UPRAVLJANJE ODNOSIMA SA POTROŠAČIMA 2024/25.

1. Pojam CRM-a.

2. Navedite četiri ključne promene u okruženju koje utiču na uspostavljenje dugoročnih odnosa.
3. Na kojim aktivnostima počiva menadžment odnosa sa kupcima?
4. Koje su odlike transakcionih odnosa između prodavca i kupca?
5. Navedite razlike između transakcionog marketinga i CRM-a.

6. Na kojim elementima počivaju dugoročni odnosi između prodavca i kupca u procesu razmene?
7. Bazične norme i etički principi CRM.  

8. Objasnite dva ključna faktora nastanka CRM-a.

9. Koje karakteristike potrošača utiču na nastanak CRM-a?

10. Koje osobine u vezi sa karakteristikama proizvoda i usluga utiču na nastanak CRM-a?

11. Koje su ključne odrednice svih definicija CRM-a?

12. Objasnite tri ključna pristupa (nivoa) marketinga odnosa.
13. Objasnite osnovno pravilo CRM: „Nije svaki kupac isti“.
14. Objasnite klasifikaciju kupaca prema vezama sa preduzećem.
15. Šta je vezivanje kupaca, koji mu je osnovni cilj i koja su dva osnovna cilja vezivanja?

16. Objasnite vezivanje i podizanje barijera kao načine vezivanja kupaca.

17. Objasnite vezivanje kupaca za ponudu preduzeća prema uzroku nastanka zavisnosti. 

18. Objasnite pet koraka masovnog prilagođavanja.

19. Objasnite opšti model uticaja na ponašanje potrošača u cilju formiranja zadovoljstva.

20. Koncept zadovoljstva kupca.

21. Objasnite ukupni okvir uzroka i posledica kvaliteta usluge sa zadovoljstvom kupaca kao posredničkom varijablom
22. Objasnite tri načina merenja zadovoljstva kupaca.
23. Koja su tri pozitivna efekta zadovoljstva kupaca?

24. Navedite i objasnite korake CRM plana.

25. Objasnite faze strategije upravljanja odnosima sa kupcima.

26. Objasnite razliku izmedju klasičnog koncepta marketinga I dugoročnih odnosa sa kupcima.

27. Navedite načine na koje potrošači mogu da prime poruke o preduzeću, njegovim proizvodima i uslugama.

28. Navedite faze u postupku osmišljavanja strategije komuniciranja sa finalnim potrošačima.

29. Objasnite koncept direktnog marketinga. 

30. Navedite personalizovane vidove komunikacije sa finalnim potrošačima posmatrano sa aspekta dugoročnih odnosa. 

31. Navedite efekte dobro isplanirane I sprovedene personalizacije finalnih potrošača.

32. Objasnite ličnu (neposrednu) komunikaciju sa aspekta pesonalnih kontakta sa potrošačima.
33. Navedite prednosti personalizovane pošte kao načina komuniciranja sa potrošačima. 

34. Koji su faktori ograničenja personalizovane pošte kao načina komuniciranja sa finalnim potrošačima?

35. Navedite osnovne tipove prilagođavanja ponude finalnim potrošačima.

36. Objasnite koncept masovnog prilagođavanja (mass customization) proizvoda finalnim potrošačima. 
37. Objasnite razliku između “mekog” i “tvrdog” pristupa prilagođavanja proizvoda finalnim potrošačima. 

38. Obajsnite koncept fleksibilnog proizvodnog procesa. 

39. Navedite ograničenja masovnog prilagođavanja proizvovoda finalnim potrošačima. 

40. Šta je alternativa masovnom prilagođavanju prizvoda finalnim potrošačima. 

41. Koja je razlika između peronalizacije i prilagođavanja, sa aspekta usluga, pre svega onih koji se isporučuju elektronskim putem?

42. Koje pretpostavle treba ispuniti da bi se usluga uspešno prilagodila korisniku?

43. Navedite i kratko definišite četiri tipa programa lojalnosti.

44. Navedite neke preduslove uspešne implementacije koncepta menadžmenta ključnih kupca. 
45. Objasnite dva osnovna pristupa organizovanja za primenu koncepta menadžmenta ključnih kupaca. 

46. Koja je razlika između menadžera prodaje I menadžera ključnih kupaca?

47. Objasnite ulogu menadžera kanala ili kategorije prizvoda u implementaciji menadžmenta ključnih kupaca. 

48. Navedite i kratko objasnite modalitete timova ključnih kupaca.

49. Koje su karatkeristike rane faze KAM?

50. Koje su karatkeristike srednje faze KAM?

51. Koje su karatkeristike pun KAM faze evolutivnog odnosa KAM?

52. Zašto je značajno pitanje vraćanja bivših kupaca?
53. Navedite neke razloge osipanja potrošača/klijanata.
54. Navedite neke barijere odlaska kupaca.
