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Upravlianie odnosima s kupcima

™ Customer relationship manaaement
- — CRM ( prirucnik )
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Sto ie upravlianie odnosima s
kupcima (CRM)

U noslovnom okruzeniu. koie se iznimno brzo miienia. neonhodno ie upravliati oCekivaniima svoiih kupaca. kvalitetom proizvoda ili pruzene usluae te odaovoriti na
zahtieve koie kreira vase cilino trziSte. Mnoae tvrtke susrecu se s ozbilinim problemima kad ie riie€ o upravlianiu kontinuiranom kvalitetom usluaa te upravlianiu
odnosima s kupcima ( Customer relationship manaaement — CRM ). Ukratko. Sto vasa tvrtka bolie unravlia odnosima s nostoiec¢im i buduc¢im kuncima. to ¢e biti
uspiesniia.

Ovai tekst dat ¢e vam smiernice i predstaviti vam zanimliive €inienice. koie ¢e pomoci da pravilno odaovorite na izazove upravliania odnosima s kupcima. Ustraino
i u€inkovito upravlianie odnosima s kupcima kroz sve kanale i funkciie unutar tvrtke kliuc ie za razlikovanie od konkurenciie i faktor uspieha za svako noslovanie
koie tezi rastu i koie se duaoroCno razviia.

Upravlianie odnosima s kuncima moze se definirati kao intearalni set poslovnih procesa i tehnika koie podrzavaiu kontinuirani unos. upravlianie i koriStenie
informaciia o kupcima medu razli¢itim kanalima i funkciiama u tvrtki, a posebno izmedu prodaie i servisa za kupce. Upravlianie odnosima s kupncima ie fraza
koia opisuie kako vasa tvrtka komunicira s vasim kupcima. Vecina liudi razmislia o CRM-u kao o sustavu za prikuplianie informaciia o kupcima. Medutim. to ie
samo dio slike. CRM podrazumiieva koristenie tehnoloaiie za prikuplianie informaciia neonhodnih za pruzanie kvalitetniie podrske vasim kupcima. Uloaa CRM-a
tu ne zavrsava. ier CRM takoder treba odaovoriti na pitanie sto uciniti s tim informaciiama da biste bolie zadovoliili potrebe svoiih kupaca. ali i identificirali nove
kupce. kako biste na kraiu ostvarili vedi profit i razvili svoie poslovanie.



UsbieSan CRM se u velikoi mieri oslania na upbotrebu tehnoloaiie. Medutim.
upravlianie odnosima s kupncima osim tehnoloaiie podrazumiieva i strateaiiu
SpoOznavania o potrebama i bonasaniu kupaca kako biste s niima razvili iaci i
kvalitetniii odnosi. CRM ie vise poslovna filozofiia neao tehnicko resenie koie
pomMaze u usnieSnom riesavaniu problema s kupcima.

Srz problema odaovaraiucea CRM-a ie ..sukob" oko vlasnistva nad
informaciiama o kuncima i na pravo upravliania odnosom s niima. Cesto su u
tvrtkama oko ovoa ..sukoba” neposredno suprotstavliene funkciie prodaie i
marketinaa . ier oba sektora zele prisvoiiti zasluae za dobre odnose s
kupcima.

U sustavu CRM-a niiedan sektor ili funkciia tvrtke nema ekskluzivno pravo na
kupca.

Odnosima s kuncima zaiednicki upravliaiu sve sluzbe odaovorne za bilo koiu
vrstu kontakta s kuncimaili za pruzanie nodrske.

Usluae
podrske

Marketing

Povratha
informaciia
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Uvodeniem suvremenoa CRM-a nieaova osnovna svrha ostaie
nepromiieniena i. kao kod nostoiecih procesa upravliania kubpcima.
podrazumiieva:

- rast poslovania koristeniem postoiecih odnosa s
kupcima

- koristenie dostupnih informaciia za pobolisanie
odnosa s kubcima

- koristenie informaciia za stvaranie uvieta za
ponavlianie prodaie

- aeneriranie ponude vriiednosti (enal. Value
proposition ). koiom kupcu ukratko kaZete zasto ste
bolii od druaih. kako cete mu pobolisati kvalitetu
Zivota i ha koii hacin radite. Ovime povecavate
vriiednost svoa proizvoda ili usluae za kupca i, samim
time. nieaovu loialnost

- bovecanie vlastite broaktivnosti i zahtiev za niezino
formalno ukliucivanie u sve funkciie koie ostvaruiu
kontakt s kupcima.

* Value proposition (hrv. ponuda vriiednosti) iedan ie od naivaZniiih elemenata brenda na temeliu koiea kliient donosi odluku o kupnii. To ie
vasa sposobnost da kliientu u nekoliko reenica aovorite zasto ste bolii od druaih. kako ¢ete mu pobolisati kvalitetu Zivota i na koii nacin radite.



Prednosti upravliania
odnosima s kupcima

Uvodenie filozofiie ubravliania odnosima s kuncima i implementaciia tehnoloskih
rieSenia za nodrsku CRM-u zahtiievaiu dosta vremena i novca.

Ipak. postoie mnoae potenciialne koristi od formalne i kroz oraanizaciiu brepoznate
usmierenosti na kvalitetne odnose s vasim kupcima. CRM ima uloau da se svaki
vas kupac osieca kao da ima osoban odnos s vama i da ie u vasim oc¢ima
iedinstven. UcCinkovit CRM vam pruza priliku da nokazete svoiim kupcima da:

- brinete o niihovim potrebama. pitaniima i briaama
- Doznaiete svoie kupce i razumiiete ih

- Zelite kupcima n.ruz’it_i. L_lslu_c]e i Dro_izv_ode kq_i_i suim
potrebni na nacin koii ie niima naiprikladniii te

- Ciienite to sto kupuiu od vas. a ne od vase konkurenciie.
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Neki od sporednih doprinosa dielotvornoa CRM-a u koordinaciii s ostalim noslovnim
funkciiama su:

- razvoi vrhunskih usluaa i proizvoda. koii u potbpunosti
zadovoliavaiu potrebe korisnika

- fokusiranie marketinskih aktivnosti na naiprofitabilniie kunce kako
biste pobolisali svoi financiiski rezultat — neto ostvareni profit

- povecanie ucinkovitosti pruzaniem diaitalne podrske kuncima.

- Dredv[danie buducih trendgva i novtreba vqs“e_a nosloval]ia na
temeliu podataka o kretaniima vase prodaie i ostvarenim
usluaama podrske kupncima te

- povecavanie baze nostoiecih kupaca i pronalazenie novih nacina
zZa diaitalno servisiranie niihovih potreba.

Ako promatramo bit. kliu¢na prednost CRM-a ie razvoi boliih odnosa s postoie¢im kupcima.
Ako iskoristite ovu alavnu prednost. veca ie vasa sposobnost da kliientu u nekoliko reCenica
iznesete zasto ste bolii od druaih, kako ¢ete mu pobolisati kvalitetu zivota i na koii nacin
radite. Nadalie. uspostavliaiuc¢i uzaiamni odnos razli¢itih funkciia u tvrtki. ostvaruite bolii
odnos s postoiecim kupcima. Sto dovodi do niza druaih pozitivnih promiena:

- povecavate prodaiu kroz bolii izbor termina za ponudu zboa
kvalitetniiea predvidania potreba koie kreiraiu trendovi

- kvalitetniie brenpoznaiete potrebe kupaca ier razumiiete niihove
specifiche zahtieve

- ostvaruiete prodaiu ostalih proizvoda naalasavaiuci i predlazuci
druae moaucnosti ili pobolisania te

- prenoznaiete profitabilniie kliiente i one koii to nisu.
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Sve prethodno na kraiu moze dovesti do:

- vecea zadovolistva i zadrzavania postoiecih kubaca.
osiauravaiuci dalinii rast vasea ualeda

- vece vriiednosti za postoiece kupce. sto dovodi do
maniih troskova za odrzavanie kvalitetnoa odnosa s
niima i niihovu podrsku. povecavaiuci ukupnu efikasnost
i smaniuiuci ukubpne troskove prodaie te

- Vvecea profita ako se fokusirate na naiprofitabilniie kubce
i baveci se manie profitabilnim uz oaranicene resurse.

Kad vase poslovanie po¢ne dielotvorno brinuti o svoiim postoie¢im kupcima. vasi
napnori se moau usmieriti na pronalaZenie novih kubacai sirenie trzista. Sto vise
znate o svoiim kupcima. lakSe Cete prepoznati nove potenciialne kupce i tako
povecati svoiu bazu kupaca.

Cak i uz boaato znanie o viastitim kupcima. uviiek postoii brostor za pobolisanie.
Potrebe kupaca se vremenom miieniaiu. a tehnoloaiia moze olaksati
pronalazenie vise informaciia o kupcima i osiaurati da svi u tvrtki moau iskoristiti
prikupliene informaciie.
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| Razvoi stratealie CRM-a

Razviianie strateaiie CRM-a podrazumiieva znacaino ulaaganie vremena koie

tome trebate posvetiti. ali koie ¢e svakako doniieti rezultate tiiekom duliea
razdoblia.

Kreiranie strateaiie vam omoaucava da odredite smier u koiem ¢e se upravlianie

odnosima s vasSim kupcima razviiati i da osiaurate koordinaciiu ove funkciie
poslovania s ostalim funkciiama i sluzbama u tvrtki.

/%8 \@Q&
N _ 5 _ ) 5 - . “, @
Strateaiia CRM-a u osnovi treba podrzavati strateaiiu vase tvrtke, koioi ie u sredistu /%/7 0606\
sveda Sto radite ubravo kupac. Ova strateaiia. usmierena na kunca. mora biti /@00, ?}9\0“
utemeliena na iasnim cilievima i viziii pametno dizainiranoa iskustva kupnie. f%/r z@\*
Svaki put kad kupac dode u kontakt s vasim poslovaniem. kroz bilo koii od kanala. %@Q; >

ima moaucnost da stvori mislienie — bilo da ie ono dobro. loSe ili ravnodusno.
Vremenom sva ta iskustva kreiraiu sliku u umu kupca. koia oblikuie vas brend i

nieaove vriiednosti.

Razvoi utemelien na povratnoi

Liderstvo fokusirano na kupce informaciii od kupca

Tvrtke koie ozbilino razmisliaiu o strateaiii unravliania odnosima s kuncima
usmierene su na odrzavanie kvalitetnoa iskustva kupnie ier prepoznaiu da ie lose
iskustvo kupaca korak dalie od niih. dok dobro iskustvo poticCe loialnost.




Kao polaziste za razvoi strateaiie CRM-a. vasa tvrtka treba identificirati svoi profil kupaca
(primierice. niihove potrebe. niihovu razinu zadovolistva ili Sto utiece na odluke o kupnii). Kroz ovai
proces trebali biste identificirati podskup baze kupaca na koiu zelite usmieriti svoie aktivnosti i
resurse. Naibitniie. strateaiia CRM-a treba definirati cilieve upravliania odnosima sa sadasniim i
buducim kupcima. izrazene kroz povecanie prodaie. profita i ostvarivanie duaoro€noda razvoia vase
tvrtke. Pri formuliraniu cilieva potrebno ie prociieniti Soosobnosti svoie tvrtke i ima li ona
odaovaraiucu tehnoloaiiu. liudske resurse i viestine da bi ispunila postavliene cilieve.

Tri podrucia su kliu¢na za kreiranie usniesne strateaiie CRM-a:

1. iasno definirani rezultati koie namieravate ostvariti uvodeniem CRM-a.
identifikaciia koraka za postizanie te viziie. kao i bracenie napretka u
ostvarivaniu tih cilieva

2. primiena strateaiie CRM-a u sve elemente noslovnoa modela i
uskladivanie sa strateaiiama druaih podrucia poslovania. bosebno s
marketinaom i prodaiom

3. strateaiia CRM-a treba obuhvatiti osam aspekata:
- Vviziiu
- Sstrateaiiu
- iskustvo korisnika
- suradniu unutar tvrtke
- brocese u oraanizaciii
- informaciie o kuncima
- tehnolodaiiu i
- nacin mierenia.
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C I V I c neispuniena SR esrERET .Iﬁekvgllte;pl
obecania komunikadie bahato ponasanie Il Droizvodi s
areskom

Svrha CRM-a ie da kupac od vas dobiie vriiednost koiu oCekuie. Veoma ie K
vazno znati da se kupnci medusobno razlikuiu i da se. s obzirom na to. odnos s

kupcima i upravlianie niime treba razlikovati da bi bio usnieSan. Ovo ie

oshovni princip CRM-a.

/k kad prodavaci /[L

neucinkovita aovore

kasnienie i
duaa ¢ekania usluaa kupcima da
nisu u bravu

TrZziSne potrebe kupaca se kontinuirano miieniaiu. Kupci oblikuiu svoia
oCekivania na temeliu nrethodnoa iskustva. informaciia koie im daiu priiatelii \T
ili suradnici. Prenoznavanie kliu¢nih notreba i o¢ekivania kunaca ie kliucan

korak ka vlastitom pozicioniraniu kao diferenciranoa traovca. Bitno ie da se

) cee . . ) ) g . kad se zaposlenici kad zapnoslenici e .

identificirane notrebe kubaca kontinuirano zadovoliavaiu. Veliki broi SonaEaill o S neuskladene ili kad se dovodiu

nezadovolinih kupnaca. ¢ak niih 96%. ne daie povratnu informaciiu tvrtki Ciiim Nenoztovanien il B poaresne poruke pitanie intearitet i

su proizvodima. usluaama ili politikom nezadovolini. dok 91% tih kupaca tiho | . . o zanoslenih postenie kupaca
omalovaZzavaniem neinformiranima

zauviiek prestaie poslovati s tim tvrtkama. Zboa ovih podataka ie iako bitno
da stalno oslusSkuiete notrebe i o¢ekivania kupaca. kako se ne histe suocili s
padom prodaie. aubitkom kupaca i neocekivanim troSkovima.

Nezadovolistvo

kupca
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Na temeliu naiCesScih uzroka nezadovolistva kupaca
moze se izvesti zakliu¢ak o tome koia oCekivania
prodavaci moraiu ispuniti. U praksi ie Cesto
prepoznato pet razina ocekivania kupca. a to su
povierenie, odaovornost. siaurnost. empatiia i
okruzenie.

Za kvalitetu svakoa odnosa. pa i odnosa kupca i
traovca. naibitniie ie da se izaradi potpuno
povierenie da ¢e kupac dobiti ispravan proizvod s
predstavlienim karakteristikama. da nece doci do
problema u isporuci ili broblemima druae vrste. a da
pritom prodavac ne Zeli slusati primiedbu.
Povierenie se tesko stice. a lako aubi. Cesto su kunci
nezadovolini zboa iziaranoa povierenia ili percenciie
da suiziarani — u slucaievima kad im ie nesto
obecano. ali ne i ostvareno.

Kao i kod aubitka povierenia, slucaievi
neodaovornoad ponasania prodavaca naicesce nisu
rezultat neliubaznih prodavaca. vec¢ ualavnom
rezultat loSe oraanizaciie poslovania i neprimierenod
sustava prodaie.

Samouvierenost ie izuzetno vazan aspekt prodaie,
a oznacava vasu vieru u ono sto nudite. Inak. ali
ako vas stav nema temelia u realnosti. bostaie
mac s dviie ostrice. Veoma ie vazno da svaki
prodavac zna sve karakteristike proizvoda ili
usluae koie nudi te nacin poslovania i procese
usluzivania kako bi kupcu osiaurao pravu
informaciiu i kako ne bi obecao nesto sto niie u
staniu ispuniti.

Tiiekom razaovora s kupcima i brodavac mora
imati odredenu dozu empatiie i suosiecania s
niima. Empatiie ie moaucnost promatrania stvari
iz persnektive kupnca (misliti nieaovom alavom).

Na vase nrodaino miesto kupac ie dosao ne znaiuci

sve detalie proizvoda ili usluae koie nudite i iedino
iskrenim pristupom mozete u ovom novom
odnosu ostvariti medusobno pbovierenie.

Pored svih navedenih ¢cimbenika. oCekivanie kubpca

oVvisi i 0 okruzeniu u koiem se nalazi i doimu koie
oNno ostavlia.
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Kako osiaurati dodatnu
vriiednost za kupce 1 klilente

Kreiranie vriiednosti za kupca se sve ¢esce snominie kao
kliucni izvor konkurentske prednosti. Proces kreirania
vriiednosti ie kliu¢na komponenta CRM-a s obzirom na
to da se oslania na informaciie kupaca o ocekivanoi
vriiednosti.

Ukupna vriiednost koiu kupac prima paket ie svih
benefita (dodatnih vriiednosti) samoa proizvoda ili
usluae. Na trzistu nisu konkurentni samo proizvodi ili
usluae. veci sve sto tvrtke ..dodaiu” svom proizvodu ili
usluzi — nakiranie. dodatne usluae. promociia. korisnicki
servis. nacin nlacania ili dostave. U proizvodnii racunala
osnovni proizvod ie stroi koii obavlia razlicite funkciie
unosa. brocesuirania i cuvania podataka. i to su osnovni
zahtievi za racunalo. Dodatna vriiednost se kreira uz
osiauravanie besplatnoad diiaanostickoad softvera.
lamstva. brodrama loialnosti i atraktivna pakirania.

Zelite li dodati vise vriiednosti svoiim proizvodima i
usluaama. prvo trebate osiaurati boliu kvalitetu od
konkurenata po istoi ciieni. ili razli¢itoi. razumnoi
ciieni. S obzirom na to. neophodno ie saznati Sto vasi
kupci zele i potom im to osiaurati brze od
konkurenciie.

Svom proizvodu ili usluzi mozete dodati vise
vriiednosti ako kliientima pruzite strucne saviete. koii
ce im osiaurati nesmetanu instalaciiu ili unotrebu
vasih proizvoda i usluaa. Ako zelite pruziti stvarnu
vriiednost. pruzite saviete i podrsku koii su vriedniii i
sofisticiraniii od onoda Sto nude vasi konkurenti.

Kupci prvo vide i osiete pakiranie i dizain proizvoda za
koii su zainteresirani. Kad imaiu izbor izmedu razliCitih
proizvoda. nakiranie ie nesto Sto podsviesno pravi
razliku.
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Dizain vaSea proizvoda i pakiranie trebaiu biti
atraktivni i dovolino informativni da bi pomoali
kupcima kod donoSenia odluke o kupnii.

Jednostavnost ie iedna od karakteristika koiu
kupci ciiene pa ie stoaa potrebno uciniti
iednostavniiim i koriStenie proizvoda ili usluae i
proces nabave. Sto ie manie koraka potrebnih za
narucivanie nroizvoda ili usluae, to ¢e kupci
lakSe doniieti odluku o narucivaniu.

QOvisno o vasoi dielatnosti razlikovat ¢e se |
dodatna vriiednost koiu mozete kreirati i
dostaviti kuncima.

12
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RileCl | izrazi koil
pomazu u pruzaniu
usliuae 1 komunikaciil

Viestina komunikaciie s kupcima iedan ie od kliu¢nih elemenata
konkurentske prednosti. Kako biste kupcu preniieli informaciiu. ali kako bi
ie i kupac dobio. potrebno iu ie pravilno preniieti i dobro formulirati.
Uzimaiudi u obzir navedeno. informaciia treba biti pouzdana. provierena.
kontrolirana i dinamicna.

Takozvana komunikaciiska napetost nastaie zato Sto se poruke nisu
dovolino razumiele ili su se. u naiaorem slucaiu. poaresno shvatile i
protumacile. Ovakva situaciia ualavnom dovodi do nerazumiievania. pa
Cak i konflikta. Ovakva se situaciia prepoznaie kad suaovornik kaze da
nesto ne razumiie.

13



Komunikator koii unucuie poruku treba se potruditi. informirati i raziasniti Zelienu
ideiu ili pronacdi neki druai. u€inkovitiii nacin da poruku prenese suaovorniku.

Primierice. reCenicu ..Ne slazem se” treba zamiieniti reCenicom ..Ja na to aledam

drukciie”.

U komunikaciii s kliientima veoma ie vazno slusati. razumieti i prihvatiti poruke.
situaciie i osiecaie koie nam oni brenose te se aktivno ukliuciti u razaovor.

Nekoliko pristuna aktivnoa slusania su:

Kad zelite:

- Dbokazati zainteresiranost
- Dpotaknuti

- bomoci u obiasniavaniu

- Dbonoviti sto ste culi

- Doiasniti ideie iz razaovora
- reaairati na osiecaie

- ukratko ponoviti

Recite

.Slusam sto aovorite.”

..Recite mi nesto vise o tome.”

.ZNAaci. ta situaciia. kako ie vi vidite...”
..Ako sam dobro shvatio. vi..."”

.Jesam li dobro shvatio vas zahtiev?”
.[zaleda da ste niste zadovolini s ..."
..Pokusat cu ponoviti ukratko sve sto
ste rekli...”
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Povezanost CRM-a
| druaih funkciia te
sektora u tvrtki

Kad nocCnete aledati svaku transakciiu i interakciiu s kuncima kroz niihove oci.
mozete biti siaurni da ¢ete usbieti pruziti doimliivo iskustvo kupnie. Sto
zauzvrat povecava loialnost kupaca vasoi tvrtki.

CRM omoaucava dielatnicima zaduzenima za prodaiu. marketina i podrsku
kupcima da donose brze i tocne odluke - od dodatne i unakrsne prodaie do
pobolisania kvalitete komunikaciia s kliientima i koordinaciie upravliania
prodainim i marketinskim kampaniama.

Zadrzavanie postoieCih kupaca. akviziciia novih i Sirenie poslovania od izuzetne
SuU vaznosti za svaki posao. TroSkovi pronalazenia i osvaiania novih kupaca
videstruko prelaze troskove zadrZavania postoiecih. Sto ie vise prilika da
potenciialni kupac ostvaruie kontakt s vasom tvrtkom. to bolie.
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Neki od nacina da nostianete kvalitetan odnos s kupncima su otvaranie
kanala noput direktne prodaie. online prodaie. franSize. anaaziranie
aaenata i sl.

Medutim. Sto viSe kanala imate. veca ie potreba za koordinaciiom i
interaktivnim upravlianiem bazom kupaca. Upravlianie odnosima s
kupcima pomaze tvrtkama da steknu uvid u ponasanie svoiih kupaca i
prilacgode svoie poslovanie kako bi osiaurali da se potrebe kupaca
zadovoliavaiu na naibolii moaucdi nacin.

CRM pomaze vasoi tvrtki da prepozna vriiednost koiu vasi kupci
ciiene te da kabpitalizirate dobre odnose s kuncima.

Sto bolie razumiiete svoie kubce. to ¢ete biti sposobniii da kvalitetniie |
ucinkovitiie odaovorite na niihove notrebe.
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Primiena sustava za
) ] ] FAZ A 1 > Prikuplianieinformaciia
upravlianie odnosima Pt o R

niihovoda ponasania. Tvrtke, koie imaiu internetsku stranicu
| diaitalne usluae za korisnike. imaiu prednost prilikom

[ |
S ku D CI I I I a prikupliania informaciia. ier kuncimoau sami miieniatii
dopuniavati svoie podatke u trenutku kupnie.

Primiena CRM-a moZe se tretirati kao nroces od Sest faza. od prikupliania i
obrade informaciia o vasim kuncima do koriStenia tih informaciia kako bi se

poboliSao vas marketina i iskustvo kupnie vasih kupaca. . . ..
FAZ A 2 > Pohrana i Cuvanie informaciia

Naiucinkovitiie ie pohranitii upravliatiinformaciiamao
kupcima u sredisnioi bazi podataka. koia ¢e vam
omoauciti da sve noslovne funkdiiei sluzbe koriste isti
izvor nainoviiihinformaciia o kupcima.
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FAZA

FAZA

Pristupinformaciiama

Nakon prikupliania i pohraniivania
informaciia. u ovoi se fazi
omoaucuie niihova dostupnost
zaposlenicima koii su u kontaktu s
kupcima u. za niih. naikorisniiem
obliku.

Ucinkovitiii marketina

Mnoae tvrtke smatraiu da manii
postotak niihovih kupaca aenerira
visok postotak niihovoa prihoda.
Koriste¢i CRM da biste bolie razumieli
potrebe, zelie | stavove svoiih kupaca.
mozete izdvoiiti i pbosebno ciliati svoie
naikvalitetniie kupce.,

FAZA 4 )

FAzZA  6)

ERSTESS korakpokorak
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Analiza ponasaniakupaca

U ovoi se fazi. pomocu razliCitih softvera il
sofisticiranih ekonometriiskih alata. analiziraiu
prikuplieni podaci radi brepoznavania obrazaca
ponasania ili uzroCnih odnosa u ponasaniu vasih
kupaca. Nakon ove analize mozete poceti profilirati
svoie kupce i. u skladu s niihovim profilima. razviiati
prodaine strateaiie.

PoboliSanie iskustva kupnie

Prethodno smo nanomenuli da mania skupina vasih
kupnaca ostvaruie vecinu vasea prihoda (Paretov
princip). Isto tako. veoma mali broi kupaca. koii su
nezadovolini iskustvom kupnie, zale se prodainom
servisu i oduzimaiuci dosta vremena vasim
zaposlenicima. Ako se niihovi problemi moau
predvidieti i odrediti. odnosno ako se moau brzo
identificirati i riieSiti kad do niih dode. vasi Ce
zanoslenici imati vise vremena da se nposvete druaim
kupcima.
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Potenciialni problemi u

Impletentaciii sustava upravliania
odnosima s kupcima

Postoii nekoliko razloaa zasto implementaciia sustava za upravlianie
odnosima s kuncima mozda ne ostvaruie Zeliene rezultate u vasoi tvrtki.

U praksi ie kao naicesci razloa nrepoznata nedovolina posvecenost
zaposlenika implementaciii sustava CRM-a. Prilacaodavanie pristupu
usmierenom na korisnika naic¢esce zahtiieva pbromiene u oraanizaciiskoi
kulturi. koie pak provociraiu otpore zaposlenika i zahtiievaiu vriieme.
Postoii onasnost da ¢e se odnosi s kupcima pokvariti tiiekom procesa
promiene oraanizaciiske kulture. osim ako svi zaposlenici u razliCitim
poslovnim funkciiama nisu posveceni promatraniu odnosa s kupcima iz
perspektive kupnaca.

18



LoSa komunikaciia takoder moze neaativno utiecati na prinvacanie i
performanse sustava CRM-a. Da bi tai sustav funkcionirao, svi relevantni
liudi vasea poslovania moraiu biti obaviiesteni o tome koie informaciie su
vam potrebne i kako se moau koristiti.

Neautoritativno liderstvo moze izazvati probleme za bilo koii plan
implementaciie sustava CRM-a. Menadzment treba biti primier u
implementaciii strateaiie i poslovne filozofiie koia stavlia kupca u srediste
svih poslovnih aktivnosti. Ne podcieniuite koliko ¢e vam podataka biti
potrebno i budite siaurni da mozete prosSiriti svoi sustav ako bude
potrebno. Morate pazliivo razmotriti koii se podaci prikupliaiu i Cuvaiu kako
biste osiaurali Cuvanie samo korisnih nodataka.

Zapamtite

ERSTESS korakpokorak .:#

Bank

Konvencionalni offline kupac ¢e u prosieku svoie
neaativno iskustvo kupnie podiieliti s devet druaih
osoba. dok nezadovolian online kupac moze svoie
neaativno iskustvo podiieliti sa sviietom.

Prodaia nostoiecem kupcu ie 500% ieftiniia od
® prodaie novim kupcima.

Povecanie stope zadrzavania postoiecih kupaca
® Za 5% pbovecat c¢e vasu profitabilnost za 85%

Dobri odnosi s kupcima i pozitivno iskustvo u
o rieSavaniu primiedbi na kupniu osiaurat ¢e da
70% onih koii se zale nonovno kupuiu kod vas.

Novi proizvodi se s 50% usbiesnosti brodaiu
postoiecim kupcima. dok ie u sluc¢aiu novih
kupaca tai odnos 15%.
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Razlika izmedu kupca

klilenta

Pod terminom ..kupac” mislimo na osobu koia obavlia kupniu. To ie osoba koia
bira proizvode i usluae i kupuie u odredenoi prodavaonici ili od konkretne
tvrtke.

Sinonim za kupca ie ..kliient" ili ..stranka”. Termin ..kliient” ualavnom se koristi
kad ie riie€ o nposlovnim kupncima. dok se termin ..stranka” koristi za privatne
osobe koie su kupci proizvoda i usluaa na trzistu.

Niie neophodno da kupac istodobno bude i osoba koia donosi odluku o kupnii.
Razlikuiu se stvarni i potenciialni kupci. Stvarni kupci su oni koii zaista i kupuiu
(stalno. povremeno ili slu¢aino) odredene proizvode i usluae. Potenciialni kupci
bi moali kupovati odredene proizvode i usluae, ali to ioS ne Cine iliimaiu
razloaa da ne kupuiu. Osnovni zadatak ie zadrzati postoiece i pretvoriti
potenciialne u stvarne kupce.

Takoder se razlikuiu racionalni i emocionalni kupci. veliki i mali kubpci. poznati i
nepoznati. povremeni i stalni ilidomadi i inozemni kunci.

ERSTESS korakpokorak

Bank
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Glavni cimbenici
konkurentske prednosti
| Kriteriili za odabir
prodavaca iz
perspektive kubpca

Da biste ostvarili konkurentsku prednost.
potrebno ie stalno unaoriedivati funkciie
povezane sa sustavom upravliania
odnosima s kupcima. poput prodaie.
marketinaa. povratnih informaciia i
podrske kupncima. Ulaaanie u
konkurentnost tvrtke ie kliu€ niezinod
poslovnoda usnieha.

Ulaaganiem u uvodenie novih tehnoloaiia i
komunikaciia. tvrtke moau:

- znacaino unapriiediti interno znanie |
Spnosobnosti.

- oiacati tehnicke i tehnoloske
kapacitete,

- ostvariti bolii pristup novim ideiama.
proizvodima i materiialima za
suvremene proizvodne procese.
istrazivaCke rezultate i komerciializaciiu
novih, dodatnih vriiednosti koie
proizvode.

Ovakav pristup odrzava stratesku
konkurentnost i brednost tvrtke na dulii
rok. sto ie i cili uvodenia novih tehnoloaiia.
Znania i metoda u poslovnu praksu svih.
pa i domacih tvrtki.

ERSTESS korakpokorak
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U strateaiii postizania konkurentske
prednosti tvrtke sve se vise primieniuie
masovno prilacodavanie
individualnim potrebama ( mass
customisation) kao ucinkovit nacin za
kreiranie vriiednosti koiu kupci traze.

Masovna prilaagodba individualnim
potrebama potrosaca ie kreiranie
iedinstvenod proizvoda po zelii
svakoa potrosaca. RiieC ie o maloi
proizvodnii razlicCitih variianti
proizvoda. Masovno prilaaodeni
proizvodi proizvode se prema
unapriied identificiranim potrebama
kupaca. nakon primania niihovih
narudzbi. Prilacdodavanie ne
podrazumiieva samo obiliezia fizickoa
proizvoda. vec i usluae koie uvecavaiu
nieaovu vriiednost. RazliCite variiante
povecavaiu atraktivnost proizvoda. a
individualni kontakti potrosaca i
ostalih subiekata nude moaucnost da
se kreira duaoroCni odnos temelien
na medusobnom uceniu.
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Zadrzavanie visokovriiednih
potrosaca na ovai nacin nekada ie
bilo nezamislivo i skupo. ali aa ie
nesluceni rast i dostupnost
informaciiske tehnoloaiie ucinio
realnimi dielotvornim.

Broini primieri u praksi potvrduiu da
loaika individualizaciie ostvaruie
bolie rezultate od masovnod pristupa
trzistu, koia se preko broinih variianti
proizvoda ili usluaa. kracea vremena
realizaciie narudzbi i maniih ukupnih
trosSkova. ocCituie u visokoi stopi
zadovolistva i loialnosti potrosaca.

kao i boliih boslovnih rezultata tvrtke.

Primierice, kompaniia Mattel Inc.
omoaucuie svoiim potrosacima da
preko internetske stranice Barbi.com
kupe potpuno prilaaodeni proizvod -
lutku s izabranom odiecom. boiom
kose ili oCiiu. Masovno
prilacodavanie uspiesno
implementiraiu i kompaniie Nike.

Hewlett Packard. Buraer Kina i Dell
Comnuters.

Brzina isporuke takoder moze biti
iedan od faktora konkurentske
prednosti. Brzom ispborukom ne samo
da cete dodati vriiednost proizvodu ili
usluzi. vec Cete se pozicionirati na
trzistu kao nouzdan pnoslovni partner.
S druae strane. ne trebaiu vam
znacaina ulaaania da biste povecali
brzinu isporuke. Trebat ¢e vam samo
dobro oraanizirani loaisticki sustavi i
procesi.

Postizaniem konkurentske prednosti
mozete pridobiti kupce ier cete im
ponuditi vecu vriiednost za istu ciienu
proizvoda ili usluae. Na odluku kupaca i
izbor traovca utieCu broini eksterni i
interni cimbenici. S obzirom na to da na
neke eksterne ¢imbenike ne mozete
utiecati (poout privredne situaciie ili
razine potrazne). osnovni ¢imbenici na
temeliu koiih kupci biraiu od koaa ce
nabaviti odredeni proizvod ili usluau
prikazani su u prikazu na desnoi strani.

Preporuke

Postoiece
iskustvo. ti.
odnosi stvrtkom

ERSTESS korakpokorak
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Vriednost Kvaliteta
(osnovnaidodana) proizvoda ili usluaa

Odluka o

kupnii

Profesionalnost
Zzanoslenika

Korisnhicka
podrska ili servis

Etikai intearitet
tvrtke
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Kako upravliati

odnosom s kupcima -
prakticha tehnika |
besplatni proarami

ERSTESS korakpokorak
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Upravlianie odnosom s kupcima danas niie
nimalo lacan zadatak. Potrebno ie izdvoiiti
dovolino vremena za izaradniu ovod sustava i
nieaovu uspiesnu primienu.

Medutim. na internetu se moau pronaci
proarami i platforme koii u velikoi mieri moau
olaksSati ovai zadatak i automatizaciiom skratiti
vriieme potrebno za usnieSno svakodnevno
upravlianie odnosom s kupcima.

Softveri za CRM su draaocieni alati, a iako se
Cini da su cienovno nedostupni malim i start up
tvrtkama (kao Sto ie to. nprimierice. Salesforce.
za koii mieseCno treba izdvoiiti naimanie 75
americkih dolara). na internetu se moau naci
veoma dobre. besplatne ili oben source opciie.

U tablici 1. prikazani su neki od naiboliih
besplatnih i oben source softvera za CRM.
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Besnlatni
kontakti

Besplatni
korisnici

Besnlatno
skladiStenie

Besnlatna
podrska

E-mail
marketina

Cloud
based

Self-hosted

Tablica 1.

HubSpot

1.000.000

neograniceno

5 dokumenata

forum

v

Agile

50.000

10

5Gb

E-mail

@6 | CRM

neograniceno  neograniceno

HubSpot CRM mnoadi ocieniuiu kao naibolii
besplatni softver za CRM. Gotovo
iznenaduie koliko opciia i moaucnosti nudi
potpuno besplatno.

Mocan ie. alii veoma iednostavan za
koriStenie. U proaram unesite ime i prezime
kupaca te adresu niihove elektroniCke poste.
a HubSpot CRM ce automatski pronaci
fotoarafiie i detalie o niihovim tvrtkama.
Pratite Sto vise informaciia o kontaktima i
povezite ih Gmailom ili Microsoft Outlookom
da biste planirali i pratili e-poruke ili
instaliraite Sidekick dodatak kako biste
vidieli i druae detalie o kontaktima.

Uz besplatan naloa dobit cete sve osnovne
funkciie CRM-a za upravlianie
informaciiama o kontaktu. kreiranie ponuda
| pracenie do konacCne prodaie. zadatke |
sastanke s kontaktima i obrasce za
reaistraciiu na vasoi internetskoi stranici kao
brz nacin za prikuplianie novih kontakata.

ERSTESS korakpokorak
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Agile CRM dozvoliava do 10 korisnika

softvera i naibolie se pozicionira u
kateaoriii softvera fokusiranih na kontakte
te na zakazivanie i planiranie sastanaka.
Aaile CRM Ce poticati vas tim da
neprekidno tezi punom potenciialu tako
Sto prati koliko ie svaki €lan tima ostvario
poziva i zadataka.

Ako trebate pratiti kontakte svoa tima. ali i
razaovarati sa svoiim timom. planirati
proiekte. diieliti dokumente i upravliati
vlastitim kontaktima. Bitrix 24 nudi sve to
u kompletnom paketu softvera. koii dolazi
uz osnovne CRM alate.

Zelite li da CRM koristite poalavito za
prodaiu i marketina slaniem elektronicke
poste. Uz mMNosStvo moaucnosti
izvieStavania. vas izbor moze biti Zoho
CRM.
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