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CRM ...kaj je to?

Najvec¢ definicij CRM (angl. Customer
Relationship Management - upravljanje
odnosov s strankami) opredeli kot zbiranje,
analiziranje in uporabo informacij o nasih
kupcih z namenom, da jim prodamo $e vec.
Vendar je tak pogled napagen. Zakaj? Ce
vidite CRM samo kot eno izmed poti, kako od
nekoga “izpuliti” $e ve¢, potem ste na dobri

poti, da bodo stranke od vas sle h konkurenci.

Pri CRM-ju gre namre¢ za ohranjanje
¢loveskih odnosov, ki so temelj za ustvarjan-
je zvestih in zadovoljnih strank. Te pa si

zelimo, mar ne?

Markov nasvet __

* https:/www.ibm.com/developerworks/communi-
ty/blogs/d27b1c65-986e-4a4f-a491-5e8eb23980be/
entry/2017_CRM_Statistics_Show_Why_it_s_a_Pow
erful_Marketing_Weapon?lang=en



7 pOkazatEIjev, Podatki o (potencialnih) strankah

niso zbrani na enem mestu, zato se ve¢

d a pOtre b u i e m 0 prodajalcev ukvarja z isto stranko.
SiStem CRM: Vsi podatki o strankah so

pregledno zbrani na enem mestu in ve se, kdo

je za kaj odgovoren.

200) M Podatki o strankah so razmetani
po razlicnih preglednicah, zvezkih in v
glavah zaposlenih. Vsak prodajalec ima svoj
vrticek. Podatki se zato podvajajo in so

neazurni. Z iskanjem ustreznih podatkov M arkov nasvet

izgubljamo veliko ¢asa.

Vsi podatki o strankah in

aktivnostih, ki jih je treba opraviti, so
pregledno zbrani na enem mestu. Ve se, kdo
je za kaj odgovoren.

Povprasevanja prihajajo na
splosni elektronski naslov podjetja in zgodi
se, da na kaksnega pozabimo. Nimamo
pregleda nad povprasevaniji, kot tudi ne
vemo, v kateri prodajni fazi so.

Udelezujemo se sejmov, a nimamo

SHREHIEE Povprasevanija se samodejno pregleda nad kontakti, ki jih tam pridobimo,
zhirajo v enem urejenem sistemu. kaj Sele nad uspesnostjo posameznega sejma.
Zadolzitve in roki so jasno definirani. V

vsakem trenutku se ve, v kateri fazi so SRS CRM nam omogoca hiter in
povprasevanja. enostaven vnos kontaktov. Zlahka vidimo, kje

smo kontakt pridobili in izmerimo uspes$nost
posamezne kampanje (obisk sejma, dogodek
4 idr.).



Vodji se po elektronski posti teden-
sko poroca o nacrtovanih in opravljenih
nalogah in obiskih, ni pa splosnega pregleda

nad tem po strankah in na skupnem koledarju.
Priprava naslovnikov za prodajno

CRM sistem vsebuje tudi akcijo vzame veliko ¢asa, poleg tega jih ne

koledar, kjer si lahko vsakdo nacrtuje vse moremo segmentirati, da bi naslovili npr.

svoje aktivnosti. To daje vodstvu natancen samo potencialne stranke.

:Iriﬁjitcj);zﬁ.opravljemml in nacrtovanimi Samo 2 nekaj preprostimi kiiki
lahko pripravite naslovnike, ki jih Zelite
nagovoriti.

Ce sodelavec zboli ali gre na dopust,
nastane zmeda, saj nimamo pregleda nad tem,
s katerimi strankami je komuniciral in katere
aktivnosti je nacrtoval.

O A Vo enem sistemu je

pregledno zbrano vse, tudi naloge in
dogovori vasih sodelavcev. Statusi
nalog so jasni.

Markov nasvet




Imamo ERP. Ali
potrebujemo tudi
CRM?

Za spremljanje poslovanja najveckrat upora-
bljamo poslovne sisteme (ERP - npr. Pantheon,
SAOP, Vasco idr.). V njih vodimo ponudbe,
racune, dobavnice, zaloge idr. Kar je odlicno.
Toda ko govorimo o nasih potencialnih kupcih,
njihovih podatkih, funkcijah in aktivnostih z
njimi, ti sistemi vec ne zadostujejo. Zato se
obicajno zgodi, da imamo te podatke razdro-
bljene na razlicnih koncih: v glavi, v zvezku, na
vizitkah, v predalih ali pa v elektronskih
preglednicah. Vam je to znano? Obstaja
reSitev. To je sistem CRM, ki je namenjen delu

s (potencialnimi) strankami.

Kako vemo, kaj se je sodelavec s
stranko pogovarjal pred enim letom?
Katere poslovne partnerje bo nas
prodajnik obiskal ta teden? Ali imamo
pregled nad povprasevan;ji? Ali v
vsakem trenutku vidimo stanje in
nacrtovane aktivnosti za vsako

povprasevanje?

V CRM-ju so odgovori na ta vprasanja

jasni.



Je Excel dovol;?

Ali svoje stranke in prodajne aktivnosti Se
zmeraj spremljate v Excelovih preglednicah?
Obicajno Excel na Siroko uporabljajo v vecini
podjetij, zaposleni pa ga imajo radi, ker ga
poznajo in je relativno enostaven za uporabo.

40 % prodajalcev za shranjevanje podatkov o
strankah namrec $e vedno uporablja
zastarele metode, kot so Excelove datoteke in
e-posta.”

* https:/www.sales-i.com/99-sales-stats-will-help-sell-smarter

Markov nasvet

Preglednice so sicer super, ampak ne

takrat, ko Zelimo izlusciti kljucne infor-

macije ali vsakodnevna opravila. Pri
potencialnih in obstojecih kupcih Stejejo Klici,
obiski in druge aktivnosti. Obicajno se tu
soocimo s skrajnimi zmozZnostmi preglednic, saj
nam ne omogocajo enostavnega nacrtovanja
teh aktivnosti.

V praksi se dogaja, da k stranki v vrstici Excela
dopisemo datum zadnje aktivnosti in hkrati
nacrtujemo naslednjo. Toda ali bomo prejeli
opomnik, da moramo poklicati stranke, ce smo
v okviréek za naslednjo aktivnost pri tej
stranki zapisali “Pokli¢i 15. maja ob 9. uri"?
Prav gotovo ne.

Aha, zdi se, da nas lahko resijo Googlov ali
Outlookov koledar ali pa zvezki in namizni
koledarji, ki nam omogocajo ¢asovno plani-
ranje! Toda zdaj imamo podatke razprsene na
vsaj dveh koncih, brez centralnega pregleda in
medsebojne povezanosti. Ja, prav imate. Veliko
bolj smiseln je en pregleden CRM sistem,
kamor lahko za zacetek enostavno uvozimo vse
podatke iz nasih obstojecih preglednic.




Nove ali obstojece
stranke?

Po podatkih in izracunih strokovnjakov je
danes od 5 do 20 % moznosti, da bomo izdelek
oziroma storitev prodali novi stranki - ter kar
od 60 do 70 % moznosti, da se bo nakup zgodil
pri obstojecih strankah. Zato so na mestu
vprasanja: ali vemo, kdo so nasi kupci, kaksne

so njihove navade, ali imamo arhivirana vsa

njihova povprasevanja in seveda opravljene

nakupe?

Za Sirjenje in doseganje dolgorocne rasti je
seveda v interesu vsakega prodajalca oziroma
ponudnika pridobivanje novih kupcev. Obsto-

jece kupce pa je treba ne le zadovoljiti, ampak

tudi presegati njihova pricakovanja. Pri tem M ar kOV n aSVEt

vam lahko CRM sistem pomaga, da iz obsto-
jecih strank naredite zadovoljne stranke.

Cilj = dvosmerno zadovoljstvo



Uvedli bomo CRM,
kaj pa zdaj?

Ko spoznamo, da je CRM dobra odlocitev za
podjetje, je tu nekaj korakov, kako poteka
implementacija zahtevnejsih in prilagojenih
reSitev.

Analiza prodajnih in poslovnih procesov

Odgovoriti je treba na nujna zacetna

vprasanja, kot so:

+ Ali kot podjetje dovolj dobro komuniciramo
s svojimi strankami?

+ Smo seznanjeni z vsemi odprtimi
priloznostmi na trgu?

« Katere prodajne aktivnosti izvajamo in
kako bi jih lahko bolje?

+ Kako zadovoljni so nasi prodajniki in kako
jim pomagati?

Markov nasvet

Nacrtovanje in priprava na uvedbo sistema
CRM

Definiramo merljive cilje in KPI-je, doloc¢imo
natancen postopek uvedbe sistema in oprede-
limo casovne okvire. Pri uvedbi je dobro
preveriti pasti, v katere so padla podjetja, ki
niso pravilno uvedla sistema, in opredeliti
mozne resitve, da do njih ne bi prislo.

Implementacija in nadgradnje

Izbran ponudnik CRM sistema vas bo vodil
skozi celoten proces implementacije. Poskrbeti
je treba, da bo implementacija potekala po
pripravljenem nacrtu ter predvsem v
zastavljenih casovnih in financnih okvirih. V
primeru povezav z drugimi sistemi (npr. ERP
sistemi) je potrebna tudi komunikacija z
zunanjimi partneriji.

Migracija obstojecih podatkov

Prenos obstojecih podatkov iz drugih sistemov
ali iz razlicnih tabel, ki jih uporabljamo v
podjetju, je lahko zapleten proces. Z razlicnimi
orodji se izvede migracija podatkov v nov
sistem - brez izgube ali podvajanja podatkov.

Izobrazevanje uporabnikov

Pomembno je, da se CRM vsem zaposlenim
predstavi kot sistem, ki jim bo v pomo¢, ne v
breme. Svoje zaposlene moramo izobraziti o
uporabi sistema, jim predstaviti dobre prakse
s podrocja prodaje, CRM-ja, projektnega
vodenja, reklamacij in marketinga.



Podjetje Intera je najvecji slovenski ponudnik

reSitev za CRM in projektno vodenje. Za seboj

ima ze vec kot 500 uspesno izpeljanih imple-
mentacij sistema Intrix, ki ga uporablja Ze vec
kot 6.000 aktivnih uporabnikov.

Prijazne resitve. Intera
Uspegno Kontakt
p08|ovanje. Tajnistvo / splosne informacije, finance

(vsak delavnik med 8. in 16. uro)
T:+386 (0)590 89 990
F+386(0)590 89999

[ info@intera.si

Podjetje Intera se ukvarja z razvojem sistema
Intrix, ki je namenjen vodenju projektov in
CRM-ju. Ekipa strokovnjakov je nenehno na

lovu za najboljSimi resitvami s podrocij
Prodaja / povprasevanje, svetovanje

1:+386 (0)590 89 998

[: prodaja@intera.si

upravljanja odnosov s strankami in vodenja

projektov.

Podpora / tehnicne informacije
1:+386(0)59089993
[: podpora@intera.si
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Mnenja strank

Marijan Hertis

direktor, Seltron
Intrix CRM imamo dvosmerno povezan z ERP
sistemom Pantheon, kar $e izboljSuje uéinko-
vitost prodajne ekipe, obenem pa prihranimo

zelo veliko casa.

Aleksandra Podgornik
direktorica, Stajerska gospodarska zbornica
Z uporabo Intrixa smo lahko na enem mestu
poenostavili pregled nad razlicnimi delovnimi
podrogji (svetovanja, dogodki, projekti), kar

omogoca lazje delo in ¢asovne prihranke.

Boris Sovic
direktor, Arcont IP

Odlocitev za Intero je bila zadetek v polno.

Intrix CRM nam zagotavlja pregled nad kupci
in nadzor nad seboj. Z njegovo pomocjo
uc¢inkovito spremljamo prodajo tako za B2B
kot za B2C kupce, zaradi njegove uporabnosti
pa ga Sirimo tudi na druga podrocja: montazo,

servis, poprodajo, nacrtovanje prevozov.

Miha Sencar

direktor komerciale, Tenzor

Intrix CRM podpira nase procese na vseh
ravneh poslovanja. Pri prodaji nam pomaga,
da smo ucinkovitejsi, pri izvedbenih procesih

pa nam sluzi za lazje nacrtovanje aktivnosti.
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