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CRM...stojeto?

Najcesca definicija CRM (angl. Customer
Relationship Management - upravljanje
odnosima sa klijentima) $to znaci prikupljan-
je, analiziranje i koristenje informacija o
nasim kupcima sa namjerom, da im jos vise
prodajemo. Ali takav pristup CRM-u je
pogresan! Zasto? Ako zamisljate CRM kao
samo jos jedan alat koji Vam sluZi da od

stranke izmuzete ¢im viSe novaca, onda ste

na dobrom putu da klijent otide konkurenciji.

Naime, CRM sluzi za odrzavanje ljudskih
odnosa, koji su temelj za ostvarivanje
lojalnih i zadovoljnih klijenata.

A to nam je cilj, zar ne?

Markov savjet

* 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



Imamo ERP. Da li
nam je potrebani
CRM?

Za pracenje poslovanja najéesce koristimo
poslovne sisteme (ERP - npr. Pantheon, SAOP,
Vasco itd.). U njima vodimo ponude, fakture,
dostavnice, zalihe itd. Sto je odli¢no. lako kada
govorimo o nasim potencijalnim kupcima,
njihovim podatcima, funkcijama i aktivnosti-
ma, ti sistemi nisu dovoljni. Zato se obi¢no
dogodi, da imamo te podatke rastrkane na
razli¢itim mjestima: u glavi, u rokovnicima, na
vizitki, u ladicama ili u elektronickim tablica-
ma. To Vam je poznato? Rjesenje postoji. CRM,
¢ija je namjena rad s (potencijalnim) klijenti-

ma.

Kako mozemo znati o ¢emu je kolega
razgovarao sa klijentom prije otprilike
godinu dana? Koje ¢e poslovne partnere
posjetiti nas prodavac ovog tjedna?
Imamo li pregled potraznje? Vidimo li
uvijek situaciju i planirane aktivnosti za

svaki zahtjev?

U CRM-u su odgovori na ta pitanja

jasni.



7 pokazatelja, da
nam je potreban
CRM sistem:

Podatci o kupcima rasprseni su u
razlicitim proracunskim tablicama, biljezni-
cama i u glavama zaposlenika. Svaki
prodavac ima svoj nacin. Stoga se podatci
dupliciraju i nisu azurirani. Gubimo puno

vremena u potrazi za pravim informacijama.

030707y Svi podatci o kupcima i

aktivnostima koje treba popuniti transpar-
entno se prikupljaju na jednom mjestu. Zna
se tko je za $to odgovoran.

Upiti klijenata dolaze na jedinst-
venu mail adresu sa WEB stranice
poduzeca i dogodi se da na neke i zaboravi-
mo. Nemamo pregled nad upitima, jer ne
znamo u kojoj su fazi rjeSavanja.

0100 E g Upiti se automatski

prikupljaju na jedno mjesto u ureden
sustav. Zaduzenja i rokovi su definirani. U
svakom trenutku se zna u kojoj fazi je koji
upit.

Podatci o (potencijalnim) klijentima
nisu na jednom mjestu, i viSe prodavaca se
brine o istom klijentu.

0207 Sl Svi podatci o klijentu su

pregledni i pohranjeni na jednom mjestu i zna
se tko je za $to odgovoran.

Markov savjet

Sudjelujemo na sajmu, a nemamo
pregled nad kontaktima koje tamo dobijemo,
kako ¢emo valorizirati uspjesnost sajma.

050l CRM nam omogucuje brz i

jednostavan unos kontakata. Jednostavno
vidimo od kuda su nam pristigli kontakti i
izmjerimo uspjesnost odredene kampanje
(posjecenost sajma, eventi sl.).



Voditelju se tjedno isporucuju
izvjestaji na e-mail o planovima i odradenim
zadatcima i sastancima, ali ne postoji siste-

matiziranog pregleda o klijentu niti pregleda Priprema adresa za marketinsku
na skupnom kalendaru. aktivnost oduzima puno vremena, a jo$ k

tome ih ne mozemo segmentirati da bi
odradili aktivnost samo za potencijalne
klijente.

01307 71250014 CRM sustav sadrzi kalendar u

koji svi mogu zakazati sve svoje aktivnosti. To

rukovodstvu daje iscrpan pregled zapocetih i

planiranih aktivnosti. Sa samo nekoliko jednostavnih
klikova mozete pripremiti adrese kojima se
Zelite obratiti.

Ako je zaposlenik ostao na bolova-

nju ili ide na godisnji odmor, nastane pomutn-
ja, nemamo pregled sa kojim klijentima je
komunicirao i koje aktivnost su odradene.

0200 dlE5500 1= Svi zadatci | dogovori vasih

suradnika transparentno su integrirani u :
jedan sustav. Statusi zadataka su jasni. \Y arkOV Sav) et

Sve je u jednom sustavu.




Da li je Excel
dovoljan?

Pratite li jo$ uvijek svoje kupce i prodajne

aktivnosti u Excel proracunskim tablicama?

Excel se obicno koristi u vecini tvrtki, a
zaposlenici ga vole jer znaju raditi u njemu i
relativno je jednostavan za upotrebu. 40%
prodavaca i dalje koristi zastarjele metode,
kao Sto su Excel tablice i e-posta, za pohranu

podataka o klijentima.”

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

Markov savjet

Tablice su sigurno sjajne, ali ne u trenutku kada
zelimo izvuci kljucne informacije ili svakod-
nevne zadatke. Potencijalni i postojeci kupci
ukljucuju pozive, posjete i druge aktivnosti.
Obicno se tu suocimo sa krajnjim mogucénosti-
ma tablica, one nam ne pruzaju moguénost
jednostavnog planiranja tih aktivnosti.

U praksi se dogada da kupcu u Excelovoj liniji
napisemo datum zadnje aktivnosti i istodobno
planiramo sljedecu. No, hoé¢emo li dobiti
podsjetnik da trebamo nazvati kupca ako u
sljedeci okvir s aktivnostima s tim kupcem
stavimo ,Nazovite 15. svibnja u 9h“? Naravno
da ne¢emo.

Da, izgleda da nas mozZe spasiti kalendar
Google ili Outlook ili biljeznice i kalendari sa
radne povrsine koji nam omogucuju planiranje
vremena! Ali sada imamo podatke rasprsene na
najmanje dva kraja, bez sredisnjeg nadzora i
medusobne povezanosti. Da, u pravu ste. Ima
puno vise smisla imati jedan transparentan
CRM sustav u koji mozemo lako uvesti sve
podatke iz nasih postojecih proracunskih
tablica.




Nove ili postojece
stranke?

Prema proracunima strucnjaka, danas postoji
od 5 do 20% sanse da ¢emo proizvod ili uslugu
prodati novom kupcu - i cak od 60% do 70%
sanse da se kupnja dogodi kod postojecéih
kupaca. Stoga je ispravno pitanje: znamo li
tko su nasi kupci, kakve su njihove navike,
imamo li arhivirane sve njihove potrebe i,

naravno, dosadasnje obavljene kupnje?

Dakako, da bi se prosirio i postigao dugorocni

rast, u interesu je svakog prodavatelja ili

pruzatelja usluga da stekne nove kupce.
Postojeci kupci moraju ne samo biti zadovol-
jni, ve¢ morate i nadmasiti njihova ocekivan-
ja. CRM sustav mozZe vam pomoci da od
postojecih klijenata napravite zadovoljne

kupce. Markov savjet

Cilj = dvosmjerno zadovoljstvo




Savjeti za ucinkovitu prodaju

Upoznajte svoje proizvode ili usluge

Mozda zvuci lako, ali nazalost postoji mnogo

prodavaca koji se trude prodati ne shvacajuci
Sto prodaju. Vazno je da znate sve znacajke i
prednosti proizvoda i usluga koje prodajete. Upoznajte svoje ciljno trziste

Vierujte mi, kupci osjecaju ako vjerujete u Osim Sto znate Sto prodajete, vazno je i znati

proizvod koji prodajete. kome prodajete. Morate otkriti tko su oni koji
su zainteresirani za vase proizvode ili usluge i
posebno ih ciljati. Na primjer, ako su vasi
proizvodi ili usluge samo za jedan spol, to bi
vam mogao biti prvi filter. Vas drugi filter
moze biti dobni raspon, a tre¢i moze biti visina

prihoda. Ti ¢e filteri na kraju dovesti do

Upoznajte svoju konkurenciju i svoju Y . .
P ) ) ) ) usredotocenijeg ciljanog trzista za vase

konkurentnu prednost proizvode ili usluge. Istrazite Zivotni stil svojih

Analizirajte svoju konkurenciju. Saznajte po - . D
kupaca, saznajte $to vole, $to oni sanjaju, sa

¢emu se vase poslovanje razlikuje od njihovog. kojim problemima se susrecu - tada im ponu-

Procijenite ocite koristi kao $to su trosak, dite riegen
ite rjeSenja.

znacajke, kvaliteta i ne podcjenjujte druge

pogodnosti poput lokacije, reputacije ili

drustvene odgovornosti.

10



Budite proaktivni

Ne cekajte da zazvoni telefon. Stvorite svoje
mogucnosti putem umrezavanja, oglasavanja i
poziva. Pokusajte promatrati svoju tvrtku iz
perspektive svojih kupaca. Odgovarajte na
njihove povratne informacije i njihove potrebe.
Sto se moze poboljsati? Postoji li nacin da se
ovaj postupak olaksa ili mu se drugacije
pristupi? Sto ste aktivniji, vise ¢ete dobiti

Zauzvrat.

Pratite napredak i rezultate

Analizirajte prodajni proces i rezultate, jer na
taj nacin znate Sto djeluje, a Sto ne. Sustav
upravljanja odnosima s kupcima (CRM)
jednostavan je za upotrebu i moze vam pomoci
u pracenju prodaje od pocetka do kraja
prodajnog ciklusa. Ako se pitate o cemu ste
posljednji put razgovarali s kupcem, CRM ce
definitivno odgovoriti na to pitanje.

Vodite brigu o postojecim kupcima

Postojeci kupci vrijede puno, pa ih razmazite.
Nazovite ih, obavjestavajte ih o novim ponuda-
ma, akcijama ili popustima. Pored prethodnih
kupovina, ponudite im i druge proizvode ili
usluge. Sve dok je ono $to nudite za njih
relevantno, cijenit ce vase prijedloge. Vjerojat-
no cete se iznenaditi koliko je prilika pusteno

niz vodu ako niste iskoristili ovu priliku.

Ucite iz svojih gresaka

Jeste li imali problema s odredenim trzisnim
segmentom ili kupcem? Razmislite o tome Sto
je poslo po zlu i pazite da ne ponovite iste
pogreske. Ne bojte se svojih pogresaka.
Prihvatite ih, ucite iz njih i napravite promjene

na bolje.
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Uvesti cemo CRM ...
sto sada?

Analiza prodajnih i poslovnih procesa

Odgovoriti treba na nuzna pocetna pitanja,

kao Sto su:

12

Da li kao tvrtka komuniciramo dovoljno

dobro sa svojim kupcima?

Jesmo li svjesni nekih prilika na otvorenom

trzistu?

Koje prodajne aktivnosti obavljamo i kako
bi mogle biti bolje?

Koliko su zadovoljni nasi prodavaci i kako

im pomo¢i?

Jednom kada shvatimo da je CRM dobra
odluka za tvrtku, evo nekoliko koraka za
implementaciju sofisticiranijih i prilagodenijih

rjieSenja.

Plan i priprema za uvodenje CRM-a
Definiramo mjerljive ciljeve i KPI, definiramo
precizan postupak implementacije sustava i
definiramo vremenske okvire. Dobro je
pogledati u proslost i vidjeti zamke u koje su
zapale kompanije koje su uvodile sustav i
nisu pravilno primijenile i identificirala
moguca rjesenja, te vidjeti kako sprijeciti te

zamke.



Implementacija i nadogradnje

Odabrani dobavlja¢ CRM sustava vodit ¢e vas
kroz cijeli postupak implementacije.Potrebno
je osigurati da se provedba odvija u skladu s
pripremljenim planom, posebno unutar
postavljenih vremenskih i financijskih okvira.
U sluéaju povezanosti s drugim sustavima
(npr. ERP sustavima) potrebna je i komunikaci-
ja s vanjskim partnerima.

Edukacija korisnika

Vazno je da se CRM svim zaposlenicima
predstavi kao sustav koji ¢e im pomoci, a ne
biti teret. Moramo educirati zaposlenike o
tome kako koristiti sustav, pokazati im dobre
prakse u prodaji, upravljanju CRM-om, upravl-

janju projektima, prituzbama i marketingu.

Migracija postojecih podataka

Prijenos postojecih podataka iz drugih sustava
ili iz razlicitih tablica koje koristimo u
poduzecu moze biti kompliciran postupak.
Razli¢iti alati migriraju podatke u novi sustav -
bez gubitka ili dupliciranja podataka.

Markov savjet




Intera doo je jedan od najvecih pruzatelj CRM
i rjeSenja za upravljanje projektima u

Hrvatskoj i Sloveniji a prisutni smo i na trzistu

Austrije, Bosne i Hercegovine te Srbije. Ima

preko 500 uspjesno implementiranih
Intrixovih implementacija koje koristi vise od
6.000 aktivnih korisnika.

Prijateljska Intera
rjesenja. Uspjesno rontake
pOSIOVGI'Ije. Tajnistvo / osnovne informacije, financije

(svaki radni dan od 8:00 do 16:00)
1:+385(0)135 35 280
F: +386 (0)5 90 89 999

E: info@intrixcrm.com

Intera se bavi razvojem Intrix upravljanja
projektima i CRM sustava. Tim stru¢njaka
neprestano traga za najboljim rjeSenjima iz

podrucja upravljanja odnosima s kupcima i
Prodaja / upiti, savjetovanje

1:+385(0)13535 280

E: info@intrixcrm.com

upravljanja projektima.

Podrska / tehnicke informacije
1:+385(0)13535 276
1:+386 (0)5 90 89 993

£ podrska@intrixcrm.com
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Misljenja stranaka

Ana Fresl

direktorica PJR consulting

Intrix nam je omogucio pregled c¢itavog
poslovanja na jednom sucelju: od imenika
preko pracenja zadataka i projekata do
pouzdane baze klijenata. U potpunosti smo
ga prilagodili svojim potrebama i unaprijedili

ucinkovitost i koordinaciju svojih timova.

Andrea Kujundzi¢

Rukovoditelj prodaje, Lipovica

0d kada koristimo Intrix nasi prodavaci lakse

prate aktivnosti svojih klijenata i projekata. To
nam daje bolju sliku trzista, uvjeta poslovanja
i povecava nasu ucinkovitost. Uvodimo ga sve

vise u nase nadolazece projekte.

Zvonimir Bartolic

Voditelj opcih poslova, Spider Grupa

Intrix CRM-om smo znacajno unaprijedili
prodajni proces, fokusirani smo na profit-
ahilne poslove i ne gubimo vrijeme nepotreb-

no. Koordinacija naseg tima puno je bolja.
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T Intera

Intera, d.o.0., Osojnikova cesta 3, 2250 Ptuj, Slovenija
T: +385 (0)1 35 35 280, F: +386 (0)5 908 99 99, E: info@intrixcrm.com
www.intrixcrm.com
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