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360-stopinjski pogled na stranko

Rok Pikon
vzi clanki avtora

UYEDEBA SISTEMA ZA UPRAYLIANIE ODNOSOY & STRANKAMI {ERM] POMENI ORODJE 28
SPOZMAYAMNIE STRAMK, PRIDOBIYAMIE NOYIH IM NAPOYEDOYAMIE PRODAIJE

Z wpeljavo refitve za upravljanie odnosoy s strankarni (CRM - Customer Relationship
Managerent) pridobi podjetie orodije, ki ormogoca zaposlenin ulitkovitei@e delo s
strankamni in dober preqgled nad svajim posloyvanjzm.

To narn je kot eno izmed glavnib prednosti opisal Marko Marn iz podijetjia S & T
Slovenija, ki s& ukvarja z uvedbo sisternoy CRM, S tern orodjern je rmogod 3a0-stopinjski
pogled na stranko, kar omogoca njeno spremlianie prek vseh kormunikacijskih poti in
prodajniby dejavnosti. Zaposlenim uvedba CRM omogoca pregled:

s niovib prodajnih priloZnosti;

s poslov, ki Ze telejo;

o ponudb, ki so bile poslane stranki;

o aktivhiosti in usklajevanie komunikacije pri stranki (klici, e-posta, faks);
s trZenijskih dejavnosti kampanie, news-letter),

» servisnih zahtevkay in reklamacii,

Pavle Rebit iz Microsofta, ki na tem trgu nastopa z orodjern Dynarnics CRM, nam je
pojasnil, da reditey podpira poslovine procese od trienja in prodaje do podpore strankann,
CRM ormogoca vodstvu podietia napovedovanie poslovanja in tudi spremiljanie prejsniega
poslovanja, pravi Marn, Povezati ga je rmogoce tudi z drugirni infarmacijskinni sisterni v
podietiu (na primer ERP) in prek mjit dobivati informaciie o poslovaniu,

Kot pojasnjuje sogovornik, napredneEi analiticni CRM ormogocajo tudi uporabo
napovedovania nakupa strank, kar je zlasti pomermnbno za panoge 2 vedjim Stevilorm
kupcey, To je mogoce zaradi velko razlichih podatkoy o kupcih in njegovi nakupni
zgodovini, Ma podlagi tega podietie z dobrimn CRM izbere zase primerne izdelke ali storitye
ali pa poisce najorimerneise kupce za doloden zdelek ali storitey,
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Uvedba in vzdrZevanje

Da podietia dobijo najboliz CRM, mora ponudnik reSitve svojo staritey Gimn bolj prilagoditi
potrebamn narochika. Da dobijo obEutek za delo, pa, kot nam je povedal Marn, v njhowem
podietju narochikom predlagajo najpre pilotno vzpostavitey, Tako stranka pridobi cas, da
se seznani 2 reSitvijo in njenimi funkcionalnostmi ter naudi o zrelosti svojib procesoy in
obvladovanju podrocja. Ponudnik resitve ima v temn Sasw mofnost spoznati stranko in
njene poslovne procese, kar je ododino za uspetno izvedbo projekta.

Rehi& iz Microsofta pri vpraganju vpeljiave CRM opozarja na prednost povezanosti Dynamicsa
CRM z odjernalcern elektronske poste Office Outlook, ki je prece] razgitien.

YWzdrievanie si rmnogi predstavljajio kot standardno tehnicno vpraganie, a - kot opozarja
Marr - v praksi to ni edino, na kar moramo racunati. Majpormernbneisi del je funkcionalno
vedrfevanie, saj je resitey CRM Ziv sistern, ki raste skupaj s podjetiern. Zato se obicajno
sodelovanje med narochikamn in ponudnikorn regitve ob uvedbi CRM ne konda, ampak
ponudnik resitve zagotovi tudi del vzdrievanja. Projekti CRM tako niso nikali kondani.

Stroski so odvisni od resitve

O ceni nam pri Marnu ni uspelo izvedeti nic konkretnega, le to, da se spreminja od primnera
do primera. Podobno so narm povedali tudi pri slovenskern Microsoftu, Strofki so po
Rebifevih besedah odvisni od razicnib dejavnikoy, med katerimi so vellkost namestitve,
Stevilo uporabnikoy in specifitne prilagoditve,

Ti sisterni so 22 zdaj na voljio tudi na mobilnib telefonib, « to smer pa gredo tudi gibanja,
nie samo na podrodiu sistermnoy CRM, ampak tudi poslovnega odiocania in drugih,
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