Customer Relationship Management (CRM) — Novi IT troSak ili nova poslovna filozofija

Glavna stvar svake CRM strategije je u tome da se vas klijent oseca posebno zbog toga sto saraduje sa vama. Ovo nije prosta
fraza. Naprotiv, skoro da ne postoje granice do kojih se moze ic¢i. Svaki klijent kompanije Harley-Davidson je ponosan na to.
Ocigledno, jedan od vrhunaca Zivotnog veka vaseg proizvoda je kada on postane fetiS. Da li moZete da zamislite veéi stepen
lojalnosti vasih klijenata ?

CRM je industrijski termin koji se odnosi na upravljanje odnosom preduzeca sa svojim klijentima na organizovani
nacin. CRM se koristi za izbor i upravljanje najvrednijim relacijama koje se uspostavljaju izmedu klijenata preduzeca
i njegovih proizvoda, usluga i drugih poslovnih objekata.

Klijent je centar vaSeg poslovanja oko kojeg orbitiraju sve ostale poslovne aktivnosti i resursi. U customer-centric
poslovnoj filozofiji njega moZete nazvati i osnovnim sredstvom i staviti iznad crte ispod koje stoji vrednost vaseg
kapitala. Njegova lojalnost je vasa najveca poslovna snaga. lako mnoge studije pokazuju da privuci klijenta kosta 5
puta viSe nego zadrzati ga, istrazivanje Harvard Business Review Casopisa otkriva neverovatan podatak da neke
kompanije mogu povecati profit za viSe od 100%, ukoliko povecaju procenat zadrzavanja klijenata za samo 5%.
Osnovna misija CRM strategije nije upravljanje odnosa sa klijentima, ve¢ upravljanje odnosa sa klijentima koji
preduzecu najvise vrede. Uloga CRM-a je upravo u tome da otkrije tih 5% u koje treba ulagati vreme i resurse.

Osnovni elementi savremenog CRM sistema su Upravljanje podacima o klijentima (Account Management),
Automatizacija prodaje (Sales Force Automation), Korisnicki servis (Customer Service & Support) i
Automatizacija marketinga (Marketing Automation). Kao pomo¢ni delovi sistema koje koriste sve sluzbe tu su i
Upravljanje kontaktima (Contact Management), Upravljanje aktivnostima (Task management), Upravljanje
dokumentima (Document Management) i Analitika (Analytics).
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Predmet sistema za automatizaciju prodaje (Sales Force Automation) je upravljanje Sales Pipeline procesom. On
pocinje identifikovanjem ciljnog trzista (klijenata) koje preduzece zeli da osvaja i zavrSava narudzbinama odnosno
isporukom proizvoda ili usluga. U meduvremenu, sektor prodaje obraduje prodajne mogucénosti (sales leads) koje
generise sluzba marketinga i, kroz komunikaciju sa potencijalnim klijentom ih evoluira u prodajne prilike (sales
opportunities) i kona¢no, narudzbine. Kroz ovaj proces, CRM sistem treba da omoguci sektoru prodaje da belezi
ostvarene i buducée kontakte sa klijentom, predvidene i ostvarene aktivnosti i ostale podatke koji mogu posluziti za
brzu i laksu evoluciju prodajnih moguénosti u narudzbine.

Funkcije CRM modula za automatizaciju marketinga su planiranje aktivnosti i budzeta za marketinske kampanje,
obrada digitalnih kanala kroz koje pristizu informacije koje mogu prerasti u prodajne mogucnosti i analiticke
aktivnosti na merenju uc¢inka kampanja.



Konaéno, korisnicki servis je vasa prva linija fronta prema korisnicima vasih proizvoda i usluga. Ovaj segment CRM
sistema moze biti kritican za njegovu ukupnu efikasnost, jer se kroz njega ostvaruje direktan kontakt sa klijentom,
veoma Cesto — nezadovoljnim. Brza i efikasna usluga i reSavanje problema povecava lojalnost vasih klijenata i otvara
vrata za nove narudzbine.

Sta dobijate sa CRM-om

Uprkos mnogo izvestaja o neuspesnoj implementaciji raznih CRM strategija, poslovni svet i dalje kontinuirano
investira u njih. CRM je u modu usao u najgore vreme po IT. Od vremena najgore recesije, 2001. godine, kada se IT
budzeti skracuju, a strateSke inicijative zamenjuju operativne mere kratkog dometa sa brzim povrac¢ajem ulozenih
sredstava (ROI), CRM zauzima svoje mesto kao lider IT primene.

CRM omogucava preduzec¢ima i njihovim klijentima da dobiju:

e jedinstveno mesto pristupa svim informacijama o klijentu
Svim informacijama o potencijalnim ili ostvarenim odnosima kompanije i njenog klijenta se moze pristupiti
sa jednog mesta. Na ovom mestu se mogu saznati direktne informacije o klijentu, ali i posredne — niz
aktivnosti korisni¢kog servisa, ostvareni i zakazani kontakti sa njim, istorija kupovine itd.

e informaciju u realnom (ili skoro realnom) vremenu
Uz pomo¢ CRM sistema, radnici sluzbe prodaje, marketinga ili korisnickog servisa, ali i sam klijent, mogu da
dobiju ta¢nu i validnu informaciju o raspolozivosti nekog proizvoda, statusu neke narudzbine, itd.

e mogucnost da vrse procenu mogucnosti prodaje svojim klijentima
Detaljne informacije o klijentima mogu posluziti kao potpuna osnova za pretpostavke o njihovim potrebama i
kupovnoj mo¢i. Na osnovu ovih pretpostavki se moze izvrsiti kvalitativna segmentacija klijenata preduzeca i
poslovni nastup po grupama prioriteta.

o kvantitativno izraZzeni ucinak sluzbe prodaje, marketinga i korisnickog servisa
Na osnovu procene transformacije marketinskih kampanja u individualne prodajne moguénosti, prodajne

.....

poslovnih poteza.

o analiticke izvestaje koji ukazuju na pravce poslovanja u buducnosti
Analize i prognoze, proistekle iz CRM sistema, omogucéavaju menadzmentu preduzeca da prepozna i
promovise praksu koja daje rezultate.

Gartnerovi analitiCari tvrde da one kompanije koje makar 50% svojih marketinskih i prodajnih napora uloze u
realizaciju nove, customer-centric poslovne filozofije, mogu do 2007. godine ocekivati za tre¢inu veéi povracaj
investicija od svojih konkurenata koji nastave sa tzv. product-centric nastupom. Ipak, isti izvori naglasavaju znacaj
CRM strategija procenom da ¢ak u 85% preduzeca sa nekim oblikom CRM-a, ne postoji razumevanje o tome kako ¢e
im on doneti dobit ili ustedu. Kriticni izazovi CRM-a nisu tehnicke prirode. Rizici leze u neminovnom poslovnom
zaokretu koji podrazumeva prosirenje nadleznosti i odgovornosti sluzbe marketinga, prodaje i korisni¢kog servisa, i
novi, direktan odnos sa klijentom.

Koliko vrede vasi klijenti

Customer Lifetime Value (LTV) je termin koji ¢ete Cesto Cuti u kontekstu primene CRM strategije. Ova velicina
predstavlja ukupan prihod koji vam donosi odredeni klijent od trenutka ostvarenja poslovnog odnosa, umanjen za
troskove ostvarenja odnosa (podelite troskove marketinske kampanje sa brojem ostvarenih odnosa i dobicete ovu
veli¢inu), konverzije prodajnih prilika i moguénosti u narudzbine i troskove zadrzavanja. Menadzeri mnogo vise da na
svom stolu imaju cifre od prezentacija, elaborata i objasnjenja. One im omogucavaju da samo krajickom oka
pogledaju kako radi njihova firma u odredenom trenutku. U customer-centric poslovnoj filozofiji, LTV je izuzetno
vazna stvar. Njegova pozitivna kretanja zapravo predstavljaju povracaj investicije (ROI — Return On Investment) u
CRM sistem.

Klijenti sa najve¢im LTV su vaSe najvaznije musterije i moraju biti predmet vase izuzetne paznje. Stavite ih u istu
korpu i proucite njihove profile — pronadite zajednicke atribute i dobicete bazu poslovne inteligencije od neprocenjive
vaznosti za buduée marketinske kampanje.



CRM i internet

Bez obzira na to $to je ogroman deo realizacije jedne CRM strategije vezan za reviziju ustaljenog sistema vrednosti u
poslovanju, znac¢aj novih digitalnih kanala za distribuciju informacija i komunikaciju sa klijentom se ne sme
zanemariti. Novi kanali menjaju lice poslovnog sveta. Brzina se kao veli¢ina vise ne meri km/h ve¢ megabitovima u
sekundi.

Atraktivnost CRM pristupa, donelo je i izuzetnu ponudu ovih alata u ASP (Application Service Providing) modelu
koriS¢enja (iznajmljivanje aplikacije i njeno koriS¢enje preko Interneta). Pogledajte free-trial koji nude igraci iz vrha
prve lige — Siebel (http://www.crmondemand.com), SalesForce (http://www.salesforce.com) i SalesCenter
(http://www.salescenter.com).
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S obzirom na danasnji znacaj online marketinga i mogucnosti integrisanog korporativnog internet prisustva koje,
pored online marketinga, prirodno obuhvata i alate za kolaboraciju, nemoguce je korporativni CRM sistem razdvojiti
od funkcije koju ima prisustvo na webu. Jedan od najvaznijih razloga za to je da za veliki broj delatnosti, web site
postaje glavni generator prodajnih moguénosti i prilika.

U tom slucaju, nije daleko od pameti zakljucak da bi CMS (Content Management System) koji koristite za upravljanje
sadrzajem svog web sajta morao da bude tesno integrisan sa CRM sistemom. Integrisanje ova dva sistema bi donelo
mogucénost primene visokog nivoa kontrole, ali i kori$¢enje rezultata primenjene metrike web sajta za automatsko
obavestavanje o prodajnim moguénostima i prilikama.

Koliko prilika, toliko i novih rizika. Istrazivanje British Telecom-a je dovelo do zakljucka da na konvencionalnom
trzi$tu nezadovoljna musterija svoja losa iskustva prenese ka 8-10 Ijudi. Na elektronskom, ta brojka raste do 85.
Takode, upravljanje komunikacijom sa klijentom kroz digitalne kanale podrazumeva veliku obavezu. Analiticari
Jupiter Media Matrix tvrde da imate posla sa razmaZzenom sortom — ¢ak 40% klijenata koji su se obratili nekom
preduzecu preko web sajta, ili emailom oc¢ekuje odgovor u roku od samo 6 sati (u proseku). Koliko je i dalje ovaj
nac¢in komunikacije potcenjen, govori podatak iz istog istrazivanja, da samo 12% retail sajtova ispunjava ove zahteve
svojih klijenata.

Sa druge strane, internet omogucava slobodu koja se moze pretvoriti u anarhiju zahvaljujuéi kojoj se mogu potpuno
ugasiti neki digitalni kanali kojima se stize do kupca. Dok ovo Citate, vase potencijalne musterije ili stari klijenti
bivaju zatrpane spamom sa gomilom poslovnih — pristojnih i nepristojnih ponuda. U vremenu kada su sistem
vrednosti i etika ponasanja na internetu ozbiljno relativizovani, postoji velika opasnost da vasi klijenti neki vas email
protumace pogresno.


http://www.crmondemand.com/
http://www.salesforce.com/
http://www.salescenter.com/

	Customer Relationship Management (CRM) – Novi IT trošak ili nova poslovna filozofija 
	Šta dobijate sa CRM-om 
	Koliko vrede vaši klijenti 
	CRM i internet 


