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FOKUS

Bodo fotoaparati izumrli? 
Fotografi se lahko skrivajo za kakovostjo, visoko občutljivostjo, izmenljivimi objektivi,  
a danes se le še manjši delež fotografij naredi s fotoaparati, levji delež so prevzeli pametni telefoni.

DOSJE

Namiznik,  
sestavi se!
Za osnovna opravila, kot je brskanje po spletu, 
zadostuje že mobilnik. Kljub temu se včasih ve-
likim (in ne tako velikim) škatlam vendarle ne 
moremo odpovedati. Kakšno torej kupiti?

NOVE TEHNOLOGIJE

ARM ne spi  
na lovorikah
Procesorji v sodobnih telefonih so si bolj po-
dobni, kot kažejo njihova imena. Vsi upora-
bljajo arhitekturo ARM, ki ostaja stalnica v 
mobilnem svetu in na katero Intel še vedno ni 
našel odgovora.
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ri odločitvi za rabo siste-
ma CRM velja izbrati ta-
kega, ki se lahko prila-

godi konkretnim potrebam pod-
jetja. Prodajno in podporo osebje 
bo namreč najbolj učinkovito ta-
krat, ko bo imelo na voljo orodje, 
popolnoma prilagojeno svojemu 
načinu dela.

Vsak izmed nas svoje kontak-
te in povezave upravlja drugače. 
Nekateri zbirajo vizitke, spet dru-
gi vnašajo stike v Microsoftove ali 
druge preglednice, tretji se zana-
šajo zgolj na imenik pametnega 
telefona. Gre za res enostavne re-
šitve, ki so tudi ustrezno omeje-
ne – poleg imena, (elektronske-
ga) naslova, telefona imamo tako 
na enem mestu zbranih le še par 
osebnih podatkov. Uspešni po-
slovneži pa vedo, da za kar naj-
boljšo izrabo poslovnega razmer-
ja potrebujejo še vse kaj več kot 
zgolj seznam kontaktov.

Rešitve za upravljanje odnosov 
s strankami (CRM) predstavljajo 

napredno programsko opremo. 
Laično si jih lahko predstavlja-
mo kot seznam kontaktov z mo-
žgani. Te rešitve ne le zbirajo po-
datke strank, temveč si zapomni-
jo vsako našo interakcijo z njimi, 
ne glede na to, ali jo opravimo po 
telefonu, e-pošti ali danes zelo 
priljubljenega medija, kot so dru-
žabna omrežja. Vedo celo, kaj se 
je dogajalo na liniji pomoči upo-
rabnikom (tehnični podpori) ali 
v servisu. Te informacije so lah-
ko prava zlata jama priložnosti 
za izpopolnjevanje naših prodaj-
nih taktik, navzkrižno prodajo, 
izboljšano ciljno prodajo pa tudi 
sledenje strankam prek računov 
in interakcij. Kakovostno upra-
vljanje odnosov s strankami po-
staja vse pomembnejše za podje-
tja, saj je od zadovoljstva strank 
odvisna tudi njihova zvestoba.

Danes velja, da je prenos »od-
ločilne« informacije do potro-
šnika ali stranke težji kot kdaj 
prej. Pa ne zaradi pomanjkanja 

ustrezne tehnologije, nasprotno, 
tehnološke rešitve so del izziva, 
saj so poskrbele, da se potrošni-
ki dobesedno utapljajo v infor-
macijah in zato težko ločijo zrno 
od plev. V sodobnem svetu posel 
dobi tisti, ki je najbolj prepričal 
stranko, ji dobesedno »prebral« 
misli, prepoznal njene potrebe 
in želje ter druge posebnosti – in 
ji seveda ustregel. Vsi prodajalci 
seveda ne znajo brati misli, zato 
pa jim priskoči na pomoč sodob-
na tehnologija. Odgovor razvijal-
cev rešitev za upravljanje odno-
sov s strankami (CRM) je jasen: 
še več tehnologije in predvsem 
vsebin.

V ZDA rešitve CRM uporablja 
kar 90 odstotkov podjetij z več 
kot deset zaposlenimi. Sloveni-
ja seveda ni niti blizu temu od-
stotku, a bomo rešitev CRM na-
šli v vsakem podjetju, ki kaj da 
nase. V zadnjih letih se uvajanje 
teh rešitev zelo povečuje. Kako 
tudi ne, ko pa je študija podjetja 

Nucleus Research ugotovila, da 
vsak evro, naložen v CRM, pri-
nese kar 5,6 evra povračila vre-
dnosti investicije. To pa se spla-
ča, kajne?! Za nameček je ista 
študija razkrila, da se je pro-
duktivnost prodajalcev, ki ima-
jo pri svojem delu na voljo reši-
tev CRM, povečala za 15 odstot-
kov. 

A to še ne pomeni, da je vsa-
ka rešitev CRM čarobna palica. 
Le redka podjetja se ob uvedbi 
in morebitnem slabšem delova-
nju rešitve CRM zavedo, da tak 
sistem vendarle ni vsemogočen. 
Zgrešenega poslovnega mode-
la pač ne more rešiti nobena 
tehnologija. Ponudniki rešitev 
CRM, sploh tisti z več izkušnja-
mi in referencami v panogi, lah-
ko naročnika opozorijo na mo-
rebitno pomanjkljivo organiza-
cijo poslovanja, ki bi jo veljalo 
spremeniti. Ali jim bo prisluh-
nil, pa je zgolj njegova odloči-
tev. 

CRM je najboljši prijatelj 
prodajnega osebja
MIRAN VARGA
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rodajalci v podjetjih se 
pogosto pogovarjajo in 
dopisujejo s stranka-

mi. Te interakcije vsekakor ve-
lja ustrezno zabeležiti in jih dati 
na razpolago vsem zaposlenim, 
ki imajo opravka s strankami. 
Če jih ne zajamemo ustrezno in 
shranimo, nanje pogosto (za ve-
dno) pozabimo. Da bi se izogni-
li takim scenarijem in povsem 
razumeli svoje stranke, podje-
tja uvajajo rešitve za upravlja-
nje odnosov s strankami. Siste-
mi CRM na enem mestu hranijo 
vse mogoče informacije o stran-
ki in interakcijah z njo, jih znajo 

učinkovito organizirati in opol-
nomočiti zaposlene. Ti ob po-
moči sistema natančno vedo, 
kako zvesta je posamezna stran-
ka, kdaj ji čestitati ali jo obdariti 
za rojstni dan, ji predlagati nad-
gradnjo rešitve, za katero vedo, 
da jo potrebuje ali ji bo koristi-
la, itd. CRM je tudi odlično orod-
je za prepoznavanje neaktivnih 
strank in njihovo spodbujanje. A 
kot je v poslovnih okoljih v nava-
di, vsako orodje ni primerno za 
vse zaposlene ali skupine zapo-
slenih. Zato velja tudi izbiri reši-
tve CRM nameniti več pozorno-
sti, saj podjetje želi, da jo njegovi 

zaposleni s pridom uporabljajo, 
ne pa ignorirajo.

Programska oprema CRM 
ne skrbi le za zbiranje, vzdrže-
vanje in sledenje informacijam 
strank. Večina podjetij CRM še 
vedno vidi predvsem kot pro-
dajno orodje, a so te rešitve v za-
dnjih letih močno napredova-
le in danes znatno lajšajo delo 
tudi zaposlenim v oddelkih trže-
nja in podpore uporabnikom. Ti 
sistemi so lahko tudi odlične re-
šitve za analizo obnašanja strank 
in njihovo segmentiranje. Novej-
še rešitve uvajajo tudi funkcio-
nalnosti sodelovalnih orodij, kar 

pomeni, da podjetju olajšajo ko-
ordinacijo dejavnosti med od-
delki. Tako lahko prodajno ose-
bje s pridom izkoristi informaci-
jo, ki jo je ob obisku stranke izve-
del serviser. Odvisno od tega, ka-
kšno rešitev CRM je izbralo pod-
jetje, lahko z njo načrtuje in meri 
prodajne cilje, izvaja e-poštne in 
klicne trženjske kampanje ali pa 
spremlja aktivnosti svojih strank 
v družabnih omrežjih.

Cena ni ena, niti ni vse

Žal se večina pogovorov ob 
uvajanju rešitve CRM začne s po-
govorom o ceni. Konkurenca je 

Rešitev CRM je kot hobotnica, 
lovke ima povsod
Izbira za podjetje najprimernejše programske rešitve upravljanja odnosov s strankami lahko 
močno izboljša sodelovanje s strankami in med zaposlenimi, poveča produktivnost in prodajne 
številke ob sočasnem povečanju zadovoljstva vseh vpletenih. CRM torej potrebuje sleherno 
podjetje, mi pa smo si ogledali, kako ga pravilno izbrati in uvesti v poslovanje.
Miran Varga
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