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Kakini so vail odnosi
s strankami?
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Customer — naroénik...slediti svojim narocnikom skozi
celoten prodajni cikel.

Relationship — Odnos...usmerjen h narocnikom ter
upostevamo razli¢ne vrste odnosov.

Management — Upravljanje...z uporabo pridobljenih
iInformacij lahko upravljamo z narocniki.
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SPOZNANJA PRINESEJO SPREMEMBE

» [zgubiti naro¢nika nas veliko stane!
- Vsako leto izgubimo 10%-20% narocCnikov
- Razoc€aran narocnik slabo izkusnjo deli z vsaj 8 do 10
osebami

* Pridobiti novega narocnika nas veliko stane!
- Prodaja novemu narocCniku stane 5-8x vec, kot prodaja
obstojeCemu narocCniku
- Veliko lazje je prodati izdelek obstojeCemu naro¢niku (50%
moznosti) kot novemu (le 15%)

Nasi naro¢niki = edini vir dobi¢ka podjetja!

€ INTERA .0 oo oo s



" JE
InTrix )
KLJUCNE PREDNOSTI :

v" Bolj$a organiziranost pri vseh poslovnih procesih (prodaja,
marketing, projektno delo, podpora narocnikom, analize)

v' Sistemati¢no vodenje vseh informacij o naroc¢nikih

v Manj izgubljenih ali neizkoris€enih zaznav in priloznosti

v Povec€ano zadovoljstvo naro¢nikov zviSa njihovo Zivljenjsko vrednost

v’ ZmanjSanje ¢asovnih izgub zaradi usklajevanja ter iskanja
“zalozenih” informacij

v Poveca se ucinkovitost celotne prodajne ekipe

v' Manj stresa na delovhem mestu

v Optimizacija stroSkov

v Iznigijo se moznost izgube podatkov o narocnikih

v' Poveca se natan¢nost napovedi za prihodnje poslovanje
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Crm Podroc¢ja pokrivanja CRM

< PRODAJA
< MARKETING
< VODENJE PROJEKTOV

ANALITICNI
enrer PRODAA

Reporting, anallzing
e automation

PODPORA
NAROCNIKOM [e MARKETING
0:0 PO D PO RA customer service C RM aﬁugnk::[nﬁi

& support

< ANALITIKA

VODENJE
PROJEKTOV

Project management

Vsebinski del - POSLOVNI PROCESI
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Podrocja pokrivanja CRM - PRODAJA

« Vzpostavi se oseben odnos do svojih naroCnikov

« Poveca se zadovoljstvo naro€nikov in tako zvisa zivljenjska
vrednost posameznega narocnika

« Zmanjsa se porabljen ¢as v prodajnem procesu, ker nas sistem
sam opozarja na klice, sestanke in druge prodajne aktivnosti

 Hitrejsa in efektivnejSa priprava na sestanke

« V povezavi s finan¢nimi programi imamo pregled nad vsemi
iInformacijami o narocniku in tako natancno doloCamo prioriteto
(A, B, C)

 Hitro in enostavno dolo¢imo stroske pridobitve novega naro¢nika
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Podrocja pokrivanja CRM - MARKETING

« Vzpostavi se hiter in natancen pregled vseh marketinskih akcij

« Enostaven in natan€en izracun ROI

« Z optimalno segmentacijo naro¢nikov bodo marketinske akcije
dosegale natanko tiste narocnike, ki jim je doloCen izdelek
namenjen

« Enostavna, u€inkovita in hitro merjenja odzivnost marketinskih
aktivnosti

« (Qdliéna podpora in nacrtovanje pripeljeta do optimizacije
marketinskega spleta
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Crm Podrocja pokrivanja CRM - VODENJE
PROJEKTOV

 Hiter in natan€en pregled nad vsemi projekii

« Svoj Cas in delo boste lahko organizirali tako, da boste svoje
obveznosti opravili v krajSem ¢asu

« Vzpostavi se jasna delitev nalog in odgovornostsi

« Vodjem projektov je omogocCen odlicen pregled nad vsemi
aktivnostmi in stroski projekta, kar omogoca pravocano
posredovanje

 |zboljSa se komunikacija v in med projektnimi skupinami
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; Podroc¢ja pokrivanja CRM - PODPORA
Crl I I KUPCEM

« Vzpostavi se ucinkovit sistem podpore kupcem

« Oblikuje se baza resenih tezav, s tem pa se zmanjsa poraba
¢asa pri reSevanju enakih tezav

« Zaradi hitrega in uCinkovitega resevanja reklamacij se
poveca zadovoljstvo kupcev

« Uspesno resevanje reklamacij pomeni vecjo kakovost
izdelka oziroma storitve

« Zmanjsajo se stroski reklamacij
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Podroéja pokrivanja CRM - ANALITICNI
Crl [1 center

PorocCila temeljijo na natan¢nih podatkih in so vedno

“najnovejsa”

 Hiter dostop do porodil, ki omogoc¢a pravocasno in pravilno
ukrepanje

« Poveca se natancnost napovedovanja in aktivnosti za
prihodnje poslovanje

* IzboljSa se komunikacija med vsemi oddelki podjetja, kar
pripelje do boljsih poslovnih rezultatov

« Skrajsa se Cas, ki je potreben za izdelavo porodil
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Crm Kljuéne koristi za uporabnike

« Boljsa osebna organiziranost

* Vecje osebno zadovoljstvo

« Vecja uCinkovitost pri delu

« Enostavna uporaba in delo s programom
* Moznost spremljanja lastnih ciljev
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Crm ...o0mogoca ucenje na podlagi odnosa

» Vsaka interakcija mora temeljiti na predhodni!

» VVsaki odprti potencialni priloznosti sledi vedno
naslednja akcija!
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ﬂ KLJUCNI RAZLOGI ZA NEUSPEH
CI'm UVEDBE CRM-ja

1. Kultura zaposlenih ni zahtevala osredotoCenosti na naroCnika
2. ZavraCanje sprememb s strani uporabnikov

3. Problem merjenja neotipljivih koristi

4. Premajhno vkljuCevanje managementa

5. Slabo definirana avtomatizacija procesov

6. CRM je orodje in ne resitev - CRM je v breme in ne v pomoc
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POSTAVIMO SI CILJE IN MERILA

L INTOIX
Crm CRM je pot in ne cilj

= Cilji morajo biti jasno postavljeni!
- povecati prodajo
- zmanjsati stevilo reklamacij
- zmanjsati interne sestanke

» Merila za doseganje ciljev morajo biti jasno dolo¢ena!
- kvantificirana
- ¢asovno opredeljena
- Imeti nosilca odgovornosti
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CITY] FINANENA INVESTICIJA

Tradicionalni CRM programi On-Demand CRM
Strosek
licence
Prilagoditve
Integracija Integracija,
prilagoditve in
Hardware izobraZevanje
L) Z On-Demand CRM sistemi se izognemo
Vzdrzevanje in podpora posrednim stroskom, ki predstavljajo
® 75% odstotkov vseh stroskov.
|zobrazevanje

skriti stroski
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Crm POSTOPEK UVEDBE
korak za korakom

1. Dolociti cilje in merila

2. Nacrtovanje poslovne logike in specificnih potreb
3. Kreiranje aplikacije, testiranje

4. |zobrazevanje ter predaja v uporabo

6. ZakljuCek projekta in trajno spremljanje uporabnikov
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Crm Intrix CRM

Preprosta

UJporabniku prijazna

Hitro prilagodljiva

Razvita v spletnem okolju

VV VY
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