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Sazetak

Tema ovoga zavrSnog rada je dati pregled tematskog podruc¢ja upravljanja odnosima s
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pregled tipova ovakvih sustava te nacin implementacije. Prakti¢no analiziraju¢i CRM softvere

Contactually i Cloze opisani su nedostatci i prednosti istih.
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1. Uvod

U danasnje vrijeme digitalizacije, gospodarskih promjena, krize i trziSne konkurencije,
posjedovanje profesionalnog organizacijskog sustava je postalo neizostavni dio svakog poduzeca
u svakodnevnom poslovanju i donosenju velikih poslovnih odluka. Svaka informacija ima svoju
vrijednost koja moze imati veliki utjecaj, stoga je vazno iskoristiti njihov znacaj. U danasnje
vrijeme bitno je da se omoguéi pracenje zadovoljstva klijenta gdje se mogu saznati njegove
potrebe i u tom procesu najvazniju ulogu ima (engl. Customer Relationship Managment — CRM).
Zadovoljstvo od strane sadasnjih i buducih kupaca stvorit ¢e se ukupnim zbrojem dobre

komunikacije i njihovog upoznavanja.

CRM je pristup upravljanja tvrtke kroz interakciju sa sadasnjim i budu¢im kupcima. Pristup
se pokuSava analizirati kroz podatke korisnika i1 njegove povijesti sa odredenom tvrtkom, tj. kako
bi se poboljsali poslovni odnosi s kupcima, no naglasak je da se kupac zadrzi, ali s ciljem
ostvarenja rasta prodaje. Koristi se za pra¢enje rada s kupcima, pisanje ponuda, ugovora ili

narudzbi.

CRM razvio se iz potrebe bududi da svi ljudi razliciti, jedinstveni na svoj nacin. Ljudi imaju
razliCite stavove, razliita izraZavanja, stilove odijevanja i sl. Potreba za CRM — om u
poduzecima je postala neophodna, jer su ljudi postali sve zahtjevniji i poduzeca imaju potrebu da
ih zadrze. Od tuda potjece Zelja za pisanjem ove teme u zavrSnom radu, kako bi se saznalo nesto
viSe o toj temi, kako pomo¢i korisnicima da se udovolje njihove Zelje 1 potrebe, a za takvim

necim poduze¢ima mogu pomoc¢i CRM alati.

Svrha rada je utvrditi funkcionalnosti CRM-a i vaznost koriStenja u poslovanju. Teorijska
analiza temelji se na spoznajama iz stru¢ne literature i autora koji su istrazivali pojam CRM.
Nakon §to se obradi u potpunosti teorijski dio bit ¢e prikazano koristenje dva alata pod nazivom

Contactually i Cloze.

Cilj rada je usporediti dva CRM softvera analizom prakti¢nih primjera- opisati
funkcionalnosti koje nude probne verzije alata i mogucénosti koje alati posjeduju. Contactaully ¢e
prikazivati kako se izraduje grupa ljudi s kojom ¢e se korisnik CRM alata u odredeno vrijeme
poslati zahtjev za sastanak klijentima — kontakti s Gmail ra¢una. Cloze — ov primjer c¢e
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prikazivati kako se kroz alat moze napraviti vise projekta i kome ¢e se koji projekt i na koji nacin

prodati.

Kroz velik izbor CRM alata, izabrani su Contactually i Cloze jer su usmjereni na
komunikaciju s klijentom, imaju jednostavna sucelja, ne baziraju samo na prodaju kao vecina
CRM alata i zbog toga §to su omogucavali prijavu uz Gmail racun s vlastitim kontaktima $to je
omogucilo lakSe snalaZenje i kreiranje primjera, dok kod ostalih CRM alata koji su bili
istrazivani nije bilo omoguéeno povezivanje korisnickog racuna, ve¢ su se kontakti morali

uvoziti uz pomo¢ .CSV dokumenta.

Oba alata imaju svrhu kreiranja informacija, to¢nije u sam alat se unose podaci tako da se
stvore profili klijenata. Neke od njihovih znacajki je da se vrsi izravna komunikacija s klijentom,

sadrze profile klijenta, ugovaranje sastanka i izrade ponuda.

Struktura rada sastoji se od 8 poglavlja. Svako poglavlje predstavlja bitne dijelove od
povijesti, definiranja, razvoja, vrsta, implementacije te praktiénog primjera CRM — a. Prvo

poglavlje predstavlja povijest CRM — a tj. kako je on nastao.

U drugom poglavlju objasnjen je pojam CRM — a i na koji se nacin definira. U tom poglavlju

istaknuto je nekoliko definicija CRM — a.

Trece poglavlje opisuje razvoj CRM — a po evolucijama kroz cetiri faze. Takoder, opisan je

razvoj za koga je CRM bitan.
Cetvrto poglavlje se odnosi na dijelove CRM — a u kojem su opisane tri vrste CRM — a.

Peto poglavlje opisuje tehnicke dijelove, a to su: aplikacije 1 baze podataka. U aplikacijama

su opisani najpoznatiji proizvodaci CRM alata, a baze podataka govore kako se skladiste podaci.

U Sestom poglavlju opisano je kako se moze implementirati CRM sustav. U implementaciji
su izrazeni koji su dijelovi koji su bitni za implementaciju sustava, kao Sto je: kako se instalira,

kako se provodi strategija i tko je bitan za provodenje implementacije.

U zadnja dva poglavlja opisani su Contactually 1 Cloze alati uz prikaz primjera i zakljucak s

usporedbom navedenih alata.



2. Povijest CRM -a

Koncept upravljanja odnosima s kupcima zapoceo je pocetkom 70 — tih, kada je zadovoljstvo
kupaca ocijenjeno pomocu anketa. Tada su se tvrtke morale oslanjati na samostalne glavne
racunalne sustave za automatizaciju prodaje, no opseg tehnologije omogucio je kategorizaciju
korisnika u prora¢unskim tablicama i popisima. Prodaja proizvoda zapocela je 60 — tih i 70 — tih
godina 20. stolje¢a kada je ponuda pocela prestizati potraznju. Desilo se da je bila prevelika
konkurencija i tu dolazi do izrazaja marketing. Kupci su mogli birati i mijenjati marke proizvoda
I desila se situacija zbog koje je dosSlo do utjecaja na kvalitetniju uslugu kako bi se stvorila
konkurentska prednost. U samom pocetku se zasnivao na osobnom pristupu i bez upotrebe
sofisticirane informaticke tehnologije. Lokalno okruzenje, u malim srediStima omogucavalo je da

se izgradi poslovni odnos s kupcima na temelju medusobnog poznavanja prodavatelja i kupca.

Upravljanje odnosa s klijentima razvio se iz pocetnog koncepta pozivnih centara. Koncept se
razvio 60 — tih godina 20. stolje¢a u SAD — u. Cilj je bio da se pruzi §to kvalitetnija usluga i da se
pritom iskoristi trenutna najnaprednija tehnoloska dostignuca i trziSna orijentacija poslovanja.
Upravljanje odnosa s klijentima preSao je dugi put koji se mogao razlikovati po tri karakterne

tocke:

e Koncept pozivnih centara
e Koncept kontaktnih centara

e Koncept kontaktnog

Koncept pozivnih centara prvotno se koristio u veleprodaji, a tek kasnije u maloprodaji.
Telefon je postao vazno sredstvo s kojim su klijenti mogli do¢i do potrebnih informacija,
odnosno usluga prije, tijekom i nakon kupovine. Kako su telefoni s vremenom zaposlenicima
postali naporni i ometali ih u poslu te su neki od poziva bili besmisleni, dolazi se do ideje o
stvaranju posebne organizacijske jedinice u kojoj ¢e pojedini zaposlenici dezurati uz telefone za
vrijeme radnog vremena, a kasnije se ta ideja pretoCila i u dezuranje izvan radnog vremena.
Posao zaposlenika bio je odgovaranje na pozive klijenata, davanje informacija koje su trazili
korisnici, pomaganje pri donoSenju odluke o kupnju proizvoda/usluge, primali su prigovore,

prituzbe i reklamacije.



Koncept kontaktnih centra se razvio i transformirao u koncept kontaktnih centara iz
razloga S§to je telefon kao glavni komunikacijski uredaj polako poceo opadati nakon pojave
Interneta 90 — tih godina. Razlog takvoj preobrazbi bilo je poveéanje zadovoljstva klijenata zbog
unapredenja kvalitete usluga koje im poduzeée pruza prije, za vrijeme i nakon obavljanja nekog

posla. Neke od funkcija kvalitethog kontaktnog centra ubraja se:

e Prijam zahtjeva za pruzanje usluga
e Prijam prijava o problemima, zalbama i reklamacijama
e Davanje uvida u stanje narudzbi klijenta

e Pruzanje marketinskih informacija i davanje odgovora na upite klijenta

Koncept kontaktnog centra u sustavu za upravljanje odnosima s klijentima je
spajanje kontaktnog centra i sustava za upravljanje odnosa s klijentima. Ovaj koncept ima
potrebu za organiziranjem i djelovanjem kontaktnog centra. Kontaktni centar u CRM — u
poprima obiljezja inteligentnog sustava koji u komunikaciji s korisnikom ,uci i ,pamti®.
Kontaktni centar mora biti povezan s organizacijskim ustrojstvom i poslovnim procesima kao $to

su: klijenti, web — aplikacije, skladiste podataka. (Navijali¢, 2014.)



3. CRM

Glavnu ulogu na trziStu imaju kupci. Klikom miSa mogu promijeniti web sjedista,
usporedivati cijene, artikle, mogu vidjeti neSto novo, ono $to im je potrebno ili povoljnije. Faktor
koji ne predstavlja ograni¢enje je: vrijeme i udaljenost, tj. kupca se ne moze sprijeciti da zbog
udaljenosti omiljenog proizvoda, branda ili trgovine i nedostatka vremena ne sprijeci da kupi ono

Sto mu se dopada. Odnosi s kupcima danas su vrlo bitan ¢imbenik poduzeca.

Customer Relationship Managment (CRM) tj. upravljanje odnosima s klijentima. CRM
oznacava sve $to sluzi da bi se izgradila znacajna i dugotrajna poslovna suradnja sa klijentima.
CRM pomaze u boljem razumijevanju i previdanju njihovih potreba, moze pomoci u stjecanju
novih 1 zadrZzavanju postoje¢ih kupaca uz povecanje vrijednosti zivotnog vijeka poslovnih

odnosa (https://www.salesforce.com/eu/learning-centre/crm/what-is-crm/).

CRM je integrirani informacijski sustav koji se koristi za planiranje, rasporedivanje i
upravljanje pred — prodajnih, i post — prodajnih aktivnosti u organizaciji. CRM obuhvaca sve
aspekte koje se bave perspektivama 1 korisnicima, ukljucujuéi pozivne centre, prodajne vjestine,
marketing, tehni¢ku podrsku i terensku uslugu. Primarni cilj je poboljSanje dugoro¢nog rasta i
profitabilnosti kroz bolje razumijevanje ponasanja kupaca. CRM ima za cilj pruZziti ucinkovitije
povratne informacije i poboljSanu integraciju kako bi bolje se bolje ocijenilo povratno ulaganje

na tim podrucjima (Buttle, Maklan,2015).

Stavljanje fokusa na klijenta je buducnost profitabilnog poslovanja. Uvodenje CRM
poslovnog sustava usmjereno je na postizanje dobrog organizacijskog poslovnog okruzenja, koji
sastavlja dobru i sistematiziranu bazu Kklijenata na jednom mjestu. CRM sustavi mogu
omogucavati prodajne i marketinske aktivnosti, uvodenjem u sve odjele u poduzecu imaju stalan
pristupu 1 uvid u sve informacije o klijentu. Omogucava se pravovremenost u planiranju i

donosenju pravih odluka (https://www.nivago.hr/crm).



https://www.salesforce.com/eu/learning-centre/crm/what-is-crm/
https://www.nivago.hr/crm

Pojam upravljanje odnosa s klijentima moze se poistovijetiti sa kraticom CRM — ,,Customer

Relationship Managment“. CRM se definira kao:

C (engl. Customer) — predstavlja korisnika koji je klju¢na osoba i poduzeca moraju znati
njegove potrebe, ponasanje, preferencije, stavove i1 druge karakteristike koje pomazu u buducoj

suradnji s njime.

R (engl. Relationship) — stvaranje dodatne vrijednosti kroz odnos s korisnicima. Odnos se

treba razviti na nacin da bi poduzece opstalo na trzistu.

M (engl.Managment) — potrebno je stvoriti dobar upravljacki proces koji ¢e odnose
usmjeravati u obostranom smjeru. Potrebno je pokriti i upravljanje marketingom, proizvodnjom,

prodajom, ljudskim resursima i razvoj (Buttle, Maklan,2015.).

Slika 1. CRM
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Izvor: https://www.codetechnology.in/wp-content/uploads/2017/06/crm-feature.png (8.6.2018.)
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4. Razvoj CRM -a

Razvojem informaticke tehnologije CRM je postao vazan za interese gospodarske i druge
subjekte. Prve korijene razvio je u doba SFA (Sales force automation) koji je tada bio zamisljen
kao potpora prodajnom osoblju kako bi se upravljalo kontaktnim tockama i dogadajima u vezi

njihovih korisnika.

Razina ukljucenosti informaticke tehnologije u upravljacke procese, CRM je moguce

promatrati kroz vise faza.
Evolucija CRM - a kroz faze:

1. Faza: podaci su se morali prikupljati i obradivati ru¢no jer informaticka tehnologija nije
bila uklju¢ena. Poduzec¢a se koriste instrumentima menadZmenta znanja (engl.
Knowledge Managment) povezane s korisnicima i najvaznije im je zadovoljstvo klijenta i
reklamacije kao sustav podataka koje smatraju korisnim. Kao primjer takve faze, frizerka
u frizerskom salonu, u tom periodu morala je upisivati podatke termina, podataka o
korisnicima 1 morala je ru¢no unositi biljeznicu ili rokovnik.

2. Faza: u ovoj fazi uvela se informaticka tehnologija i podaci se prikupljaju na klasic¢an
nacin, podaci se upisuju u tablice i baze podataka. Nastavlja se primjer kao iz 1. faze,
frizerka je pocela upisivati podatke u Excel tablice, $to joj je bilo jednostavnije,
prakti¢nije 1 sigurnije.

3. Faza: ukljucuje se informaticka tehnologija u proces CRM — a. Svrha je interakcija s
korisnicima koji koriste viSe tehnologija, kao npr. kombinacija telefon i1 Internet, a
stvaraju se baze podataka, prati se registracija karakteristika korisnika tijekom procesa
kupovanja.

4. Faza: uvode se CRM programi gdje je omogucena visoka razina personifikacije.
Omogucava se prilagodba promjena, pracenje 1 registriranje promjena korisnickih

preferencija.(https://repozitorij.unipu.hr/islandora/object/unipu%3A217/datastream/PDF/

view), (http://www.dmnews.com/customer-experience/the-evolution-of-
crm/article/570134/)
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5. Dijelovi CRM -a

Upravljanje odnosima s kupcima da se rijesi tehnicko rjeSenje sastoji se od 3 glavna dijela, a

to su:

e Operativni CRM
e Kolaborativni CRM
e Analiticki CRM

Operativni CRM je prva razina implementacije, a podrazumijeva automatizaciju i
optimizaciju cjelokupnog prodajnog procesa, a to se odnosi na ugovaranje sastanaka i izrade
ponuda. Takoder se odnosi na marketing gdje se primjenjuje informacijski sustav namijenjen
dizajnu, izvrSenju i mjerenju ucinka marketinske kampanje, pra¢enju kontakta s klijentima i

automatizaciju podrske korisnicima kroz pozivne centre.

Operativni CRM bavi se kreiranjem informacija, tj. unosom podataka u informacijski sustav
preko aplikacija za pracenje aktivnosti klijenata. Predstavlja izravnu komunikaciju s klijentom.
Tu dolazi do izraZzaja baza podataka klijenta, ona omogucéava kreiranje usluznog paketa

prilagodenu njegovima potrebama i zahtjevima.

Odnosi se na proizvode i usluge koje mogu poduzecu omoguciti da se vodi skrb o svojim
korisnicima. Kod operativnog CRM — a bitna je komunikacija sa korisnicima i da se odgovori na
njegove potrebe. Predstavlja se izvor informacija o klijentima di se pospjeSuje prodajna,
marketingka i usluzna djela kroz razne kanale. Operativnom CRM -u bitna je integracija s
drugim informacijskim sustavima poduzefa radi mogucée razmjene podataka s ciljem
kontroliranja odnosa s korisnikom. Radi se analiza prikupljenih podataka, generiraju se odluke i
strategije na temelju dobivenih rezultata.

Automatiziranje prodaje je jedan od glavnih fokusa operativnog CRM-a. Prodajni proces
moze se dekomponirati u viSe faza kao $to su obrada narudzbi, upita, nesukladnosti, zahtjevi za
certifikatima, zatvaranje prodajnog procesa, pracenje toka narudzbi, definiranje isporuke
usluge/proizvoda, post prodajna usluga itd. Prodajna metodologija omogucuje timovima da kroz
usvojeni standardizirani prodajni proces, te zajednicki jezik ukloni sve potencijalne poteSkoce u

prodajnom procesu.



Kao primjer operativnog CRM — a moze se navesti upravljanje odnosa s klijentima kroz
nivoe na primjeru banke. Operativni CRM predstavlja direktnu komunikaciju Klijenta sa
osobljem banke u poslovnicama. Bitna je baza podataka gdje se uspostavlja profil klijenta te
banka tako pristupa aktivnoj prodaji, odnosno moze odrediti i ponuditi kupcu paket usluga koji je
prilagoden njegovim individualnim potrebama. (Buttle, Maklan,2015.)

(http://www.skladistenje.com/crm-uvod)

5.1. Operativni CRM

Operativni CRM je prva razina implementacije, a podrazumijeva automatizaciju i
optimizaciju cjelokupnog prodajnog procesa, a to se odnosi na ugovaranje sastanaka i izrade
ponuda. Takoder se odnosi na marketing gdje se primjenjuje informacijski sustav namijenjen
dizajnu, izvrSenju i mjerenju ucinka marketinske kampanje, pra¢enju kontakta s klijentima 1

automatizaciju podrske korisnicima kroz pozivne centre.

Operativni CRM bavi se kreiranjem informacija, tj. unosom podataka u informacijski sustav
preko aplikacija za pracenje aktivnosti klijenata. Predstavlja izravnu komunikaciju s klijentom.
Tu dolazi do izrazaja baza podataka klijenta, ona omoguéava kreiranje usluznog paketa

prilagodenu njegovima potrebama i zahtjevima.

Odnosi se na proizvode i usluge koje mogu poduzeéu omoguciti da se vodi skrb o svojim
korisnicima. Kod operativnog CRM - a bitna je komunikacija sa korisnicima i da se odgovori na
njegove potrebe. Predstavlja se izvor informacija o klijentima gdje se pospjeSuje prodajna,
marketin§ka i usluzna djela kroz razne kanale. Operativnom CRM -u bitna je integracija s
drugim informacijskim sustavima poduzefa radi moguce razmjene podataka s ciljem
kontroliranja odnosa s korisnikom. Radi se analiza prikupljenih podataka, generiraju se odluke i

strategije na temelju dobivenih rezultata.

Automatiziranje prodaje je jedan od glavnih fokusa operativhog CRM-a. Prodajni proces
moze se dekomponirati u viSe faza kao Sto su obrada narudzbi, upita, nesukladnosti, zahtjevi za
certifikatima, zatvaranje prodajnog procesa, pracenje toka narudzbi, definiranje isporuke

usluge/proizvoda, post prodajna usluga itd. Prodajna metodologija omogucuje timovima da kroz
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usvojeni standardizirani prodajni proces, te zajednicki jezik ukloni sve potencijalne poteSkoce u

prodajnom procesu.

5.2.  Kolaborativhi CRM

Kolaborativni CRM je zaduzen za uspostavljanje izravne interakcije s klijentima putem svih
raspolozivih medija, od tradicionalnog osobnog kontakta, preko telefona, faksa, e-mail-a i
Interneta. Omogucava lakSe 1 brze prikupljanje potrebnih informacija o korisnicima koje se
analiziraju i obraduju u analitickom CRM — u. Kao aplikativno rjeSenje moze omoguciti klijentu

da iznese svoje misljenje, potrebe i ostale informacije kojima je pristup ogranicen.

Kolaborativni CRM za razliku od ostala dva je vidljiv korisniku. Vrsi se interakcija s
klijentima kao djelovanje sluzbe za podrsku korisnicima, upotrebu aplikacija za upravljanje
usluga korisnicima, kao e — mail, sms i telefon. Sva komunikacija se ostvaruje putem

kolaborativnog CRM — a, dok se zahtjevi odgovaraju putem operativnog CRM — a.

Ovakva vrsta CRM-a izuzetno olakSava poduzecu komunikaciju s klijentom, te ubrzava
prikupljanje svih potrebnih informacija o klijentu. On pruza osnovu za stvaranje 0snovnog
kontakta s velikom bazom klijenata, koji se potom analiziraju pomoc¢u analitickog CRM-a, te se

kasnije donosi odluka o daljnjem pristupu svakom pojedinom klijentu.

Kroz kolaborativni CRM kroz komunikacijske kanale omogucuje se direktna veza sa
klijentom banke gdje se efikasno mozZe raspolagati sa potpunim i validnim informacijama o
klijentu. Tim nacinom mogu se dobiti dodatne informacije o aktualnim interesima klijenta za

usluge banaka. (http://www.laserline.hr/hr/produkti/crm)

5.3. Analiticki CRM

Kod analitickog CRM — a dobiveni rezultati dobivaju odgovor na pitanje na koji nacin se
moze pristupiti kupcima, te kojim korisnicima dodijeliti prioritet, odnosno koje poslovne prilike

prihvatiti, a koje ne.

Predstavlja najskuplji i najkompleksniji dio CRM sustava, a bavi se detaljnom analizom
podataka koji su zasnovani na ekspertnim znanjima, te stvara svaku sliku zasebno za klijenta,

njegove potrebe 1 Zelje. Analiticki CRM predstavlja unutra$nju organizacijsku sposobnost da se
10
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odgovori na pitanja korisnika putem sucelja koje je prethodno predstavio kolaborativni CRM te

da se odgovori na te potrebe.

Cilj analitickog CRM-a je pretvoriti suhoparne prikupljene podatke o Kklijentima u korisne
informacije i znanje. Podaci za CRM mogu dolaziti iz razliitih izvora: prodajnih podataka
(obrada narudZzbenica, analiza isporuka, povijest radnih naloga, popis artikala), financijskih
podataka (fakture, odobrenja, rabati) i marketin§ke analize (analiza trzista, analiza prodaje po
regijama, industrijama, kupcima, menadzerima itd.). Unutar ovih internih podataka mogu se
nadodati i vanjski podaci. Podaci se mogu obradivati kroz poznate metode rudarenja podataka ili

OLAP analiza.

U analitickom CRM —u kao primjer moze se takoder navesti banka. Potrebni su podaci kao
Sto su: usluge koje klijent koristi i kolika je njihova vrijednost, da li klijent koristio konkurentske
banke, koliko su Ceste transakcije od strane klijenta, poznavanje privatnih i poslovnih dogadaja
kao Sto je vjencanje, rodenje djece, unapredenje u poslu i otkaz, osobni interesi klijenta 1

itd. (http://www.straightmarketing.com/analytical customer relationship management.asp)
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6. Tehnicki dijelovi CRM —a

Kako informati¢ka industrija veoma brzo napreduje te mijenja svijet, te je sve viSe vazno
prepoznati poslovnu priliku i koristi od upotrebe tehnologije i izabrati optimalna rjeSenja.

Tehnicki dijelovi CRM — a se sastoje od nekoliko elemenata, a to su: aplikacije i baze podatka.

6.1. Aplikacije

Kada se govori 0 CRM — u i njegovim proizvodac¢ima, a najpoznatiji proizvoda¢i CRM

aplikacija su:

SAP (eng. Systems, Applications & Products) - je danas jedna od najpoznatijih softverskih
tvrtki, osnovana u Njemackoj 1972. godine. Dugo je vremena imala dobru suradnju sa Oracle-
om, a nakon $to je Oracle akvizicijama uSao na trziSte SAP-a te postao ozbiljna konkurencija

SAP-u suradnja je raskinuta. (https://www.sap.com/index.html)

ORACLE - je danas najveéi proizvodac sustava za upravljanje bazama podataka, planiranje
resursa poduzeca, sustava upravljanje odnosima s Klijentima i sustava za upravljanje nabavnim
lancem. Osim klasicnog CRM softvera danas nude i on-demand rjeSenja. Preuzimanjem
softverskih tvrtki Peoplesoft 2005. godine 1 Siebelsystems 2006. godine, postali su najveci

proizvoda¢ CRM sustava. (https://www.sap.com/index.htmlu)

MICROSOFT - kao najveéi proizvodac softvera na svijetu svojim Microsoft Dynamics CRM
rjeSenjem polako jaca svoju poziciju na CRM trziStu, a razlog tome je da su jedan od novijih
ponuditelja ove usluge. Kako bi bili konkurencija salesforce.com-u, od 2008. godine nude i on-

demand uslugu. (https://www.microsoft.com/hr-hr)

CRM aplikacije popularnost su stekle kako bi dovele poduzec¢a do povecanja prihoda i
smanjenja troSkova. CRM aplikacije imaju funkciju marketinga, prodaje 1 servisa. Cilj CRM
sustava se ostvaruje na nacin da je potrebno raspolagati programskim aplikacijama koje
prikupljaju 1 obraduju podatke. Aplikacije koje se bave prikupljanjem podataka mogu se
podijeliti u dvije skupine: one aplikacije koje stvaraju izravno i one koje stvaraju neizravan

kontakt s korisnicima.
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CRM - ove aplikacije imaju dvije funkcije: izravna i neizravna. lzravna funkcija sastoji se od
prodaje, marketinga i usluga prema potroSacima, a neizravna se sastoji od logistike, financija,
ljudskih resursa i informacijske tehnologije. Kao Sto sama rije¢ izravno govori, tako i izravna
funkcija dogada se izravno s korisnicima, kao npr. Reklamacija da odredeni artikl ili uslugu.

Neizravna funkcija je skrivena od korisnika i odnosi se na npr. na poslove nabave.

Implementiranjem CRM aplikacija tvrtke zadrzavaju postoje¢e 1 pokusavaju privuci nove
korisnike. Razvojem tehnologije postavljaju se nove granice koje se odnose na komunikaciju,

odnose s klijentima te tako tvrtke usavrSavaju svoj CRM.

6.2. Baza podataka

Kada se govori o bazama podataka ne misli se na listu korisnika. Lista korisnika je spisak
imena, kontakt telefona, adresa korisnika. Baza podataka sadrzi viSe informacija koje su
prikupljene putem transakcija, informacija koje su prikupljene pri prijavi, anketa koje se
prikupljaju telefonskim putem. Poduzece ¢uva podatke o proizvodima koje klijent kupuje, kada
ih kupuje, koliko i gdje su poslani, a takoder se mogu pohraniti podaci sa web sjedista koje

klijent posjecuje, a podaci se analiziraju uz pomo¢ aplikacija.

CRM sustavi obavjeStavaju korisnike o aktivnostima putem komunikacijskih medija.

Pomoc¢u komunikacijskih medija sprjecava se rizik od propustenih poslovnih prilika.
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7. Implementacija CRM —a

Implementacija CRM sustava je viSe od instalacije softverskog paketa. Potrebno je angazirati
sva funkcionalna podrucja poslovanja - ljudske resurse, marketing, prodaju, IT, razvoj proizvoda
itd. Prije implementacije i odabira samog rjeSenja vazno je napraviti poslovni plan, te formirati
timove Cija je zadaca pracenje 1 koordiniranje svih aktivnosti vezanih za implementaciju CRM
sustava. Tim se naj¢eS¢e sastoji od vlasnika projekta, menadZera projekta implementacije,
komisije za upravljanje CRM projektom, poslovnog sponzora, IT stru¢njaka, te klju¢nih

korisnika.

Nakon definiranog plana, procjenjuje se sposobnosti tvrtke, potrebne tehnologije, ljudski
resursi 1 vjeStine kako bi se ispunili svi ciljevi poslovanja s trenutnim i budu¢im klijentima.
Budué¢i da se uvode velike promjene u radu, nuzna je edukacija svih zaposlenika putem
formalnih treninga ili informativnih sastanaka. Sto su ciljevi poslovanja jasniji, to ¢e se lakse
pripremiti plan za njihovu provedbu i osigurati da svi zaposlenici razumiju kako se to odnosi na

ukupni uspjeh tvrtke.

Jedan od najcescih problema pri procesu uvodenja CRM sustava je integracija CRM sustava
s postoje¢im IT sustavima, kao 1 razmiS$ljanje da kupnja CRM softvera znaci zavrSen posao.
Bitno je naglasiti da CRM ne predstavlja samo softversko rjeSenje ili alat za poboljSanje prodaje,

vec strateSku odrednicu poduzeca.
Tri koraka za izradu uspjesSne CRM strategije:

1. Postaviti jasne Zeljene rezultate za CRM, utvrdite korake za postizanje te vizije i pratiti
napredak prema tim ciljevima.

2. CRM strategija treba biti ukljucena u cijeli poslovni model i uskladiti se sa strategijama
iz drugih podrucja kao $to su marketing i prodaja.

3. Strategija CRM-a treba sadrzavati klju¢ne aspekte: viziju, strategiju, korisnicko iskustvo,
organizacijsku suradnju, procese, informacije o klijentima, tehnologiju i podatke koji su

mjerljivi.

Razvijanje CRM strategije je investicija, a kao polazna tocka za razvoj CRM strategije svaka
tvrtka treba identificirati svoj profil kupca (npr. njihove potrebe, njihovu razinu zadovoljstva i
14



Sto utjece na njihove odluke o kupnji). Putem ovog postupka identificira se podskup klijenata,
prema kojima je potrebno usmjeriti najvise truda i koji su kljuéni za ostvarenje buduceg

napretka, odnosno kako bi se povecala prodaja, te ostvarilo zadovoljstvo i lojalnost kupaca.

U nastavku su navedeni neki od najc¢escih pokazatelja da je vrijeme za uvodenje i koriStenje

sustava za upravljanje odnosima klijenata.

- Podaci o klijentima nalaze se u razli¢itim Excel tablicama, ¢esto podvojeni i neazurni,
snalazenje je otezano i1 dolazi do gubljenja vremena traZzenjem odredenih informacija.

- Poslovni upiti dolaze na e-mail, no ne postoji statistiku nad tim upitima, a jo§ manje nad
tim tko je preuzeo upit, $to se dogovorilo i u kojoj je prodajnoj fazi poslovni upit.

- U poduze¢ima se ¢esto dogada da jedna osoba npr. razgovara s klijentom, s kojim se je o
istoj stvari ve¢ razgovarao kolega suradnik a da to drugi ne zna. Takoder moze do¢i do
zamijene suradnika, ukoliko nemamo pregled s kojim klijentima je suradnik komunicirao,

potrebno je izbjeci takve situacije.
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8. Primjer CRM softvera

Kroz ovo poglavlje prikazat ¢e se dva primjera na alatima Contactuatlly i Cloze. Svaki alat
prikazati ¢e svoje funkcionalnosti na primjeru istih podataka tj. podataka sa Gmail kontaktima.
Alati imaju neke slicne funkcionalnosti, ali ¢e biti prikazati razli¢iti primjeri. Prvi primjer

pokazivati ¢e pozivanje klijenata na sastanak, a drugi primjer prikazivati ¢e prodaju projekata.
8.1. Contactually

Contactually je sjajan CRM alat za razgovore, tj. virtualni asistent za e — postu koji otkriva
mogucénosti u pristigloj posti predlazuéi sljedece korake koje treba korisnik CRM — a poduzeti sa
svojim najvaznijim kontaktima. OsmiSljen je kako bi pomogao izgraditi osobne odnose, S
naglaskom na agente za nekretnine. Osmisljen je kako bi pomogao korisnicima da ostanu u

kontaktu sa svojim najvaznijim kontaktima i rade s njima dok ne zatvore prodaju.

Izgraden je za okruzenje e — poste, prilagodljiv predloScima e — poste koji pomazu da se brze
posalje e — posta ili skupna posiljka koja se takoder moZe personalizirati i odjednom slati vise
njih. Predlosci sluze kada korisnik nije siguran $to bi mogao postaviti kao sadrzaj pri slanju e —
poste. Omoguceno mu je da moze odluditi Sto treba reéi u sadrzaju te ¢e pomoci korisniku da

prilagodi svoju poruku prema kontaktima.

Slika 2. Predlozak

Hey there!
Hi [ first_name | fallback: “there" ]},

I'm happy 1o see that you're sattling into your new home
comfortably!

Because we worked together so well, | thought you may know a
few people in your network that could also benefit from my help?
I'm always on the hunt for new clients and would love if you could
refer anyone my way.

Let me know if you need anything in the meantime

Bast,

{[ my_first_name | fallback: =" ]}

Izvor: https://www.contactually.com/how-it-works (9.8.2018.)
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Alat se sastoji od nadzorne ploCe koja je organizirana na nacin da upucuje koga treba
ponovno kontaktirati na temelju posljednjih poruka e — poste. MozZe se pratiti ¢ — posta izravno iz
CRM alata i ocijeniti izvedba na temelju toga koliko ste bili u kontaktu. Kada se govori o
izvedbi, misli se na to gdje bi koji kontakt trebali smjestiti, da li ¢e to biti kontakt s kojim ¢e se

aktivno ili neaktivno provoditi prodaja.

Contactually alat se moZe povezati sa Google — om, Office 365, Exchange ili IMAP e —

posStom i privuéi ¢e sve kontakte 1 razgovore, ili moze uvesti kontakte iz proracunske tablice.

Moze pratiti koga je korisnik nedavno kontaktirao, koliko Cesto kontaktira klijente i
vrijeme na koje osoba obi¢no odgovara. Zatim, alat moze odrediti prioritet na temelju
provedenog komuniciranja. Sljede¢i put kada korisnik bude trebao kontaktirati, postavit ¢e
prioritetnu osobu na vrh popisa i obavijestiti da je doSlo vrijeme da se stupi u kontakt sa tom

osobom.

Contactually moze podijeliti svoje kontakte na popise na temelju interesa ili polozaja u
prodajnom ciklusu, kao npr. ljudi koji su zainteresirani za kupnju kuce. Tada moze poslati
automatiziranu poruku u obliku predloska sa svim tim kontaktima, a kontinuirano popunjavati

potpis i ostale pojedinosti.
Cijene Contactually — a:

e 69% mjesecno — profesionalni plan za svakodnevno skupljanje poruka i osnovne znacajke

e 119% mjese¢no — plan ubrzavanja za profesionalne znacajke plus pomo¢ pri donosenju
odluka za uspjeh kupaca

e 5998 mjesecno — plan za profesionalne znacajke, komunikacijske strategije, kampanje za
informiranje, masovnu razmjenu poruka, uvoz i ¢iS€enje baze podataka kontakata, te
posvecenost menadzera kako bi pomogao u uspjehu pri koristenju Contactually —a

( https://zapier.com/apps/contactually).

U zavrSnom radu koriStena je verzija koja traje trideset dana i omogucavala je sve osim

automatizacije slanja poruka s liste kontakata.
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Nadzorna ploé¢a - na nadzornoj plo¢i Contactually — a nalaze se kontakti i vazne obavijesti.
Jedna od osnovnih opcija koja omogucuje korisnicima je upravljanje svojim dogadajima,
trenutno dodanim kontaktima od kojih se moze napraviti lista najées¢e uspostavljenih kontakta i
vremenski period kada je korisnik zadnji put stupio u razgovor sa prijateljima s liste e — poste.
Takoder, na nadzornoj ploci se nalaze dupli kontakti sa liste iz povezane adrese e - poste, te

Contactually pokusava navesti korisnika da to sve spoji u jedan kontakt.

Slika 3. Nadzorna ploc¢a

Dashboard | Al = + Task + Contact » GETTING sTARTED ()
o
Calendar ~ DUPLICATE conTacTs ()
You have some contacts that might be the same person.
- recenTy apoeD (G
To bucket your contacts in bulk, play the Sucket Gam
i |
& Just Met - Cox t
JP
i i 1 tacte: Add to kets r Sk
- - T}me(uhl\cwup. Last contacted Jul 13 Options = m ! " o
&l Current Clients
. IEEE— Time to follow up. Last contacted Jul 13 Options = m 5
& Hot Leads
Add 10 buck . Skip [
oy Matea Josipovié @ Time to follow up. Last contacted Jul | Options = m
& New Leads
R—
NS
oo == iin Time to follow up. Last contacted May 2 Options = m
&l Current Clients Add 10 buckets » Skip o
- anita-delnice com Time to follow up. Last contacted Aug & Options m
anit - tmall.co 4 faverite
- Time to follow up. Last contacted Jun 1 e |

Izvor: obrada autorice

Slika 4. Dodavanje zadataka/kontakta

Dashboard Al - + Task + Contact

Izvor: obrada autorice
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Slika 5. Dodavanje novog zadataka

Add New Task

anita-delnice com -
PROBA
08/11/2018

Anita Pranjic -

Izvor: obrada autorice

U dodavanju novog zadatka potrebno je izabrati kontakt sa postojece liste adrese ¢ -
poste, napisati naziv zadatka, datum kada ¢e se taj zadatak ispuniti i kome ¢e taj zadatak bit

dodijeljen.

Slika 6. Kreiranje novog kontakta

Create Contact

& PERSONAL A, PHONE
First Name
- | 001555666
ANITA

dd
Last Name Ad

PRANJIC

S EMALL
Title

BACC
Company Add

VELERI
& BUCKETS
# NOTES Add

& 186s

Add

i= PROGRAMS
@ ADDRESS

Home - ADRESA1

& WEBSITES

Izvor: obrada autorice

U kreiranju novog kontakta navode se neke osnovne informacije koje su potrebne za

upravljanje i olak§ano informiranje o korisniku s kojim bi se moglo suradivati.

Kontakti - nakon nadzorne ploce slijede kontakti. U kontaktima se moze pronaci lista
kontakta s adrese e — poste i ukoliko je racun Gmail — a povezan sa mobilnim uredajem povezuje
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1 kontakte s uredaja. U kartici Kontakti mogu se pronac¢i korisnici koji su aktivni sa svojim
adresama e — poste, koji su arhivirani ili koji imaju duple adrese e — poste. Kontakti se mogu

filtrirati po odredenim kategorijama koje su prikazane na Slika 7. u lijevom kutu.

Slika 7. Lista kontakata

Type Active Contacts ) Q Searches = Sort = m 1 2
Active
Archived
Duplicate A -
Filters P E—— ————— Jun1
Al ) Potential Partrers by you
» BUCKETS
¥ STATUS AD S —
r TAGS
AL o
AP T
» CONNECTED TO
» FREQUENCY AP m— .
» ACCOUNTS ap  m—
AU A
E— fave 2:24pm
AC e P
Izvor: obrada autorice
Slika 8. Filtriranje korisnika
Typ cts @ m
Acth
Archived
Duplicate
= Jun 18
Filt . v
L S Jun 18
» STATUS Dy you
COMPANIES
LOCATIONS T .
al

Izvor: obrada autorice
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Na Slika 8. nalazi se filtriranje korisnika po lokaciji. Lokacija koja je filtrirana je Croatia i

pokazuje Cetiri aktivna korisnika.

Slika 9. Komuniciranje s korisnicima

AD == -

AL

AP I

AP - -

AP

Ay

AC

Izvor: obrada autorice

Bitno je naglasiti razliku izmedu kontakta koji su na listi Gmail — a i listi kontakata sa

mobilnog uredaja. Ukoliko na mobilnom uredaju nije navedena e — posta taj kontakt ne¢e moci

bit obavijeSten putem e — poste nego samo uz pomo¢ telefonskog broja. Ista stvar vrijedi za

Gmail kontakte, ukoliko ima samo e - postu, a ne i telefonski broj, s korisnikom ne¢emo moci

komunicirati uz pomo¢ telefonskog broja nego samo sa adresom e — poste.

Poruke — u izborniku poruke, kao i veéini aplikacija koje mogu komunicirati sa adresama e —

poste nalazi se sucelje koje moze slati 1 primati sms poruke, tako je 1 s Contactually.

Q Dashboard  Contacts  Messages  Buckets

Slika 10. Sucelje poruka

Messages & ScaleMail

Programs  Pipelines

%

Izvor: obrada autorice
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Slika 11. Slanje poruke

anita-delnice com
From pranjic70@gmail.com (Google) ~ ® AC i

anita-delnice com CC BCC + = e L -

Subject  Just following up BEST TIME TO EMAIL

~dT v B I U A co M [ 5pm lam

[}
.
i

= e o« @ BombBomb B Templates

ACTIVITY FEED

EMAIL TEMPLATES
Anita Pranjic # 224pm » Youtoxted anita-dolnice com
pranjic0@gmail.com Q

nazvati
& Aug6 e Youemailed anita-delnice com
Any season - Last-minute getaways
Any season - TEXT: Networking - Casual

follow-up to seeing photos on social
media

& Aug6 e Youemailed anita-deinico com

Re: Getaways!!

Any season - TEXT: Vacation getaways = Aus6 + You cmated anta el com

Appointment missed - First email RE: Getaways!!
Appointment missed - Second email
Leads - Cold outbound lead - First email
Leads - Second email

CONTACT INFORMATION
Leads - Seller tip #2 - List during spring

and summer & anita-delnicehotmail.com

BUCKETS

Partners favorite

Add

Izvor: obrada autorice

Slika 11. prikazuje na koji se nacin Salje poruka. Kada se korisnik odluc¢i slati e - postu sa
desne strane mu izbaci prozor s osnovnim informacijama o korisniku s kojim ¢e vrSit
konverzaciju putem e — poste. U tom prozoru jo$ su informacije koje pokazuju prethodne poruke
ukoliko je ve¢ prije bilo konverzacije sa njime i period u kojem je najbolje stupiti u razgovor s

korisnikom.

U prostoru za pisanje poruka nalaze se i predloSci ukoliko korisnik koji piSe poruku nema
ideje Sto napisati klijentu, umjesto toga moze ubaciti predlozeni predlozak. Neke od opcija uz
koje se moze kontrolirati poruka, a to je da se moze postaviti raspored u koje se vrijeme treba

poslati poruka, pratiti poruka ukoliko je otvorena i koliko je puta poruka odabrana.
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Slika 12. Prac¢enje poruke

Opened Clicked Replied
£

%

b
»

Izvor: obrada autorice

Slika 12. prikazuje na koje nacine se moze pratiti poslana e — posta. Primjerice, korisnik Salje
vaznom klijentu poruku 1 uskoro o¢ekuje da ¢e mu odgovoriti. Uz pomo¢ Contactually — a moze
provjeriti da li je poruka otvorena, na Slika 12. vidi se da je kuverta sa slike zelena i sa brojem
koliko je puta ista poruka otvorena, te koliko je prosje¢no puta poruka odabrana i prosje¢no

odgovorena.

Buckets — Buckets ili kanta je laksi na¢in za odredivanje prioriteta i organiziranje kontakata.
Mogu se upotrijebiti zadane kante ili izraditi vlastite za glavne grupe ljudi koje korisnik zeli
pratiti. MoZe se postaviti podsjetnik za nekoliko kantica i one podsjecaju da se posavjetujete
nakon §to je proslo neko vrijeme. Nakon $to se korisnik odluéi koja ¢e kanta biti za fokusiranje,

popuniti ¢e se komentarima.

Slika 13. Buckets

Buckets @ o m

Vendors

O New Leads

Just Met - Conference or Networking Event

o Current Clients

Partners

Potential Partners

O Hot Leads

Long-Term Leads

Izvor: obrada autorice
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Slika 14. lzrada Buckets —a

ADD NEW BUCKET

Name

KANTICA

Goa
NAJCESCI KONTAKT\‘

Izvor: obrada autorice

Programi — prilagodeni su za niz akcija — automatski se $alju e — poruke s predloscima,
stvaraju se zadaci, dodaju se kontakti u Buckets i jo§ mnogo toga. Koraci programa mogu se
izvrSavati automatski ili zahtijevaju odobravanje, kako bi se imala potpuna kontrola. U verziji
koja je koriStena u zavrSnom radu Programi se naplacuju i ne mogu izvrSavati akcije za prikaz

primjera.

Slika 15. Programi

Appointment Missed
Follow upwith contact wi

ho missed appointments -

Previous Clients
Maintain your relationship and drive repeat or referral business

New Outbound Leads

srture outbound leads to close more business

favouritel 1

Izvor: obrada autorice
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Prodajni tijek - (eng. Pipelines) u Contactually — u omogucuje korisnicima pracenje svojih
otvorenih prilika. Moze se poceti sa zadanim (eng. default) prodajnim procesom. Moze se
podijeliti sa svojim timom tako da svi vide potencijalnu dobit. Postoji moguénost dodavanja
podsjetnika da oko dogovora sastanaka s klijentima s kojima nisu bili u duzem vremenskom

periodu u konverzaciji kako bi sklopili brze dogovore.

Slika 16. Izrada prodajnog tijeka

ADD NEW PIPELINE
ame
DEAL
PROBA
Stages
Name Reminder (Days] Program (Opticna
1 [ ]
Prospecting JUST MET 1 (i}
oavs
+Add

Izvor: obrada autorice

Slika 17. Prodajni procesi

Sales

# Edit Copy to Library T Delete
Qualify leads and close the deal.

Deals Show All Deals Open Most recent ‘ =
Prospecting Odeals Qualifying conversatio: 0dea cheduled  Odea ing follow up Odes osalsent 520000 (1 deal) Negotiating 1deal)

Last spoke: Never contacted Last spoke: Aug 13 Last spoke: 6:36 pm
Value: $20,000 Value: $15,000 Value: $10,000
Assigned to: Anita Pranjic Assigned to: n/ Assigned to: Anita Pranjic

DEAL2 o
RP
Last spoke: Aug 13

Value: $50.000
Assigned to: Anita Pranjic

MATEA JOSIPOVIC o
MJ
Last spoke: Jul 1

Value: $11
Assigned to: Anita Pranjic

Izvor: obrada autorice
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Slika 17. prikazuje nekoliko primjera prodajnih procesa. U prodajne procese postavljeni su
informativni iznosi radi izrade primjera. Na Slika 16. postavljen je jedan dan kako bi korisnika
podsjetilo da kontaktira klijenta sa slike i ugovori sastanak kako bi razvio ponudu i vidio da li ¢e
ta ponuda biti ostvarena. Ukoliko se ponuda ostvari, iz jednog prodajnog procesa prebacuje se
rucno u drugi prodajni proces sve dok se prodaja ne zakljuci, kao u slucaju sa slike, npr. prodajni

proces ,,Deal®, ,,Deal 2 i ,,Matea Josipovic*.

Uvid — u Contactually — u postoji uvid u analitiku koji se sastoji od 4 kategorije, a to su:

aktivnost, povijest odnosa, doseg i odgovori.

Aktivnost prikazuje Cetiri vrste nadina komuniciranja s klijentima, a to su: e — posta,

sastanak, telefonski razgovor i ostalo.

Uvid u aktivnost sa slike prikazuje linijski graf sa skalom do 10 na kojoj se nalaze nacini
komuniciranja. Graf je prikazan za razdoblje zadnjih trideset dana za e — postu koja je
registrirana na racun Contactually — a. Najvecu aktivnost ima e — poSta koja prednjaci od ostalih
nacina komuniciranja na dan 17. 1 25. kolovoza sa Sest poslanih poruka, nakon toga slijede

telefonski pozivi i sastanci sa jednim telefonskim pozivom i jednim sastankom.

Slika 18. Uvid u aktivnost

ACTIVITY

s [ Mectings [l PhoneCalls [l Other

Izvor: obrada autorice
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Slika 19. Prikaz koli¢ine na¢ina komuniciranja

August 17
Emails: 4
Meetings: 0

® Phone Calls: 1

@ Other: 0

August 24

Emails: 4

Meetings: 0
@ Phone Calls: 1
® Other: 0

Izvor: obrada autorice

Slika 20. prikazuje listu kontakata s kojima je vlasnik Gmail rac¢una bio u bilo kojoj vrste
konverzacije zadnjih trideset dana. Pored svakog kontakta nalazi se na¢in komuniciranja i koliko

je puta sa njime komunicirano na to¢no odredeni datum.

Slika 20. Lista kontakata zadnjih 30 dana

Contacts 29
Contact Emails ¢ Meetings < Phone Other =
P P.omanPe(eru. 7 0 0 0 JUST MET Fri Aug 24 2018
M Matea Josipovi€ 5 0 1 0 JUST MET Tue Aug 25 2015
AC anlta-deln.\c_ec.?m a ) 1 [ JUST MET Sun. Aug 262018
AK Anita Kemljenovid o 2 o 0 0 Tue Aug 28 2018
baltic a 0 E 018
g A |/ . 1 0 1 0 JUST MET Tie Aug 282018
sg SareBaltic ) o o 2 1 JUSTME Tue Aug 25 2018
G su\erﬂlmnrolf;@ic_r_sl.eh_a.n“kmn' 1 o o Potentis] Partriers Tue Aug 282018
s sbalm:_@yile_u.ufom o 0 1 0 JETMET' Pool Leads Tue Aug 282018
R Roni ] [} 2 0 UST ME Tue Aug 25 2018
U IvonaUremavic o ] 1 o JUST MET Tue Aug 25 2018
s SaraBaltic ] ] 2 0 JUST MET Tue Aug 23 2018

Izvor: obrada autorice
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Nakon aktivnosti sljedeca analitika se moze provesti na povijest odnosa medu klijentima, u
ovom slucaju sa Gmail liste kontakata. Graf prikazuje jakost veze sa vlasnikom racuna i listom
kontakata, lista se sastoji od Cetiri vrste veza, a to su: jaka veza, veza oslabljenja, slaba veza i
RPA. RPA (eng. Relation Poin tAverage) je nacin s kojim se moze provjeriti koliko je jaka veza

medu poslovnim odnosima. Na RPA utjecu dva glavna ¢imbenika:

e Broj jakih odnosa koje korisnik ima u mrezi sa usporedbom brojem oslabljenih/ slabih
veza

e Ukupni broj aktivnih odnosa ( npr. kontakti iz Bucket s naknadnim podsjetnikom).

Najbrzi nacin za podizanje RPA je preusmjeravanje slabih odnosa iz mreze na jake odnose.
Nakon $to se to u¢ini mogu se dodatno povecati rezultati proSirivanjem mreze dodatno jakim
vezama. U konacnici, to nije ,,varanje* da se uklone slabe veze, jer ako korisnika ne zanimaju ti
klijenti — to je dobra stvar. Preusmjeravanje klijenata s vremena na vrijeme je dobar nacin
smanjenja besmislenih kontakata na nadzornoj ploci, a RPA je osmisljen kako bi se potaknulo

vazno odrzavanje veza.

Slika 21. Povijest odnosa

RELATIONSHIP HISTORY Build mindsh:

M Strong [ Fading (1) Weak [l RPA

Izvor: obrada autorice
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Na slici su prikazane jakosti odnosa medu kontaktima. Na slici prednjaci veza oslabljenja,
nakon toga ju prati slaba veza i jaka veza. Na dan 22. i 25. kolovoza prikazano je da je veza
oslabljenja imala 34 kontakta u gubljenju, 5 i 2 kontakta sa jakom vezom i 7 i 10 kontakata sa
slabom vezom. RPA je na dan 22. kolovoza iznosio 1.15., a na dan 25. kolovoza puno manje sa

svega 0.91, razlika se odnosi na jake veze i slabe veze.

Slika 22. Zbroj jacine odnosa

August 22

e Strong: 5

e Fading: 34
Weak: 7

e RPA: 1.15

August 25

e Strong: 2

e Fading: 34
Weak: 10

e RPA: 0.91

Izvor: obrada autorice

Treca analitika koja se moze pratiti je doseg. Ta analitika prati do koliko klijenata je
dosegnuto na odredeni dan u zadnjih trideset dana. U slucaju kao sa slike, na dan 28. kolovoza

dosegnuto je najvise, a to je 7 kontakta.

Slika 23. Doseg kontakata

CONTACTS REACHED

Izvor: obrada autorice
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Posljednja analitika kojom se moze pratiti stopa odgovora. Stopa odgovora odnosi otvaranje
poruke, koliko je puta kliknuo na poruku i odgovora na poruka. U slucaju sa slike najbolje se
pokazalo na datum 17. kolovoza kada su sva tri korisnika otvorila sve tri poruke i sva sa tri

korisnika su odgovorila na poruke.

Slika 24. Stopa odgovora

Izvor: obrada autorice

8.1.1. Primjer zadataka u alatu Contactually

Kreiranje Buckets — a — korisnik CRM je osoba koja ¢e izraditi primjer za Contactually, tj.
izraditi ¢e primjer koji ¢e prikazivati kako se izraduje grupa ljudi (klijenti) s kojom ¢e se korisnik

CRM alata u odredeno vrijeme poslati zahtjev za sastanak klijentima.

Kreiran je Bucktes kako bi se potaknuli novi odnosi, odnosno druzenje u odredeno vrijeme
radi stvaranja novih poslovnih odnosa. Kreiran je pod nazivom ,,Just Met*“, a cilj mu je potaknuti

nove odnose, a podsjetnik na nadzornoj plo¢i iza¢i ¢e nakon jednog dana.

Slika 25. Izrada Buckets — a za sastanak ,,Just Met*

DDDDDDDDDDDD

Name
JUSTMET

Potaknuti nove odnose - networking

Izvor: obrada autorice
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Unutar Bucktes — a dodano je nekoliko kontakta. Postavljen je podsjetnik koji ¢e na

nadzornoj ploci ukazati korisniku da je potrebno izvesti akciju.

Slika 26. Dodavanje kontakta u ,,Just Met*

JUST MET o 21 Delet Bucket

Contacts A acts +

Izvor: obrada autorice

Nakon §to je sve to kreirano na redu je izrada programa kako bi mogao automatski poslati
poruke kontaktima sa liste. Nakon kreiranog programa na nadzornoj plo¢i iza¢i ¢e obavijest koja
obavje$c¢uje korisnika CRM — a da bi trebao Koristiti odredeni kanal za komunikaciju koji je

naznac¢io u programu.

Slika 27. Kreiranje programa za ,,Just Met*

PROGRAM - JUST MET

Izvor: obrada autorice

31



Programu je dodano ime pod nazivom ,,Program — Just met“, a cilj mu je jednak kao i
Buckets —u. Program omogucuje okidace (eng. Triggers) tj. akcije koje ¢e umjesto nas omoguciti
slanje e — poste u obliku predloska, te ¢e u devet sati izbaciti obavijest na nadzornoj ploci na ¢ije
adrese kontakta treba poslati poruke. Takoder, postavljena su prac¢enja koja ¢e omoguditi da se

vidi kada su kontakti otvorili poruku, da li su je kliknuli 1 da 1i ¢e odgovoriti na nju.

Slika 28. Prikaz obavijesti o koracima

JUSTMET 1 ) £ Edit TH] Delete
Potaknuti nove odnose - networking
tep Contact:
Contacts Add contacts +
Name Added Step1 Step2 Step 3
AC ta-del 7:40 pm Aug17
Rp  RomanPeter o 7:40pm Aug17
I Mﬂ‘“ﬁﬂﬁi"”ﬁ 7:40 pm Aug17

Izvor: obrada autorice

Slika 28. pokazuje kontakte kojima ¢e biti isporuc¢ena e — posta. No, prvi korak ¢e biti izvrSen

sa odredenim datumom kao §to je prikazano na slici.

Slika 29. Prikaz poslanih poruka

Reciplents bjec o = :I..\\-:L-_-.:I Re ‘\:\i---:l W Up
a povic Aug 21 é «

Roman Sorry we missed each other! Aug 17 £ «
nita-delnice com No longer interested? Aug 17 é LY
nita nice com Sorry we missed each othel Aug 17 £ LY

Izvor: obrada autorice
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Slika 29. prikazuje poruke koje su poslane putem akcije ,,Just met”. Na slici su pokazani
klijenti kojima su poslane poruke, te koliko su puta poruke otvorene i da li je dobiven povratni

odgovor na poslane poruke.

Slika 30. Primjer poslane poruke

Anita Pranjic pet, 17. kol 11:08 (prile 12 dana) Yy LS
primaja =

Fp engleski >~ > hrvatski v Prevedi paruku Iskljuci za: engleski
Hi Roman,
| gave you a call for our echeduled appointment today but wasn't able to reach you. I'm still happy to chat, so let's gst a new time an the calendar. Send a few new times that work for you and I'll give you aring

Thanks,

Izvor: obrada autorice

Slika pokazuje da je korisnik Roman primio poruku koja je napravljena kroz Program sa

predloskom.

8.2. Cloze

Cloze CRM je alat koji omogucuje korisnicima pregled svih vaznih informacija o svojim
klijentima, ukljucujuéi povijest e — poste, telefonskih razgovora, biljeske o sastancima, poslovnih
profila i kanala drustvenih mreza. Kod Cloze — a je napravljen algoritam koji upravlja
kontaktima na na¢in da ne propusta pracenje. On prepoznaje tko je vazan klijent i automatski
poziva korisnika Cloze — a da dode na vrijeme kontaktirati klijenta, te mu tog istog klijenta ili

viSe klijenta uvijek postavlja na vrh liste ili prodajni proces.

Alat omogucuje da se povezu svi korisnicki racuni, kao $to su pametni telefoni, tableti ili
radna povrSina. Sve je sinkronizirano u oblaku tako da se uvijek moZe pronaéi ono Sto je
potrebno bez pretrazivanja od aplikacije do aplikacije. Cloze moze pratiti ljude na nacin ,,Sto je
sljedece* 1 omogucuje slanje e — poste 1 na drusStvene mreze izravno iz aplikacije. Kada netko
azurira podatke sa liste kontakata, Cloze ¢e to pronaci 1 omoguciti azuriranje informacija u

aplikaciji.

Cloze je organiziran na nacin na koji korisnik razmislja. Uz Cloze, kontakti su organizirani

prema tome kako vecina ljudi razmislja, a ne samo abecednim popisom. Moze se vidjeti koga je
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korisnik prvo upoznao, kada je zadnji put s nekim razgovarao ili pretrazivao, tko je u blizini. Ili

¢ak postoji mogucnost pretrazivanja kao §to su: izvrsni direktori ili direktori nekog poduzeca.

Postoji moguénost pregleda cijele povijesti interakcije s bilo kojom tvrtkom, automatski na
jednom mjestu: kontakti, e — posta, sastanci, telefonski pozivi, biljeske, dokumenti, LinkedIn,

Twitter i Facebook.

Postoji besplatna inacica, ali njihov pro — plan daje puno vise, ali po cijeni od 13,33$
mjesecno ili uz pretplatu od 19,998. Besplatna probna verzija daje pristup prikaza e — poste ali
podrzava za Gmail, Microsoft Exchange, iCloud, Yahoo i IMAP. Takoder u besplatnoj verziji
moguce je vrsiti pregled kontakata iz e — poste, drustvenih medija i mobilnog uredaja i zadnja
mogucénost je organizirano pracenje objava drustvenih medija. Bitno je naglasiti da ovaj CRM ne
trazi kreditne kartice za probnu verziju $to se inace u praksi trazi. Cloze je dostupan za racunala i

sinkronizira se s iPhone i Android platformama.

Plo¢a dnevnog reda — agenda ili ploca dnevnog reda predstavlja mjesto za pregled svih
sastanaka, podsjetnika, prac¢enja 1 upozorenja. To je mjesto gdje ¢e korisnik Cloze — a zapoceti
radni dan ukoliko koristi taj CRM i provjeravati povremeno da li je na pravom putu u poslovanju
i obavljati radne zadatke.

Slika 31. Agenda

Glenn Silva £t
Agenda o .
Today
Timeline Social
Upcoming Mast Recent Act
" Roman Peter B Complimentary CRM Consultation
Relationship Contact Info

& Your Insightty CRM Point of Contact —————
w Matea Josipovic
Past Due More About Glenn Silva
wveleri he

T Companies
Somed @ 2 |
Relationship Strength
W " Moming Brieting - Wednes.. .

~ v Howe you think they rate

Izvor: obrada autorice
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Ulazna posta — kod Cloze — a sucelje za poruke je sli¢no kao i kod ve¢ine CRM — ova i
sustava za e — postu. Na lijevoj strani se nalaze primljene poruke sa imenom posiljatelja, a na

desnoj se nalazi sadrzaj primljene poruke.

Slika 32. Ulazna posta

‘ Cloze Tips and Tricks
~

[ N
‘ Cloze o
~ Al

Dropbox is now ready to use in.

Tap the dot 1o mark the

= y > X to see message unead.

A Moming Briefing - Wednesday LINK NOTES TO YOUR CONTACTS

Dropbox Link Notes to Contacts

finds mentions of people and companies to link notes 1o your contacts
You'

cted a new app 10

#~_ Google
(% Just finished up a call with

Aolkacija Cloze - Retationship .. X

‘ mailacloze.com we
«

Link notes to your contacts

Morning Briefing - Tuesday Au.

w Matoa Josipovié

Re: proba

. Roman Peter

Re: Sorry we missed each other!

Izvor: obrada autorice

Klijenti — slika 33. prikazuje klijente. To je lista klijenata koja je sastavljena s Gmail racuna i
mobilnog uredaja. Slika takoder pokazuje odredenu grupu ljudi. Prikazano je pet grupa klijenata

od kojih sam korisnik CRM — a moze dodijeliti odredeni status

Slika 33. Klijenti

< | People v by Stage

Glenn Silva ®caq ® potential ® sciive ® inactive Lost

Agend Antonio Pranjic Stjepanovic Tamara Glenn Siva Anita Umolac sbaltic
o 1ap checamans o s ' - - : a

multiple people to merge, X
email, delete, or organize.

Roman Peter
5 Stjepanovic Tamara
L S °
nbox
- Matea Josipovic
Ticac-Daskijevic, Kor... M s

P

People rijeka.levis@europad...
n Ivana Forenbaher

Izvor: obrada autorice

35



Takoder, u izborniku za klijente za svakog klijenta moze se vidjeti vremenska crta, njegove
druStvene mreze, datoteke te ploca sa zadacima koji se dodijele ukoliko se posluje sa tim

klijentom. Kod svakog klijenta moze se pregledati njegov profil koji se moze i azurirati (Slika

34.)

Slika 34. Vremenska crta klijenta

Glonn Siva
. w Matea Josipovi¢ &

Stiepanavic Tamara Timeline
.

Ticac-Daskijevic, Kor.

@ e probe

B¥ Changed 1 Potental Custommer

z

Sladana Grindic - St » pomh=
@ (o subject)
= o sublect)

Anita Komljenovic
@ (no subject)

Related People

e ﬂ.

o e

zovich More About Matea Josipovié

CEDRE-EREREaRRAEn

Relationship  Contact Infc

Companies

Relationship Strength W 5o
H_ila.
o8 8 w9 85 4 a3

4‘7

Izvor: obrada autorice

Slika 35. Profil osobe

= oot (5o
About Contact Info

Middle Name

Location Ryeka

Country

Keywords

Pictures

Tap 3 hold 1o deleta 3 picture

© Adipcure

Izvor: obrada autorice
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Vazno je joS naglasiti Sto se nalazi na vremenskoj crti klijenta, a to je odnos s klijentom

(Slika 36.). Krenuvsi sa lijeve strane prema desnoj:

e simbol mjeseca prikazuje neiskoriStenost koja je u vrijednosti 98

e frekvencija koja pokazuje koliko Cesto se komunicira s korisnikom, a to je u ovom
slucaju 8 puta, $to je po opsegu jako malo

e odgovornost koja pokazuje kolika je odgovornost prema klijentu, u ovom slusaju je
99 vrijednost $to je jako dobro

e privatnost se odnosi na jakost veze jedan — na — jedan

e balans, odnosi koji bi trebali biti podjednaki

Prosjecna vrijednost opsega sa slike je 50. Vrijednost opsega se mjeri od 0 do 99, §to bi

znacilo da je odnos klijenta taman sredina.

Slika 36. Odnos s klijentom

Relationship Contact Info

Inactive

g
[=)
z

Client Otherw

Companies Add

Other

Relationship Strength ﬂ
U _ Ut vs s
98 8 99 85 4] 33

Touch to show more details

How you think they rate: ﬂ

Izvor: obrada autorice
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Tvrtke — slika 37. prikazuje listu poduzeca. Ukoliko je korisnik komunicirao s nekim
poduzecem na lijevoj strani prikazati ¢e se lista poduzeca, te ta ista poduzec¢a moze kao i kod

liste kontakata grupirati u odredenu grupu.

Slika 37. Tvrtke

Companies + by St

. B < e
)

-1 Z |+
)
[Z]

Izvor: obrada autorice

Dvostrukim klikom na ikonu poduzeéa moguce je vidjeti kao i kontakta vidjeti ukoliko je

korisnik vodio konverzaciju s njima, druStvenu mrezu, razmijenjene datoteke i listu zadataka
(Slika 38.).

Slika 38. VVremenska crta tvrtke

Y
@ - ° ’ ’
e =
P ==
i f
a
Polated Peopie g A
i .—
Kl INLJ

Izvor: obrada autorice
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Bitno je naglasiti da za listu kontakata i listu tvrtki u desnom uglu sucelja nalaze se razlicite
ikone koje imaju odredene funkcije. Jedna od bitnih funkcija je ,,ViSe opcija“ (Slika 39.). Te

funkcije omogucuju korisniku CRM — a:

ukljuciti/iskljuciti obavijest o razgovoru,
e promijeniti klju¢nu rije¢ po kojem ¢e kontakt/poduzece biti pretrazivan/o,
e dodavanje na listu, izvoziti kontakte poduzeca, vremensku crtu i

e Drisati razmijenjene dokumente.

Slika 39. Vise opcija

S~ A " I ]
More Options 1
Turn off Keep in Touch :
Rel
l Change Keywords A
L&
Add to List =
Export Company __E__.
Export Contacts for Sharing
P
Export Contacts as CSV 1
o P Lo I'_'I
sbi Export Timeline .C-_\J.
= »
s Data Cleanup =i

Izvor: obrada autorice
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Druga bitna funkcija su sastavnice. Omogucuju razne funkcije:

e slanje e — poste

e stvaranje biljeske

e dodavanje liste zadataka

e kreiranje poziva/sastanka

e dijeljenje objave na druStvenim mrezama

e dodavanje novog kontakta/poduzeca/projekta

Slika 40. Sastavnice

Y =® 9 W

Compose

Send Create Add
Mail Mote To Do

_.__/ fwin
Log Log Share
Call Meeting Post

- D s
pls Lrm) y
Add Add Add
Person Company Project

_ B |

Izvor: obrada autorice

Projekti — kao kod liste kontakta i liste tvrtki mogu se kreirati projekti na isti nacin kao
kontakti i tvrtke.

Slika 41. Projekti

All Projects = by Stage

Izvor: obrada autorice
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Pregled — u pregledu se moze vidjeti sazetak poslanih, primljenih poruka i interakcija s

klijentima u posljednjih sedam dana.

Slika 42. Pregled sazetka

Summary - Last 7 Days

129 4
People ni

?i
H

75% of your mail was bulk

17 Reguar [l 5280

‘You sent more than you received
Received

|

I 11 Sent M6 Received
Who you interacted with
Potential Clients

Mo tmes it Crents [l 5 win Potentai Crents [0 win Coworkers. [l 0 with Omers

How you interacted

|

M 11 mais B2 Mestings [ 0 Galls

With Potentials

Mswais B 1meeings [0 cais

Note taking

|

M 2Mestings Mocais W0 Notes

Izvor: obrada autorice

Zadnja kategorija u Cloze —u je ,,Vise* koja se sastoji od nekoliko pod kategorija u kojoj
se moze pratiti analitika, drustvene mreze, poslane poruke, raspored, skice, postavke, pomo¢ i

podrska te odjava iz CRM —a

Slika 43. Kategorija ,,Vise*

More Options

Wil Analytics

(=) Social
<7 Semt
<@ Scheduled

[# Drafts

{0} Settings

(&) Help and Support

@ LogOut

Izvor: obrada autorice
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Analitika — predstavlja aktivnost koja omogucuje korisniku da vidi koliko je vremena
potrosio provodec¢i odredene radnje kroz tjedan, mjesec, kvartal i godinu. Te radnje korisnik

moze filtrirati kroz faze, segmente i kroz prilagodljiva polja.

Slika 44. Prikaz analitike za tjedan

Activity | Anita Pranjic

This Week by Segment This Week by Stage
s s

Trailing 30 Days
L]

A A LN

Total Sent Mail ra

Total

Total

Total Opened

This Week Email and Calls This Week Overall Activity

Bax
Buik

50%
sent

Weekly Trend by Segment

Izvor: obrada autorice
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8.2.1. Primjer zadatka u alatu Cloze

Cloze — ov primjer prikazivat ¢e kako se kroz alat moZe napraviti vise projekta i kome ¢e koji

projekt pripadati.

Kroz ovaj primjer bit ¢e prikazani klijenti koji ¢e neki od njih biti svrstani u grupe, a to su:
,Lead”, ,,Potencial®, , Active®, ,Inactive” i ,,Lost™ (Slika 45. ). Na listi kontakata nalaze se
klijenti kojima ¢e biti ponudena prodaja kao Sto je prodaja auta, prodaja stana i prodaja racunala.
Korisnik Cloze — a mo¢i ¢e pratiti tijek prodaje ukoliko je prodaja bila potencijalna, aktivna,

neaktivna ili izgubljena.

Slika 45. Grupacija klijenata

People = by Stage

........

Izvor: obrada autorice

Na Slika 46. prikazani su projekti. Prvi projekt svrstan je u grupu ,,Potencial® i radi se o
projektu prodaje auta u iznosu od 10.000,00 HRK. Ukoliko je Klijent zainteresiran za kupnju
automobila, projekt ¢e postat ,,Active®, a ukoliko kupi projekt je zavrSen 1 prodaja je zavrSena.
Drugi projekt je prodaja stana u iznosu 120.000,00 HRK 1 trenutno je u statusu ,,Active® jer je
klijent zainteresiran za kupnju stana. Posljednji projekt na listi je prodaja racunala u iznosu
5.000,00 HRK koji je takoder u statusu ,,Active®.

Slika 46. Lista projekata

Potential ® Active Done Lost

E Prodaja automobila E Prodaja stana E PROBA
E Prodaja ra¢unala
Prodaja stana

E Prodaja ra¢unala

Prodaja automobila

Izvor: obrada autorice
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Na vremenskoj crti za svaki projekt moze se vidjeti kakav je prodajni tijek projekta. Za
projekt ,,Prodaja automobila“ prikazano je na Slika 47. Unutar vremenske crte vidi se projektni
status kao Sto je ve¢ navedeno da je projekt u statusu ,,Potencial®, nakon toga moze se odrediti
sljede¢i korak prodaje koji moze biti vezan da se dogovori sastanak, potvrda oko kupnje i1
potvrda oko cijene. Sljedece $to se moze vidjeti su detalji projekta, a to je: datum izrade projekta,

datum planiranog pocetka i zavrSetka projekta te cijena projekta.

Slika 47. Vremenska crta projekta: ,,Prodaja automobila*

Prodaja automobila £t

o
. . .0 )
Timeline Social Files To Do Project Status
< Project Team Activin
7 Project Team Activity (
B F zvatisaru izmedu 10-11 Done
e

= Planned Start was changed to 26. kol 2018. and Planned End was changed to 27. kol 2018
' Details

= Prodaja auta has been shared Created

o Planned Start
B® Changed to Potential Client
Planned End

N\ Prodaja auta Value K

Izvor: obrada autorice

Kroz projekt omogucene su liste zadataka koje ¢e korisnika podsjecati u vezi projekta
ukoliko je neSto bitno. Na slici su prikazana dva zadataka. Prvi zadatak je bio da se stupi u

kontakt sa osobom kojoj je ponudena prodaja automobila, drugi zadatak je susret sa klijentom.

Slika 48. Lista zadataka za projekt ,,Prodaja automobila“

Prodaja automobila dt
@

Timeline Social Files To Doo Project Status

TopAY
Re Lost

® o prodaja auta
ther v |

e

® o Getintouch

Details

Izvor: obrada autorice
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Slika 49. Vremenska crta projekta ,,Prodaja automobila*

Prodaja automobila Eat
@

Timeline Social Files To Do Project Status

‘EL? Project Team Activity G Patential Active

w - Anita Pranjic Re Prodaja automobi

4. kol 2018. to 29. kol 2018.

o the end of the project

t
End was changed to 29. kol 2018.

E 2018.

Details

now - Anita Pranjic Re Prodaja automobila

- Changed to Done Project Created 24 kol 2018
Was Active Project
Start 26_ kol 2018
Sun - Anita Pranjic Re Prodaja automobila End 29.kol 2018
% Start was changed to 26. kol 2018.
Start was 26. kol 2018 Value HRK 10,000
Sun - Anita Pranjic Re Prodaja automobila
hanged to Active Project q .
Potential Project Clients Change
ﬂ Sara Baltic

Izvor: obrada autorice

Slika prikazuje vremensku crtu projekta ,,Prodaja automobila®, slika je prikazana zato Sto
je projekt ugovoren tj. ostvarena je prodaja automobila sa klijentom Sara Balti¢. Zadnje tri tocke
prikazuju da je projekt promijenio status u ,,Done Project™ tj. da je projekt ugovoren i da je

ostvarena prodaja od 10.000,00 HRK na datum 29.kolovoza 2018.

Za svaki projekt/e moze se izraditi analitika. U ovom slucaju biti ¢e prikazana analitika

po kvartalima. Analitika se moZe provesti u nekoliko kategorija.
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Prva ¢e prikazivati ukupni zbroj za tre¢i kvartal. Prvi stupac prikazuje projekte koji su
gotovi u iznosu od 125.000,00 HRK, drugi stupac prikazuje projekte koji su u€injeni u iznosu od

125.000,00 HRK i posljednji projekt prikazuje planirane projekte u iznosu 135.000,00 HRK.

Druga analitika prikazuje top projekte za treéi kvartal. Podijeljena su u tri stupca, prvi
stupac prikazuje projekt ,,Prodaja stana“ u iznosu 120.000,00 HRK te je to ujedno najveéi iznos,
sljede¢i projekt je ,,Prodaja automobila“ u vrijednosti 10.000,00 HRK i posljednji i ujedno sa

najmanjim iznosom je projekt ,,Prodaja ra¢unala® u iznosu 5.000,00 HRK.

Slika 50. Ukupni zbroj za trenutacne projekte

Forecast | Anita Pranjic

Q3 Cumulative Total Q3 Top Projects M Dane

e HRK 120,000
HRK 125,000 HRK 125,000 HRK 5,000 HRK 120,000

HRK 10,000 HRK 5,000

Izvor: obrada autorice

Druga kategorija analitike koja je provedena je vrijeme predvidanja. Na slici se nalazi
vrijeme od 1. rujna do 1. listopada u kojem se prikazuje ukoliko se projekt izvrsio i planirao u
odredenim iznosima. Prvi iznos je 135.000,00 HRK za vrijeme koje ¢e biti izvrSeno, ucinjeno 1
planirano. Drugi iznos je u vrijednosti 125.000,00 HRK za vrijeme koje Ce biti izvrSeno i

ucinjeno. Posljedn;ji iznos je 125.000,00 HRK za vrijeme koje ¢e biti izvrSeno.

Slika 51. Vrijeme predvidanja

Q3 Forecast Timing

Total Won + Committed + Planned
Total Won + Committed
Total Won

HRK 135,000
HRK 125,000
HRK 125,000 [l

Izvor: obrada autorice
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Na kraju prikazanih grafova nalaze se analizirani projekti te za svaki piSe u kojoj je fazi,

kada je projekt zapoceo 1 zavrsio 1 vrijednosti projekta.

Slika 52. Analizirani projekti

Q3 Projects

Name v

Prodaja stana
Prodaja racunala
PROBA

Prodaja automobila

Mext Step v Step Owner v Stage v
Kickoff Meeting Active
Active

Lost

Potential

Forecast v

Active

Active

Lost

Planned

Created v

2482018

8.8.2018

2482018

2482018

Close v

2482018

26.8.2018

2482018

2682018

Amount v

HRK 120,000

HRK 5,000

HRK 2,000

HRK 10,000

Izvor: obrada autorice
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9. Usporedba CRM alata

U radu su usporedivana dva CRM alata, a to su: Contactually i Cloze. Nakon pocetnog
istrazivanja proizaSlo je da su oba alata poprilino pristupacna i ,,user friendly”“. Oba alata
izabrana su bas iz tog razloga. Ve¢ina CRM sustava ¢ine sjajan posao podsjecajuci korisnika na
pracenje osoba, ali samo nakon §to korisnik sam postavi podsjetnik. Cloze i Contactually su vise

od toga.

Oba dva sustava pridrzavaju se povijesti € — poSte i automatski korisnika podsjecaju na
povijest razgovora i kontakte s kojima nije bio dugo u kontaktu. Svaki od njih od njih obraduje
taj proces malo drugacije, ali krajnji rezultat je slican — svaki dan ¢e prikazati obavijest za

klijente koje bi trebali kontaktirati i vratiti i s nekim informacijama o tome zasto.

Primjer takve obavijesti vlasniku e — poste dolaze svakodnevno (Slika 53.). Contactually to
radi nesto malo bolje nego Cloze, on kontakte moze svrstati pomoc¢u Buckets — a. Cloze, s druge
strane, nema takav nacin ve¢ ga korisnik mora sam rasporedivati, ali i dalje ¢e slati obavijesti ¢ak

ako klijenti nije pravilno razvrstani.

Kod Contactually — a ukoliko klijent nije svrstan u Buckets — u nece korisnika obavjestavati
o klijentima. Sto se ti¢e povezivanja kontakta sa drustvenim mreZa, negativna strana kod
Contacually — a je da on ne povezuje ve¢inu drustvenih mreza dok to Cloze radi. Contactually
povezuje Twitter, LinkedIn 1 Facebook, dok Cloze povezuje te tri drustvene mreze uz Skype,

Klout, Flicker, Instagram i dr.

Sto se ti¢e pracenja komunikacije s klijentima putem poruka imaju sli¢an nagin. Contactually
prati poruke na nac¢in da moze vidjeti kad je koji klijent otvorio poruku i da li je izvrSio pritisak
misa na nju, a Cloze prati samo da li je poruka otvorena. Cloze inae omogucava pracenje

telefonskih poziva, ali nazalost u probnoj verziji to nije moguce.

Ono S§to bi se kod Cloze — a mogla istaknuti kao negativna strana je §to ne moze povezati
dogadaje sa Google kalendara $to je jako bitno kod kreiranja sastanaka, a dok Contactually to

omogucuje 1 ujedno mu olakSava rad kod kreiranja korisnikovih dogadaja.
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Kod i jednog i drugog CRM — a moze se re¢i da imaju jednostavna korisnicka sucelja i da su
za pocCetnika su veoma pristupacna, ali kod Cloze — a jedina negativna strana sucelja je dio sa

poruka od e — poste gdje izgleda veoma nepregledno.

Za oba CRM - a nije potrebna instalacija na osobnom racunalu nego se mogu koristiti u
cloud — u i podrzavaju mobilne aplikacije. Conactually nema jednake funkcionalnosti kao verzija
koja je u cloud — u, a Cloze — ova aplikacija ima jednake funkcionalnosti. Za prikaz primjera u

zavr$nom radu testirane su probne verzije koje su trajale mjesec dana.

Oba alata mogu se preporuditi svim pocetnicima i osnovnim Kkorisnicima. Tijekom
istrazivanja funkcionalnosti alata s osobnog stajalista daje se zakljuciti da su alati veoma korisni 1
bili su dovoljni za rjeSavanje primjera. Kao odabir boljeg alata korisnicima preporucilo bi se da
koriste Contactully jer ima bolju podrsku, korisni¢ko sucelje, vise dokumentacije i mogucnosti
sustavnih predloska. Njihova podrska svakodnevno nudi rezerviranje termina kako bi njihovi

agenti mogli nazvati i pomo¢i u koriStenju aplikacije.

Slika 53. Obavijest za Contactually i Cloze

Morning Briefing
Thursday August 30, 201

Lmmstacelie | betinge - bl

Agenda

{=} contactually ¥ “ E E E

Hi Anita, here's what to do today.

-
New Follow-Ups Tasks
(> E L]

Client Lead Activity

il caught up

Looks bke you're &
Potential Client Activity

Today's follow-ups

Ivana Uremovic & JUST MET
u Sara Baltic § JUST MET P Lok be you're all saught up

Client Activity

Vinat you may

1 Sara Baltic 1 A baE Mstea Jesipovié

Weak contacts -'\ View Coniscts |

mEsed

Izvor: obrada autorice
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Tablica 1. Usporedba CRM alata

CONTACTUALLY

CLOZE

PREDNOSTI

Jednostavan za koriStenje

Jednostavan za koriStenje

Sadrzi predloske

Povezuje vise drustvenih mreza i svu e —
postu

Kreiranje grupnih poruka ( Buckets)

Prikazuje dnevne prioritete

Telefonska podrska za koriStenje alata

Procjena odnosa na temelju ucestale
komunikacije s klijentima

Povezan s Gmail kalendarom

Pracenje e — poste (obavijest o otvorenoj
poruci)

Pradenje e — poSte posSte (obavijest o
otvorenoj poruci)

Prikaz vremenske crte

Nema instalacije

Nema instalacije

Sadrzi Program vezano za podsjetnike

Prikaz analitike za projekte

NEDOSTATCI

Organizacija e — poste

Nema tjedni pregled

Besplatna verzija ne pruza automatizaciju

€ — poste

Prikaz To — Do liste

Povezuje se samo sa nekoliko drustvenih

mreza ( LinkedIn, Facebook 1 Twitter)

Sucelje nepregledno na dijelu s e —

poStom

Nejednake  funkcionalnosti  mobilne

verzije s cloud verzijom

Besplatna verzija nema mogucénost

prikaza povijesti telefonskih poziva

Izvor: obrada autorice
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10. Zakljucak

Cilj ovog rada bio je istraziti $to je upravljanje odnosa s klijentima i kako se taj pojam moze
provesti na primjeru dva CRM alata. Svako poduzece treba staviti klijenta u srediSte pozornosti

te zadrzati svoje postojece klijente 1 kako bi dobrim glasom pridobilo nove klijente.

Alati su se uglavnom odnosili na zadatke koje je korisnik trebao ispunjavati kako bi
komunicirao s klijentom na Sto laksi nacin. Pri tome je imao cjelokupni nadzor uz pomo¢ alata
koji mu je pomagao uz kreiranje rasporeda kada bi s kojim klijentom trebao stupiti u

konverzaciju i posvetiti mu se.

Prvi alat, Contactually veoma je intuitivan, te za novog korisnika CRM — a koji se prvi puta
susreée sa ne¢im takvim vrlo je pristupacan, koristan i daje to¢ne rezultate. Omogucéuje korisniku
da odrzava kontakte s klijentima i za svakog klijenta moZe pratiti prodajni tijek u stvarnom
vremenu §to ¢e olakSati prac¢enje prodaje. S takvim alatom koji je jako dobro organiziran moze se
vi$e vremena potroSiti za stvaranje novih poslova, a ne gubiti vrijeme u potrazi po rokovnicima,

tabli¢nim zapisima i sl.

Drugi alat, Cloze je bio jednostavan za koriStenje i bilo ga je kasnije lakSe shvatiti jer se s
prvim alatom trebalo dosta namuditi da se shvate odredeni pojmovi i na¢in na koji CRM — ovi
rade. Cloze je dosta pojednostavljen kao i njegovo korisni¢ko sucelje koje je dosta Sareno i lako
je locirati odjeljke. Pomaze gotovo bez napora povezati pristiglu postu i obavijesti. Budu¢i da je
alat veoma jednostavan, za cijenu takvog jednog alata mogu se koristiti i druge aplikacije koje
mogu iste stvari raditi za nesto jeftiniju cijenu. Velika prednost ovog alata naspram Contactually

— a je da moZe povezati drustvene mreze.

Kod oba alata omoguceno je koriStenje vlastitog racuna s vlastitim kontaktima §to je
omogucilo laksSe snalazenje i kreiranje primjera, dok kod ostalih CRM alata koji su bili
istrazivani nije bilo omoguceno povezivanje korisnickog racuna, ve¢ su se kontakti morali

uvoziti uz pomo¢ .CSV dokumenta.

Uvodenjem CRM —a u poduzece mnogo bi olaksalo poslovanja i Zelje i potrebe kupaca. No,
takve promjene bi zahtijevale velike troskove jer su alati skupocjeni, od zaposlenika bi se trazilo
ucenje i prilagodba na novonastale promjene.
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