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Seznam uporabljenih kratic

kratica | anglesko slovensko

IS information system informacijski sistem

CRM | customer relationship management upravljanje odnosov s strankami
IKT information and communication technology | inf. komunikacijske tehnologije
GPS global positioning system globalni pozicijski sistem
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Povzetek

Kmetijstvo je Se vedno pomembna panoga, mo¢no povezana s tehnoloskim
razvojem. V kmetijstvu se uporabljajo stevilni informacijski sistemi, brez
katerih si modernega kmetijstva sploh ne moremo predstavljati. Tudi in-
formacijsko komunikacijske tehnologije so tu nasle svojo pomembno vlogo.
Predstavljajo neprecenljivo pomo¢ kmetom, nudijo hiter dostop do informacij
in izmenjave mnenj. Trg je tudi za kmete postal neizprosen, zato je nujno, da
so kmetije konkurencne ostalim. Pomaga jim lahko vpeljava sistema za upra-
vljanje odnosov s strankami, ki omogoca boljse, enostavnejSe in preglednejse
delo z vsemi strankami, zbira njihove podatke in jih analizira. Stranke, s ka-
terimi sodeluje kmetija, so Stevilne, zato je potrebno procese, ki so povezani
z njimi ¢im bolj poenotiti in poenostaviti. Koristi, ki jih CRM nudi kmetiji

so Stevilne, zato je to tehnologija, ki jo uporablja ¢edalje ve¢ kmetij.

Kljuéne besede: IS, CRM, kmetijstvo, analiza.






Abstract

Farming is still an important branch, heavily interlinked with technological
development. There are many information systems used in farming, without
which we can not imagine modern farming. Information and communication
technologies have found an important part in it. They represent invaluable
help for farmers, they offer quick access to information and opinion exchange.
Market has become ruthless for farmers, so it is very important that the
farms are competitive to others. They can benefit from implementing system
of customer relationship management, which allows better, easier and more
transparent work with all customer, it collects customers’ data and it analyses
it. Customers, with whom farm is doing business, are numerous, so it is
necessary to unify and simplify related processes. Advantages provided by
CRM for farm are many, making these field interesting for many farms to

use.

Keywords: IS, CRM, farming, analysis.






Poglavje 1
Uvod

Kmetijstvo ze od prazgodovine spremlja clovestvo kot najpomembnejsa pa-
noga. Najzgodnejsi dokazi za uporabo udomacenih zivali in rastlin segajo v
obdobje med 8000 pred nasim stetjem in 4000 pred nasim Stetjem[1]. Kme-
tijstvo cloveku predstavlja vir hrane, surovine za izdelavo blaga in Se mnogo
drugegal[2]. V preteklosti se je s kmetijstvom ukvarjala ve¢ina prebivalstva,
a delez zaposlenih v kmetijstvu v zadnjem stoletju se je v napredno razvitih
drzavah moé¢no zmanjsal[2]. Kljub temu se je Stevilo svetovnega prebivalstva
med leti 1800 in 2000 mocno povecalo. Pred letom 1800 je bilo na svetu
manj kot milijarda ljudi, leta 2000 pa ze ve¢ kot Sest milijard[2]. To po-
meni, da mora manjse Stevilo ljudi zaposlenih v kmetijstvu proizvesti dovolj,
da zadovolji potrebe vseh ljudi, kar je mozno le z izboljSanjem ucinkovitosti

kmetovanja.

Poleg razvoja mehanizacije, ki je postala v kmetijstvu nepogresljiva, lahko
velik del pomoci prispeva tudi ra¢unalniska in informacijsko komunikacijska
tehnologija, ki je v zadnjih letih dozivela nagel razvoj in se vkljucila ze v
skoraj vsa podro¢ja naSega zivljenja. Danes je, kot Se nikoli prej, dosto-
pna velikemu delezu svetovnega prebivalstva. Pomembno vlogo igra tudi v
kmetijstvu, kjer omogoca boljSe, uc¢inkovitejse in natancnejse kmetovanje.
To omogoca z lazjim nacinom Sirjenja informacij, uporabo razlicnih novih

tehnologij in spodbujanjem medsebojnega sodelovanja.
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Namen te diplomske naloge je analiza karakteristik sistema za upravljanje
odnosa s strankami na kmetiji. Razvoj programske resitve za kmetijo tako
ni tema te diplomske naloge, saj bo temeljila na raziskovanju teoreticnega

gradiva.



Poglavje 2
Kmetijstvo

Kot je bilo pojasnjeno ze v uvodu, je kmetijstvo ena osnovnih cloveskih
dejavnosti. Razvijalo se je s tehnoloskim razvojem. Najhitrejsi razvoj je
tako doseglo v 19. stoletju z industrijsko revolucijo. V kmetijstvu se je
zacela uvajati mehanizacija; ker so stroji zaceli nadomescati ¢lovesko silo,
se je stevilo zaposlenih v panogi zacelo zmanjsevati. Veliko prelomnico v
kmetijstvu predstavlja tudi zacetek uporabe stevilnih pesticidov, umetnih

gnojil ter ostalih kemiénih pripomockov v drugi polovici 20. stoletja.

V Sloveniji se po podatkih Kmetijsko gospodarske zbornice danes s kme-
tijstvom prezivlja okoli 75 tiso¢ gospodinjstev[7]. Kmetijstvo dosega 2,1 od-
stotkov bruto domacega proizvoda. Vendar se, kot je znacilno za veliko
razvitih drzav, delez ljudi, ki se ukvarjajo s kmetijstvom, manjsa in prav
tako pa tudi delez odstotka bruto domacega proizvoda, ki ga predstavlja
kmetijstvo[7].

Kmetije so tudi v procesu prestrukturiranja, saj postajajo c¢edalje bolj
specializirane[7]. To lahko skusamo razloziti na primeru kmetije, ki se ukvarja
izkljucéno s poljedelstvom. Ker se ta kmetija skusa prilagoditi trgu, bo opu-
stila svoje sedanje vrste setve in sejale le Se to, kar bo najlazje prodala.
Nesmiselno je, da bi recimo sejala nekaj krompirja, koruze in pSenice, ce je
na trgu povprasevanje le po koruzi. Smiselno je, da opusti krompir in pSenico

ter se specializira v pridelovanje koruze.
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Glede na vrsto proizvoda delimo kmetijstvo na dve osnovni panogi:
e poljedelstvo,
e Jivinoreja.

Poljedelsko usmerjene kmetije se ukvarjajo z gojenjem in setvijo razli¢nih
rastlin, zivinorejske pa z vzrejo zivine. Veliko je takih kmetij, ki zdruzujejo
obe panogi.

Glede na koli¢ino vlozenih sredstev in dela ter konéni donos lahko kme-

tijstvo razdelimo na dve vrsti:
e intenzivno kmetijstvo,
e ckstenzivno kmetijstvo.

Intenzivno kmetijstvo v kmetovanje vlaga veliko finanénih sredstev in
dela. Posledi¢no je tudi donos velik. Uporablja veliko pesticidov, herbicidov,
umetnih gnojil in ostalih kemi¢nih snovi, kar sproza kritike stevilnih ekologov.

Ekstenzivno kmetijstvo nasprotno vlaga manj sredstev in dela, zato
je ustrezno tudi donos majhen. Ta vrsta kmetijstva je pogosto ekolosko
bolj ustrezna, saj uporablja manjse koli¢ine kemikalij. Uporablja se manj
kmetijske mehanizacije. Kmetija ni osredoto¢ena na samo eno kulturo ali
vrsto zivali, temvec¢ je polikulturna. Zato so take kmetije na trgu manj
konkurencne.

Vprasati se moramo, katera kmetija je nasa verjetnejsa stranka. Precej
verjetneje je, da se bo intenzivno usmerjena kmetija odlocila za uporabo IS
in CRM resitve. Vendar so tudi ekstenzivno usmerjene kmetije potencia-
len uporabnik CRM sistema. Prav tako lahko tudi take kmetije prodajajo
svoje proizvode ter tudi storitve, ¢e se npr. ukvarjajo tudi s ponujanjem
turisticnih storitev. Razmisljati moramo tudi o preostalih vrstah kmetij.
Samopreskrbne kmetije gotovo nimajo interesa za vpeljavo dragega informa-

cijskega sitema.
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Informacijski sistemi

Informacijski sistem je namenjen zbiranju, procesiranju, hranjenju in distri-
buiranju informacij[3]. Informacijski sistem je sistem medsebojno povezanih
komponent, kot so ljudje, strojna oprema, programska oprema, podatki in
postopki[4]. Te komponente sicer implicirajo, da je potrebno, da je IS pod-
prt s strani informacijske tehnologije, vendar to ni nujno. Vec¢ina danasnjih
informacijskih sistemov je sicer podprtih z racunalnisko tehnologijo, a infor-
macijski sistemi obstajajo ze dlje kot moderna ra¢unalniska tehnologija[3].
Kot primer lahko navedemo bancniski sistem, ki se je razvil v srednjem veku.
Med najimenitnejSe primere lahko stejemo Medicejsko banko ustanovljeno
leta 1397[6]. Te banke so brez kakrsnekoli moderne tehnologije delovale na
podlagi izstavljanja menic.

Informacijski sistemi pomagajo organizaciji predvsem z izboljSanjem njene
ucinkovitosti. To se kaze na dva nacinal3]. Prvi je, da organizacija z enakim
Stevilom vlozenih sredstev ali truda proizvede vec, kot bi brez uporabe IS.
Drugi je ta, da organizaciji uspe zmanjsati potrebne stroske ali vlozen trud
za proizvodnjo iste koli¢ine produktov, kot bi brez uporabe IS.

Organizacija, ki uporablja dober IS, ima tudi boljsi nacin koordiniranja
dela in komunikacije. Koordiniranje dela se kaze v tem, da so posamezni
zaposleni v organizaciji ter posamezni oddelki znotraj organizacije povezani

in vsi delajo za doseganje skupnega cilja. Komunikacija lahko poteka interno
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med zaposlenimi in oddelki. Med seboj si lahko izmenjujejo informacije in
skupno opravljajo svoje delo. Komunikacija lahko poteka tudi z zunanjimi
partnerji, kot so razni dobavitelji, servisi ipd.

Vsak IS je sestavljen iz razlicnih komponent. Naloga teh komponent je, da
zbirajo in procesirajo podatke. Rezultati procesiranih podatkov pomagajo
organizaciji pri vseh njenih procesih, resevanju problemov in sprejemanju
odloc¢itev. Komponent je ve¢, med najpogostejse pa Stejemo ljudi, strojno
opremo, programsko opremo, podatke in postopke.

Ljudje predstavljajo najpomembnejSo komponento IS. Sesm spadajo ti-
sti, ki so v neposrednem stiku z IS. Tako lahko mednje Stejemo programerje,
specialiste s podroc¢ja varnosti, poslovne in sistemske analitike ter ostale upo-
rabnike IS.

Med strojno opremo stejemo osebne racunalnike, prenosnike ter tudi
pametne telefone in tablice. Med strojno opremo pa spadajo tudi trdi diski,
vhodno izhodne naprave in telekomunikacijske naprave.

Programska oprema sluzi temu, da opravlja dolo¢ene naloge oziroma
pomaga uporabnikom pri izvajanju teh nalog.

Podatke je potrebno obdelati, da iz njih nastanejo informacije, ki so
koristne za organizacijo in ji pomagajo pri boljsem poslovanju.

Postopki so pravila, ki govorijo o uporabi racunalniskih sistemov. Pri-
ljubljen rek govori: ”Postopki so za ljudi to, kar je programska oprema za
strojno opremo.” [5] Postopki so tako niz navodil, ki jim morajo zaposleni

storiti, da opravijo neko aktivnost[3].



Poglavje 4
IS v kmetijstvu

Kot smo ze ugotovili, lahko z uporabo zanesljivih in koristnih informacij
izboljsamo ucinkovitost dela in vplivamo na kvaliteto konc¢nega rezultata.
Dobre informacije pomagajo pri sprejemanju pravilnih odloc¢itev. Tudi kme-
tje niso nobena izjema. N. P. Vidanapathirana pravi, da moramo za doseg
trajnostnega kmetijskega razvoja manj truda vloziti v razvoj materialnega
vnosa, med katerega Steje recimo seme in gnojila, ve¢ pa v ljudi, ki se ukvar-
jajo s kmetijstvom, bodisi kot kmetje bodisi kot raziskovalci. Potrebno se je
torej osredotociti na cloveske vire, ki neprestano izboljsujejo znanje o kme-
tijstvu. To znanje je potrebno pravilno Siriti. Zato je potrebno uporabljati

pravilne nac¢ine komunikacije.[8]

Kmetje niso edini mozni uporabniki kmetijskih informacijskih sistemov.
Uporablja jih lahko tudi vlada, ministrstvo za kmetijstvo, razni odbori, raz-
iskovalci, ucitelji . . .

Kmetijski informacijski sistem bi lahko definirali podobno kot preostale
informacijske sisteme. V njem se tako zbirajo informacije, ki zadevajo kme-
tijstvo, se procesirajo in uporabljajo. Te informacije so lahko zelo razlicne.
Kmetje potrebujejo informacije o vremenu, o zakonskih predpisih, financah
itd. Informacije imajo razlicne vire. Viri so lahko formalni ali neformalni.
Formalne vire lahko izdajajo raziskovalni instituti, univerze, agencije. Ti viri

obic¢ajno ze temeljijo na podatkih, ki so jih prej omenjene organizacije prido-

7
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bile in interpretirale. Neformalni viri so razi¢nih izvorov. Nekateri so ustnega
izvora, pridobljeni med pogovorom, poslovnim sodelovanjem.[9] Nedvomno
je analiza taksnih virov tezja. Neformalne informacije so uporabljene, ko
formalne niso na voljo. Neformalni viri zadovoljujejo vse potrebe po raznih
informacijah, ko pa povprasevanje po dolo¢enem tipu informacije postane
konstantno, se praviloma ustvarijo formalni viri - kmetija zaposli strokov-
njaka, ki izvaja analize trziSca. Dobicek, ki ga bodo imeli zaradi njegove
pomoci, bo pokril stroske njegove zaposlitve.[9]

V ¢lanku o kmetijskih IS v Keniji so odkrili, da kot vir informacij pre-
bivalci navajajo zelo raznolike vire. Raziskavo so izvajali v stirih okrozjih,
vsako je bilo razdeljeno na dve enoti. V vsaki enoti so kot najpogosteje ome-
njeni viri bili navedeni prijatelji, sorodniki, sosedi, zenske skupine, mladinske
skupine. Vse enote so navedle tudi Ministrtsvo za kmetijstvo. V nekaterih
enotah so omenili tudi kmetijske zadruge in razne kmetijske odbore. V vseh

razen v dveh enotah so omenili trgovce in sejme.[14]

Ne glede na vir informacije, mora biti vsaka informacija pomembna, za-
nesljiva, tocna ter uporabna, ¢e zelimo, da jo lahko ozna¢imo kot dobro.|[§]
Kmetje, ki so bili del ameriske raziskave, predvsem cenijo pravocasnost pri-

dobitve informacije, njeno to¢nost in zanesljivost.[9]

Informacije bi lahko razdelili na vec¢ tipov. Med tehni¢ne informacije
sodijo informacije o boju proti boleznim rastlin, o nabavi primernega semena
in sadik, o najprimernejsi kulturi za gojenje na dolocenem obmocju in kako
pravilno urediti hleve[14]. Raziskava, ki so jo opravili Rees in sodelavci leta

2000 omenja $e marketinske informacije in operativne informacije.[8|

Pri sirjenju informacij lahko naletimo na nekaj ovir, na katere moramo
paziti in jih skusati premagati. Ce se za Sirjenje informacij uporablja medije,
kot so radio in televizija, lahko tista obmocja, ki so slabse pokrita s signalom,
ostanejo brez teh informacij. Prav tako ni nujno, da so te informacije pri-
merne za potrebe ljudi na dislociranih obmoc¢jih oziroma da prispejo do njih
v pravem c¢asu. V primeru, da informacije do njih pridejo v obliki tiskanih

medijev (Casopis; letaki), je lahko uporabljen jezik prevec¢ strokoven in ga
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kmetje ne bodo razumeli.[9] Paziti je treba tudi, da informacije niso prevec
splodne, saj tako ne bodo pomagale pri specifiénih problemih.[9] Pomembno
je poudariti tudi, da je potrebno, da te informacije prispejo do kmetov v
njihovem maternem jeziku, saj ni nujno, da vsi dobro govorijo in berejo an-
glesko.[8] Ce medij izhaja v dolocenih intervalih (mesecno, letno) se lahko
zgodi, da informacije niso pravocasne in ljudem ne morejo ve¢ pomagati, saj
problem ni ve¢ aktualen.|9]

Tezava je tudi v tem, da Se vedno ni vzpostavljen teko¢ pretok informa-
cij do kon¢énega uporabnika. Kmetje so premalo vkljuceni v same raziskave.
Nove tehnologije najprej sprejmejo tisti, ki so jih ustvarili, nato ve¢ina kme-
tov in na koncu Se tisti, ki zaostajajo. Ce bi kmetje sodelovali v raziskavah
s svojim znanjem in izku$njami in iz pasivnih sprejemnikov informacij po-
stali tudi aktivni ustvarjalci, bi se tudi povecala ustreznost in zanesljivost

informacij s kmetijskega podrocja.[8]

4.1 Uporaba IKT v kmetijstvu

Informacijsko komunikacijske tehnologije se Zze vrsto let uporabljajo tudi v
kmetijstvu. Takemu kmetijstvu pravimo e-kmetijstvo. E-kmetijstvo je
definirano kot Se vedno nastajajoce podrocje, ki stremi k krepitvi in vzpod-
bujanju trajnostnega razvoja kmetijstva z uporabo izboljsanih procesov za
dostop do znanja in deljenje informacij z uporabo IKT.[15]

Svetovna agencija Food and Agriculture Organization je uporabo IKT v

kmetijstvu razdelila na pet osnovnih kategorij:[29]

e Tehnicni in ekonomski razvoj,

Razvoj skupnosti,

Raziskave in razvoj,

Razvoj malih in srednje velikih podjetij,

e Omrezja.
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Tehnicni in ekonomski razvoj: ekonomski razvoj, ki ga je povzrocila
uporaba IKT, se kaze v vecji uc¢inkovitosti in povecani produktivnosti. V
kmetijstvu je sedaj omogoceno boljSe razporejanje surovin in sredstev, zmanjsanje

stroskov transporta in poslovanja na sploh.

Razvoj skupnosti: prioriteta IKT in razvoja same skupnosti je tudi
zmanjSanje stroskov komunikacije in omogocanje splosnega dostopa do ra-
zvoja cloveskih virov. Pomembno tocko predstavlja uvedba medijskih cen-
trov, kjer lahko ljudje pridobijo informacije in jih uporabijo. Te informacije
lahko zadevajo vladne storitve, privatni sektor, pomoc . ..

Raziskave in razvoj: upoSteva potencial, ki ga predstavlja IKT, da
pripomore k spremembam v kmetijstvu z u¢enjem in raziskavami. Sirjenje
tradicionalnega nacina ucenja je drag postopek, saj vkljucuje priprave, raz-
mnozevanje ué¢nega materiala, ve¢ zaposlenih. Zaposleni, ki so povezani preko
IKT, bodo lahko obnavljali svoje znanje na boljsi na¢in kot prej.

Razvoj malih in srednje velikih podjetij: omogoca dostop do nji-
hovih izdelkov in storitev Stevilnim ljudem tudi na lokalni ravni. Kvaliteta
njihovih izdelkov in storitev mora biti primerljiva s tisto velikih podjetij, saj
morajo zaradi vedno vecje ponudbe na trgu biti enostavno tako dobri ali

boljsi kot konkurenca.

Omrezja: zaradi razvoja e-trgovanje se je izboljsala tudi cirkulacija
kmetijskih proizvodov. Stranke lahko oddajo narocila preko interneta, spre-
mljajo svoja narocila ... Tudi organizacije lahko obvljajo novice, podatke in
informacije.[29]

Kot najuspesnejsi primer uporabe IKT v kmetijstvu in njegovem razvoju
se je pokazala mobilna tehnologija. Njena uvedba je predstavljala tocko
preloma v moznosti komuniciranja. Omogoca dostop do razli¢nih informa-
cij potrebnih v kmetijstvu, kot so informacije o vremenu, trznih vrednostih
... Trenutno je tudi najbolj dostopna IKT tehnologija in omogoca dostop

tudi ljudem, ki zivijo v delih sveta, kjer nimajo dostopa do interneta.[15]

Velikega pomena je tudi uporaba interneta. Kmetje lahko na raznih

spletnih straneh namenjenim informacijam o kmetijstvu in pomoc¢i kmetom
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najdejo koristne napotke. Internet tudi nudi kmetom moznost, da komucirajo
s preostalimi kmeti, vladnimi organizacijami in agencijami.[16]

GPS je nasel svojo uporabo tudi v kmetijstvu. Ena izmed njegovih upo-
rab je v ti. "natan¢nem kmetijstvu”. Kmetje lahko izdelajo svoje zemljevide
in na svojih poljih spremljajo podatke o donosu zit, lastnostih terena ... Tudi
kmetijske stroje se lahko opremi z GPS senzorji, da je njihova uporaba se
ucinkovitejsa. Z njegovo pomocjo lahko kmetje izvajajo nadzor nad zivalmi.
Tako lahko kmet, ki ima svojo kmetijo v hribih, svoje zivali ¢ipira. Cip
posilja podatke o lokaciji zivali nazaj in kmet lahko vsak trenutek preveri,
kje se zival nahaja. Ce dolo¢i geografsko mejo, ga lahko sistem opozori, ko
zival precka to mejo. S tem zasciti svoja polja ali prepreci, da bi zival zasla
na nevarno obmocje.

Ce se ustvari digitalizirano satelitsko sliko povrsja, se lahko uporabi geo-
grafski informacijski sistem. Za vsak del zemlje se lahko vodi statisticne
podatke, podatke o vrsti prsti, njeni sestavi ... GIS lahko na enostaven nacin
prikaze sedanja in bodo¢a nihanja padavin, temperature, donosa zit . .. Z ana-
lizo podatkov o zemlji in zgodovinskih podatkov se lahko ustvari predloge,
katere vrste rastlin je na doloc¢enem kosu zemlje najbolje saditi oziroma po-

sejati in kako je treba gnojiti zemljo, da bodo najbolje uspevale.

Tehnologija RFID ¢ipov se je uveljavila tako v poljedelstvu kot v Zivinoreji.
V poljedelstvu jo uporabljajo npr. pri izdelavi bal sena. Nekatere moderne
balirke tik pred koncem izdelave bale sena balo opremijo Se s ¢ipom. Na njem
so zapisane razlicne informacije: na ¢igavem polju je bilo seno pokoseno, kdaj
je bilo pokoseno, koliko vlage vsebuje, temperatura, teza ... Te podatke po-
tem kmet uporabi, ko deli seno med zivali. Krave lahko dobijo seno slabse
kvalitete, medtem ko je za konje pomembno, da je seno kvalitetno.[26] Tudi
zivali se lahko opremi z RFID ¢ipom. Tako je mozno hitro dobiti podatke o

njej - kdo je njen lastnik, kdo so njeni starsi, spol, starost ...

Tudi pri molznji krav so se uveljavile IKT. Danes se krave ve¢inoma molzi
strojno z uporabo molznih robotov. Za vsako kravo se vodi evidenco, koliko

mleka je dala. Ta podatek je koristen, ce ga zdruzimo s podatkom, ki nam
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pove s katero krmo je bila krmljena. Tako namre¢ izvemo, katera krma je
boljsa in katera slabsa. Podatek o koli¢ini danega mleka lahko uporabimo

tako, da tiste krave, ki dajo ve¢ mleka, dobijo ve¢ krme kot tiste, ki ga dajo

manj.
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Customer relationship

management

Cilj prodati ¢imvec izdelkov in storitev, ne glede komu, je bil skupni cilj
vecini organizacij. Tudi danes imajo Se mnoge organizacije enak cilj, zato
jih oznacujemo kot produktno usmerjene. Vendar imajo danes potrosniki
na izbiro veliko razliénih organizacij. Slednje morajo tekmovati za stranke.
Organizacije so prisiljene v iskanje ¢imbolj domiselnih nacinov za pridobitev
kupcev. Ker je prodaja novi stranki drazja kot prodaja ze obstojeci, skusajo
organizacije izboljsati odnos z obstojec¢imi strankami. Podatki tudi kazejo, da
povprecno 80 % prihodkov ustvari 20 % njihovih rednih strank.[11] Velikokrat
se navaja podatek, da je prodati nek izdelek novi stranki Sestkrat drazje kot
prodati isti izdelek stari stranki. Jill Dyché pa celo ugotavlja, da ta je ta
ocena napacna. Cena prodaje izdelka novi stranki naj bi bila kar od trikrat

do trinajstkrat drazja kot prodaja stari[10].
Ze leta 1954 je Peter Drucker ugotovil: ”Stranka je ta, ki doloéi kaj

je posel [...] namen podjetja je, da ustvari stranke in jih ohrani.” Ideja
upravljanja odnosa s strankami torej ni nova, zato lahko trdimo, da bo tudi
v prihodnosti posten ter dober odnos s strankami imel pomembno vlogo v
vsaki organizaciji. Da je CRM izredno pomembnen, podkrepuje dejstvo,

da kar 82 % organizacij vkljucenih v severnoamerisko raziskavo iz leta 2001

13
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nacrtuje oziroma je ze v vpeljavi CRM sistema.[13] Takih podatkov je se
ve¢ in podpirajo tezo, da je v danasnjem casu, ko je konkurenca cedalje
veCja, organizacijam potrebno spremeniti poslovno filozofijo in postati bolj
usmerjen v stranke in se zanje potruditi, saj so stranke vir prihodkov in so

hitro pripravljene zamenjati ponudnika izdelkov oziroma storitev.

5.1 Pomen besede CRM

Kratica. CRM v angles¢ini pomeni ”Customer relationship management”.
Slovenski prevod se glasi ” Upravljanje odnosov s strankami”. CRM bi lahko
opisali kot strategijo, ki je uporabljena, da se izve ve¢ o strankinih potrebah
in obnasanju. Namen je izgradba moc¢nega in trdnega odnosa z njo[12].

Ko slisimo besedo stranka, najprej pomislimo na stranko v klasi¢cnem
pomenu, to je nekdo, ki je kupil nas izdelek oziroma placal za naso storitev.
Seveda CRM vkljucuje tudi take stranke, a vkljucuje tudi stranke v SirSem
pomenu besede. To so osebe, ki so v kakrsnemkoli stiku z organizacijo in so
zanjo pomembne.

Beseda odnos se navezuje na vez, ki nastane med dvema stranema. Po-
membno je, da je odnos dober, saj bosta le tako obe strani imeli Zeljo do
ponovnega sodelovanja. Odnose bi lahko razdelili na pet vrst, glede na to
kdo sodeluje[17]:

e B2B,
e B2E,
e B2C,
e B2G,
e C2C.

B2B je kratica za ”Business to bussines”, gre za odnos med organizaci-
jami. Primer takega odnosa sta dve podjetji. Eno izmed njih npr. izdeluje

kovinske izdelke, drugo pa je dobavitelj kovin.
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B2E je kratica za ”Business to employees”, gre za odnos med organiza-
cijo in zaposlenimi. Podjetje lahko svoje izdelke in storitve ponuja svojim
zaposlenim preko internega omrezja.

B2C je kratica za " Business to consumer”, gre za odnos med organizacijo
in stranko. Tukaj gre lahko za klasi¢en primer prodaje - podjetje kovinske
izdelke prodaja svojim strankam.

B2G je kratica za ”Business to government”, gre za odnos med orga-
nizacijo in drzavnimi organi. Tukaj lahko gre za izpolnjevanje zakonskih
obveznosti - organizacija posilja potrebne podatke drzavni sluzbi.

C2Cije kratica za ” Consumer to consumer”, gre za odnos med strankami.
Stranke si lahko med seboj prodajajo izdelke ali storitve[17].

Pomembno je, da razmislimo, katere vrste odnosov so smiseln del CRM.
Nedvomno so tako prve stiri vrste odnosov - te, ki vkljucujejo organizacijo na
eni strani in neko vrsto stranke na drugi strani CRM sistema. Ta organizaciji
omogoca, da hitro pridobi podatke o stranki - drugem podjetju, zaposlenemu
ali stranki v obi¢ajnem pomenu besede. Zadnjo vrsto odnosov tezko stejemo
v del CRM sistema, ki bi ga potrebovala organizacija, saj pri njem sodelujejo
stranke med seboj. Ta odnos med strankami lahko organizacija izkoristi. Ce
stranke med seboj izmenjujejo mnenje o delovanju organizacije preko javnega
foruma, lahko organizacija spremlja njihove pogovore in na tej podlagi izbojsa
svoje storitve.

Beseda upravljanje ze sama po sebi pove, da se bo odnose s strankami
sistematicno gradilo in ob pravi priloznosti ponudilo podatke o stranki, da

se bo skratka poslovalo ¢imbolj uc¢inkovito.

5.2 Iz c¢esa sestoji CRM

Ryals je v porocilu, ki ga je objavil v reviji Financial Times predlagal naj
CRM sestoji iz treh kljucénih elementov. Prvi element naj bi tako bilo prepo-
znavanje najboljsih strank. Te stranka je potrebno ohraniti, skrbeti za nji-

hove potrebe in povecati dobicek, ki ga prinasajo. Kot drugi element je nave-
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del, da je potrebno, da je vsak stik s stranko korektno izveden in podkrepljen
z vsemi moznimi podatki o stranki - njene potrebe, zelje, dobickonostnost
... Kot tretji element je izpostavil teznjo, da organizacija o vsaki stranki
ustvari popolno sliko.[13]

Prav tako so v isti reviji navedli tudi kljuéne komponente, ki naj bi jih
CRM sistem vseboval. Te so: oddelki zunanjega poslovanja, ki zdruzujejo
prodajo, marketing in storitve preko medijev kot so internet, klicni centri,
reklame ..., podatkovni center, v katerem se shranjujejo vsi podatki o
strankah in kjer so na voljo orodja, ki te podatke analizirajo in ustvarjajo iz
njih za organizacijo koristne informacije, poslovna pravila, ki sluzijo temu,
da lahko pridobljene informacije zaposleni v oddelkih zunanjega poslovanja
koristno uporabijo, meritve izvedbe, ki se jih uporablja zato, da se spre-
mlja uspesnost CRM in neprestano skusa izboljsati stanje, integracija z
operativnim in podpornim sistemom organizacije, kar omogoca sodelovanje

med zunanjim in zalednim poslovanjem.|13]

5.3 Tipi CRM

Glede na funkcionalnosti, ki jih ponujajo, lahko CRM sisteme razdelimo na

Stiri vrste:

Operativni CRM,

Sodelovalni CRM,

Analiticni CRM,

Strateski CRM.

5.3.1 Operativni CRM

Operativni CRM sluzi ucinkoviti komunikaciji s stranko. Za to se upora-
blja razlicna orodja, ki z uc¢inkovitimi procesi in mediji sporocanja stremijo

k temu, da znizajo stroske poslovanja. O strankah se vodi bazo pomembnih
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podatkov, ki so vedno na voljo. Vodi se tudi bazo podatkov o vseh interak-
cijah zaposlenih s stranko ( o katerih temah sta govorila, kaksne probleme je
stranka imela, kaj stranko zanima ... ).[18] Operativni CRM tako sluzi temu,
da skusa avtomatizirati in izboljsati poslovne procese, ki vkljucujejo stik s
stranko. Zaradi tega operativni CRM vkljucuje vec¢ aplikacij za avtomatiza-
cijo.

Avtomatizacija trzenja pomaga pri avtomatizaciji procesov povezanih
s trzenjem. Za izdelavo marketinskih kampanj uporabljajo specificne infor-
macije o strankah, da izberejo najboljsi na¢in komunikacije s stranko. Ce je
kampanja namenjena komunikaciji z invidualno stranko, je postopek precej
enostaven in vkljucuje direktno komunikacijo. Kampanje namenjene uporabi
preko razlicnih okolij so tezje. Integracija in implementacija komuniakcijske
strategije je tezka. Evaluacija izvedbe in kvalitete kampanje mora biti avto-
matizirana in tehnolosko pravilno izvedena preko vseh okolij. Zato je uvedena
strategija trzenja, ki temelji na dogodkih. Ponudbe so ponujene strankam
sele takrat, ko so potrebovane.[21]

Avtomatizacija prodaje je uporabna za pridobivanje novih strank.
Najprej se identificira stranko in vzdrzuje vse podatke o njej. Nato je po-
trebno slediti tem strankam in skusati ustvariti odnos z njimi in jih prepricati,
naj izdeleke kupijo.[21]

Avtomatizacija storitev upravlja stortive organizacije. Vsaka interak-
cija s stranko ( klic, e-posta, prodaja ...) se shrani v podatkovno bazo
o stranki. Te podatke lahko uporabljajo vsi zaposleni. Takoj lahko pre-
poznajo, katere produkte oziroma storitve si stranka ze lasti, kaksni so bili
njeni prejsnji problemi ... To eleminira potrebo po tem, da bi bilo treba vse

te podatke Se enkrat pridobiti.[21]

5.3.2 Sodelovalni CRM

Sodelovalni CRM povezuje razlicne sektorje in oddelke organizacije in med
njimi deli informacije o stranki. Pogled na stranko je tako vedno konsistenten,

ne glede na to kdo od zaposlenih je v stiku z njo. Organizaciji omogoca
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ucinkovit odnos s stranko prek vseh komuninakcijskih kanalov,[22], vendar
je koristno, ¢e dolo¢imo, kateri nac¢in komunikacije je stranki najljubsi. Za
organizacijo je pomembno, da uposteva strankine preference. Organizacija
lahko potem uporabi moznosti, ki jih ta nac¢in komunikacije omogoca, in
s tem posledicno izboljsa odnos s stranko in pridobi koristne informacije o

stranki.

5.3.3 Analiticni CRM

Analiticni CRM sluzi razvoju in podpori sprejemanja odlo¢itev organiza-
cije z odkrivanjem vzorcev v vedenju strank in skusa predvidevati obnaSanje
strank. Povezan je z vsemi operacijami in procesi, ki niso v neposrednem
stiku s stranko. Analiticni CRM zbira podatke o stranki, ki jih je prido-
bil operativni CRM sistem, uporablja pa tudi druge vire. Vse pridobljene
podatke shranjuje v osrednjo podatkovno bazo. Rezultat analize strank orga-
nizaciji omogoca, da stranke razporedi po njihovi vrednosti za organizacijo.
Pove ji v katero stranko je najbolje vlagati najve¢, v katere manj in v ka-
tere sploh ni priporocljivo vlagati sredstev. Pri analizi strank so upostevani
trije vidiki - kdaj je stranka nazadnje sodelovala z organizacijo, kolikokrat je
stranka sodelovala z organizacijo in koliko prometa je stranka naredila orga-
nizaciji. Tako lahko stranke razdelimo na ve¢ segmentov. Raziskave kazejo,
da 1 % strank predstavljajo najresnejse stranke, ki tudi organizaciji prinesejo
najvec¢ dobicka. Sledijo jim glavne stranke, ki predstavljajo 5 % vseh strank.
Potem so na vrsti obi¢ajne stranke, ki predstavljajo 20 % vseh strank. Te
tri vrste strank ustvarijo 80 % vsega prometa organizacije. Konéno sledijo Se
preostale stranke, ki predstavljajo skoraj 80 % strank, ustvarijo pa komajda
20 % prometa.[19] Z analiti¢cnimi aplikacijami lahko organizacija analizira vec
vidikov poslovanja, ne samo stranke.

Analiza stranke je osnovna funkcionalnost analiticnega CRM sistema.
Analize se izvajajo nad bazo podatkov o strankah. Omogoca pregled nad
obnasanjem stranke, oceni njeno vrednost in omogoc¢i natanéno razumevanje

stranke.
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Analiza trziS¢a omogoca odkrivanje novih priloznosti na trziscu in nudi
oceno njihove potencialne vrednosti za organizacijo. Pomaga pri upravljanju
s strategijami trzenja in meri izvedbo trzenja na razli¢cnih nivojih. Prav tako
pomaga tudi pri upravljanju in planiranju marketinske kampanje, analizi
produktov in blagovnih znamk.

Analiza prodaje s konstantno analizo podatkov o prodaji organizacije
zagotavlja bistveno okolje za nacrtovanje in napovedovanje koli¢ine prodanih
produktov in storitev ter napovedovanje dobicka. Pomaga pri prodajnih
priloznostih z izboljsavo verige prodaje.

Analiza storitev omogoca izboljsanje storitev, ki se ticejo stranke -
njenega zadovoljstva, njenih pritozb, kvalitete in cene izdelkov ...

Analiza kanalov komunikacije pomaga dolociti, kateri nac¢in komu-
nikacije je stranki najljubsi. Podatek o tem se shrani v bazo podatkov o

stranki, tako da se stranko potem kontaktira na njej najljubsi naé¢in.[20]

5.3.4 Strateski CRM

Namen strateskega CRM je, da zdruzi in izboljSa znanje o strankah in
uporabi to znanje, za izboljSanje in prilagoditev odnosa do stranke. S tem
omogoca dolgotrajno razmerje s stranko.[24] Strateski CRM vkljucuje vse
oddelke organizacije. Med seboj morajo sodelovati in si izmenjevati infor-
macije. Med dolocanjem strategij je potrebno upostevati njihove povratne
informacije. Strategije, ki jih organizacija namerava razviti, se morajo do-
tikati dejanskih poslovnih potreb. Vse zaposlene je treba redno obvescati
o vsakem napredku in o vseh spremembah. Ko je zagotovljena predanost
celotne organizacije je treba dolociti projektno ekipo