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Način na koji ljudi kupuju se promijenio

Klijenti su prošli 57% procesa kupovine prije nego što kontaktiraju 

dobavljača

Prosječna B2B odluka o nabavci ima 5,4 stakeholder-a

Prodajni agenti imaju 1% šanse da dobiju odgovor na generičke prodajne e-

mailove



Zašto Dynamics CRM?

Prodajni timovi su pod ogromnim pritiskom

Oko 70% prodajnih agenata smatra svoj posao izrazito kompleksnim

Prodajni agenti provode više od 67% svog radnog vremena na aktivnosti 

koji nisu vezane za samu prodaju

Radnici gube 40% svoje produktivnost mijenjajući zadatke
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Šta je bitno za svaku organizaciju koja se bavi 

prodajom

Ostati fokusiran

Brže osvajati prodajne prilike i samo tržište

Izgraditi povjerenje
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Ostati fokusiran

• Fokusirati se na prave prilike i kupce

• Unaprijediti uvid u prodajnu učinkovitost

• Donositi bolje odluke bazirane na saznanjima                       



Zašto Dynamics CRM?

Brže osvajati prodajne prilike i samo tržište

• Raditi efikasnije sa poznatim i rješenjima lakim za korištenje

• Uključiti se i surađivati oko strateških poslova i ciljeva

• Raditi bilo kad i bilo gdje                       



Zašto Dynamics CRM?

Izgraditi povjerenje

• Predviđati potrebe kupaca

• Uskladiti prodajne i kupovne aktivnosti kako bi se postigao personaliziran i 

proaktivan kontakt

• Konstantno komunicirati sa klijentom
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• Poslovati pametnije sa planiranjem prodajnog procesa i pokretanjem 

kampanja uz konstantno praćenje rezultata radi sticanja iskustva i 

poboljšanja procesa

• Prodavati efektivnije fokusirajući se samo na bitne činjenice, usklađujući 

prodajne i kupovne aktivnosti, kako bi se posao sto brže i uspješnije završio

• Brinuti o kupcima i korisnicima tako što će korisnici dobiti i zadržati kupce 

pružajući im odgovornu i efektnu uslugu



Zašto Dynamics CRM?
Povećanje prihoda:

• Pronalaženje novih kupaca

• Povećanje prodaje na postojećim kupcima

• Bolji fokus na perspektivnije kupce segmentiranjem prema različitim 

parametrima (industrija, prihodi, broj zaposlenih, itd.)

• Učinkovitija naplata potraživanja

• Učinkovitija obnova ugovora

• Predviđanje prodajnih rezultata (za razliku od npr. ERP-a koji daje pogled 

unazad)

• Olakšan marketing

• Definiranje ciljeva, praćenje realizacije i donošenje ispravnih poslovnih 

odluka na osnovu toga

• Efikasnija briga o kupcima



Zašto Dynamics CRM?
Smanjenje troškova:

• Povećanje produktivnosti zaposlenika

• Automatizacija procesa

• Ne troši se vrijeme na kupace koji nizu zainteresovani, a sve na osnovu 

centralizovane baze podataka i stečenih informacija

• Korištenje jeftinijih kanala komunikacije

• Omogućavanje autonomije zaposlenika
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3 vrste interfejsa:

• Web

• Mobile

• Outlook
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Produktivnost

Povećava produktivnost sa definisanim UI poslovnih procesa i integracijom sa 

Microsoft Office alatima

Poslovna inteligencija

Fokusira se na prave kupce sa pravim porukama, koristeći saznanja vezana za 

kupca bazirana na komunikacijskim alatima

Kolaboracija

Zajednički rad na dokumentima, komunikacijskim alatima, aktivnostima 

vezanih za kupca i samom brigom o kupcima na osnovu stečenih informacija

Bilo kad i bilo gdje 

Osvajanje poslovnih prilika i tržišta koristeći CRM web aplikaciju na mobilnim 

uređajima bilo gdje i u bilo kojem trenutku
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Gartner Magic Quadrant for Sales Force Automation (July 2014) CRM Suites for Midsize Organizations, Q1 2015
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Microsoft Dynamics Customer Relationship Manager 

(CRM) je softverski paket za upravljanje odnosom sa 

klijentima, gdje je korisnik fokus softverske aplikacije. 

Njegova namjena je da pruži što efikasniju korelaciju sa 

klijentima, od unošenja i kvalifikacije kontakta ili 

partnera, praćenje i unaprijeđivanje procesa prodaje i 

marketinških kampanja, kao i održavanje

konzistentnosti sistema za podršku korisnicima.



Dynamics CRM

Jedinstvena platforma na tržištu, koja omogućava puni „360 stepeni“ prikaz 

klijenta. Microsoft Dynamics CRM pruža puni prikaz klijenta svim učesnicima u 

radu sa klijentima, odnosno uposlenicima odjela prodaje, marketinga i 

podrške korisnicima.



Dynamics CRM
Microsoft Dynamics CRM sa Sales, Marketing i Service modulima predstavlja 

jedinstvenu operativnu platformu koja omogućava upravljanje klijentima, od 

prvog kontakta kroz proces prodaje do finalizacije prodajnog ciklusa.

Automatizacijom prodaje se omogućava prodajnom timu da stvori jedinstven 

prikaz kupca, osigurava se kraći prodajni ciklus, kao i veći procenat zatvaranja 

ciklusa prodaje.

Automatizacijom marketinga se dobija bolja slika o potreba klijenta, a sve na 

osnovu iskorištavanja podataka o klijentima

Automatizacijom servisa moguće je brzo i efikasno riješavanje problema, uz 

kompletan prikaz kartice klijenta i višestruku uštedu vremena. Na ovaj način 

se smanjuju troškovi i održava konzistentnost usluge.



Marketing modul
Marketing modul objedinjuje sve aspekte vođenja marketinških kampanja i 

grupne komunikacije. Podržava sve procese od planiranja kampanje od 

mjerenje njenog uspjeha:

• Planiranje i izvođenje kampanje

• Izvlačenje i filtriranje podataka

• Analiza i izvještavanje

• Bilježenje troškova svake pojedinačne kampanje i aktivnosti

• Kooperacija između Sales i Marketing modula 



Marketing modul

Nadzorna ploča za marketing



Marketing modul

Marketinška kampanja



Marketing modul

Lista marketinških kampanja



Marketing modul

Primjer izvještaja



Prodajni modul
Prodajni modul omogućava korisnicima alat za uspješno upravljanje 

procesom prodaje, upravljanje prodajnim prilikama, pristup potencijalnim 

kontaktima u realnom vremenu, identifikaciju kupaca, pa samim tim brže 

zatvaranje ponuda:

• Upravljanje potencijalnim kontaktima i kupcima

• Upravljanje prodajnim prilikama

• Predviđanje i analiza prodaje

• Brz pristup proizvodima, cijenama, ponudama i fakturama



Prodajni modul

Nadzorna ploča za prodaju



Prodajni modul

Prodajna prilika



Prodajni modul

Evidencija tendera



Prodajni modul

Lista prodajnih prilika



Prodajni modul

Primjer izvještaja



Servisni modul
Servisni modul omogućava upravljanje i praćenje usluga koje se pružaju 

klijentima unutar organizacije, osiguravajući predstavnicima korisničkih servisa 

održavanje konzistentnog sistema za podršku korisnicima:

• Upravljanje slučajevima

• Upravljanje proizvodima i ugovorima

• Upravljanje uslugama

• Analiza i izvještavanje o servisima 



Servisni modul

Nadzorna ploča za predstavnike službe za korisnike



Servisni modul

Slučaj



Servisni modul

Lista slučajeva
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Licenciranje

Dva oblika:

• CRM Online (baziran je na pretplati na određeni 

vremenski period po korisniku, gdje je baza 

podataka hostana u Cloud tehnologiji)

• CRM On-premises (baziran na server licenci i CAL 

koji se kupuju samo jednom)


