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Help-line: podrska klijentima u pravo vrijeme - na pravi na¢in

»The purpose of human life is to serve, and to show compassion and the will to help others.”
- Albert Schweitzer

Upravljanje poslovnim odnosima, opcenito, a naroCito upravljanje odnosima sa Klijentima je
inspirativno za sve koji se opredjeljuju kao MARKETATI. Ukoliko ovim aktivnostima pristupate
profesionalno i odgovorno, sigurno znate da ne postoje ,,veliki“ i ,mali“ KLIJENTI (korisnici, kupci), bas
kao niti ,KLIUCNI“ klijenti (korisnici, kupci) i oni koji to NISU. Svi KLJENTI (korisnici, kupci) su BITNI !
Barem je to tako u organizacijama koje primjenjuju HOLISTICKI marketing koncept. U suprotnom,
imamo organizacije koje nisu HOLISTICKI koncipirane. U takvim organizacijama, na Zalost, ima veoma
malo INOVATIVNOG pristupa u upravljanju POSLOVNIM ODNOSIMA (sa klijentima). Zato je KLIUCNO
pitanje: KAKO pomodi onima koji tako razmisljaju i djeluju na trZistu i da poénu PROMISLIATI
HOLISTICKI? Ponekad pomislim da se nalazimo u TRANZICIJI svega: od tehnologija do ljudske svijesti,
kao i da je to odgovor na ovo pitanje. Medutim, kada se ,dublje” upustim u analizu shvatim da
postoje: poslovni odnosi koji se zasnivaju na rjesavanju problema i kreiranju rjesenja, reaktivno i
proaktivno upravljanje poslovnim odnosima, te tradicionalni i kontent marketing koji to sve ,prati“.
Analiza ovih suprotnosti treba da obezbjedi odgovor na pitanje: Kako pruZiti KLUENTIMA podrsku - u
pravo vrijeme i na pravi nacin?

1. Definicija pojma: helpline, upravljanje odnosima sa klijentima

HeIpIinezje telefonska usluga putem koje se omogucava podrska ili odgovarajuce dodatne
informacije za Klijente.

Upravljanje odnosima sa injentima3 (engl. Client/Customer relationship management - CRM) je
uskladivanje poslovnih strategija, organizacione strukture i kulture preduzeéa, informacija o
klijentima i informacione tehnologije sa ciljem da se u svim kontaktima sa klijentima zadovolje
njihove potrebe i ostvare poslovna korist i dobit. Strategija upravljanja odnosima sa klijentima uzima
u obzir finansijske ciljeve i poslovnu strategiju preduzeca i nadograduje marketinsku strategiju. Ona
odreduje kako preduzece izgraduje profitabilne odnose sa klijentima i steéi njihovo poverenje.

U vedini slucajeva, Klijenti iniciraju prvi kontakt pri uspostavljanju nase poslovne suradnje. Naravno
da kao ponudza¢, konsultantskih, usluga preduprijedim ove aktivnosti, ali pri tome obavezno ostavim
dovoljno vremena za poslovno odlucivanje i potrebne dogovore unutar organizacijske strukture
Klijenta. Moj zadatak jeste biti dovoljno brza i kreativna, te djelujuci ,,na daljinu” omoguditi realizaciju
naseg poslovnog odnosa na obostrano zadovoljstvo. Naime, bez obzira koliko i sama zastupam
stanoviste da je Klijent na prvom mjestu, za dugorocno uspjesnu poslovnu suradnju, neophodno je da
su obje strane, u poslovnom odnosu, ZADOVOLINE. Zasto? Zato jer se kroz medusobno zadovoljstvo
poslovnom suradnjom stvara POVJERENJE, a sa povecanjem stepena povjerenja otvaraju se i nove
moguénosti razvoja poslovne suradnje. Da, inovacije u uspjesno uspostavljenoj poslovnoj suradniji,
podjednako su VAZNE, kao i na pocetku suradnje. Za$to? Zato jer se, iz dana u dan, poslovanje unutar
OBJE organizacije mijenja, te upravo te PROMJENE unutar svake od organizacija stvaraju nove
mogucnosti za unapredenje postojeéih poslovnih odnosa kroz razvoj novih produkata/usluga. Na taj
nacin Klijent viSe nije samo ,,organizacija“ nego svi zaposlenici, u istoj, a kojima su namjenjini novo
kreirani produkti/usluge.

1 SoftConsulting s.p. Tuzla,Trg slobode 16 ( BIT Centar), 750000 Tuzla, e-mail: lejla.softic@savjetnik.ba
2 Izvor: http://dictionary.reference.com/browse/helpline
3 Izvor: http://sr.wikipedia.org/wiki/Upravljanje_odnosima_s_klijentima




2. Pristup klijentu i organiziranje help-line podrske

Kao konsultant imam vlastiti pristup Klijentu, a isti se zasniva na proaktivnom upravljanju poslovnim
promjenama. U tom smislu, orjentisana sam prije na kreiranje NOVIH rjeSenja, nego na rjesavanje
postojecéih ,problema“. Medutim, kako je svrha konsultanta POMOCI Klijentima, koji se mogu nadi u
odgovarajucoj situaciji koja prevazilazi njihove trenutne organizacijske kapacitete, to je kreiranje
RJIESENJA za potrebe Klijenata ...usluga koju im konsultanti obezbjeduju. Nekada su ta rje$enja toliko
jednostavna, da ponekad pomislite KAKO je moguce da Klijenti to nisu samostalno uocili. U
odredenim situacijama, , problematika“ zna biti ,prilicno” sloZzena. Upravo te sloZene situacije za
konsultante su IZAZOV. Naime, rjeSavanje jedna IZAZOVNE situacije otvara moguénost za vlastiti
razvoj poslovanja. To je osnovna odrednica ,tailor made” konsaltinga: kreiranje jedinstvenih rjesenja
prilagodenih potrebama KONKRETNOG Klijenta. Za tako kreirane usluge, neophodno je imati i
odgovarajudi paket usluga za podrsku ( help-line ili neki drugi odgovarajuci oblik podrske) Klijentima.
Zasto? Zato jer ce se tokom razvoja poslovne suradnje Klijent ,osloniti“ na Vasu poslovnu podrsku
odnosno ranije kreirana rjesenja koja su ,,urodila“ plodom sada ce trebati dodatno INOVIRATI.
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Organiziranje help-line podrske Klijentima ne mora biti u vidu zasebne organizacijske cjeline, kako to
vecina ,smatra“ da je potrebno. Licno smatram da help-line podrska Klijentima mora biti utkana u
sve Sto organizacija radi. Samo na takav nacin, kada su svi u organizaciji usmjereni da pruze podrsku
Klijentu, organizacija ¢e biti fokusirana na KLIJENTA. Naravno da ovo znadi istovremeno i veliku
fleksibilnost u poslovnom pristupu organizacije, ali NIKAKO ne znaci i ,,zaboraviti“ na potrebno
zadrzavanje poslovne IZVRSNOSTI organizacije usmjerene na KLIJENTA. Da budem precizna: ukoliko
KLIJENT zna da se sa punim povjerenjem moze obratiti za POMOC bilo kome u organizaciji, te da ¢e
od prave osobe biti USLUZEN, tada moZemo reéi da je u cjelosti ispunjena MISIJA poslovne
organizacije koja teZi IZVRSNOSTI. Sta to znaci u odnosu na organizacijsku kulturu? To zna¢i da cijela
organizacijska kultura treba da ,odi$e”“ USLUZNOSCU koju ¢ée KLUENT prepoznati: ne samo kroz
promotivna nastojanja organizacije, nego i u KONKRETNOM ,,dodiru” sa organizacijskom kulturom
usmjerenom na podrsku Klijentima i to na svakoj od dodirnih tacaka u organizacijskoj strukturi.

Zasto organiziranje help-line podrske zavisi od prisupa Klijentu? Ukoliko organizacija nije JASNO
definirala vlastiti pristup Klijentu, teskoce u izvrSavanju help-line podrske ¢e se odrazavati bez obzira
KAKO poslovna funkcija podrske bila organizirana. Sa druge strane, organizacije koje imaju JASAN
pristup upravljanju odnosima sa Klijentima, bez obzira sto nemaju ,formalno” ustrojenu help-line
podrsku Klijentima, kroz cjelokupnu organizacijsku kulturu ¢e biti u sluzbi Klijenta i to bez obzira na
veli¢inu organizacije. Organizacije koje su isklu¢ivo ,formalno”, a moglo bi se reéi i ,teoretski”
strukturirane na nacin da se ,zalazu” za pruzanje podrske Klijentima cete, mozda, prepoznati u
promotivnim aktivnostima, ali ne istovremeno i u osje¢aju UGODNOSTI suradnje pri usluZivanju
Klijenata. Kako? Prvenstveno prema rijeCima koje se koriste u upravljanju odnosima sa Klijentima.
Zasto? Zato Sto organizacije koje koriste rijeci upravljanje: ,teskim“ Klijentima, ,,stresnim“ situacijama
i slicno NISU usmjerene na zadovoljavanje trzisnih potreba KLIJENATA. Ne znam da li bi ste VOLJELI da
neko poslovnu suradnju sa Vama naziva: ,teSkom” ili ,,stresnom“?...ali ZNAM da kao Klijent ne bih
voljela biti USLUZENA od strane osoba koje smatraju da u BIZNISU ima takvih poslovnih odnosa. Zato
je ovaj tekst, POZIV na AKCIJU svima koji se bave pruzanjem usluga EDUKACIJE da izvrSe INOVIRANJE
vlastitih poslovnih pristupa u upravljanju odnosima sa klijentima i pruzanju ORGANIZIRANE, help-line
i druge, PODRSKE Klijentima koja NECE imati navedene odrednice.



3. Ad hoc rjeSenja vs. sistematican pristup upravljanju odnosima sa Klijentima

Ukoliko bi ste me pitali da li sam za primjenu ad hoc rjeSenja ili za sistematican pristup upravljanju
odnosima sa Klijentima? ...odgovorila bih potvrdno samo za drugu ponudenu moguénost.
ObrazloZenje je malo duze. Naime, SMATRAM da svi koji sebe ,vide” u bilo kojem BIZNISU treba da
imaju visok nivo KOMUNIKACIJSKIH vjestina. Na Zalost, ovim vjestinama se nedovoljno posvecuje
PAZNJA: kako u formalnom obrazovnom sistemu, tako niti u REALNOM biznisu koji se prakticira u BiH
i Sirem regionalnom okruZenju. Na posljednjem networking-u, nastojala sam ,,otkriti“ RAZLOG: Zasto?
Mislim da sam na dobrom putu da utvrdim odredena pravila ponasanja, pri tome.

Izuzetno sam ,otvorena” za komunikaciju i suradnju $to na trzZistu ¢inim tako da (pro)aktivho NUDIM
usluge virtuelnog savjetnika (www.savjetnik.ba) kroz moguénosti: direktnog kontakta, traznju
povratne infomacije, slanje i inoviranje ponuda, dijeljenje informativnih sadrZaja na drusStvenim
mrezama, ali i kreiranje mjesecnog biltena sa mogucénoséu prezuimanja autorskih tekstova. Takoder,
nastojim da za sve KONTAKTE, koje LICNO ostvarim, djelujem SAVIETODAVNO i pomognem drugima,
narocito MLADIM poslovnim osobama koji tek treba da se“upuste” u ¢arobni svijet BIZNISA. Smatram
to VLASTITIM pristupom....i to onim sistemati¢nim...kakva po prirodi sama i jesam !
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Na tom putu obi¢no kada sam ,FORMALNA®, a to se oCekuje od djelatnika u mojoj bransi, ali ne
ostavim NAJBOLJI utisak na Siru javnost sa PREZENTACIJOM vlastitog pristupa. U neformalnim
krugovima, obi¢no sam ,manje” formalna i po pravilu izazovem OSMIJEH na licima onih kojima
prezentiram, ne samo vlastiti PRISTUP, nego REALNU situaciju u kojoj ¢e se naci. Kod oni malo
ISKUSNIJIH paZnju ,,obavezno” zadobijem postavljenjem ,Skakljivih“ pitanja, a pri tome koristim
obi¢no NJIHOVU TERMINOLOGIJU. Sta Zelim naglasiti? Bez obzira koliko sistemati¢an bio Va3 pristup,
u upravljanju odnosima sa Klijentima, MORATE primjeniti VISE RAZLICITIH MODELA komuniciranja za
razli¢ite trziSne segmente. Zasto? Neki od Klijenata ce Zeljeti kontaktirati Vas, drugi ¢e Zeljeti podijeliti
Vase (promotivne) sadrzaje sa svojim ciljnim trzistem, treéi ée Zeljeti da Vama saopste VLASTITO
misljenje/pristup, Cetvrti ¢e se registrirati za pristup Vasim korisnickim sadrzajima.....a, samo oni PETI
¢e zaista KUPITI ono $to im je POTREBNO iz Vase ponude. Dakle, potrebno je da budete u mogucénosti
POMOCI svima: trenutnim, ali i BUDUCIM Klijentima...i to ne bilo — kako...nego ONAKO kako to
NJIMA ODGOVARA! Ovo je CIELA tajna: zaSto je sistamtian pristup u upravljanju odnosima sa
Klijentima puno bolji od Ad-hoc rjesenja. Ali tu nisam odgovorila i na pitanje: Zasto? ....a, to sam
SHVATILA u razgovoru sa grupom mladih osoba...koje sam upoznala prije nekoliko dana. Naime,
INTERES koji uspijete izazvati i ne samo PRIVUCI...nego i ZADRZATI kod Vasih Klijenata ....ali ih i
ZAINTRIGIRATI da samostalno ili uz Vasu podrsku...OSTVARE suradnju sa Vama... jeste KLIUC uspjeha
u upravljanju odnosima sa Klijentima. Zvuci JEDNOSTVNO ! Ali da li je to tako? Nije. Zasto? Zato jer su
INTERESI, pa ako hocete i INTERESOVANIA, razli¢itih (poslovnih) LIUDI — RAZNOVRSNI. Zato je u toj
masi INTERESA, neophodno pronaéi NAJMANIJI zajednicki sadrzilac...koji ¢e biti PRESUDAN da sa
Vasim planiranim resursima, zadrzite dovoljno dugo PAZNJU ciljnog trista, ali i ne$to puno vaznije:
ZADOBIJETE njihovo POVIJERENJE u Vasu struénu i profesionalnu pomo¢ i podrsku. Kako? Nagrade
nece uvijek biti pravi MOTIV. Nekada ¢e to biti Vas stil izrazavanja i poslovnog komuniciranja !




4. Kako pruziti podrsku klijentima: u pravo vrijeme - na pravi nacin?

Ukoliko je opredjeljenje organizacije ,tradicionalni“ marketing koncept, tada éete morati uloZiti
znacajan dio finansijskih resursa na Stampu promotivnih materijala odnosno na druge tradicionalne
medije masovnog oglasavanja, a putem kojih necdete biti sigurni da su Klijenti prepoznali Vase
zalaganje i nastojanje da im se pribliZite u pruZanju podrske. Zasto? Zato Sto su, na odreden nacin,
korisnici ,tradicionalnih“ kanala promocije istovremeno ,tradicionalni“ u svom odabiru nacina
komuniciranja. Dakle, samo kada su Vasi promotivni ciljevi usmjereni na ovu ciljnu skupinu, Vase ¢e
nastojanje u pruzanju podrske Klijentima, primjenom ovog medija, biti i finansijski opravdano.

Ukoliko je Vase ciljno trziste ,manje” tradicionalno...jer u BiH su svi manje-viSe tradicionalni u
pogledu primjene HOLISTICKOG marketing koncepta.... onda ¢e moja preporuka biti: primjena
digitalnih medija kao osnov komunikacije sa ciljnim trziStem. Zasto? Evo nekoliko konkretnih razloga

za to. Prema podacima CMI4, 90% B2C poduzeda radi neki oblik kontent marketinga, a 60% poduzeca
u ovoj godini planira podici budZet za kontent marketing:
- 78% kupaca misli kako organizacije koje produciraju sadrzaj za korisnika imaju veéu Zelju za
stvaranjem veze sa kupcima
- 42% kupaca pogleda u ¢lanke ili blogove kako bi pronaslo preporuku za proizvode
- 79% poduzeca koristi kontent marketing upravo zbog stvaranja svijesti o brendu.
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Bez obzira na koji od medija se opredjelili, ili kombinirali njihove prednosti, ne zaboravite jasno
naglasiti Vasu promotivnu poruku, te pozvati Klijente na konkretno i jednostavno realiziranje Zeljenog
poslovnog odnosa. Priznajem da me raduje Cinjenica kada sam ove aktivnosti, prije godinu dana,
savjetovala Klijentima, te da rezultat tog savjeta mogu, kao dio njihove promotivhe kampanje,
»gledati” u ovoj godini. Na Zalost, ne mogu ZNATI zasto im je bilo potrebno godinu dana da to
realiziraju, ali mogu pretpostaviti da je obrazloZenje: ,agresivniji“ nastup i izvrSene promotivne
aktivnosti njihove , konkurencije” na trzistu. Zato ¢e na ovom mjestu moja preporuka biti slijedeca: da
bi ste Klijentima prutzili pravu podrsku — u pravo vrijeme - na pravi nacin NE TREBA da ¢ekate ,ostale”
trziSne aktere...nego je potrebno da svojim KLIJENTIMA prvi PONUDITE ili joS bolje PREZENTIRATE
prednosti Vase podrike. Naravno da ¢e Klijent izabrati ono RIESENJE koje smatra za ,najbolje”, ali
upravo Vasi Klijenti ¢e se prepoznali u: Vasoj promotivnoj poruci i Vasem pozivu. To ¢e biti sustina
onoga Sto ste Zeljeli da postignete u Vasoj podrsci Klijentima. Biti u pravo vrijeme - na pravom mjestu
— ali i na pravi nacin podrska KLIJENTIMA je ono Sto Vas ( tradicionalni ili digitalni) marketing koncept
treba da obezbjedi, kao TEMELINU odrednicu, u upravljanju odnosima sa Klijentima. Ponekad ovo
izgleda , komplikovano”, ali u doba suvremenih tehnologija to nije tako. Naime, ukoliko postoje on-
line alati koje mozZete koristiti ,na daljinu” ili kao OUTSOURCING usluge, to je Va$ zadatak samo biti
TRAJNO OPREDJELIEN za primjenu ovih tehnoloskih dostignuéa u pruzanju podrske Klijentima.
Konkretno, posljednji Klijent sa kojim je ostvarena suradnja je prostorno dislociran (interno), ali su i
sjedista nasih dviju organizacija prilicno udaljene, a jedan dio UPRAVE se nalazi izvan BiH. Moj prvi
prijedlog na sastanku je bio, a kasnije je to postao i zvani¢an dogovor, da ¢emo ovaj ,problem”
prevaziéi primjenom suvremenih tehnologija. Sto i jesmo uginili, do trenutka izrade ovog teksta.

4 Izvor: http://contentmarketinginstitute.com



5. Zakljucak

Nisam zaboravila da je u naslovu napisano: JUST IN TIME! ...iako se ponekad znam zapitati: da li je to
bilo JUCER !...kao i razumjeti Klijenta koji kaze: To nam je trebalo JUCER ! Imajte u vidu ovu &injenicu.
Naime, Klijenti ¢e OBICNO trebati Vasu podriku kada je moZda suvise KASNO da napravite neki NOVI
,zahvat” kako bi ste prevazisli trenutnu situaciju. Povremeno ,zaokupirani“ sobom i ,zatrpani“
vlastitim poslovnjem nece biti u moguénosti CUTI Vasu poruku podrike upuéenu NA VRIJEME. Ne
uzbudujte se suviSe oko toga...jer ova vrsta uzbudenja je POSLIEDNJE Sto Vam je potrebno u tom
trenutku. Zasto? Zato Sto Ce te prije Klijenta SHVATITI da nije joS uvijek sve ,izgubljeno” i da se PUNO
toga moze ,spasiti” i promijeniti NA BOLJE. Ukoliko se pitate: Kako?... odgovor ¢u prezentirati sa
slijedec¢im slikama. Nadam da ¢e te sam (pro)nadi vlastito INSPIRATIVNO rjeSenje. Ponuditi ¢u i svoje !

HELP
WANTED

Prvo, SLOBODNO trazite PODRSKU kao Klijenti odnosno kao PONUDZACI promovirajte i na taj nadin
»oslobodite” svoje Klijente od eventualnih nedoumica. Obavijestite ih da ste tu zbog njih i da ste
SPREMNI ponuditi PODRSKU...pri tome komunicirajuéi jezikom razumljivim za Klijenta. Zasto? Zato jer
KLIJENTI mozda NE ZNAJU ili NISU u mogucnosti ponuditi Vam sve potrebne informacije kako bi
opisali ,,problem” sa kojim se suocavaju. Naime, iz vlastitog iskustva ZNAM da Klijenti jako dobro
ZNAJU KAKO Zele da izgleda RIESENJE problema, ali ne i PUT do njegove realizacije.

Drugo, ,relaksirajte” Vase Klijente koliko je to mogude....i to ne mislim na nacin da ¢e te obecavati
rjeSenja koja nisu REALNA...nego dajuci im JASNU VIZIJU buduceg Zeljenog stanja. Kreirajte terminski
plan Vasih aktivnosti i odrZavajte ,,otvorenu” komunikaciju. Klijenti bi, pri tome, trebali znati da
svako ,usporavanje” predloZzene dinamike sa njihove strane, istovremeno znaci i produZetak stanja
,heizvjesnosti“ pri rjeSavanju problematike koja je utvrdena. Upoznajte ih sa tim okolnostima.

Trece, u medusobnoj komunikaciji (bez obzira kako bila organizirana help-line podrska) imajte
RAZUM-ijevanje jedni za druge. Upravo to medusobno razumijevanje ¢e Vas najbrie dovesti do
zajednickog CILJA: dugorocno uspjesne poslovne suradnje.

| da zaklju¢im, traziti pomo¢ ponekad je NEKOME u poslovnom okruZenju izuzetno tesko. Takoder,
poznajem i veliki broj (poslovnih) LJUDI kojima je teSko PONUDITI pomo¢. Da li je to neadekvatna
poslovna/organizacijska kultura? Da li je to potreba da se na sve poslovne izazove odgovori
»savrseno”? Da li je to neki treci (de)MOTIVACIISKI faktor? ...ne¢u posebno analizirati. Ono Sto Zelim
naglasiti jeste da: bez obzira koliko informacionih i drugih tehnologija imali na raspolaganju u
suvremenoj ekonomiji, 21. stoljeca, nedostaja¢e Vam i ono Sto niti jedna tehnologija ne moze
zamjeniti, a to je: PRAKSA | ISKUSTVO U USLUZIVANJU DRUGIH. Iz vlastitog iskustva, formalnog ali i
neformalnog, znam da MNOGI (poslovni) ljudi zaboravljaju upravo na ovaj element u koncipiranju
podrske Klijentima. Zato ne zaboravite da kada se nadete u jednoj od uloga, ponudaca ili Klijenta,
podjednako budete otvoreni da pruzite PODRSKU, bez obzira kakva Va$a poslovna uloga u tom
trenutku bila. Zasto? Zato jer cete na taj nacin dodatno PRAKTICIRATI Vase poslovne vjestine
usluzivanja Klijenata, a koje ¢e Vam biti potrebne za vlastiti posao. Mada nikada se ne zna, koga sa
,druge” strane poslovnog odnosa moZete sresti i KAKVE sve poslove mozete, upravo sa tom osobom,
u narednom periodu realizirati. Upravo zato je PODRSKA KLIJENTIMA dvosmjerni proces u kojem obje
strane, u poslovnoj komunikaciji, trebaju da zadovolje VLASTITE INTERESE. Kako? Profitabilno !



