Problem u jednoj recenici: Kako odluciti da li prvo investirati u CRM sistem pre nego Sto uvedem Al alate za

automatizaciju i digitalizaciju poslovanja?

U eri digitalizacije, male firme se cesto suocavaju sa dilemom: da li prvo treba da uvedu CRM (Customer
Relationship Management) sistem ili da odmah krenu sa implementacijom Al alata i automatizovanih sistema za
komunikaciju? Kroz ovaj tekst, baziran na 11 godina iskustva u radu sa lokalnim prodavnicama, salonima i
servisima, pokaza¢u vam zasto je redosled uvodenja tehnologija vazan, te kako pametna integracija CRM-a i Al-ja

moze postati vasa konkurentska prednost.

Al kao promena pravila igre za male firme

Vec¢ dugi niz godina, Al alati poput ChatGPT-a (koji trenutno predstavlja jedan od najpopularnijih alata za
automatizovanu komunikaciju i analizu podataka) menjaju nacin poslovanja. Al omogucava:

® automatizaciju rutinskih i repetitivnih zadataka

® brzu analizu podataka

® personalizovaniju komunikaciju sa kupcima

e Stednju vremena i novca u malim timovima

Ali, da bi Al radio efikasno, potrebni su mu kvalitetni, dobro strukturirani podaci — a tu na scenu stupa CRM.

Zasto CRM nije samo alat, ve¢ osnova digitalizacije poslovanja
kako napraviti FAQ Al

CRM je sistem koji organizuje, Cuva i povezuje informacije o kupcima. Sa tim podacima, alat za automatizaciju i Al
mogu efikasnije da:

* prate i analiziraju ponasanje klijenata

® personalizuju ponude i poruke

® automatizuju podsecanja i odgovore

® ispunjavaju zakonske i interne zahteve za evidencijom komunikacije

Bez CRM sistema, Al alati rade sa fragmentiranim i ¢esto nepouzdanim podacima, sto smanjuje njihovu korisnost i
moze dovesti do gresaka.

Tipicni problemi ako se preskoc¢i CRM
* Nepotpuni uvid u podatke o kupcima
® Gubitak vaznih informacija i istorije komunikacije
e Slaba ili neefikasna automatizacija

* Nerazumevanje Sta je realna potreba i potencijal korisnika

Automatizovani sistemi za komunikaciju nisu zamena za CRM

Mnogi mali biznisi danas koriste razne automatizovane chat botove ili FAQ sisteme da bi odgovarali na pitanja

kupaca 24/7. Ovi sistemi mogu biti deo Al alata ili zasebne softverske platforme.


https://poportal.rs/veza-vestacke-inteligencije-i-vodjenja-malog-biznisa/

Vazno je razumeti da ovi sistemi nisu isto sto i CRM. CRM pamti i prati vase interakcije sa kupcima, dok
automatizovani sistemi samo olakSavaju deo komunikacije, koji moze biti i povrsan ako nije pravilno integrisan sa

CRM-om.
Bez CRM-a, automatizovani sistemi deluju kao “flaster” i ne donose pravu vrednost u smislu:
® personalizacije

® pracenja potencijalnih kupaca

® analize efikasnosti komunikacije

Usteda vremena i fokus na aktivnosti koje donose vrednost
Kada uvedete CRM, a potom ga povezete sa Al sistemima za automatizaciju, dobijate kombinaciju koja:
* Smanjuje vreme koje se gubi na ru¢ne zadatke kao $to su belezenje kontakata, pracenje poruka i vodenje
evidencije
* Omogucava zaposlenima da se fokusiraju na zadatke koji zahtevaju ljudsku interakciju i kreativnost

* Omogucava bolje planiranje marketing kampanja na osnovu analiziranih podataka

Profesionalniji marketing uz mali tim

Malen broj zaposlenih u malim firmama cesto znadi da nije moguce imati posebnog marketing menadzera ili
analiticara. Uvodenje CRM-a sa Al podrskom moze pomodi da:

® personalizujete poruke svojim kupcima (npr. rodendanske ponude, podseéanja na preglede ili servis)

* automatski Saljete kampanje i pratite rezultate

* dobijete preciznu analizu podataka o ponasanju kupaca i saznate Sta stvarno funkcionise

Upozorenje: Budite pazljivi prema mesanim informacijama o Al i
digitalizaciji
Cesto na internetu mozZete nai¢i na tekstove koji ne sadrze konkretne informacije, poput cena CRM sistema ili Al

alata, ne navode tacne nazive alata, a nemaju ni autora ili datume objave. Ovo moze biti znak da su informacije

zastarele ili netacne.



Na primer: Cesto se pominju Al alati, a ne konkretno ChatGPT ili Microsoft Power Automate. Cena CRM-a se

"prica" ali se ne zna realna vrednost za male firme, Sto dovodi do konfuzije i nepravih ocekivanja.

Budite oprezni da ne mesate strategiju sa alatima — u digitalizaciji i marketingu to su dve razli¢ite stvari. Prvo

jasno definisite svoj problem, pa birajte alat(s).

Kako napraviti pravu odluku?

1. Definisite cilj: Koji problem zelite da resite? Npr. bolja evidencija kupaca, brza komunikacija, poveéanje

prodaje.
2. Analizirajte postojece procese: Gde gubite vreme? Da li su podaci o kupcima fragmentirani?

3. Razmotrite uvodenje CRM sistema prvo: Bez dobrog CRM-a, Al nece modi da pruzi pravu vrednost.



4. Planirajte povezivanje CRM-a sa Al alatima: Na primer, ChatGPT ili automatizovani chatboti mogu da

odgovaraju na pitanja na osnovu podataka iz CRM-a.

5. Testirajte i optimizujte procese: Pratite rezultate, prilagodavajte komunikaciju i strategiju.

Zakljucak

Al alatima u malim firmama definitivno treba CRM kao ¢&vrsta baza. CRM omogudava kvalitetnu digitalizaciju

poslovanja kroz organizaciju i analizu podataka — bez toga je uvodenje Al-a poput pokusaja da autom napravite
bez postavljenih tockova.

Kombinacija CRM-a sa Al i automatizovanim sistemima za komunikaciju donosi ustede vremena, profesionalniji
marketing i vecu konkurentnost na trzistu — ali samo ako pocnete sa jakom osnovom podataka. Uvek izaberite

alat koji odgovara konkretno definisanom problemu.

Kratka checklista pre uvodenja Al:

* Da liimam organizovane podatke o kupcima? (CRM)

® Da li znam koje probleme Zelim da reSim automatikom ili Al-em?

* Da li automatizujem rutinske zadatke da bih oslobodio ljudi vreme?
* Da liimam mali tim koji treba podrsku u marketingu i analizi?

* Da li biram poznate i proverene Al alate sa jasnim cenama i podrskom?



