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Komunikacija sa tr iStem
On Line Upitnici

injenice o komunikaciji sa kupcima

Cilj svake kompanije treba da bude sticanje Sto je mogu e viSe lojalnih kupaca.Naves emo neke
od relevantnih injenica koje uzrokuju gubitak kupaca i zaSto tako nesto ne bi smelo da se
doga a.

Kompaniju koSta 6 puta viSe da proda novom potroSa u nego ako prodaje ve postoje em.
Tipi ni nezadovoljni korisnik e ispri ati 8-10 ljudi 0 svom loSem iskustvu u vezi sa
proizvodom/uslugom.

Komapnija mo e pove ati svoj profit i do 85% kada pove ava stopu zadr avanja korisnika za
samo 5%.

Verovatno a prodaje novom kupcu je 15%, dok je verovatno a prodaje ve postoje em
kupcu 50%.

70% kupaca koji ulo e reklamaciju e nastaviti da kupuje od istog prodavca ako on preduzme
odmah korake da ispravi greSku.

Vise od 90% kompanija nemaju neophodnu integraciju prodaje i servisiranja koja bi podr ala
e-commerce.

Ove brojke pokazuju mogu u finansijsku i poslovnu Stetu uzrokovanu loSom komunikacijom.
Danas u eri masovne primene Interneta, kada podatke o kupcu lako mo emo smestiti u
elektronskom formatu, jedna od glavnih dobiti primene je efikasan CRM sistem ( Customer
Relation Management ).

Sire posmatrano, CRM strategija mora identifikovati i prikazati vrednost, kako iz perspektive
kupca tako i iz perspektive prodavca. Sna na CRM strategija mo e hiti izgra ena na osnovu
dovoljno preciznog predvi anja individualnih elja i potreba da bi bila proaktivha u prenoSenju
pravih poruka odgovaraju em korisni kom segmentu u pravo vreme i preko pravog medija.

Tako e, ne treba zaboraviti da je pri razvoju CRM strategije korisno imati na umu i to da su lojalni
kupci odgovorni za kratkoro nu zaradu a da perspektivni kupci obezbe uju budu u zaradu.

Direktno
Neposrednim razgovorom — daje najbolji kvalitet ali je vremenski obimno i skupo.
Zahteva znanja, vestinu i odre enji reciprocitet u davanju i primanju informacija.

Skupovi

Promocije, Stru ni skupovi — efikasno za odre enu ciljnu grupu.
Zahteva pripremu i esto ne male organizacione troSkove
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Mediji
Malo imamo poslovno specijalizovanih novina. Ekonomist —koji se bavi makro informacijama i
Pregled koji ima viSe dnevni pregled zbivanja sa nedovoljno analiti kog pristupa.

Specijalizovani izveStaji i studije
Naj es e se rade po narud bini dr ave ili kroz donatorske programe. NaSe profesionalna
udru enja jos su slaba da preuzmu ovu ulogu.

Informacije na Internetu
Puno inostranih specijalizovanih sajtova koji imaju kvalitetne informacije o trendovima, ponudi-
tra nji kao i B2B servisima.

Doma i servisi kao www.ekapija.com , www.vibilia.co.yu daju dobar pregled trenutne ponude i
tra nje. U skoroj fazi mogu se o ekivati i specijalizovani izvestaji kao i analiti ki alati za predikciju
bitnih tr iSnih parametara. Ve du e godina radi i On line servis za bonitet NBS www.nbs.yu ,
Beogradska Berza www.belex.co.yu/

Kreiranje On Line upitnika

Ho ete da promoviSete nov image ( dizajn, pakovanje, proizvod,.. ) i da vidite reakcije potro3a a.
Kako je pravilo na Internetu da prvo nesto date pa onda dobijete kreirali ste nagradnu igru. Kao
uslov za u estvovanje posetilac mora da odgovori na pet kratkih pitanja sa da ili ne kojima e dati
misljenje o vasoj inovaciji.
Sastavite ovih 5 pitanja ijim odgovorima mo ete da imate brzu i ekonomi nu analizu za kasniju
skuplju i sveobuhvatniju marketing kampaniju:
Pomo  pitanja treba da budu zatvorena i jednozna na ( samo da-ne )

Na rasplaganju su vam vizuelni efekti Sto daje testiranje dopadljivosti.

Pitanja nisu samo o proizvodu ve io0 navikama i na inu kupovine.

WEB UPITNICI

Web upitnici postaju popularni zato to daju brze rezultate i ko taju mnogo manje nego
klasi ni lice-u-lice upitnici.Takvi kakvi su (jeftini-efektivni),web upitnici ne daju uvek
dobre podatke za empirijsku analizu.Evo nekih prednosti i nedostataka:

Prednosti Nedostaci
Mali opSti troSkovi Pouzdanost i ta nost
Brzi rezultati
Automatski unos podataka Integritet podataka
esto posecivanje
Efikasna predstava podataka Postoje a predrasuda- validnost odgovora

Sveprisutnost web upitnika dovela je do toga da ih korisnici weba ponekad i ne uzimaju za
ozbiljno.U svakom slu aju web upitnici predstavljaju odli an alat od strane modernih tehnologija
za pra enje interesa potro a a.Odr avanje upitnika i odgovora mo e se automatizovati a sam
web upitnik se konstruise iz tehnologija za pravljenje web strana. Na raspolaganju su web
programski jezici kao HTML, PHP i Java. Slede a stvar koja je potrebna je baza podataka gde e
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se sme tati podaci koje anketirani unose. Sto se ti e baze podateka tu se mogu Koristiti Oracle,
SQL ili Microsoft Access...

Forme polja koja se koriste za davanje odgovora su sledeca:

Polje za text
Polja za text se koriste za odgovore alfanumeri kih oblika kao sto su adrese,imena,tekstualni
odgovaori...

Ovakva polja daju bazi podatke kao alfanumericke

Polja koja se tikliraju
Ova polja se koriste za vi estruke odgovore,odnosno pitanja za koje se mo e dati vise odgovora.
Koris enje ovakvih pitanja je da se odredi svakom polju jednozna no ime i vrebnost

Taster oblika dugmeta
Ovakav oblik se koristi kada je odgovor jednozna an,odnosno kada na pitanje postoji samo jedan
ta an odgovor.

6. Staje zavas zna ajnije? Aktivirajte jedan od ponu enih

Nagrada u nov anom iznosu

Priznanja za u pe no obavljen posao

Padaju i meni

Ovakav oblik ima sli nu funkciju kao i prethodni,ali smanjuje prostor a ima mogu nost vi estrukog
izbora (za vi estruki izbor se vi e preferiraju polja sa tikliranjem).Prednost ovog na ina nad
tikliranjem je i u brzini.Kod vakvog odgovaranja se jednim pogledom mogu videti svi ponu eni
odgovori-za razliku od tikliraranja gde je preglednost dosta manja.

Na kraju upitnika uvek postoji "taster” kojim dajemo znak da smo zavr ili i unosimo podatke u
bazu, gde oni predstavljaju jedan uzorak. Na tasteru obi no pi e UNESI (Submit) i tako e ima jo
jedan "taster” na kome pise OBRISI (Reset).

Ako elite da jedna osoba samo jednom u estvuje u anketi koriste se tehnike na osnovu kojih se
dobija njena indentifikacija -ID.Re enje je da se pre nego to se ode na upitnik zatra i par
informacija kao to su ime,prezime,godiste,rod,email.. Slede e popunjavanje upitnika ili e biti
onemogu eno ili ne e biti uzeto u obzir.
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Neki jednostavni nacini na osnovu kojih mozete poboljsati
rezultate ispitivanja:

1. Defini ite ciljnu grupu. Uzmite u obzir i mogu nost raznolikosti izvora
potencijalnihn u esnika.Pored mailing lista razmotrite slanje svog upitnika i
newsgrupama i web zajednicama.

2. Personalizovanje email upitnika. Emailovi sa personalnim obra anjem-
pozdravom su prema istra ivanjima pobolj ali rezultate odgovora od najmanje par
procenata npr.kada pocnete sa “Po tovani gospodine Rajkovi ”

3. Kratak uvod. Gledajte da uvod emaila bude to kra i i jednostavniji.Mail ne bi
trebalo da sadr i vise od jednog linka ka upitniku.Razmotrite da li ste objasnili
slede e:

-Kostei taje ciljva e studije
- Da je korist upitnika obostrana
- Du ina upitnika.

Ukoliko je upitnik karatak naglasite to.Budite iskreni sa vremenom-ljudi e se lako
odlu iti i za du e upitnike ukoliko budu znali potrebno vreme.

- Legalitet i na in kori enja rezultata

4. Prva strana upitnika neka je to jednostavnija. Time dopu tate
anketiranima da prihvate upitnik.Ukoliko osobe ele da popune upitnik omogu ite da
to to pre po ne.Prema nekim podacima ve ina ljudi ipak ne ita uvodno uputstvo (a
pogotovo ne op irno).

5. Budite precizni oko za tite privatnosti. Prva strana upitnika je mesto koje
uklju uje informaciju o tome kako ete koristiti odgovore.Iskrenije e se odgovarati
ukoliko budu znali na koji na in e se koristiti njihovi odgovori. Dali su oni anonimni?
Poverljivost podataka? Dali se dele sa drugima?

6. Saljite mejlove podsetnike. Neke osobe e prihvatiti upitnik odmah,a neki
ne.Da bi ste dobili vi e odgovora koristite mejlove koji salu e kao podsetnikza va u
anketu.Ne bi trebalo slati vi e od dva podsetnika.Tako e omogu ite da se podsetnici
ne alju osobama koje su odgovorile ili ne ele da ih kontaktirate vi e.

7. Razmislite o podsticaju. Studije pokazuju da podsticaji kao to su pokloni,
nagradne igre... dovode do pobolj anja stope odgovora.Mali znak pa nje i
uva avanja mogu znatno pobolj ati odgovore.

8. Neke osobe ele samo da se vidi njihova mi ljenja. Mnogo osoba e
popuniti upitnik samo da bi podelili i proverili svoje stavove, pre nego to zrazmi ljaju
o nagradama i poklonima.Omogu ite im da vide rezultate ispitivanja.
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9. Grafika i prate i sadr aji Interneta. Upitnici generalno ne bi trebalo da
sadr e previ e grafike, ak ponekad kori cenje grafike mo e dovesti do odbojnosti ili
uticati na odgovore.Ali neki od na ina uspe ne primene su linkovi koji bi vodili do
nagrada, poklonima, korisnim informacijama,...

10. Objava rezultata. Dobijanje trenutnih rezultata istra ivanja bi pozitivno uticala na
one koji nisu zavrsili upitnik da ga zavrse.

Vrste pitanja u upitnicima na web-u:

1. Pitanja sa dva mogu a odgovora Ova vrsta pitanja se mo e koristiti na po etku
upitnika, gde u zavisnosti od odgovora zavisi i hastavak upitnika.Na primer pitanje °Da li
ste korisnik na ih usluga?® oni koji odgovore na pitanje sa °Da° dobijaju u nastavku
druga ija pitanja od onih koji odgovore odre no.

2. Vi e izborna pitanja Kod ovih pitanja je karakteristika da se odgovara sa jednim,
par ili ograni enim brojem odgovora koji su ponu eni.U ve ini slu ajeva ova vrsta pitanja
sadr iijedan odgovor koji ispitanik mo e sam upisati.

3. Rangiranje odgovora Ponu ene odgovore kasifikujete npr. prvi, drugi, tre i...U
zavisnosti od toga koliko zna e ispitaniku.

4. Pitanje salestvi astim odgovorima Od ispitanika se tra i da rangira proizvod ili
uslugu na lestvici ponu enih odgovora npr.odli an, dobar, srednji, lo iji,.. Izme u niza
pojedina nih odgovora morate definisati jasnu jednaku °razliku®.

5. Podela odre enog broja bodova. Postoji odre ena suma bodova(npr 100) koje
ispitanik treba da raspodeli ponu enim odgovorima prema sopstvenom naho enju.Ova
vrsta pitanja se koristi kada ste sigurni u razloge npr kupovine,ili elite da ponudite
odre eni broj odgovora za koje mislite da su va ni.

6. Pitanja sa otvorenim odgovorom. Ovakvi odgovori dozvoljavaju osobi da
odgovori raznovrsnije i detaljnije.lako su ovakva pitanja od velike va nosti mora se paziti
da se ne koriste previ e jer oduzimaju dosta vremena za odgovor.

Demografska pitanja

Demografska pitanja su naj e e sastavni deo savkog upitnika.Kroz njih se identifikuju
karakteristike ispitanika kao to su godine, pol, dohodak, broj dece...Mogu vam pomo i da
napravite razliku npr.izme u korisnika i ne korisnika. Pomo u ovih pitanja mo i ete da napravite
bolju sliku grupe koju ispitujete.

Copyright EUnet College 2005. 5



—EUnet=

== College = e-Business Solutions

Vrste upitnika koji se koriste na webu:

E mail
Website
Pop-up upitnici

Email upitnik mo e biti kao mail koji sadr i url(link) ka upitniku na webu ili kao mail koji sadr i
upitnik koji se popuni i po alje. Prednost Email upinika je to se mo e veoma lako upravljati
kori enjem Mail Lista ( servis koji Eunet Hosting nudi za 200 din na mese nom nivou ). Ukoliko
imate bazu mail-ova mo e se lako zaklju iti ko je od primaoca sa mail liste odgovorio, a ko
nije.Dalje se odgovori mogu automatski obra ivati i dobijati analize pojedina no za svakog
korisnika ili na nivou ciljnih grupa, proizvoda, potreba, zadovoljstva,.. kao validan pokazatelj za
dalju prodaju i razvoj novih mogu nosti.

Pop-up upitnici su obi no jednostavni za kori enje. To su upitnici koji se pojavljuju kada neko
do e na va site. Javljaju se u vidu malog iska u eg prozor i a. Njih mo ete pode avati da sa
jedne strane privuku pa nju a da ne remete profesionalnost va eg sajta.

Obradai Analize

Kada ispitanik zavr i sa unosom u upitnik dobro je da se svi podaci unesu u bazu podataka. 1z
baze podataka, se prema unapred definisanim relacijama, mogu videti razli iti statisti ki,
parametarski vrednosni i analiti ki rezultati.

Primer : Analiza posetilaca web prezentacije prema nivou obrazovanja

Dati rezultati su dostupni svakom posetiocu.

4. Strucna sprema?

Osnovna} . 5.28%
skola:

Srednja} B 46.03%
skolska sprema:

Vlsaskolska} _ 13.38%
sprema:

Vlsokaskolska} — 35.30%
sprema:
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Demografija posetilaca:
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Nagradni kviz

Nagradni kviz

Odgovorom na postavljena pitanja dobijate mogu nost da osvojite next nagradu.
Igrajte nagradni kviz...

www.fresh.co.yu

Nagradni kviz je dobar na in da vam se posetioci prijave i daju odgovore na pitanja.
Ankete su efikasan na in da dobijete stavove potroSa a

Dali epredlo ene ili korisnika vasSih usluga.
izmene Zakona o
8”"a“zac'1' dovesti Kao motivaciju za popunjavanje dajte onima koji odgovore i
0 promena u mogu nost da sagledaju rezultate ispitivanja.
efikasnosti
sprovo enja? Primeri
| |
(||
Top of Form )
www.google.com search: anketa / srpski
C da, bi e ubrzan 1-10 158,000
tempo privatizacije anketa
L

ne, ne e uticati na

dinamiku procesa Trenutno na srpskim sajtovima ima par stotina aktivnih anketa.

Pogledajte za vas interesantne primere.

C da, privatizacija
e biti usporena
Prijavom na mailing listu EUnet College redovno ete dobijati
informacije o novim stru nim materijalima i novostima iz
(] | domena va eg profesionalnog interesovanja.

Glasaj

Bottom of Form
http://www.eunetcollege.com

Rezultati
Anketa angencije za privatizaciju
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