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budowania relacji

Zanim przystapimy do wdrazania systemu CRM,
nalezy pamléaq‘, ze CRM to nie tylko narzedzie
do zarzadzania relacjami z klientami. To rowniez
koncepcja i filozofia budowania relacji.

Pawel Giziniski — W prak-
tyce wiraZanie rozwigzan in-
formarycznych klasy CRM
w firmic powinien popric-
deaé bardzo ‘wainy etap
tworzenia Wizl piclegno-
wania stosunkow z kontra-
henami. Jedli tego crapu
zabraknie, nawet najlepsay
CRM nie zdda egzaminu.

Kaida firma jest inna

Kazde preedsichinrsowo wy-
pracowujewhsne sandardy,
reguly | mechanizmy utrzy-
mywania relacji ze swoimi
Klientami. O tym; ¢zy CRM
jest hirmie potrzebny; decy-
duje skala oraz model sprze-
dazy. Sq fArmy, kedre przcz
lara sprzedajg swoje pro-
ukey i uslugi zaledwic do
kilku, kitkunastu podniio-
tow. Na drugim hicgunie
sq prevdsichiorstwa, kidre
majg model sprzedazy roe-
proszonej i spraedajy oferre
do wielu tysigey adbioredw.
W ich bazach znajdujq sie
informacije o tysigcach tran-
sakeji, a Klienci czgsto do-
konujy zakupéw w sposob
incydentalny, prakeycznie
bez wehodzenia w glebsey
relacje # firmig, Byé moie
w obw preypadkach system
CRM w ogdle nie jest po-
trzebny — w pierwszym dla-
tego, 2¢ liczba klientow jest
zhye mala, w drugim dla-
tego, iz spreedaz nie tyle za-
ledy od relagji 2 klientami,
ile od reklamy, promocii ce-
nowej i swiadomosci marki,

Recepta na biznesowy sukces -

—

CRM pozwala tez na segmentacjg klientow wg wielu przydatnych kryteriow

Kiedy frmy

potrzebujy CRM?

Potrzeha najcrgicie) pojawia sig
w dwiach sywacach, Pierwsz
wystepuje wredy, gdy stosun-
kowo niewielka firma, dla keo-
rej utrzymywanie konmku
z klientami jest wazne, rosnie
i na liscie kontmahenuow weigz
praybywa nowych podmintow.
Pojawia sig koniecznosc syste-
mowepo ogarmiscid wszysthich
procestw swiazanych ze spric-
dazy | komunikac 2 rynkiem.
Nastepnic pojawiasig silna po-
trecha zarzsdzania tymi proce-
sami w sposab zintegrowany,
a jesucze poinie] - wraz ze
wazrostem — zachodzi koniecz-
noi opamalizowania driatas
wtym obszarze. Okazuje sig. 2¢
spreedad, promocia | komuni-

O przewadze kunkurencyjr_iﬂﬁnn decyduje
scdo

w duzej mierze jej zdolno

kiego

reagowania na zmiany w otoczeniu rynkowym
oraz oferowane usiugi, a takze ich cena. W wielu

p dkach recepta na biznesowy sukces jest
w'?ggf odpowiedniego oprogramowania oraz

aplikacji wspomagaj
Wiktor Sarota — Nowocee

sna tethnolo-
gia  wychodz
preedsiehior-
COM NAPIZCCIW.

. Dzicki' rozwiy-
u\ ZANEOM  Opar-
4 rym na modely

SaaS (Software-us-a-Service),
kedre dostarczajac oprogramo-
wania jako ushugi, pozwalajy
wyeliminowa¢ koszry zakupu
drogich licencyi oraz zapew-
niajg clastycznodl w prowa-
dzeniu biznesu.  Aplikacje
tepo typu umodiwiza preed-
sighiorcy dostep do danych,

@’ I‘l

prowadzenie firmy.

sprawdzenic v e-muil,
wystawicnie lakoury ey -
ksiegowanic  dokumentow
w dowalnym miejscu, posia-
dajacym dostep do incemnet,
Wystarcza do tego kompuier,
laptop, a wielu wypadkach po
prosiu telefon komdrkowy.
Duigki synchronizacji kom-
putera oraz iPhone'a, wysta-
wione 2 poziomu telefonu
lub kompurera dokumenty
s3 na bicigco rejestrowane
na koncie uzytkownika. To
sprawia, 7¢ uzytkownik 2a-
chowuje plynnosc w prowa-
dzeniu firmy.

kacja wymagaja kosztéw pracy
Indzkiej i pochlaniajy znaczne
nakiady finansowe. Opry-
malizacia w tym przypadku

ornacza wyisty zysk — i o wy-
nikajaey 2 dwoch crynnikow:
redukaii kosztow 1 awvicksze-
nia preychodow. Droga sy-
racy wystepuje, gdy firma
O ugruntowane) pozycii po-
szukuje nowyeh spasobaw po-
prawy wyniikéw finansowych
poprzez efckiywng spreedaz,

Segmentacfa Kientow

CRM pozwala 1z na seg-
mentacje klientow wg wielu
praydamych  kryteriéw.
Umo#liwia np. sprawdzenic
nakladéw poniesionych na
klienta i wygencrowanych
na iim przychoddw. Ta wie-
dza pozwala na optymaliza-
cje kosziow sprzedazy.
Dobrze wdrozony CRM
pomaga budowaé Iojalnosc

Na konkurencyjnosé firmy
wplyw ma rakze redukeja
ponoszonych kosztow. Turaj
rownicz z pomocy przycho-
dzi technologia. Przygla-
dajae si¢ tylko procesowi
wystawiania fakrur i ich
dystrybuci mozna wskazad
przynajmnicj kilka moili-
wosch oszezednodel,

Po pierwsee - proces, Wysta-
wianic faktur w programie
do ksiggowania, druko-
wanic. wysytka pocitowa,
a nastepnic u kontrahenta
proces odwrorny — wpisa-
nic danych z l.i_ukllm:ntu
papicrowego do kompurera
w celu wykonania przelewu
= tak obecnic wyglada praca
2 fakurami w wielu fir-
miach. Generuje to nic tylko
koszey, ale preede wszystkim
zabiera praedsicbiorcy czas,
kiory mogltby zostaé po-

CRM to koncepcja i filozofia

Jak podnies¢ wartosc

‘rynkowg catej organizadji?

W obecnych czasach efektywne wykorzystywanie
narzedzi ICT, wspomagajacych zarzadzanie firma,

klieatéw i tym samym,
utrzvmaé ich na dluiej.
Dzigki temu firma powigk-
s2a praychody 2z dotycheza-

sowych klientdw. Poza ym
CRM doskonali merody ko-
munikowania sic z klientami;
glownie poprzez systemowe,
zautomatyzowane zarzadza-
nie komunikacj oraz wspo-
maganie promocji. Nie bez
mmaczenia jest i tek pelna
konerola procesu sprécdazy. |
— il oferrowania po rozli-

czanie sprzedazy 1 wyplite |
prowizji dla handlpwedw.
CRM ma szanse dac fir-
mie realne wsparcie wynie-
sieni jej na wyzszy poziom
zarzadzania, na krdrym ise-
nicje mozliwodé generowa-
nin wickszych przychoddw
i nizsaych kosztow przy do-
tychezasowych ?.:L‘.utach.

Anwr fesir cyrrltorenn el ookt
bl Sogeip Sap |

swigcony. na nawigzywanie
nowych kontakrow handlo-
wych czy rozwijanic firmy,
A gdyby wk uproscic caly
proces- sprowadzajac go do
wyslania jedne) wiadomo-
sci e-mail?

Aplikacje wprowadzajq ksig-
gowosic w nowg erg, do-
strczafie uzytkownikom |
narzedzie porwalajace w ha-
twy i szybki sposob odbie- ‘
rac | zarzqdéad Fakrurami
oraz monitorowac Kosziy
i platnosci,

Dzigki aucomaryzacji calego
procesu wyeliminowane zo- |
staje reczne przepisywanie |
danych, co przeklada sic na
znacany oszezcdnose czasu
predsichiorcy, a tyn) samym
wplywa na zwickszenie kon-
kurencyjnosci Rrmy.

Autor favt precescins [nFoke.pl

staje sie jednymz

gtéwnych elementéw budowy

przewagi konkurencyjnej na rynku. Systemy

| tego typu poprzez agregacje i przetwarzanie

efiniowanego zakresu danych dostarczaj
informacji (réwniez w czasie rzecﬂrwlstym
nbezbfdnych do podejmowania kluczowych
decyzji

w organizacji.

Blazej Rybezynski — Na
rynku dostepnych jest wicle
roznych narzedz: CRM — mo-
zemy wybraé system produ-
centdw swiatowych, juk 1 wielu
firm z rynku polskiego ~ jed-
nak ich koncepeju i budowa sy
niemal identyczne. CRM ma
za vadanie usprawnic ohszry
sprzedary, marketingu oz
whug serwisowyeh. Ogdlng
zisacle deiabania CRM mozha
deliniowac nastgpufgeo: ko
morki organizacyjne preed-
sighiorstwa odpowiedzialne
24 interakeje z Klientem sq pe-

| wikzane jednym, $pojnym na-

redziem  informatyeznym,
kedrego zadaniem jest wy-
miana informacji na rema
danego kontrahenta bez ko-
niecznosel wymaszania do-

datkowego kontakeu,

| Dodatkowe korzyic

Jednoczesnie kazdy z ww, ob-
stardwy moze odniese dodac-
kowe korzysci. W zakresie
spreedazy w plerwsecy kolej-
nasei wskazatbym uporzad-
kowanie pelnego  procesu
handlowego popreez zdch-
niowanie krokéw, ktorych

| wykonanie jest niczbedne do

finalizacji sprzedazy: Jestro baza
do stworzenia kluczowego m-
parcy tepo obszan, ezyli lejka
spreedazy, dzighi kioremu
optymalizujeny wangaiows-
nie handlowadw oraz ukierun-
kowujemy ich dzialania na te

| szanse spreedazy, kidre majq
| najwicksze prawdopodobier-

stwo zamkniceia. Dodadown
dzial handlowy posiada jecing
platforme, w ktorej rejestro-
wane s3 wezelkie dzalania,
wystane dokumenty (mare-
rialy marketingowe, wyceny,
zamdwienia i fakiury) oraz
pozostale interakeje 2 Klicn-
tem w el wygencrowania
preychodow. Menedzer odpo-
wiedzialny za ten obszar ma
natomiast dostepne od reki”
naregilzic pomagajace w zarza-
dzaniu procesami sprzedazy,
€O W ZnacEcy sposob moze
poprawi¢ efckrywnosé dziala
oraz zwitkszye szanse Zreali-
zowidnia mlozonych plandw

(rargetow).

Usprawniona komanikacja

Z moich obserwacyi wynika, 7
czestym Zawiskiem na rynku
jest brak przeplywu informa-
gji oraz interakgji pomigday
dziakami marketingu i spree-

dazy, Suategia Closed Loop
Marketing (CLM) zawarta
w CRM jest kluezem do roz-
wiazania tego probleru, gdyvi
2apewnin. auromavezny
munikacje pomigezy dzialami.
Efckrem informacji zwromej
mode byé op, lepsze dostoso-
wani¢ przekazu promocyjnegn
do segmentu danego Kienta,
Dodatkowo marketng oty
muje narzedzic w prakyce iu-
toratycznie raportufjce clekry

rzcprowadzanych akcji mar-
Ecﬁn;;nm-th. Jednoczednie
zarzad dysponuje wiedza, jak
Izlrzcklndaiq sig poniesione na-

ady Aimansowe na wygene-
rowanie wicksze) maray lub
walumenu spreedazy,
Analogicma sytuatja dotyezy
diabu serwisy, kedry wykorry-
stuje danie wprowadzone preez
inne dialy w CRM, wnastep-
stwic ezego posiada informacjy
odnesnie danyeh lienta oraz
Jego zakupow, Dodadkowo
systern posiada. mechanizmy
oprymalizuface obcigzenie 2a-
sobow firmy, co precklada sig
na seyhsze reagowanie i aglo-
soné sprawy’ Klientiw.
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Sysrem CRM, oferujic auto-
matyzacie dziaban orez czesa
procesiv przy Zastosowaniu
mechanizmow workHow oraz
pracy na wspdlnyeh danych,
ogrinicza czas potrzebny ni
v, czynooscl adminisi-
cyjne. Na skutek takiego dziala-
i, pracownicy moga w pelni
poswigcic swij czas W celu
min. zwickszania spreedazy
czy budowania trwalych rela-
cji. Kadra zarzgdzajaca ouzy-
muje arzedere dostarczajace
informagje nie rylko odnosnic
dzialalnosei poszczegdlnych
dzialdw, ale réwniet akywno-
sci ma ich styku oraz elekrow
tej kooperacji- Jest wo wiedza
niezhedaa do podejmowa-
nia $wiadomych decyzji oraz
blyskawicznego reagowania
w dynamicmic zmieniagcym
sig DLoczeniu, €0 W mojej opi-
nii jest jednym 2 kluczowych
dementiw budowy prewag
konkurencyjnej na rynki.

Wirto podkrestié falt, 72 do-
bree” wdrmiony 1 sprawnic
funkejonujgey CRM moze

podnicié wartosé rynkows ca-
jorpniadt, -
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