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Na przestrzeni ostatniej dekady miatem wraz z kolegami okazje
obserwowac¢ w polskich przedsiebiorstwach rozwoj swiadomosci
biznesowej odnosnie potencjatu rozwigzan CRM. Z poczatku
hasto CRM miato dla nas i klientdw konotacje prawie ze magiczne.
Samo  wdrozenie CRM miata sprawi¢, ze firma zacznie sie
dynamiczniej rozwija¢ i bedzie postrzegana przez klientéw
znaczaco lepiej niz dotychczas. Praktyka zweryfikowata nasze,
lekko naiwne przekonania. My zas, z biegiem kolejnych wdrozen
zaczeliSmy rozumie¢, co nalezy zrobi¢ w kontekscie polskiej
rzeczywistosci biznesowej, aby wdrozenie CRM miato sens.

Dzisiaj, stoje po stronie tezy, iz potraktowanie rozwiniecia skrétu
CRM - Zarzadzanie Relacjami z Klientami - jako dostownej
wskazdwki, co do strategii firmy, moze przynies¢ szkode. Wynika
to z faktu, iz pojecie relacji z klientem jest bardzo mgliste. Ciezko
jest relacje pomierzy¢. Ciezko zarzadza¢ tak ulotnym i
nieokreslonym bytem. Jeszcze ciezej na to wytozy¢ pieniadze.

W ABILE podchodzimy do wdrazania CRM pragmatycznie.
Oferujemy klientom wiasng biznesowa strategie, wypracowang
doswiadczeniem, a nie przepisang z ksiqzek. Doradzamy, aby nasi
klienci nie skupiali sie wytacznie na budowaniu relacji.
Proponujemy radykalne usprawnienie interakcji z klientem
koncowym, w przekonaniu ze zaowocuje ono w dtuzszym
horyzoncie czasu zaistnieniem tych tak oczekiwanych korzystnych
i trwatych zwigzkéw z klientami. Firmy nie chca czekaé¢ zbyt
dlugo na pierwsze efekty inwestycji w CRM. Zamiast
doskonatych relacji w przysztosci chcg zwiekszonych przychodoéw i
oszczednosci w perspektywie miesiecy, a nie lat. To jest nasza
propozycja i obietnica.

Multichannel

Marketing, Sprzedaz, Serwis
i wszystkie kanaly interakcji

Kompleksowe, w peini
zintegrowane, procesy
biznesowe

Rozwiazania branzowe
PRI e e *

Dlatego tez wspdlnie pracujemy albo nad zwiekszaniem
przychodow z interakcji z klientami, albo tez zmniejszaniem
kosztow tychze interakcji. Dbamy tez o to, aby wiedza o
klientach pozostata w firmie i nie znikata wraz z odejsciem
pojedynczych oséb. Spdjrzmy na najwazniejsze w naszej ocenie
cele dla systemu CRM:

Zwiekszenie przychodéw z interakcji z klientami. W polskiej
rzeczywistosci jest on dos$¢ tatwo osiggalny. Firmy zdajq sie nie
wykorzystywaé do konca mozliwosci tkwigcych w posiadanej
bazie klientow. Rzadko przeszukujq ja systematycznie pod katem
nowych okazji sprzedazowych (leads). Nie zawsze stosujq reguty
cross-sellingu (sprzedanie dodatkowej korzysci do juz kupionego
towaru lub ustugi) i up-sellingu (sprzedanie drozszej wersji ustugi
lub towaru od tej zadeklarowanej przez klienta). Czesto
nowoczesny kanat dystrybucji - Internet - oferuje klientom
ograniczone  mozliwosci  zakupu. Bezposrednie kampanie
reklamowe sg osobnymi zdarzeniami, zamiast stanowi¢ element
wczedniej zaszytego w CRM planu komunikacji z okreslonym
typem klientéw. Niedomaga identyfikacja kluczowych
decydentdéw. To tylko czastka potencjatu, jakiego szukamy po
stronie przychodow.

Obnizenie kosztéw interakcji z klientami. Jezeli handlowiec
ma ,iskre bozg” i doswiadczenie, to naturalnie stosuje efektywne
reguty sprzedazy. Bez pomocy CRM. Dobry handlowiec ma jednak
swoje ,wady” - cene i swobode na rynku pracy. Jak pomodc tym
mniej doswiadczonym, ale i tanszym? Jak uzyska¢ maksymalnie
wysoki  przychéd przy rozsadnym poziomie kompetencji
pracownikéw? Przy zachowaniu akceptowalnej jakosci interakcji?
Rotacja we wspomnianych dzialach moze siegaé 60% rocznie.
Kluczowe jest przeniesienie na system CRM ciezaru pilnowania
przebiegu procesu, eliminacja powtarzalnych dziatan i
udostepniania bazy wiedzy o ofercie firmy na zadanie. A nasze
projekty i okazje sprzedazowe? Czy wiemy, jakie cechy maja te,
ktére systematycznie przepadaja, a co charakteryzuje te, ktére
koncza sie sukcesem nad wyraz czesto? A jezeli cos nam sie
udaje, to czy potrafimy utrwali¢ to w procesie? Jak szybko
eliminujemy zbedne, niewiele wnoszace kroki, z naszej
metodologii sprzedazy? To tylko czastka zagadnien, w ktdrych
odnajdujemy wraz z klientami potencjat na szybkie i skuteczne
obnizenie kosztéw.

Wiedza o klientach zostaje w firmie. Ile wiedzy o kliencie jest
wyfacznie w posiadaniu jego opiekuna, a ile w posiadaniu firmy?
Co znajdzie w systemie nowy opiekun na temat klienta po
odejsciu swojego poprzednika? Czy w historii kontaktéw znajdujq
sie jakiekolwiek istotne informacje, czy tylko daty i zdawkowe
komentarze? Czy opiekun klienta wypemhit kiedykolwiek ankiete o
jego kluczowych cechach? Czy dysponujemy zatgcznikami ofert i
umdw, czy tez s one na dysku naszego bytego pracownika? Jaki
zakres klientdw w naszej bazie widzi handlowiec? Powyzsze
kwestie rozwigzuje nasza strategia zachowania i bezpieczenstwa
danych klientéw, ktérg proponujemy w trakcie wdrozenia CRM.

Klienci nie chca czekaé¢ zbyt diugo na pierwsze efekty
inwestycji w CRM. Klienci nie chcg inwestowac istotnych kwot,
nie do korfica rozumiejac, co i kiedy otrzymaja w zamian.

Oferujemy Panstwu realizacje powyzszych 3 kluczowych
celow w czasie od 4 do 6 miesiecy za pomoca rozwiazania
CRM firmy SAP. To, co nas wyrdznia, to doswiadczenie naszych
konsultantéw ekspertdw zdobyte na rynku polskim. Skupiamy sie
najpierw na aspekcie biznesowym CRM. Potem proponujemy
rozsadnie ograniczony zakres funkcjonalny wdrozenia wediug
zasady Vilfredo Pareto - 20 procent funkcjonalnosci dajace 80%
kluczowych korzysci dla firmy.

Pozostaje do dyspozycji w tematach
szeroko rozumianego CRM. Zachecam do
kontaktu na modj adres mailowy, badz
przez formularz na naszej stronie
www.abile.pl
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