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Nie tylko w korporacji

Dobre relacje z klientami sg drogg do zwiekszania zyskdw przedsiebiorstwa - niezaleznie od jego
wielkosci. To zasada, ktorej dzi$ nikt juz nie kwestionuje. ANDRZEJ MACIEJEWSKI

System CRM pozwala gromadzi¢ informacje o klientach w jednym miejscu, co staje sie pomocne przy rozbudowanej i
rozproszonej sieci handlowcow. Informacje o klientach sg cennym kapitatem firmy, ktdry powinien pozosta¢, nawet
jezeli wystepuje rotacja pracownikdw w dziatach handlowych. Zgromadzenie danych o sprzedazy umozliwia tatwiejsza
analize dziatan przedstawicieli handlowych, wybranych segmentéw klientow i kampanii marketingowych. Im wiecej
dziatan mozna zmierzyé, tym fatwiej mozna nimi zarzgdzaé. Zwieksza sie efektywno$¢ pracy dziatu sprzedazy oraz
negocjacji z klientami. System CRM zapewnia obrone przed udzielaniem coraz wiekszych rabatéw oraz pozwala na
automatyzacje takich procesoéw, jak przygotowanie kolejnej oferty z okresSlonymi warunkami, terminami pfatnosci,
rabatami.

80% efektow, 20% zaangazowania

"System CRM pozwala sprzedawaé wiecej, po$wiecajac na to mniej czasu. Dzieki strategii i aplikacjom CRM, mate i
$rednie firmy majg szanse na witasnym organizmie z powodzeniem stosowac zasade Pareto - tzn. uzyskiwac 80%
efektdw poswiecajgc 20% swojego zaangazowania i zasobow" - méwi Marcin Sokotowski z Epicor Software Poland.
Korneliusz Kordus, lider zespotu CRM BCC dodaje, ze zrealizowane z sukcesem wdrozenie systemu CRM pozwala
integrowaé wszystkie procesy w firmie, wptywajgce na efektywnos$¢ i jako$¢ obstugi klienta, tak by to klient i
rentownos¢ jego obstugi byta w centrum uwagi wszystkich dziatdw i osdb, majacych wptyw na sprzedaz. CRM pomaga
stworzy¢ spojng polityke obstugi klienta we wszystkich kanatach komunikacji. Taka wielokanatowa komunikacja
powoduje, ze pozadang cechg staje sie systematycznos¢, zwtaszcza jesli klientow jest kilku i kontaktujg sie z dana
firma wielokrotnie.

"Nikt z nas, dzwonigc do jakiego$ przedsiebiorstwa nie lubi kilkukrotnie ttumaczy¢, w jakiej sprawie dzwoni. Uniknieciu
takiej sytuacji oraz niezadowolenia klienta stuzy wtasnie CRM" - méwi Daniel Jaworski z Asseco Business Solutions.
Modelowe wdrozenie systemu CRM powoduje integrowanie dziatan na wszystkich etapach szeroko rozumianej
sprzedazy. CRM wspiera zatem dziatania z zakresu "front office", na styku z klientami (marketing, serwis, sprzedaz,
zarzadzanie partnerami handlowymi, zarzadzanie promocjami czy obstuga komunikacji WWW), a takze analityke,
wspomagajgcg obszar "front office" poprzez dostarczanie danych decyzyjnych. "Wazng cechg jest mozliwos¢ petnej
integracji z oprogramowaniem wspierajagcym zarzadzanie, tzw. back office, dzieki czemu zyskujemy mozliwo$¢
przekrojowej kontroli proceséw w firmie" - podkresla Korneliusz Kordus.

Ewolucyjne podejscie do CRM

Specjalisci twierdza, ze MSP potrzebujg CRM z tych samych powoddw, co duze przedsiebiorstwa, poniewaz kryterium
wdrozenia CRM nie jest liczba zatrudnionych osdb lub tez wielkos¢ obrotow, ale liczba klientdw i procesy z tym
zwigzane. Wdrazajac system CRM, mozna spowodowal, ze w pierwszej kolejnosci poswieca sie czas klientom
generujgcym najwieksze zyski. "Majgc dostep do regularnie aktualizowanych informacji o historii kontaktéw z klientem
oraz wiedzac, ktorzy z nich generujg lub w najblizszym czasie bedg generowac najwieksze zyski, firma moze szybciej
odpowiada¢ na aktualne potrzeby rynku, zwiekszajac sprzedaz swoich produktéw" - méwi Marcin Sokotowski.

Decyzja o wdrozeniu systemu CRM w firmie z sektora MSP jest z pewnoscig decyzjg strategiczng. Wymaga wpisania w
sprecyzowang Wwizje rozwoju przedsiebiorstwa. "Jesli mamy watpliwosci, co do mozliwosci, jakie moze nam dac
wdrozenie CRM, warto skorzysta¢ z pomocy firm doradczych, a samo wdrozenie podzielic na mniejsze etapy" - mowi
Korneliusz Kordus. Ewolucyjne podejscie pozwala na ptynne wkomponowania aplikacji CRM w istniejacy pejzaz
systeméw IT oraz w struktury firmy, np. obejmujac kolejne jej dziaty. "W ten sposdb, sukcesywnie rozwijana aplikacja
CRM bedzie petni¢ coraz istotniejszg role w dziataniu firmy, stopniowo stajgc sie centralnym punktem budowania
relacji z klientem" - dodaje. Firmy MSP chcg mie¢ system, ktdry bedzie rost razem z nimi i ktory bedg w stanie same
dostosowywa¢ do zmieniajgcych sie potrzeb. Dlatego tez bardzo czesto poszukujg rozwigzania o szerokiej
funkcjonalnosci, ale z mozliwoscig uruchamiania poszczegolnych funkcji wtedy, kiedy bedg im naprawde potrzebne.
Krzysztof Brédkowski, prezes Clix Software przypomina jednak, ze CRM to nie tylko oprogramowanie, ale réwniez
filozofia dziatania firmy. Na poczatku trzeba przebudowaé procesy biznesowe, a nastepnie "natozy¢" na nie dobre
narzedzie. W innym przypadku mozemy utrwali¢ zte praktyki, ktore bedg powielane. "Firmy MSP charakteryzuijg sie
tym, ze tatwiej niz w duzej organizacji mozna dokona¢ w nich zmian procesowych, strategicznych" - wskazuje
Krzysztof Brodkowski. Rosngca popularno$¢ oprogramowania w modelu ustugowym sprawia, ze mate i Srednie
przedsiebiorstwa mogg wzig¢ pod uwage wykorzystanie systemu CRM w modelu Software-as-Service (SaaS), ktory
jest mniej kosztowny w stosunku do licencyjnych wersiji aplikacji.



