Przedmiot: ,,Prowadzenie dziatan posprzedazowych”

Prosze zapoznac sie z materiatem zatagczonym ponizej oraz wykonac¢ 2 zadania.
Informacje dotyczace zadan podane sg w dalszej czesSci materiatu.

ZARZADZANIE RELACJAMI Z KLIENTEM
Z WYKORZYSTANIEM TECHNIKI CUSTOMER CARE
- CHARAKTERYSTYKA SYSTEMOW CRM

WSTEP

Sklonienie klienta, aby nadal korzystal z naszych uslug i kupowal nasze
towary, jest zabiegiem kilkakrotnie tanszym niz pozyskanie nowego klienta.
Takie podejscie zrodzilo zjawisko zwane Customer Relationship Management
(CRM). Wydaje sie, ze bez nowoczesnych narzedzi wspomagajacych zarzadza-
nie sprzedaza juz wkrotce nie bedzie mogla si¢ obejs¢ zadna firma, ktora pra-
gnie odnies¢ sukces rynkowy. CRM to metoda identyfikowania, przyciggania
i utrzymania bliskich kontaktow z klientem. Celem takiego dzialania jest diu-
gookresowy wzrost sprzedazy. Wiedza na temat preferencji, problemow i uwag
poszczegolnych klientéw lub ich bardzo waskich grup stanowi kapital wyma-
gajacy profesjonalnego zarzadzania.



CRM wymaga, aby wlasnie po zakupie:

badac stopien zadowolenia klienta,

interesowac sie¢ jego oceng nabytego produktu,

zbadac jego preferencje,

zbadac, czy jeszcze cos zechce u nas w przyszlosci kupic,

zrobi¢ wszystko, aby zacheci¢ go do dalszego korzystania z naszych
ushug.

Dzigki takim dzialaniom spowodujemy, ze klient nabierze wigkszego zaufa-
nia do naszej firmy i naszych produktow i bedzie traktowal nasza firme jako
cos bliskiego. Mozemy w takim przypadku liczy¢ na to, ze kupi u nas kolejne
produkty, nawet gdy beda one drozsze niz u konkurenta. Wielu klientow po-
niesie z checia wyzszy koszt zakupu. Jest to ,koszt poczucia bezpieczenstwa”.
Utrzymanie kontaktéw z klientem po dokonaniu przez niego zakupu nosi na-
zwe customer care i oznacza budowanie partnerskich, dlugofalowych stosun-
kow pomiedzy nasza firma i naszym klientem.

Celem CRM jest dostarczanie klientom tego, czego dokladnie chca, uwzgled-
niajac ich osobiste preferencje. Aby dokladnie zrozumiec¢ potrzeby klienta, za-
stosowanie tradycyjnych narzedzi marketingu-mix juz nie wystarczy. Trzeba
stworzy¢ miedzy klientem a organizacjg skuteczng platforme komunikacji, kto-
ra pozwoli wstuchac¢ si¢ w jego potrzeby oraz pozna¢ motywy jego dzialania.
Dzigki uzyskanym w ten sposdb informacjom mozliwe jest dokonanie analizy
potrzeb konkretnego nabywcy oraz przygotowanie oferty spelniajgcej indywi-
dualne oczekiwania odbiorcy”.

CRM jest grupa strategii biznesowych majacych na celu zwigkszanie diugo-
terminowej wartosci rynkowej firmy poprzez maksymalne wykorzystywanie
potencjalu lezacego w relacji faczacej firme z jej klientami. Jest skoncentrowang
na kliencie filozofig prowadzenia biznesu przenikajacg kulture calej organiza-
¢ji. Swoim meritum obejmuje dochodowe zarzadzanie procesami identyfikacji,
zdobywania, utrzymywania i rozwijania odpowiednich klientéw. Dostarcza fir-
mie jednolitego obrazu relacji z klientem, a klientowi jednolitego obrazu firmy,
konsolidujac wszystkie dostepne media i kanaly informacyjne. Opiera si¢ na
zarzgdzaniu wiedzq na temat klienta, pozwalajgcym na optymalizacje wymie-
nianej z nim wartosci. Obejmuje dziedziny marketingu, sprzedazy i serwisu,



Customer Relationship Management (CRM) stanowi odpowiedz na:

« coraz mniejsza lojalnos¢ klientow,

« wzrost rotacji pracownikow dzialow handlowych,

« wzrost konkurencji,

» coraz wicksze koszty pozyskania nowych klientow,

 coraz wicksze doswiadczenie i wymagania klientow wobec dostawcow,
 coraz mniej skuteczne dzialania w zakresie promocji,

« wigksza elastycznos¢ produkcji,

« rozpadanie si¢ kanalow reklamowych,

o« wzrost liczby kanatéow dystrybucji.

Z ASTOSOWANIE TECHNIKI CUSTOMER CARE

Technika customer care jest szczegolnie przydatna w przypadku producen-
tow i dostawcow ustug, ktorych produkt charakteryzuje si¢ stosunkowo wysoka
ceng i dlugim okresem uzytkowania. Najlepiej mozna to zjawisko zilustrowac
przykladem z branzy samochodowej. Technike¢ CRM zastosowal koncern Chry-

Aby odniesc¢ sukces, stosujac customer care, nalezy:
jasno okresli¢ wizje i strategie firmy w obszarze customer care,
dobra¢ odpowiednie osoby do pracy w komdrkach organizacyjnych fir-
my zajmujacych sie obslugg klienta,

« firma musi posiadac informacje typu: , historia klienta”, ,,historia pro-
duktu”, ,,historia ustugi”. Poméc tu moze odpowiednie oprogramowanie
lkomputerowe, stad tez:

« firma powinna opracowac i wdrozy¢ kompleksowy program opieki nad
klientem i podporzadkowa¢ mu procesy selekcji, szkolenia i motywowa-
nia pracownikéw, tak aby bez trudu rozpoznawadé zyczenia i potrzeby
klientow,

+« firma powinna wprowadzi¢ lepsza (efektywniejsza i zindywidualizowa-
na) obstuge klientow.



wo wspierajacy prace dzialow sprzedazy, marketingu, planowania. Do klasy
CRM mozna zaliczy¢ system komputerowy, ktéry zawiera np. moduly:

« zarzadzanie kontaktami (profile klientow, struktura klientow instytucjo-
nalnych, historia kontaktow sprzedazowych i serwisowych),

» zarzadzanie kontem klienta (czynnosci sprzedazowe, zamowienia, gene-
rowanie ofert),

« prognozowanie sprzedazy, analiza cyklu sprzedazy,

« struktura organizacyjna i metodologia sprzedazy,

« zarzadzanie czasem i terytorium - kalendarz i baza danych pojedyncze-
go uzytkownika lub catej grupy,

« korespondencja - mailing, e-mail, faksy,

« marketing - zarzadzanie kampania, baza produktéw, cenniki, oferty, ge-
nerator list adresowych, analiza efektywnosci kampanii,

« obsltuga zgloszen handlowych,

« call centers — m.in. ukladanie list telefonicznych wedlug definicji grup
docelowych, generowanie sales leads, zbieranie zamowien,

« obsluga posprzedazowa (serwis i wsparcie klienta),

» integracja z systemami ERP - ksiegowosc¢, produkgja, dystrybugja,

» synchronizacja danych pomiedzy urzadzeniami przenosnymi i central-
ng bazg danych lub sposrdod roznych centralnych baz danych i serwerow
aplikacji,

« e-biznes.

ZADANIE 1

Zadanie 1 do wykonania. Termin: 19.05.2023 r. Odpowiedz prosze wysta¢ na e-mail:
sylwia.krol100@wp.pl

Prosze szczegotowo opisac kazda sytuacje (wg wlasnych zalozen) oraz zastosowac asertywna

odmowe w nastepujgcych sytuacjach:

1. Klient prosi o wykonanie dodatkowej pracy w ramach istniejgce] umowy.

2. Klient w czasie sporu poniza pracownika obshugi klienta.

3. Klient w czasie sporu kwestionuje poziom merytoryczny pracownika firmy.

4. Klient proponuje nizsza zaplate za wykonang ushuge niz bylo umowione na poczatku.
5. Klient probuje namowic¢ pracownika obstugi klienta, aby postapil niezgodnie

z regulaminem firmy.

6. Klient probuje dostac sie na zaplecze zamiast pozostac na front office.
Klient probuje przyspieszy¢ wykonanie ushugi w sposob niedopuszczalny
w standardach firmy.

8. Klient probuje zdoby¢ rekompensate za nieuzasadniong reklamacje.

9. Klient prébuje zmieni¢ warunki umowy na wlasna reke w trakcie jej trwania.

10. Klient bez podstaw straszy pracownikéw firmy sadem. prawnikami itp |
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ZADANIE 2

Zadanie 2 do wykonania. Termin: 19.05.2023 r. Odpowiedz prosze wysta¢ na e-mail:
sylwia.krol100@wp.pl

x

Omowienie trzech dostepnych na rynku programow CRM.
Poréwnanie tych programdéw pod wzgledem zalozonych funkcjonalnosci.
Porownanie tych programoéow pod wzgledem kosztow.

Wybor oprogramowania dla firmy z kilkuzdaniowym uzasadnieniem.
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