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ZAWARTOSC KAZDEGO MODULU

MODUt OGOLNY 1: BUDOWANIE RELACJI Z KLIENTAMI W BIZNESIE ONLINE

Wprowadzenie

W wyniku burzliwego rozwoju technologii i inzynierii zmienit sie sposéb prowadzenia
dziatalnos$ci gospodarczej przez przedsiebiorcow. Internet i inne media elektroniczne
zostaty wykorzystane w znacznie wiekszym stopniu, gtéwnie do komunikacii z klientami i
prowadzenia réznego rodzaju dziatan marketingowych.

Po pandemii COVID-19 coraz wiecej firm ustugowych przenosi swojg dziatalnos¢ online.
Korzystanie z réznych kanatéw online w ich dziatalnosci jest teraz nie tyle koniecznosciq,
co oczywistoscig. Internet zapewnia im narzedzia umozliwiajgce dotarcie do znacznie
szerszego grona potencjalnych klientdw. Rozwdj ustug sprzedawanych online byt
napedzany przez sukces firm takich jak Uber i Airbnb, umozliwiajgc ustugom online
ekspansje na nowe obszary, takie jak:

- edukacja - dzielenie sie wiedzq, korepetycje online;
- biznes - biura coworkingowe, ustugi wirtualnych asystentow;
- 7ycie osobiste - np. opieka nad dziecmi lub ustugi sprzgtania.

Zamiast zatrudnia¢ lub nawigzywac dtugoterminowqg wspodtprace, mozna korzystac z
okreslonych ustug online w zaleznosci od rzeczywistych potrzeb. Ponadto koszt zlecenia
jest znany z géry i mozna go optaci¢ online bez koniecznosci posiadania gotdwki
(www.virtuacodelab.com).

e
Przyktad ¢
Rynek ustug online rozwija sie zardowno w sektorze biznesowym, jak i prywatnym.
W tym pierwszym przypadku jednqg z naqjpopularniejszych platform jest
Fiverr.com, ktory dedykowany jest gtownie freelancerom, ktorzy dzieki
platformie mogq dofrze¢ do klientow na catym swiecie. Ceny na platformie
zaczynajq sie od 5 dolarow za zlecenie, stqd "fiver' w nazwie. Platforma zawiera
ponad 200 kategorii ustug, poczgwszy od tworzenia grafiki, animacji i wideo,
poprzez swiadczenie ustug wirtualnych asystentow, copywriting i ttumaczenia,
az po programowanie, doradztwo biznesowe i mentoring. Podobnymi
platformami do Fiverr sq Gigbucks i Fourerr, natomiast SEOClerks poswiecony
jest gtownie ustugom zwiqzanym z SEO, takim jak copywriting, optymalizacja
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stron czy link building. Ustugi online sq rowniez oferowane przez nauczycieli
jezykow obcych na znanym na catym swiecie italkicom. Osoby uczqce sie
jezyka mogq wyprobowac rdoznych nauczycieli poprzez bezptatne lekcje
probne, poznac ich akcent i maniery, oglqdajqc filmy przygotowane przez
nauczycieli, a takze przeczytac oceny i recenzje na ich temat. Serwis nie tylko
pozwala zaoszczedzi¢ czas na dojazdy na lekcje, ale takze zapewnia dostep do
native  speakerow  w  praktycznie  kazdym  jezyku na  swiecie
(www.virtuacodelab.com).

Budowanie dtugotrwatych i silnych relacji z klientami w biznesie online jest zupetnie innym
procesem niz budowanie relacji w biznesie offline, w ktérym relacje klient-biznes opierajqg
sie na kontakcie twarzg w twarz (np. zakupy w sklepie detalicznym), wykorzystujg kanat
werbalny (np. telefon) lub pisemny (np. e-mail). W tym przypadku interakcja miedzyludzka
jest bardzo wazna. W relacjach online interakcje twarzg w twarz zanikajg, a cata
wymiana odbywa sie posrednio i za posrednictwem technologii internetowych. Interakcja
miedzyludzka jest niewielka, a zamiast tego zmiany w relacji opierajq sie na interakcjach
cztowiek-technologia (Steinhoff et al., 2018).
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MODUL I. BUDOWANIE RELACJI Z KLIENTAMI

Czas trwania: 2 godziny sesji praktyczneji 1 godzina samodzielne] nauki

Szczegotowe tematy:

1. Relacje i ich znaczenie w biznesie online

2. Korzysci z utrzymywania trwatych, pozytywnych relacji z klientami

3. Etapy budowania relaciji z klientami

4, Zasady budowania trwatych relacji z klientami - Jak budowac trwate relacje z
klientami

5. Co wptywa na budowanie trwatych relacji w e-biznesie

6. Dobre praktyki w budowaniu relacji z klientami

1. Relacje i ich znaczenie w biznesie online

Relacja sktada sie z ciggtych, celowych, nieprzypadkowych interakcji (np. zakupdw,
Swiadczenia ustug, komunikaciji) miedzy klientem a firmg. Aby wymiana relacyjna
rozwijata sie i byta trwata, musi obejmowac wzajemng wymiane korzysci, tak aby
zardbwno klienci, jok i dostawcy postrzegali pewne korzysci netto (np. finansowe,
emocjonalne, spoteczne, spoteczne) z relacji z partnerem w poréwnaniu z dostepnymi
alternatywami. Najbardziej efektywne kontakty to te oparte na pozytywnych relacjach -
jedli klient identyfikuje sie z markg, firmg, czuje sie doceniany i zadbany, nie trzeba go
specjalnie zachecac do dalszego kontaktu z firmg w celu skorzystania z jej oferty.

\ ’

N\
-

Wskazéwka praktyczna =

Znaczenie relacji z klientami jest nie do przecenienia. Badania pokazujq, ze
najczestszym powodem przechodzenia klientow do konkurencji jest brak
kontaktu (zwtaszcza osobistego) z firmq | niska jakosC relacji - az 69%
odpowiedzi. Nizsza cena produktu ustugowego lub lepszy produkt lub ustuga
byty wymieniane stosunkowo rzadko - po 15% wskazan (Nwakanma et al.).

Klienci dokonujg subiektywnej oceny wartosci produktu/ustugi firmy, biorgc pod uwage:
zasoby ekonomiczne, informacyjne i emocjonalne oraz pordwnujgc je z subiektywng
iloscig wysitku, jaki muszg podjgc. Subiektywna wartos¢ ma wptyw na satysfakcje klienta,
ktora jest podstawqg utrzymania klienta i wzmocnienia relacji, co z kolei ma bezposredni
wptyw nas site relaciji. Silna relacja to nie tylko powtarzalne zakupy, ktére mogqg wynikac z
czynnikdw ekonomicznych, ale takze emocjonalne przywigzanie takie jaok do rodziny lub
przyjaciét. Wartos¢ emocjonalna jest tworzona przez firme i jej pracownikow
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wchodzgcych w interakcje z klientem w sposéb, ktory sprawia, ze czujg sie oni wazni,
szanowani i doceniani (Grego-Planer et al., 2013).

Cwiczenie % E/

Spréobuj oszacowac naktady i koszty dla jednego z klientdw. Mozesz skorzystac z ponizszej
tabeli. Przypisz wage do kazdego czynnika, tak aby suma wag wynosita 1,0. Nadagj
kazdemu czynnikowi ocene, gdzie 1 oznacza najnizszg ocene, a 5 - najwyzszg. Nastepnie
pomndz wage i ocene dla kazdego czynnika, a na koniec zsumuj wazone oceny osobno
dla kategorii zasobow i naktaddw. Porownaj obie wartosci. Czy sg one porownywalne?
Ktéra kategoria ma wyzszy wynik2 Czy w Twojej ocenie sytuacja jest korzystna?

Zasoby Waga | Ocena (1-5) | Ocena wazona Wejécie Waga | Ocena (1-5) | Ocena wazona
A B AxB C D CxD
Ekonomiczne czas
Informacyjne zobowigzanie
emocjonalne koszty
OGOLEM OGOLEM

wymiar afektywny relacji

Wzmocnienie relacji z

klientami

behawioralny wymiar
relacji

Rys. 1. Wzmacnianie relacji z klientami
Irédto: (Mitrega, 2015)

Afektywny wymiar relacji to poprawa opinii i odczuc¢ klienta na temat firmy w trakcie
trwania relacji. Wymiar behawioralny relacji fo wzrost koncentracji zakupdw w danej
firmie.

Relacje z klientami mogqg miec rézny charakter w zaleznosci od rodzaju klienta. Mozna
wyroznic¢ (Grego-Planer et al., 2013):

1. relacje z okazjonalnymi i potencjalnymi klientami - inicjowanie kontaktow, kitdre
mogq stanowic¢ podstawe bardziej trwatych relacji w przysztosci;
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2. relacje z pierwszymi klientami - w tym przypadku firma musi zadbac¢ o zbudowanie
zaufania i satysfakciji, ktére doprowadzg do ponownych zakupow;

3. relacje z umiarkowanie z nieczestymi klientami - w ich budowaniu kluczowe sqg
dziatania majgce na celu rozwijanie preferenciji konsumentow wobec oferty;

4, relacje ze statymi klientami - majg na celu budowanie dtugoterminowych relacji i
wzmachnianie lojalnosci klientow;

5. relacje z oredownikami firmy - oparte na wykorzystaniu dziatan generujgcych
entuzjazm klientow;

6. relacje z niezadowolonymi klientami - charakteryzujg sie procesem zarzgdzania

skargami klientow; odpowiednie podejicie do skarg i zazalen jest jednym z
warunkdw utrzymania klientow.

Cwiczenie % E/)

Pomysl o swoich klientach i sprobuj sklasyfikowac ich zgodnie z ich zainteresowaniem
ofertami Twojej firmy, korzystajgc z ponizszego schematu. Po wprowadzeniu ich nazw do
tabeli, ocen waznos¢ proponowanych strategii dziatania.

INTERES
Niski Wysoki
Trzymaj ich szczesliwych Kluczowi
Wysoki
S
S
el
o
S — - -
Monitoruj Zainetesowani
Niski
Proponowane strategie:
INTERES
Niski Wysoki
Trzymaj ich szczesliwych Kluczowi
E Potencjalnie niebezpieczne Scista wspdtpraca.
& | Wysoki | Informowanie.
= Angazowanie i konsultowanie w obszarze Zarzadzaj ostroznie.
zainteresowania.
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Dazenie do zwiekszenia zainteresowania. Regularne zaangazowanie i konsultacje.
Komunikacja dwukierunkowa.
Zapewnienie spetfnienia oczekiwan.

Monitoruj
Potencjalnie obojetny. Potencjalni sojusznicy.
Niski | Informowanie za posrednictwem kanatéw Informowanie i konsultowanie w obszarze
ogolnych (newsletter, strona internetowa). zainteresowania.
Préba zwiekszenia zainteresowania. Pewnos¢, ze oczekiwania sg spetnione.

2. Korzysci z utrzymywania trwatych, pozytywnych relacji z klientami

Relacje z klientami w biznesie online sq bardzo trudnym aspektem biznesu internetowego.
Przedsiebiorcy muszg wykazac sie pomystowosciq i wiedzg na temat tego, jak dotfrze¢ do
potencjalnej grupy docelowej, aby oferta zostata zapamietana, zauwazona i zapewnita
pozgdang informacje zwrotng (Wyrwisz, 2014).

Klienci chetniej wracajg do znanych, zaufanych i lojalnych firm. Wazne jest, aby
pamietac¢, ze utrzymujgc pozytywne relacje z klientami, firma zyskuje szereg korzysci,
poniewaz (www.zielinskijerzy.com):

1. W czasach ostrej konkurencji bardzo tatwo jest straci¢ klienta, jednak jesli
zapewnimy mu pozytywne wrazenia z kontaktu z firmqg, z jej przedstawicielami,
bedzie on bardziej sktonny do ponownego skorzystania z oferty.

2. Zadowolony klient moze polecic¢ firme, jej produkty, ustugi swoim znajomym i innym
uzytkownikom, poszerzajgc tym samym krgg odbiorcow.

3. Niezadowolony klient moze zepsu¢ pozytywng opinie w branzy, a to moze byc
bardzo kosztowne, nie tylko wizerunkowo; ludzie chetniej dzielg sie negatywnymi
wrazeniami, dlatego warto dbac o pozytywne opinie o firmie.

4, Doceniony klient jest bardziej sktonny powrdcic do firmy, w ktdrej poczut sie dobrze
obstuzony, "zaopiekowany".

Trwate relacje oznaczajg, ze klienci sq bardziej zadowoleni z kontaktow z firmg, a lojalnose
klientow wzrasta, co jest szczegdlnie wazne w czasach kryzysu. Dla firmy oznacza to
przede wszystkim wyzsze zyski, nizsze koszty operacyjne.

I
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Przyktad < ¢~
Amerykanski producent dzinsow Levi Strauss & Co. wykorzystuje marketing
relacji w nastepujgcy sposob: klienci mogq zamowic indywidualnie
dopasowane dzinsy, wybierajgc sposrod ftrzech podstawowych stylow,
dziesieciu tkanin, pieciu styldw nogawek i dwoch rodzajéw szelek. W punktach
sprzedazy detalicznej pracujq przeszkoleni monterzy, ktérzy wprowadzajq dane
do bazy danych firmy, a klient otrzymuje kod kreskowy w swojej "idealnej" parze
dzinséw. Utatwia to zamowienie nowej pary bezposrednio od firmy. Klienci stajqg
sie wtascicielami swoich "wtasnych" dzinsow szytych na miare, a firma obniza
koszty magazynowania.

Cwiczenie % @

Pomysl o swoich klientach i sprobuj wymieni¢ sytuacje, w ktoérych wyrazili
zadowolenie z oferty Twojej firmy. Co sprawito, ze byli szczesliwie Czy ten czynnik
powtarzat sie w przypadku réznych klientdw?e W jaki sposdéb dali ci znaé, ze sq
zadowoleni2 Czy przetozyto sie to na rozwdj Twojej firmy?2

3. Etapy budowania relaciji z klientami

Identyfikacja klienta
Pozyskiwanie klientéw
Utrzymanie klienta

7 .

Rozwaj klienta

Rys. 2. Etapy budowania relacji z klientami
irédto: Chittaie, 2012
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1. ldentyfikacja klientow - obejmuje dotarcie do osdb, ktére stang sie klientami firmy i
zrodtem jej zyskow i sukcesu; zarzgdzanie relacjami z klientami na tym etapie
koncentruje sie gtdwnie na analizie klientow utraconych z powodu bardzo sinej
konkurenciji i probie ich odzyskania; etap ten obejmuje réwniez analize potrzeb
klientow i segmentacie;

2. Pozyskiwanie klientéw - obejmuje réine sposoby (np. marketing bezposredni,
marketing posredni) przyciggania klientow i zachecania ich do zamawiania
oferowanych produktéw;

3. Utrzymanie klienta - jest to bardzo wazny etap z punktu widzenia zarzgdzania
relacjami z klientem; proces ten pomaga utrzymac istniejgcych klientow i
przyciggng¢ nowych; z punktu widzenia firmy o wiele bardziej optacalne jest
utrzymanie istniejgcych klientdw niz przycigganie nowych i budowanie nowych
relacji;

4. Rozwdj klienta - obejmuje analize cyklu zycia klienta, Sredni wzrost sprzedazy
osiggniety przez nowych klientéw, analize koszyka produktdw uzywanych przez
klienta.

PRZYKLAD: Aby uczyni¢ kazdqg interakcje z klientem wartosciowq poprzez potqgczenie
wszystkich danych biznesowych firmy dotyczqgcych reklamy, marketingu, sprzedazy,
handlu detalicznego i ustug, optaca sie korzystac z Oracle Advertising and Customer
Experience (CX). Jest to zintegrowany pakiet aplikacji, ktéry wykracza poza tradycyjny
system CRM, pomagajgc firmie tworzy¢, zarzgdzac, obstugiwac i utrzymywacd relacje z
klientami. Zapewnia petny wglgd w dane klientéw i wszystkie interakcje z nimi - bez
wzgledu na to, jak, kiedy, gdzie i z kim wchodzg w interakcje. Upewnij sie, ze cata Twoja
firma zapewnia wyjgtkowqg obstuge klienta - od jego pozyskania do utrzymania. Skorzystqj
z Oracle Advertising and Customer Experience.

4. Zasady budowania trwatych relacji z klientami - Jak budowaé
trwate relacje z klientami

Budowanie relacji z klientami to strategia, ktdrg najlepiej realizowac kompleksowo, majgc
na uwadze konkretne dziatania. Mozesz zidentyfikowac rdozne etapy Ilub kroki w
budowaniu relacji z klientami, ale najwazniejsze jest to, ze kazde takie dziatanie powinno
bycC spdjne i zaprojektowane tak, aby stworzyC lojalnosc¢ klientdw wobec Twojej firmy.
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Poznaj swoich klientéw (i pozwdl im poznaé Ciebie).

Stworz program lojalnosciowy dla klientow.

Wykorzystaj swoje mocne strony i wartosci.

Angazuj klientéw w mediach spofecznosciowych i zachecaj ich do
wyrazania opinii.

Przechowuj dane klientow.

Rys. 3. Etapy budowania lojalnosci klientow

Irédto: (www.businessnewsdaily.com)

Cwiczenie % @

Przeprowadz wstepnqg diagnoze sposobu kontaktowania sie z klientami. Mozesz
skorzystaC z ponizszej tabeli. Czy wszyscy klienci korzystajg z tych samych
kanatdw komunikacjiz Czy mozliwa jest segmentacija klientow?

Wymiar Opis Tak/Nie
Reklamy w mediach spotecznosciowych

Reklamy Google (ptatne za klikniecie)
Tradycyjne reklamy drukowane i w mediach
Tresci organiczne, takie jak blogi

Zwiekszanie Swiadomosci marki

Wyszukiwanie danych w Internecie

P ki ied h klientd
ozyskiwanle danych Klientow Korzystanie z ankiety po kliknieciu reklamy

Z jakiego rodzaju mediami wolg wchodzi¢ w
interakcje?

YouTube

Instagram

Facebook Live

Twitter

Poszczegdlne czasopisma

Profil ie klientd
rotilowanie klientow Niektdre aplikacje

Niektore marki

Na jakich kanatach sg najbardziej aktywni lub ktére
najchetniej ogladajg?

Media spotecznosciowe

E-maile

Reklama zewnetrzna
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Telefon

Inne

irédto: opracowanie wtasne na podstawie (www.businessnewsdaily.com)

Cwiczenie % @

W najprostszym ujeciu program lojalnosciowy to wymiana korzysci, wiec mozna
zastosowac prostg zasade w postaci: dziatanie klienta - odpowiedz Twojej firmy.
Sprébuj zastanowic¢ sie, jakie dziatania klienta bytyby dla Ciebie najbardziej
pozgdane i co mogtbys zaoferowac klientowi w zamian. Mozesz skorzystac z
ponizszej tabeli.

Dziatanie Reakcja
Wydanie 20 euro na zakup mojego Rabat w wysokosci 2% na zakupy.
produktu/ustugi

Polecanie mojej firmy w mediach

spotfecznosciowych.

Czestszy kontakt w mediach

spofecznosciowych i promocja klientow.

Cwiczenie % E/

W budowaniu

lojalnosci

klientow wazna jest rowniez ocena wtasnego

potencjatu. Mozna fo zrobi¢ za pomocqg zmodyfikowanej analizy SWOT,
koncentrujgc sie na swojej ofercie i rozwazajgc szanse i zagrozenia zwigzane z
zachowaniem klientéw. Na przyktad, szansg moze byc¢ zainteresowanie Twojg
firmg wyrazone poprzez wiekszg liczbe odwiedzin na stronie internetowej,
podczas gdy zagrozeniem moze byc¢ sytuacja, w ktorej fracisz obserwujgcych w
mediach spotecznosciowych. Postargj sie przemyslec i ocenic rozne elementy.

Waga Ocena Ocena Waea Ocena Ocena
Szanse : (1-5) | wazona Zagrozenia : (1-5) wazona
A B AxB C D CxD
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OGOLEM + 0 OGOLEM - 0
Waga Ocena Ocena Waga Ocena Ocena
Mocne strony & (1-5) | wazona Stabe strony & (1-5) wazona
A B AxB C D CxD
OGOLEM + 0 OGOLEM - 0

Na ostatnim etapie analizy wtasnego potencjatu mozna obliczy¢ rdznice
miedzy szansami i zagrozeniami (czynniki zewnetrzne) oraz miedzy mocnymi i
stabymi stronami (czynniki wewnetrzne). Réznica daje wspodtrzedne wektora,
ktérego poczgtek znajduje sie w poczgtku uktadu wspodtrzednych. Kierunek
wektora moze wskazywac na jednq z nastepujgcych strategii — maxi-maxi; mini-
mini; Maxi-mini; Mini-maxi.

Atuty (AW)

;

Zagrozenia (ZO) Szanse (SO)

Stabosci (SW)
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Atuty (AW)

Sytuacja ST — strategia Maxi-mini

Sytuacja SO — strategia Maxi-maxi
Co firma robi: probuje przezwyciezac Co firma robi: silna ekspansja i
zagrozenia wykorzystujac potencjat zdywersyfikowany rozwdj
wewnetrzny

Zagrozenia (ZO) Szanse (SO)

Sytuacja WO — strategia mini-maxi

Co firma robi: wykorzystuje szanse
i Zzmniejsza niedociggniecia

Stabosci (SW)

5. Co wpltywa na budowanie trwatych relacji w e-biznesie?

Podobnie jok w przypadku kazdego rodzaju dziatalnosci, przycigganie i utrzymywanie
odpowiedniej liczby klientdw odgrywa bardzo wazng role w przypadku e-biznesu. Przy
pozyskiwaniu klientdéw przez Internet najwazniejsze jest budowanie pozytywnych relacji
miedzy firmg a jej klientami.

4 N\

Praktyczna wskazéwka <
Budujqc relacje z klientami, bardzo wazne jest:

- Budowanie zaufania w relacji z klientem;

- Dbanie o klienta, zwracanie uwagi na jego potrzeby - poznawanie
oczekiwan klienta w celu ich spetnienia;

- Prezentowanie odpowiedniego podejscie (otwartosci) do nietypowych
klientow - ale takze asertywnosc i nieuleganie wptywom;

- Dbanie o profesjonalizm personelu;

- Indywidualne (elastyczne) podejscie do klienta - warto pamietac, ze
potrzeby klientow zmieniajq sie dosc czesto, a rynek jest ptynny - nalezy
miec to na uwadze;

"interreg
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- Zaangazowanie i froska - proste gesty i mite stowa, o ktdrych czasem sie
zapomina, a ktére majq wielkg moc;

- Otwarta, szczera komunikacja z klientem, dobra etykieta online - jesli
popetnisz btqd, nie probuj go ukrywac - sprostowanie i wyjasnienie moze
przynies¢ wiecej korzysci niz zamiatanie problemu pod dywan;

- By nie by¢ nachalnym - budowanie zaufania to dtugotrwaty proces,
ktorego nie mozina przyspieszyC, pozostan w kontakcie, ale nie bqdz
nachalny;

- Zachowanie kontroli nad przekazem - weryfikujemy pomysty na
publikowane tresci i monitorujemy ich odbidr, odpowiadamy na pytania,
staramy sie rozwiewac wqtpliwosci;

- Przekazywanie informacji zwrotnych - szybko reaguj na popetnione btedy -
nigdy nie ignoruj komentarzy, odpowiadaj nawet na te negatywne;

- Pozostawanie w kontakcie nawet po zakoriczeniu transakcji;

- Otwartos¢ na zmiany, na nowe moZliwosci - ciqgle sie zmieniamy,
dostosowujemy nasze komunikaty i szukamy nowych pomystow.

Budowanie pozytywnej i dtugotrwatej relacji z klientem to niekonczqcy
sie proces.

6. Dobre praktyki budowania trwatych relaciji z klientami

Elementy niezbedne do budowania pozytywnych, dtugotrwatych relacji z klientami
(podejscie do klienta):

I
“Interreg - <l
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- klienci powinni by¢ dobrze traktowani; szczere podejscie do relacji,
zwtaszcza na poziomie dostawca-klient, prowadzi do wzajemnego zaufania; klienci sg wrazliwi
na manipulacje i klkamstwa, dlatego najwazniejszymi wartosciami sg lojalnos$é¢, uczciwos¢
komunikacji oraz jakos¢ produktow i ustug.

- pytania sg poczatkiem prawdziwej relacji z klientem; zadajac
wiasciwe pytania mozna zdoby¢ cenng wiedze na temat preferencji klienta; daje to réwniez
klientowi mozliwos$é otwarcia sie i poczucia sie wystuchanym.

- marketing relacji nie powinien polegac tylko na
sprzedazy; otrzymujac recenzje swoich produktow, pytajac, czy wszystko jest w porzadku z
twoimi ustugami, informujgc o nowych produktach, a dopiero potem oferujgc promocje lub
okazjonalne okazje; nie tylko zyskujesz relacje z klientem, ale takze mozliwos¢ budowania
wartosciowego, pozytywnego wizerunku marki.

- budowanie
relacji moze zajac troche czasu, wiec badz cierpliwy i skup sie na dawaniu klientom powodow
do polubienia firmy; dobrym krokiem w tym kierunku jest szybkie reagowanie na kontakt z

klientem; odpowiadanie na e-maile, oddzwanianie, Messenger lub LinkedIn; kazdy kanat
komunikacji preferowany przez klienta powinien by¢ rowniez dobry dla firmy.

- jezyk korzysci jest wazny w relacjach z klientem, to dzieki niemu
klient wie dlaczego dany produkt lub ustuga bedzie rozwigzaniem jego probleméw, co zacheci
go do zakupu.

- kazdy klient lubi czuc sie doceniony i traktowany
indywidualnie; czasem wigze sie to z rozwigzaniem niestandardowego problemu, wykonaniem
dodatkowej czynnosci wykraczajgcej poza umoéwiong ustuge itp.; klient, ktéry ma sSwiadomos¢
mozliwosci uzyskania realnej pomocy ze strony pracownikéw firmy, poleci jg znajomym,
poniewaz czuje wiez z markg firmy.

- najwazniejsze w budowaniu relacji i kontaktow
z klientami jest wycigganie do nich reki, nawet w trudnych sytuacjach; w przypadku
problemdéw najgorszym rozwigzaniem jest unikanie kontaktu lub przerzucanie winy na klienta;
wazne jest tez, by nie zapominac o stowie "przepraszam" - czasem rozwigzuje ono nawet
najbardziej kryzysowe sytuacje.

Rys. 4. Dobre praktyki budowania relacji z klientami
Irédto: Zielinski, 2023
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T
Obeirzyj wideo (KLIKNLJ TUTAJ)

Oglgdnij Vlog - Jak budowac pozytywne relacje z klientami?

Cwiczenie % @

Podczas budowania

relacji z klientami  wazna

jest

ocena dziatan
podejmowanych przez kierownictwo i pracownikéw firmy. Mozna to zrobi¢ za
pomocq kwestionariusza wskazujgcego czestotliwos¢ podejmowanych dziatan.

Dziatanie nigdy rzadko czasami czesto zawsze Wartosé
Budowanie relacji (lepsze poznanie klientow, ich
historii i potrzeb) 0
Regularny kontakt (wysytanie wartosciowych tresci
5 i pozdrowien w celu wzmocnienia relacji z
é klientami poza aspektem handlowym) 0
5 Personalizacja (zrozumienie preferencji klientéw
oraz dostosowanie ofert i komunikacji do
indywidualnych potrzeb) 0
Dtugoterminowa wartos¢ (traktowanie klientéw
jako partneréw biznesowych, koncentracja na
dtugoterminowym wptywie) 0
0
Dotrzymywanie obietnic (dotrzymywanie terminéw
dostaw i jakosci ustug) 0
Responsywnos¢ (stuchanie opinii i sugestii klientéw
<] oraz reagowanie na ich potrzeby) 0
z
7] Responsywnos¢ (reagowanie na prosby i problemy
klientéw w najkrétszym mozliwym czasie) 0
Obstuga klienta (udzielanie szybkich, pomocnych
odpowiedzi na pytania i rozwigzywanie
problemoéw) 0
0
Uczciwosc i przejrzystos¢ (otwarta komunikacja,
unikanie zatajania informacji lub wprowadzania w
btad) 0
5 Aktywne stuchanie (dawanie klientom przestrzeni
g do wyrazania swoich opinii i informacji zwrotnych
Z oraz branie ich pod uwage). 0
§ Szacunek (traktuj klientéw z szacunkiem i doceniaj
e ich zaufanie) 0
Stuchanie krytyki (przyjmowanie negatywnych
informacji zwrotnych i uczenie sie na btedach, aby
stac sie lepszym dla klientow). 0
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Pozytywna atmosfera (przyjazne i pozytywne
srodowisko zachecajace do interakcji)

0
Nagradzanie lojalnosci (programy lojalnosciowe,
rabaty i ekskluzywne oferty dla statych klientéw) 0
0
Ciagty rozwdj (ulepszanie ustug i produktéw w
oparciu o potrzeby i oczekiwania klientéw) 0

Kreatywnos¢ (wprowadzanie innowacyjnych
podejsc¢ i unikalnych ofert w celu odrdznienia sie od
konkurencji) 0

Dbatos¢ o szczegdty (zwracanie uwagi na drobne
szczegoty, ktére moga sprawic, ze doswiadczenie
klienta bedzie jeszcze lepsze) 0

ROZWO)

Empatia (zrozumienie perspektywy klienta i préba
wczucia sie w jego sytuacje i potrzeby)

Monitorowanie konkurencji (obserwowanie tego,
co robig inni i uczenie sie na ich przyktadach w celu
uzyskania przewagi). 0

Edukowanie klientéw (dzielenie sie wiedzg
branzowa i informacjami, aby pomadc klientom w
podejmowaniu decyzji) 0

SYTUACIA
ZEWNETRZNA

0

Wskazujgc czestotliwos¢ odpowiadajgcqg dziataniu (poprzez wprowadzenie
wartosci "1"), uzyskuje sie wartoS¢ wazong, a dla grupy dziatan obliczana jest
Srednia. W ten sposéb mozna ocenic sredni poziom zaangazowania w budowanie
relacji z klientami. Pieciostopniowa skala czestotliwosci pomaga w interpretacii
wynikow. Jesli wynik firmy w zakresie komunikacji wynosi 3,33, oznacza to, ze tylko
czasami stara sie ona dobrze komunikowac.

QUIZZ - Budowanie relacji z klientami ©

1. Relacja sktada sie z ciggtych, niezamierzonych i przypadkowych interakcji miedzy
klientem a firmqg: PRAWDA / FALSZ

2. Badania pokazujg, ze najczestszym powodem, dla ktérego klienci przechodzg do
konkurenciji, jest brak kontaktu, zwtaszcza osobistego, z firmg i niska jakos¢ relacii:
PRAWDA / FALSZ

3. Silne wiezi to powtarzajgce sie zakupy, emocjonalne przywigzanie jak do rodziny i
przyjaciot: PRAWDA / FALSZ

4. Jeden niezadowolony klient nie moze zniszczyC pozytywnej reputacii firmy: PRAWDA
/ FEALSZ

5. Zarzgdzanie relacjomi z klientami obejmuje nastepujgce etapy: identyfikacja
klienta, pozyskanie klienta, utrzymanie klienta, pozyskanie nowego klienta: PRAWDA
/ FALSZ
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6. Oracle Advertising and Customer Experience (CX) zapewnia petny wglad w dane
klientow we wszystkich interakcjach z klientami, niezaleznie od tego, jak, kiedy,
gdzie i z kim wchodzg w interakcje: PRAWDA / FALSZ

7. Utrzymywanie relacji z klientem po zakonczeniu transakcji jest bardzo waznym
elementem w procesie budowania pozytywnych relacji miedzy firmg a klientem:
PRAWDA / FALSZ

8. Personalizacja wiadomosci nie jest mozliwa i nie ma znaczenia w budowaniu relaciji
z klientami: PRAWDA / FALSZ

9. Do firmy nalezy decyzja, ktérych kanatow uzy¢ do komunikacii z klientami, a do
klienta nalezy dostosowanie sie: PRAWDA / FALSZ

10. Trwate relacje i lojalnos¢ klientéw mogqg pomaoc firmie przetrwac kryzys: PRAWDA /

FALSZ
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3. Grego-Planer D., Liczmanska K. Petfrykowska J. (2013), Korzysci wynikajgce z
budowania trwatych relacji z klientami w firmach ustugowych, ,,Polityki Europejskie.
Finanse i Marketing”, Vol. 10 (59)

4. https://questy.pl/blog/piec-dobrych-praktyk-budowania-relacji-z-klientami
5. Okonek P. (2010), Relacje z klientami w e-biznesie, Wydaw. PARP, Warszawa
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MODUL Il. ZARZADZANIE RELACJAMI BIZNESOWYMI NA ODLEGtOSC
Czas trwania: 4 godziny sesji praktyczneji 1 godzina samodzielnej nauki

Szczegodtowe tematy:

Kluczowe elementy budowania relacji biznesowych na odlegtos¢
Jak budowac i utrzymywac trwate relacje w biznesie na odlegtosc?
Sztuczna inteligencja w budowaniu relacji z klientami

Problemy w budowaniu relacji w biznesie online

Lojalnosc¢ klientéw jest podstawg budowania tfrwatych relacji

oW~

1. Kluczowe elementy budowania relacji biznesowych na odlegtosé

Wraz z wyktadniczym postepem w technologii komputerowej, firmy majg dostep do stale
rozwijajgcego sie, bogatego zestawu narzedzi do zarzgdzania relacjami z klientami online.
Media spotecznosciowe, rdéznorodne spotecznosci internetowe, urzgdzenia mobilne, a
nawet sztuczna inteligencja i rzeczywisto$¢ rozszerzona umozliwiajg utrzymywanie
trwatych relacji z klientami. Budowanie dtugotrwatych i silnych relacji z klientami w
biznesie online jest innym procesem niz budowanie relacji w biznesie offline, ktére opierajg
sie na kontakcie twarzg w twarz (np. zakupy w sklepie detalicznym), na komunikaciji
werbalnej (np. telefon) lub pisemnej (np. e-mail). W relacjach online interakcje twarzg w
twarz zanikajg, a cata wymiana odbywa sie posrednio i za posrednictwem technologii
internetowych. Interakcja miedzyludzka jest niewielka, a zamiast tego zmiany w relacji
opierajq sie na interakcjach cztowiek-technologia (Steinhoff et al, 2018).

Co jest wazne podczas budowania relacji na odlegtosé?

Komunikacja i
obstuga klienta

Dostarczanie tresci,

Personalizacja f
J Wykorzystanie Spojnosé przekazu na ktére w danym Atrakcyjna

przekazu - czyli wielu dostepnych

Stata i

nieprzerwana . o . S
P w réznych momencie jest wizualizacja

kanatach; zapotrzebowanie tresci
(content marketing);

indywidualne kanatow
traktowanie klient komunikacji;

dostepnos¢
informacji;

Rys. 5. Elementy komunikacji i obstugi klienta
rédto: (Okonek, 2010)

Wybdér odpowiednich narzedzi do budowania trwatych relacji w biznesie online
zaowocuje zadowolonymi klientami, zaufaniem do firmy, lojalnosciq itp.
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2. Jak budowa¢ i utrzymywacé trwate relacje w biznesie na odlegtos¢?

W biznesie online bardzo wazne jest korzystanie z rozwigzan utatwiajgcych prowadzenie
biznesu w sieci, nawet w przypadku firm, ktére ze wzgledu na swoj charakter nie mogg
przenies¢ znacznej czesci swojej dziatalnosci do Internetu, np. produkcyjnych,
gastronomicznych itp.

Obecnie do budowania relacji z klientami wykorzystuje sie szereg nowoczesnych form
(narzedzi), w tym strony internetowe, marketing tresci, real-time marketing, aplikacje
mobilne, blogi i wiele innych.

Strona firmowa

Narzedzia do utrzymywania relacji z klientami

E-mail marketing

Marketing tresci

Marketing doswiadczen

Real-time marketing

Aplikacje mobilne

Social media

VIDEO

Blogi

Rys. 6. Narzedzia do utrzymywania relacji z klientami

irédto: opracowanie wtasne

Strona internetowa firmy, szczegdlnie w przypadku e-biznesu, ma fundamentalne
Znaczenie, poniewaz jest wizytowkqg firmy, zachecajgcg do skorzystania z tego, co ma
ona do zaoferowania. Jest niezbednym narzedziem komunikacji z klientami w tej formie
dziatalnosci. Biznes online musi byC przede wszystkim widoczny w Internecie, poniewaz to
wtasnie tam znajdujg sie potencjaini klienci. Strona powinna byc¢ tatwo dostepna, a
przede wszystkim informacje na niej zawarte powinny byc¢ aktualne, rzetelne i przejrzyste.
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Strona intemnetowa firmy powinna zawiera¢ informacje o firmie, ale takze linki do
zewnetrznych danych, ktére sq istotne dla klienta (Kiezel & Wieczorek, 2017).

4 \

Praktyczna wskazéwka <=

Wysokiej jakosci kontakty za pomocq, materiaty zawarte na stronie
internetowej mogq zwiekszy¢ satysfakcje klienta, lojalnosc i ostatecznie wyniki
finansowe firmy (Wen Shien & Yazdanifard, 2014).

Oprécz tego, ze strony internetowe sq wykorzystywane do prezentowania tego, co firma
ma do zaoferowania, mogg one rowniez pomoc w wielu dziataniach firmy - takich jak
rekrutacja. Znalezienie utalentowanych pracownikdw moze by¢ czasem trudne. Twoja
strona internetowa jest waznym narzedziem w dziataniach rekrutacyjnych. Im bardziej
profesjonalni sq twoi pracownicy, tym lepie] ocenig twojqg firme poprzez twojg strone
internetowq. Mogq szukac¢ ofert pracy, ale takze informacji na temat swiadczonych ustug
itp. Im wieksza firma, tym wiecej potencjalnych pracownikdw dowie sie o niej z Internetu.

4 \

Praktyczna wskazéwka <=
Dobre firmy majqg dobre strony infernetowe.

Stworzenie profesjonalnej firmowej strony internetowej mozna zlecic
specjalistom (https://home.pl/strony/ oferuje rozne wersje stron
internetowych wraz z cenami) lub zrobi¢ to samodzielnie dzieki dostepnym w
Internecie darmowym kreatorom stron internetowych. Sg fo narzedzia
informatyczne, ktdre pozwalajg w tatwy i szybki sposob stworzy¢ strone
infernetowq z wykorzystaniem gotowych szablonow i elementow. Kreator jest
tatwy w obstudze, intuicyjny i dostepny w przeglgdarce internetowej. Na
stronie: https://home.pl/strony/ - mozna obejrzec film, jak samodzielnie
stworzy¢ profesjonalng strone firmowa.

(=)

o []
Obejrzyj wideo (KLIKNIJ TUTAJ) A
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Wyszukiwarki  internetowe odgrywajg bardzo wazng role w  wykorzystaniu - stow
kluczowych. Nalezy jednak zadba¢ o to, by pozycjonowanie zwiekszato widocznos$c
oferty firmy, a co za tym idzie - liczbe odwiedzin. To narzedzie promocji obejmuje dwa
rodzaje dziatan: pozycjonowanie w naturalnych wynikach zwracanych przez wyszukiwarki
oraz wyswietlanie boksdw reklamowych w ptatnych sekcjach  wyszukiwarek
zarezerwowanych dla reklam. W pozycjonowaniu wazne sq nastepujgce elementy: doboér
stow kluczowych zgodnych ze strong internetowq firmy, optymalizacja strony oraz
pozyskiwanie linkdw (Pokrzyk & Tarsa, 2014).

N\

\\1
(Q Zwieksza zasieg i widocznos¢ oferty firmy.

\
=
\

€‘| Zapewnienie wysokiej jakosci ruchu na stronie internetowe;.

Zwiekszenie ruchu na stronie internetowej - im wyzej firma pojawia sie w wyszukiwarce, tym
bardziej prawdopodobne jest, ze ruch zostanie skierowany na jej strone internetows.

‘[ Zwiekszenie sprzedazy i zapytan o oferte.
7

N/

F Poprawa reputacji i wiarygodnosci firmy.

'/,/ “IIlllI"

Rys. 7. Korzysci z pozycjonowania strony

irédto: opracowanie wiasne na podstawie home.pl

Praktyczna wskazéwka =

Jesli chcesz sprawdzi¢ pozycjonowanie swojej strony, mozesz skorzystac z
darmowego narzedzia na stronie: KLIKNIJ TUTAJ. Wprowadz nazwe domeny i
stowa kluczowe.

Planujgc frazy do opisu swojej firmy, ktore bedq widoczne w wyszukiwarkach,
pamietaj, ze mozesz uzyc:

1) Head Keywords - to jedno lub dwa stowa, mogq byc¢ bardzo ogdine, sq

najtrudniejsze jesli chodzi o SEO - np. analiza biznesowa, programowanie

itp.
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2) Stowa Long Tail - fraza ta sktada sie z minimum trzech stow. W
przeciwienstwie do frazy gtdwnej nie jest tak konkurencyjna, jest tatwiejsza
do wypozycjonowania, bardziej konkretna, ale tez mniej popularna i
rzadziej wyszukiwana - np. analiza biznesowa firm produkcyjnych
Warszawa, programowanie JAVA.

Na rynku dostepnych jest wiele narzedzi do analizy stow kluczowych, zarowno
ptatnych, jak i bezptatnych:

DARMOWE

Keyword Surfer

SERP Analyzer
https://surferseo.co https://app.surferseo
m/keyword-surfer- ‘com/login

extension/
Keyword planner KWFinder
fyrom Ggo le https://mangools.co
g m/kwfinder/
Google Search
Console Semstorm
https://search.googl| https://www.semsto
e.com/search- rm.com/pl
console/welcome
Rys. 8. Narzedzia analizy stéw kluczowych
irédto: opracowanie wtasne
&
- i ) )
Obejrzyj wideo (KLIKNIJ TUTAJ) Jak dziata darmowy planer stow kluczowych?

SEO (Search Engine Optimization - Optymalizacja pod kagtem wyszukiwarek) to strategia
zwiekszania widocznosci strony internetowe] w wynikach wyszukiwania rdznych
wyszukiwarek. Jej gtobwnym celem jest generowanie organicznego ruchu na stronie
intfernetowej, 1j. przycigganie uzytkownikodw bez koniecznosci ptacenia za reklame. SEO
obejmuje szereg srodkdw, takich jak wybdr stow kluczowych, optymalizacja metaopisdw i
jakosc tresci, aby strona byta atrakcyjna zarébwno dla uzytkownikow, jak i algorytmow
wyszukiwarek. Google jest najpopularniejszg wyszukiwarkg, ale SEO jest rowniez stosowane
w innych wyszukiwarkach, takich jak Bing, YouTube i TikTok, z ktérych kazda ma wtasne
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specyfikacje i algorytmy. Wszystkie te dziatania SEO sg podyktowane badaniomi i

analizami, ktére pomagajg zrozumiec, w jaki sposdb uzytkownicy postrzegajg fresci i co
ich najbardziej interesuje (http://drySEO.com).

Waznq role odgrywa rowniez SEM (Search Engine Marketing - Optymalizacja pod kgtem
wyszukiwarek). Jego celem jest poprawa widocznosci fraz zwigzanych z danym biznesem
w Google oraz generowanie ruchu, ktory przetozy sie na pozyskanie klientéw. SEM to nic
innego jak wszystkie dziatania zwigzane z obecnosciqg w wyszukiwarkach internetowych.
Coraz czesciej SEM obejmuje kampanie na YouTube, drugiej co do wielkosci
wyszukiwarce na Swiecie (https://octamedia.pl).

e

SEO (Optymalizacja pod kagtem wyszukiwarek) + PPC (Ptatnos¢ za klikniecie) = SEM
(Marketing w wyszukiwarkach)

Rys. 9. Czym jest SEM

irédto: opracowanie wiasne

Marketing e-mailowy fo przekazywanie informacji promocyjnych i informacyjnych o firmie
i oferowanych przez nig produktach za posrednictwem bazy danych adreséw e-mail
klientow. Jest to forma marketingu bezposredniego, z ktérej moze korzystac niemal kazda
firma. W ten sposdb mozna wysytac projekty, oferty, faktury itp. (llieska & Alavantija, 2016).
W ostatnim czasie ta metoda kontaktowania sie z odbiorcami traci na popularnosci na
rzecz innych, bardziej nowoczesnych rozwigzan. Istotng role odgrywa tutqgj
hiperpersonalizacja tresci, co oznacza, ze przekazywane informacje powinny byc w jak
najwiekszym stopniu dopasowane do odbiorcy (Wtodarczyk, 2011). Internauci nie majg
nic przeciwko ofrzymywaniu informacji komercyjnych, ale nie godzq sie na otrzymywanie
tresci, ktére nie spetniajg ich oczekiwan lub rzeczywistych potrzeb. Warto zatem skupic sie
na maksymalnym zindywidualizowaniu przekazu i samej oferty poprzez wykorzystanie jak
najwiekszej ilosci danych.

Praktyczna wskazéwka ="

Przedsiebiorca nie musi traci¢ czasu na samodzielne wysytanie wiadomosci e-
mail do swoich klientow. W tym celu mozna wykorzystac kreatory projektowania
wiadomosci e-mail. Na przyktad intuicyjny FreshMail Designer
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(https://freshmail.com/) lub MailChimp (https://mailchimp.com/) zawierajq
gotowe szablony i bloki, ktére mozna tatwo wykorzystac.

4 \

Praktyczna wskazéwka <=

Kampanie SMS sq rowniez sposobem na szybkie i osobiste zaangazowanie
klientow. Srednio do 95% wiadomosci SMSowych jest czytanych, co sprawia, ze
jest to najskuteczniejszy sposdb dotarcia do klientow.

Najlepsze efekty daje potgczenie mailingu z kampaniq SMS. W pierwszym
kanale mozna szczegdtowo opisac promocje lub oferte i w sposdb atrakcyjny jg
zwizualizowac. Dzieki SMS-owi mozna dotrze¢ do wiekszej liczby klientow i
poinformowac ich, ze w ich skrzynce odbiorczej czeka na nich specjalna
wiadomosc¢ (https://freshmail.com/).

Aplikacje mobilne (apps) stajg sie zaréwno dodatkowym kanatem komunikacji, jok i
swego rodzaju kartg lojalno$ciowq. Sprzyja temu powszechna dostepno$¢ medium,
niewielki rozmiar aplikacji i urzgdzenia, zawierajg zawsze aktualne dane oraz mozliwose
interakcji. Aplikacje mobilne wpisujg sie w frend personalizacji komunikatow - e-
konsumenci mogg szybko uzyskac¢ informacje o swoim koncie, statusie ptatnosci czy
dostawy, a takze w kika sekund ponownie zamdwic produkty. Aplikacje mobilne
pozwalajg takze na dopasowanie indywidualnych komunikatéw, np. promocyjnych.
Technologie mobilne mogqg znaczgco odcigzy¢ konsultantéw contact center i obnizyé
koszty obstugi przy zachowaniu wysokiego poziomu satysfakcji klientéw. Dzieki aplikacjom
mobilnym przedsiebiorca ma réwniez mozliwos¢ zbudowania bazy kontaktéw klientdw
korzystajgcych z telefondw komodrkowych i precyzyjnego reagowania na ich potrzeby.
Dodatkowym mechanizmem, ktéry mozna wykorzystac jest geolokalizacja, dzieki ktorej
reklamy mogq by¢ wyswietlane np. wtedy, gdy klient znajduje sie w poblizu konkretnego
sklepu. Mozliwe jest rowniez pozyskiwanie danych, kiérych nie da sie uzyskac za
posrednictwem strony intfernetowe;.

Media spotecznosciowe dajqg firmom mozliwos¢ interakcji i komunikacji z ogromnq liczbg
potencjalnych odbiorcéw. Na Zachodzie wykorzystanie mediow spotecznosciowych do
budowania lojalnosci klientow staje sie coraz bardziej powszechne, diatego tez portal
spotecznosciowy Facebook wprowadzit pilotazowy program lojalnosciowy. Jego
uczestnicy tqczqg swoje karty kredytowe z kontami na Facebooku poprzez "polubienie”
facebookowych profili firm biorgcych udziat w projekcie, dzieki czemu mogqg otrzymywac
bonusy za dokonane zakupy.
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Reach the right people with Ads Manager

Nearly 3 billion people use Facebook, Instagram and WhatsApp daily. We'll help you reach the right
audience with Ads Manager, our most powerful ads tool

You're in control

Manage your budget and schedule ads to follow a strategic plan.

Get real-time insights
! Track how your ads are doing in real time and make adjustments as needed

Set up your ad account in just a few steps, and yoU'll be ready to start advertising.

Get started

© Do you need to create a Business Account first?

A Meta Business Account brings your Facebook Pages, Instagram accounts and the people who work on them together. This may be the right choice if you need to

« Manage multiple businesses in one place or have a team with multiple people
« Use more than one Meta Pixel
« Add a catalog for online sales or use advanced tools like Shops

Create Business Account

X Post Analytics

@ socially Driven Green Labs

What is meant by the term 'green skills'? Are they so-called future skills? We
00 Meta X encourage you to read the scientific monograph prepared by SDG Labs
project Leader team (K. Kowalska, E. Szczygiet, P. Szyja, R. Sliwa):

Now in Accounts Center sdglabs.uom.edu.gr/wp-content/upl...

To make it easier to control your account info and settings on Meta
technologies, like Facebook and Instagram, you can now manage your
account settings in Accounts Center. Learn more

® Accounts and profiles
B] Personal details
@ Password and security

. . . ..
% Your information and permissions
Q Ad preferences

(’ Payments

Rys. 10. Przyktadowe strony podsumowujgce w mediach spotecznosciowych (Meta i X)
Zrédto: opracowanie wiasne
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Potencjat medidéw spotecznosciowych jest ogromny. To wtasnie na tym kanale
komunikacji z klientami skupia sie Social Media Marketing (SMM). Jest to ogdt ptatnych i
nieptatnych dziatan w mediach spotecznosciowych majgcych na celu zwiekszenie
Swiadomosci marki, budowanie jej pozytywnego wizerunku, nawigzywanie relacji z
kientami, a w ostatecznym rozrachunku osigganie satysfakcjonujgcych wynikow
sprzedazy produktow i ustug. Obecnie marketing w mediach spotecznosciowych opiera
sie gtdbwnie na Instagramie, Facebooku, YouTube, Linkedin i TikTok. Nie warto jednak
traci¢ czasu i energii starajgc sie by¢ obecnym na wszystkich platformach. Kanat
komunikacji powinien by¢ wybrany Swiadomie, w odniesieniu do grupy docelowej, ale
wiecej na ten temat powiemy w kilkku akapitach ponizej. Zalety marketingu w mediach
spotecznosciowych sg nastepujgce:

« Publikowanie tresci, ktdre sg merytoryczne i przydatne dla odbiorcéw tworzy
wizerunek marki jako eksperta w swojej dziedzinie. Podobnie dziata odpowiadanie na
potrzeby i pytania odbiorcéw. Dobrze przygotowane tresci budujg zaufanie do firmy i
sprawiajg, ze odbiorcy szukaja w niej rozwigzan swoich problemdw.

*Odbiorcy s3 ambasadorami marki, ktérzy mogg udostepniactresci publikowane przez
firme, zwiekszajgc zasieg i pomagajac podniesc jej profil. Zadne inne medium nie
oferuje takich mozliwosci w tym zakresie, jak platformy medidw spotecznosciowych.

* Mozliwos¢ targetowania reklam w mediach spoteczno$ciowych pozwala skutecznie
dotrzec z przekazem do odbiorcéw. Mozesz sprzedawac swoje produkty i ustugi
klientom, ktdrzy sg nimi faktycznie zainteresowani, zamiast po prostu wysytaé
szeroka wiadomos¢ "w Swiat".

« Mozliwos¢ komunikowania sie za posrednictwem prywatnych wiadomosci lub
komentarzy jest mniej formalna i bardziej zachecajaca niz wypetnianie formularzy na
stronie internetowej lub wysytanie wiadomosci e-mail. Nieocenione jest rowniez
posiadanie réznych opcji interakcji z odbiorcami, takich jak angazowanie ich w proces
rozwoju produktu lub proszenie o opinie lub preferencje spotecznosci.

o Statystyki dostepne dla profili firmowych pozwalajg na biezagco monitorowac
skutecznos¢ prowadzonych dziatar i w razie potrzeby modyfikowac je. Aktywnosé w
mediach spotecznosciowych pozwala takze lepiej wyczuwac i rozumiec trendy, a
nastepnie dostosowywacd do nich swojg oferte i strategie marketingowa.

Rys. 11. Zalety marketingu w mediach spotecznosciowych
irédto: opracowanie wiasne na podstawie https://dais.pl
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Praktyczna wskazowka =

Social CRM zapewnia narzedzia do zarzqdzania relacjami z klientami w
mediach spotecznosciowych. Trzy najpopularniejsze programy i narzedzia
wykorzystywane w Social CRM to (https://sproutsocial.com/insights/social-crm/):

‘ salesforce

.
|

Dynamics 365

sproutsocial

. Sprout Social - ptynnie integruje sie z platformami takimi jak Salesforce, Microsoft
Dynamics 365 i Hubspot, zapewniajgc kompleksowy wglgd w catq firme. Ten szczegdtowy
kontekst profilu umoZliwia zespotom z rdoinych dziatdw rozwiqzywanie problemow
zwigzanych z pomocq techniczng, rozwijanie potencjalnych klientow i dostarczanie
wyjgtkowych doswiadczen zwiqzanych z markq. Widoki profilu kontaktu zapewniajg
wglgd na aktywnos¢ uzytkownikdw w sieciach takich jak Twitter, Facebook, Linkedin i
Instagram. Ta funkcja tworzy scentralizowane centrum informacji, w ktérym mozna znalezé
szczegoty dostarczone zardwno przez klienta, jak i innych cztonkdw zespotu, Mozna nawet
udostepniac¢ notatki, takie jak najlepszy czas na skontaktowanie sie z kontaktem lub
szczegoty zrozmowy offline, a takze dodawac dane kontaktowe firmy.

. Salesforce - infegruje sie ze Sprout Social, umozZliwiajgc im dziatanie jako
spotecznosciowe narzedzia CRM wspierajgce catq firme; Sprout integruje sie z Service
Cloud, Marketing Cloud, Sales Cloud i Tableau. Integracje te zapewniajq firmom 360-
stopniowy widok klienta na kazdym poziomie, tworzqc wielofunkcyjnq przejrzystosc dla
wszystkich. Dzieki Sprout i Salesforce Twoj zespot moze: (1) tworzyC kontakty, leady i
sprawy Salesforce bezposrednio w Sprout. Oznacza to, ze mozna kierowac klientow
spotecznosciowych do wsparcia i sprzedazy bez opuszczania Sprout lub Salesforce; (2)
stworzy¢ petny obraz kontaktow CRM z informacjami i rozmowami za posrednictwem
mediow  spotecznosciowych; (3) powigzaé swojg obecnos¢ w  mediach
spotecznosciowych z rzeczywistymi wynikami biznesowymi za pomocq analiz i raportow;
(4) personalizowac segmenty odbiorcow i podroze w Marketing Cloud przy uzyciu danych
spotecznosciowych; (5) reagowac bezposrednio w Service Cloud, gdzie pracujg agenci,
zmniejszajgc potrzebe korzystania z wielu narzedzi otoczonych warstwq zarzqgdzania i
bezpieczenstwa.
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. Microsoft Dynamics 365 - Sprout oferuje wstepnie zbudowanq integracje z Microsoft
Dynamics 365, umozliwiajgc zespotom sprzedazy, serwisu i marketingu odwotywanie sie
do dowolnej platformy jako ich spotecznosciowego CRM do wyboru; zespoty obstugi
klienta spotecznosciowego pracujgce w Sprout mogq korzystac z tej integracji do
tatwego tworzenia kontaktow i spraw w Microsoft Dynamics 365, zapewniajqc zespotom
sprzedazy i serwisu informacje niezbedne do wykonywania ich najlepszej pracy. Istniejgce
kontakty i leady mogq byc¢ rowniez powiqzane z profilami kontaktow w Sprout w celu
usprawnienia zarzqgdzania.

Blog to coraz czesciej wykorzystywane narzedzie marketingowe do komunikacji i
tworzenia relacji z klientami. Jest to tekst pisany w formie pamietnika, w ktorym
zachowana jest kolejnos¢ wpisdw - od najnowszego do najstarszego. Elementy sktadowe
blogdw dodawane sg w postaci tekstu, grafiki i multimediéw. Blogi sg ogdlinodostepne,
czesto poSwiecone konkretnej tematyce, ktéra przycigga statych czytelnikdw. Narzedzie
to w Swiadomosci internautéw postrzegane jest jako wiarygodne. Blogi obstugi klienta
tworzone sg w celu komunikaciji z klientami na temat zakupionych przez nich produktow
lub oceny ich satysfakcji. Dzieki temu mozna obnizy¢ koszty obstugi klienta i wyjasnic
standardowe kwestie dotyczgce uzytkowania produktéw. W tym przypadku wazna jest
mozliwos¢ pozyskiwania informacji zwrotnych od klientéw - blogi, dzieki komentarzom,
mogqg zbiera¢ opinie, uwagi i sugestie klientdw oraz stanowi¢ platforme wymiany
doswiadczen. Sq one rowniez wykorzystywane do promowania produktdw i marek. Blogi
tworzone sg w celach promocyjnych i wizerunkowych. W przeciwienstwie do tfradycyjnej
strony internetowej, blog ma staty uktad, styl i strukture, a argumentem przemawiajgcym
za jego wykorzystaniem jest tatwos$¢ zamieszczania i aktualizowania wpisdw.

Praktyczna wskazéwka =
Jak moze wyglgdac blog firmowy?

https://blog.linkedin.com/

https://www.adminproject.eu/blog/
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Blog firmowy jako narzedzie interakciji z klientami

- zamieszczanie biezgcych informacji o dziatalnosci organizacji w
pofaczeniu z komentarzami innych uzytkownikéw.

- blog pozwala na budowanie relacji i partnerstwa poprzez

dwukierunkowg komunikacje z odbiorcami.

- blog moze by¢ centrum wymiany wiedzy pochodzacej od
pracownikéw zaangazowanych w jego tworzenie, a takze klientéw wyrazajacych
swoje opinie i doswiadczenia w korzystaniu z produktéw lub ustug.

Rys. 12. Blog firmowy jako narzedzie interakcji z klientami

irédto: opracowanie wtasne
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Rys. 13. Cechy dobrego bloga firmowego
irédto: opracowanie wiasne
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Cwiczenie g @

Decydujgc sie na komunikacje pisemng z klientami, warto zastanowic sie, co
bedzie lepsze w danym przypadku: blog czy strona internetowa. Do oceny
mozna wykorzysta¢ ponizsze narzedzie. Wstawiajgc znak "V' blizej danej cechy,
ktoéra odpowiada Twoim potrzebom, wskazana zostanie przewaga cech
odpowiadajgcych stronie internetowej lub blogowi.

Specyfikacja Strona internetowa Moje preferencje Blog firmowy
(wstaw V)
., silnie zwigzane z istotg . .
zawartos¢ . e s dowolny, nieograniczony
dziatalnosci spotki
autor nieznany, tres¢ przygotowana autor znany pod nazwiskiem
anonimowo lub pseudonimem
brak mozliwosci komentowanie jest integralng
komentarze . - .-
komentowania tresci czescig bloga
technologia czesto skomplikowane Uproszczony, tatwy w uzyciu
materiaty marketingowe i roznorodne materiaty, bez
kontekst 4 E , . 2 ..
ofertowe bezposredniej promociji
zakres funkcjonalnosci szeroki okreslony
zfozonos¢ nawigacji i . -
gad wysoki niski
struktury

Aktywnos¢ w Internecie obejmuje rowniez oglgdanie filmoéow. Wedtug badan 64%
infernautow jest bardziej sktonnych do zakupu produkiu po obejrzeniu filmu. Materiaty
wideo zyskujg znacznie wieksze zasiegi niz statyczne posty. Drugg kwestig jest
obserwowany tfrend, w ktérym YouTube staje sie sinym konkurentem dla Google, biorgc
pod uwage wyszukiwanie informacji - srednia sesja na YouTube to 39 minut, a Srednia dla

wideo to 4 minuty (Ktosinska, 2018).

~ 4
- -

.

Praktyczna wskazéwka =

Jesli masz konto w domenie Google (@gmail.com), masz rowniez dostep do
YouTube i mozesz tworzy¢ jego zawartosc, publikujgc tam filimy.
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Do komunikacji z klientami mozna réwniez wykorzystaé¢ fora internetowe, na ktérych
publikuje sie posty dotyczgce produktéw, firm itp. Ich asynchroniczny charakter oznacza,
ze nie ma potrzeby ustalania ram czasowych dyskusji. Uzytkownik publikuje post na forum,
do ktérego inni uzytkownicy odnoszg sie pdzniej w dogodnym dla siebie czasie.
Asynchroniczno$¢ pozwala na wyzszg jako$S¢ komentarzy poprzez zmniejszenie pospiechu i
mozliwosci niezrozumienia tego, co zostato opublikowane.

ZLakres informacji, ktére mozna uzyskac za posrednictwem forum obejmuje m.in:

N\
poziom zadowolenia z danego produktu lub ustugi w réznych spotecznosciach
docelowych

. pozadane lub niepozgdane cechy nowego produktu
\

‘ poziom lojalnos$ci wobec danej marki, wrazliwos¢ na ceny, itp.
1

‘ nieprzewidziane rynki lub sposoby wykorzystania danego produktu
/

. postrzegani bezposredni konkurenci dla réznych typéw produktéw

. zmiany w postawach konsumentow
/)

Rys. 14. Zakres informaciji, ktére mozna uzyska¢ za posrednictwem forum
irédto: opracowanie wtasne

Forum to miejsce wymiany informacji dla réznych spotecznosci. Jest to swietny sposdb na
generowanie nowych pomystdw biznesowych, znajdowanie partnerdw, inwestorow,
dzielenie sie praktykami marketingowymi, znajdowanie mentora, wyszukiwanie
pofencjalnych klientéw i znajdowanie przyjaciét, z ktorymi mozna "dzielic swojg
wyjatkowq podréz'. Obejmuje podcasty dla matych firm, najlepsze ksigzki na temat
przedsiebiorczosci oraz najlepsze oprogramowanie i aplikacje dla matych firm, ktére
pomagajg wyposazyC przedsiebiorce w narzedzia i wiedze potrzebng do odniesienia
sukcesu.
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Praktyczna wskazéwka =

Link: https://linkedphone.com/blog/best-online-small-business-communities-and-
top-entrepreneur-forums/ - zawiera przyktad forum dla przedsiebiorcow
stuzqcego jako platforma dla oséb prowadzgcych wtasne firmy do wymiany
pomystodw na temat na przyktad, rozpoczynania dziatalnosci gospodarcze;,
rozwijania dziatalnosci gospodarcze).

Content marketing polega przede wszystkim na dostarczaniu klientowi wartosciowych
komunikatow (wysokiej jakosci tresci, ktdre klienci bedq chcieli czytac) dostosowanych do
ich potrzeb i oczekiwan. Jego rolg jest przygotowanie dla konsumenta informaciji, ktére
bedq dla niego przydatne i interesujgce, a tym samym sprawig, ze zacznie on traktowac
marke jako wartosciowe zrodto wiedzy. Jest to zatem sposdb na dotarcie do klientow w
sposdb "nieinwazyjny", poniewaz przygotowane przez firme tresci sq przez nich najczesciej
wyszukiwane za pomocg wyszukiwarek internetowych (Ktosinska, 2018).

Content marketing wykorzystuje newslettery, artykuty, poradniki, raporty, tresci wideo i
graficzne, blogi firmowe, serwisy tematyczne, e-booki, webinary, wirtualne konferencje i
podcasty. Dostarczanie rzetelnych i przydatnych tresci sprzyja zaangazowaniu
emocjonalnemu konsumentéw z danego segmentu docelowego, budowaniu relacji z
klientami, kreowaniu wizerunku marki, zwiekszaniu zaufania do firmy. Dla seniorow
atrakcyjne bedqg krotkie artykuty, poradniki, wywiady czy proste materiaty wideo. W
przypadku odbiorcéw z sektora B2B warto skupi¢ sie na artykutach technicznych,
wywiadach z ekspertami, case studies czy raportach. Mtodsi uzytkownicy doceniajg
niestandardowe formy, takie jak infografiki, filmy, gry online, rebusy czy aplikacje mobilne.
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Rys. 15. Elementy marketingu tresci

irédto: https://www.quora.com/
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Cwiczenie % @

Decydujqgc sie na konkretng forme content marketingu, warto przed podjeciem
decyzji przeanalizowac swoj potencjat. W tym celu mozna postuzy¢ sie ponizszg

o®,
O

tabelq:

Czas Pomyst Mozliwos¢
Forma Opis uzycia Srednia
[1-5] [1-5] [1-5]
ma na celu edukowanie konsumentdéw, rozwiewanie watpliwosci i
Przewodnik dostarczanie wiedzy, jednoczes$nie wspierajac pozycjonowanie 0,00
stron internetowych
stuzy do publikowania przewodnikdw, wiadomosci, aktualizacji i
Blog firmowy innych przydatnych tresci dla uzytkownikéw, wspierajac 0,00
komunikacje, budowanie lojalnosci i dziatania SEO
wiarygodne i specjalistyczne tresci tworzone przez ekspertdw i
Artykut ekspercki |publikowane na stronie internetowej firmy, blogu lub w serwisach 0,00
zewnetrznych
Artvkut ma na celu promowanie marki, produktu lub ustugi w subtelny
v sposdb; czesto wykorzystywany jako zrédto linkdéw w kampaniach 0,00
sponsorowany
SEO.
pozwala zaprezentowac marke w formie rozmowy z jej
Wywiad przedstawicielem; najczesciej publikowane w internetowych 0,00
magazynach branzowych
rzedstawia korzysci ptyngce z zakupu danego produktu i wspiera
Opis produktu P ¥ . Piyna . p. gop P 0,00
pozycjonowanie sklepu internetowego
pozwala na lepsze zrozumienie oferty sklepu internetowego i
Opis kategorii wybdr poszczegdlnych produktdw, wspierajgc tym samym proces 0,00
pozycjonowania
przedstawienie mocnych i stabych stron produktéw, ustug, ich
Recenzja . e . 0,00
zastosowania, cech wyrdzniajgcych na tle konkurencji
. poréownania produktow i ustug publikowane na blogu firmowym
Ranking . 0,00
lub w serwisach zewnetrznych
wysytanie wartosciowych tresci na adresy e-mail subskrybentéw
Newsletter . 0,00
sklepu lub bazy danych firmy
e-booki lub ksigzki do stuchania, ktére przekazujg cenne
e-book / audiobook 3 . . P 1 0,00
informacje o marce
Tresci w mediach umozliwia bezposrednia komunikacje z odbiorcami i budowanie 0.00
spotecznosciowych dtugotrwatych relacji ’
specjalistyczne badania nad konkretnym problemem lub
Biate ksiegi zagadnieniem, czesto stosowane w sektorach przemystowych i 0,00
technologicznych
opisy pozytywnych doswiadczen ze wspodtpracy z klientami,
Studia przypadkéw pisy p y y. y L, potpracy L, 0,00
ilustrujgce skutecznos¢ oferowanych rozwigzan
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referencje i rekomendacje napisane przez klientéw
Referencje wspotpracujacych z firmg, zwykle zamieszczane na stronie 0,00
internetowej firmy

FAQ bazy danych pytan i odpowiedzi, ktére dostarczajg klientom 0.00
wiedzy i pozwalajg im unikng¢ wielu powtarzajacych sie zapytan ’

. potaczenie tekstu i grafiki umozliwia przekazanie wielu
Infografika . . . . 3 0,00
interesujacych tresci w oryginalny sposéb

filmy zamieszczane na stronie internetowej firmy, wideoblogi,

Wideo filmy na YouTube dotyczace marki i jej produktow

0,00

zawiera wywiady, samouczki i instrukcje upublicznione w formie
Podcast . ) . 0,00
streamingu (do stuchania, ogladania)

Tematyczne grupy w| zapewnia mozliwosci dotarcia do odbiorcéw, nawigzania z nimi

mediach relacji opartych na komunikacji, promowania produktéw lub 0,00
spotecznosciowych materiatow
Wiasne forum fora dyskusyjne dotyczgce branzy lub konkretnych produktéw 0.00
internetowe ’

E-learnin dostarczanie elektronicznych materiatéw szkoleniowych dla 0.00
g klientow, pracownikdw lub partneréw biznesowych ’

Gry online wykorzystywanie gier do celéw biznesowych, np. promogji 0.00
(grywalizacja) produktéw lub edukacji ’
L .. | publikowanie zdje¢ (np. na Instagramie), szczegdlnie atrakcyjnych
Udostepnianie zdje¢ ) ) . . 0,00
dla branzy modowej, kosmetycznej lub wnetrzarskiej
Zaktadki lekkie, rozrywkowe tresci (np. Wykop.pl), ktorych celem jest 0.00
spotecznosciowe przyciggniecie uwagi odbiorcéw ’

. prezentacja wideo, wywiad lub mini-szkolenie online, ktére ma na
Webinaria o o o 0,00
celu edukowanie, inspirowanie i rozwijanie

Rebusy, quizy, |zejsze formy, ktdre przyciggajg uwage odbiorcow, pozwalajg im 0.00
tamigtowki, testy sprawdzi¢ wtasng wiedze i jednoczesnie dobrze sie bawié ’

, | opracowywanie i publikowanie wynikdw ankiet, badan lub analiz,
Raporty z badan , L. . N . 0,00
ktére moga byc¢ interesujgce dla klientéw lub branzy

osobna strona podkreslajgca na przyktad historie marki, jej
Mikrostrony konkretne dziatania (zaangazowanie w okre$lone projekty) lub 0,00
promocje

prosta aplikacja mobilna udostepniana odbiorcom korporacyjne;j
Aplikacja mobilna strony internetowej, ktéra moze utatwiac korzystanie z ustug, 0,00
promowac produkty lub oferowac¢ dodatkowe funkcjonalnosci

Marketing doswiadczen polega na dostarczaniu klientowi zdarzen wywotujgcych
pozgdane doswiadczenia, przezycia i emocje, na bazie ktérych budowana jest z nim
relacja. Promuje patrzenie na swiat oczami klienta. Obecnie jest szeroko stosowany przez
wiele firm internetowych - zwtaszcza poprzez komunikacje marketingowq i reklome (Kiezel
& Wieczorek, 2017).
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Przyktadem wykorzystania marketingu doswiadczen byt projekt Nokia Game, w
ramach ktorego uzytkownicy telefondw Nokia mogli uczestniczy¢ w kilkudniowej
grze z wykorzystaniem roznych rodzajow mediow, w tym Internetu.

Real-time marketing to przede wszystkim komunikacja z klientem w czasie rzeczywistym
(np. w mediach spotecznosciowych), ale takze metoda na oryginalng promocje. Jest to
catkowicie spontaniczne, nieplanowane dziatanie marketingowe, bedqgce reakcjg na
aktualnie popularne wydarzenie medialne, frend itp. (Ktosinska, 2018).

3. Sztuczna inteligencja w budowaniu relacji z klientami

Sztuczna inteligencja to zdolno$¢ maszyn do wykazywania ludzkich umiejetnosci, takich
jak rozumowanie, uczenie sie, planowanie i kreatywnos$¢. Sztuczna inteligencja
generatywna to obszar sztucznej inteligenciji, ktéry koncentruje sie na tworzeniu nowych
danych, obrazdw, dzwiekdw lub innych tresci, ktére nie istniaty wczesniej. Te systemy sq
zdolne do generowania nowych, autentycznych elementéw na podstawie wzorcow i
informaciji, ktére zostaty im dostarczone w trakcie treningu. Generatywne modele Al majg
zdolno$¢ tworzenia tresci, ktére mogqg by¢ trudne do odrdznienia od tych stworzonych
przez ludzi. Wspdtczesne systemy sztucznej inteligencji opierajg sie na zaawansowanych
algorytmach uczenia maszynowego, gtebokim uczeniu oraz sieciach neuronowych. Te
technologie umozliwiajg maszynom analize duzych ilosci danych, identyfikacje wzorcow,
a nawet uczenie sie na podstawie doswiadczen.

Wykorzystanie Al w marketingu

Wykorzystanie sztucznej inteligencji w marketingu zapewnia nowy poziom kierowania
spersonalizowanych komunikatow do uzytkownikdw. Aplikacje tego typu mogqg
wykorzystywac na przyktad rozpoznawanie twarzy do identyfikaciji klientéw w sklepach
stacjonarnych i proponowania im znizek w czasie rzeczywistym na marki i produkty, ktére
wczesniej kupowali. Jest to tylko jeden z przyktaddw wykorzystania wiedzy o ludziach iich
nawykach zakupowych. Mogq one tez rozpoznawac tozsamosc klientdw, ich emocije i
nawet przewidywac na tej podstawie potencjalne nawyki zakupowe.

1
-
Przyktad €4~

Przyktady wykorzystania Al w marketingu:
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e tworzenie rekomendacji produktowych i dostosowywanie pod nie tresci,
e targetowanie reklam i real-time bidding,

e zautomatyzowane projektowanie stron internetowych,

e analiza sentymentalna,

e obstuga klienta w oparciu o analizy predykcyjne.

Andlizujgc tempo i trendy rozwojowe sztucznej inteligencji, bez wagtpienia mozna

stwierdzi¢, ze bedzie ona odgrywac coraz wiekszqg role w takich obszarach jak:

Marketing B2B - Al moze

0 : Marketing B2C - Al moze
usprawnié procesy sprzedazowe,

Marketing e-commerce - Al

analizowac dane klientéw,
personalizowac komunikacje,
identyfikowac potencjalnych
klientéw i automatyzowac
rutynowe zadania;

Content marketing - Al moze

personalizowac rekomendacje
produktow, tworzy¢ dynamiczne
tresci reklamowe, analizowac¢
zachowania klientéw i
automatyzowac obstuge klienta;

Marketing mobilny - Al moze

moze optymalizowac kampanie
reklamowe, personalizowac
rekomendacje produktdow,
analizowac dane klientow i

automatyzowac obstuge klienta;

Marketing wideo - Al moze

generowac tresci,
optymalizowacich dystrybucje,
analizowac ich skutecznosci
personalizowac tresci dla
poszczegdlnych odbiorcow;

analizowad tresci wideo,
automatycznie generowac
napisy, a nawet tworzy¢
spersonalizowane klipy
reklamowe;

personalizowac reklamy,
analizowaé zachowania
uzytkownikéw i tworzy¢
angazujace doswiadczenia
mobilne;

Marketing e-mailowy - Al moze
personalizowacd tresci e-maili,
optymalizowacd czas wysytki i

analizowac efektywnosé
kampanii

Rys. 16. Elementy marketingu tresci

irédto: opracowanie wtasne na podstawie literatury (w bibliografii)
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Al w CRM mozesz uzy¢ m.in. do utrzymywania klientéw; podtrzymywania relacji z
klientem; lepszego dostosowywania oferty firmy do ich potrzeb czy tez do
zwiekszenia produktywnosci pracownikow poprzez automatyzacje pewnych
dziatan.
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Cyfrowe technologie znaczqco poprawiajg efektywnos¢ przedsiebiorstwa.
Oprogramowanie CRM jest jednym z przyktaddw takich rozwigzan. Wedtug
Forrester Research, firmy inwestujgce w Al zwiekszq produktywnosc i kreatywne
rozwiqzywanie problemow o 50% w kazdym kolejnym roku.

Sztuczna inteligencja w platformach CRM jest wbudowana w celu rozwigzania
problemoéw zwigzanych z koniecznoscig analizy danych o klientach - pobiera i analizuje
ogromne ilosci danych w czasie rzeczywistym, aby przewidywac potrzeby klientow.
Potezna synergia sztucznej inteligenciji w platformach CRM usprawnia ogdine operacije
biznesowe i pomaga budowac silniejsze wiezi z klientami.

Praktyczna wskazéwka <

1% firm wykorzystuje sztucznq inteligencje w swoich systemach CRM, a 42%
wdrozyto juz sztucznq inteligencje w swojej strategii CRM.

Firmy korzystajgce z narzedzi CRM opartych na Al zauwazajg 29% wzrost
sprzedazy i 25% wzrost zadowolenia klientow.

Firmy inwestujgce w Al zwiekszq produktywnosc¢ i kreatywne rozwigzywanie
problemow o 50% w przysztym roku.
1
5.
Przyktad < **

Kluczowe obszary wykorzystania Al w CRM:

Obszar Przyktad
Personalizacja CRM-y oparte na sztucznej inteligencji zapewniajg wiekszg personalizacje tresci o klientach i prognozujg
tresci ich zachowania. Al sprawdza zachowania klientéw, aby rekomendowaé im produkty, ktére z

najwiekszym prawdopodobienstwem przypadng im do gustu. Dzieki dogtebnemu wgladowi w leady i
konwersje, inteligentny CRM sugeruje osobiste rekomendacje klientéw na podstawie ich preferencji.
Dysponujgc informacjami o preferencjach klientéw, dziaty sprzedazy i marketingu mogg precyzyjnie
dociera¢ do potencjalnych klientow. Microsoft Dynamics 365 Sales wykorzystuje Al do tworzenia
szczegdtowych podsumowan rozmow sprzedazowych, umozliwiajgc sprzedawcom petne skupienie sie
na rozmowie z klientem, zamiast na robieniu notatek; dzieki temu, sprzedawca moze bardziej
efektywnie analizowac sytuacje i reagowac na potrzeby klienta w czasie rzeczywistym.

Automatyzacja Systemy CRM oparte na Al sztucznej stuzg do automatyzacji rutynowych zadan, takich jak analiza
rutynowych zadan | zachowan klientéw, wprowadzanie danych, wysytanie klientom wiadomosci e-mail z prosbg o pomoc,
status dostawy, wprowadzanie sprzedazy itp. Automatyzacja oszczedza czas, pozwalajgc zespotom skupic
sie na planowaniu strategicznym i innowacjach. Dzieki interakcjom z klientami w czasie rzeczywistym i
automatycznym odpowiedziom firmy mogg rowniez tagodzi¢ ryzyko zwigzane z procedurami recznymi.
Wykorzystujac algorytmy uczenia maszynowego, firmy mogg ustalaé priorytety potencjalnych klientéw,
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planowac¢ dziatania nastepcze i doktadnie odpowiadac na zapytania klientéw.
Ulepszona Sztuczna inteligencja w platformach CRM moze przenie$é¢ analityke na nowe wyzyny; platformy CRM
analityka, mogg zbieraé surowe dane z réznych zrédet, takich jak wzorce zakupdw, interakcje klientéw, zachowania
gromadzenie zakupowe i historia zakupdw. Pozyskane dane w potaczeniu z mozliwosciami predykcyjnymi, generujg
danych analizy umozliwiajgce, np. optymalizacje kampanii reklamowych, analize wskaznikéw biznesowych,

opracowanie strategii proaktywnej obstugi klienta; sztuczna inteligencja jest w stanie przetwarza¢ nie
tylko ustrukturyzowane, ale takze nieustrukturyzowane dane — wyodrebnia¢ je z wiadomosci SMS,
rozmow telefonicznych, dialogdéw z chatbotem, wiadomosci e-mail, obrazéow itp. Wczesniej trzeba byto
to robi¢ recznie, jednak dzieki sztucznej inteligencji dane nieustrukturyzowane moga by¢ nie tylko
gromadzone, ale takze automatycznie przeksztatcane w dane ustrukturyzowane, nastepnie mozna je
przechowywac w ujednoliconym formacie i korzystac z nich w razie potrzeby.

Lepsza analiza
relacji z klientami,
inteligentna
obstuga klienta

Al jest w stanie przeanalizowaé mndstwo wiadomosci od klientow zawarte w e-mailach, czatach i
wychwytywac te o zabarwieniu negatywnym. Pozwala to bardzo szybko reagowaé na problemy i
proaktywnie je rozwigzywaé. Al umozliwia przewidywanie mozliwych zachowan klientéw - potrafi
przewidzie¢, ktdrzy sg najbardziej sktonni do rezygnacji z ustug firmy, dzieki czemu mozna podjgé
dziatania zapobiegawcze. Al przyspiesza czas reakcji na uwagi klientdw i poprawi¢ ich zadowolenie.
Narzedzia Al zmieniajg podejscie do klientdw z reaktywnego w proaktywne, przewidujgc problemy i
rozwigzujac je, zanim nasilajg sie, podnoszac w ten sposéb satysfakcje klientdw na nowy poziom. Al
utatwia identyfikowanie najbardziej wartosciowych klientéw - analizuje dane z CRM, aby wskazaé
klientédw, ktdérzy generujg najwieksze zyski i majg najwyzszy potencjat zakupowy. Wykorzystywane w
CRM chatboty, znaczgco odcigzajg pracownikdéw dziatu obstugi klienta. Dzieki funkcji NLP (natural
language processing), chatboty sg w stanie komunikowaé sie w sposéb jak najbardziej naturalny.
Wykorzystujgc wszystkie niezbedne dane o klientach, mogg prowadzi¢ spersonalizowang komunikacje i
by¢ naprawde pomocni dla dzwonigcych. Na zapytania odpowiadajg btyskawicznie, a klienci nie muszg
czekac w kolejce, co niewatpliwie zwieksza ich lojalnosé i zadowolenie z obstugi.

Prognozowanie
sprzedaiy

Wykorzystanie Al w CRM do prognozowania sprzedazy umozliwia firmom przewidywanie przysztych
wynikéw na podstawie analizy historycznych danych sprzedazowych. Al stosuje modele statystyczne i
uczenie maszynowe do identyfikacji wzorcow i trenddw, takich jak sezonowos$é, popyt na okreslone
produkty, a takze wptyw dziatan promocyjnych na sprzedaz. Dzieki temu menedzerowie mogg lepiej
planowac strategie sprzedazy, zarzadza¢ zapasami oraz optymalizowaé dziatania marketingowe, aby
maksymalizowac przychody.

Ciggte
doskonalenie

Systemy CRM oparte na sztucznej inteligencji moga obstugiwac¢ bardzo duze ilosci danych w sposéb
ciggly. Ucza sie na podstawie pozyskiwania danych w czasie rzeczywistym z réznych zrédet, co pozwala
firmom aktywnie udoskonala¢ strategie zatrzymywania klientéw. Wykorzystujgc algorytmy uczenia
maszynowego, organizacje mogg optymalizowa¢ swoje procesy i wprowadzac state usprawnienia w
zarzgdzaniu relacjami z klientami. Al jest w stanie analizowa¢ wyniki poprzednich kampanii reklamowych,
aby wskazac, ktdre dziatania przynoszg najlepsze rezultaty i jak mozna je jeszcze bardziej udoskonalié, a z
ktorych nalezy zrezygnowac.

4 \

Praktyczna wskazowka <=

Jak podaje AuthorityHacker (2024):

» 52% firm telekomunikacyjnych korzysta obecnie z chatbotow Al,
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» 57% firm B2B korzystato z chatbotow, aby lepiej zrozumie¢ swoich odbiorcow,

» 75% konsumentow czuje sie komfortowo, gdy chatboty wykonujq rutynowe
zadania zwiqzane z obstugq klienta,

* 33% akceptuje chatboty zarzqgdzajgce ztozonymi zapytaniami.

4 N\

Praktyczna wskazéwka <=

Wtqczenie narzedzi Al w systemy CRM moze pozwolic firmom na szybsze,
bardziej precyzyjne podejmowanie decyzji, co w konsekwencji przektada sie na
lepsze wyniki biznesowe. Tradycyjne systemy CRM pomagajq firmom zarzqdzac
interakcjami z klientami, sledzi¢ potencjalne sprzedaze i organizowac¢ kampanie
marketingowe. Nowoczesne CRM z generatywnq Al tqczqg GenAl z tradycyjnymi
mozliwosciami CRM, umozliwiajgc szybkq analize duzych zbiorow danych, nowe
wqglgdy, prognozy predykcyjne i hiperpersonalizowane interakcje z klientami.

Cwiczenie % E/

Decydujgc sie na wdrozenie systemow CRM opartych o Al, powinienes starannie
zaplanowac nastepujgce kroki fakiego wdrozenia:

Etap Procedura Twoéj komentarz
Ocenai Rozpocznij od oceny obecnego systemu CRM i proceséw, aby
planowanie zidentyfikowa¢ obszary, w ktérych sztuczna inteligencja moze

wnie$¢ najwiekszg warto$¢ dodang. Zaplanuj integracje Al,
koncentrujgc sie na tych obszarach, biorgc pod uwage mozliwosci
Al i innych powigzanych technologii.

Przygotowanie | Nalezy przygotowac dane do integracji Al. Upewnij sie, ze dane

danych CRM s3 czyste, zintegrowane i podzielone na segmenty. Narzedzia
Microsoft mogg pomdc w tym procesie, zapewniajgc, ze dane s3
gotowe do zastosowania Al.

Wyboér Wybierz odpowiednie rozwigzania Microsoft Al, ktére odpowiadajg
rozwigzania Al | Twoim potrzebom biznesowym. Przyktadowo Microsoft Dynamics
365 Al oferuje rézne narzedzia dostosowane do sprzedazy, obstugi
klienta i marketingu. Okresl, ktére rozwigzania odpowiadajg Twoim

celom.
Integracja i Zintegruj wybrane narzedzia Al z istniejgcym systemem CRM. Moze
konfiguracja to wymagac skonfigurowania aplikacji do ptynnej pracy z biezacg

konfiguracjg. Skorzystaj z wytycznych i zasobdw dostawcy, aby
uzyskac wskazowki dotyczace tego procesu.

Szkolenie i Przeszkol swdj zespdt w zakresie nowych funkcji Al, koncentrujac
testowanie sie na tym, w jaki sposdb uzupetniajg one istniejgce przeptywy

|
“Interreg

Baltic Sea Region
UROPEAN UNION

42



https://www.microsoft.com/pl-pl/dynamics-365
https://www.microsoft.com/pl-pl/dynamics-365

Hiterrecy Co-funded by
Baltic Sea Region the European Union

pracy. Przeprowadz testy, aby upewni¢ sie, ze integracja Al dziata
poprawnie i zapewnia oczekiwane korzysci.

Monitorowanie | Po wdrozeniu w sposdb ciggty monitoruj system wzbogacony o
i optymalizacja | sztuczng inteligencje. Zbieraj informacje zwrotne i wykorzystuj je
do udoskonalania i optymalizacji funkcji Al, aby lepiej spetnia¢ cele
sprzedazy i CRM.

!
-
Przyktad <4~

Najlepsze narzedzia Al CRM w 2024 roku:

Nazwa

Opis

L ClickUp

ClickUp - Wykorzystywany do automatyzacji zadann CRM. To platforma produktywnosci typu
"wszystko w jednym", ktdéra ma wszystkie kluczowe funkcje potrzebne zespotom sprzedazy i
marketingu do usprawnienia procesu zarzadzania powigzaniami z klientami, automatyzacji
zadan CRM i $ledzenia postepow na kazdym kroku. Dzieki temu mozna zmniejszy¢ konieczno$¢
wykorzystania wielu innych narzedzi.

HubSpot
CRM

HubSpot CRM - Generatywna sztuczna inteligencja pomaga zespotowi pisa¢ e-maile, podpisy w
mediach spotecznosciowych i nie tylko w celu lepszej interakcji z klientami. ChatSpot, chatbot
HubSpot, moze odpowiadac¢ na pytania cztonkdw zespotu, bada¢ potencjalnych dostawcow i
dostarczac¢ spostrzezen w czasie rzeczywistym. Predykcyjna prognoza sprzedazy moze pokazaé,
jakich przychodéw mozna sie spodziewad i czy jestes na dobrej drodze do osiggniecia swoich
celéw sprzedazowych. Podsumowania konwersacji mogg by¢ szybko aktualizowane profile
niestandardowe z ich najnowszymi interakcjami.

N

1| HighLevel

GoHighLevel - Jest jednym z najlepszych narzedzi Al CRM w 2024 r. To kompleksowa platforma
sprzedazy i marketingu, ktéra jest wyposazony we wszystkie niezbedne funkcje. To
oprogramowanie doskonale nadaje sie dla firm, ktére majg duze cele marketingowe. Posiada
funkcje takie jak kampanie e-mailowe, automatyczne teksty, narzedzia do tworzenia stron
internetowych itp.

¢ oho
/4 Fia

Zoho Zia - Dobre narzedzie do zarzadzania leadami. Oprécz funkcji CRM, takich jak zarzadzanie
kontaktami, transakcjami i potencjalnymi klientami, Zia pomaga zespotowi zarzadzaé
obcigzeniem pracg. Rejestracja w Zia jest jak zatrudnienie asystenta dla kazdego cztonka
zespotu. Mozesz poprosi¢ chatbota o pomoc w zbieraniu danych klientéw, pisaniu e-maili i
dokumentéw lub prowadzeniu sprzedazy. Jest to Swietna opcja dla firm zajmujacych sie
handlem elektronicznym, poniewaz mozna osadzi¢ bota na swojej stronie internetowej, aby
odpowiadat na pytania klientow. Bedzie on réwniez rekomendowat produkty w oparciu o
zachowanie klienta, dzieki czemu klienci bedg chcieli zostac dtuzej i robi¢ wiecej zakupow.

1

C3.ai

C3.ai - Najwazniejsze jej funkcjonalnosci to: (1) prognoza przychoddw ze sprzedazy dla catej
firmy lub w podziale na terytoria, produkty, konta i inne; (2) otrzymywanie alertéw o
pojawiajgcych sie zagrozeniach i czynnikach wptywajgcych na mozliwosci sprzedazy; (3)
wizualizacja najwazniejszych obszarow lejkdw sprzedazowych za pomocg automatycznych
analiz; (4) monitorowanie stanu powigzan, aby moéc dotrze¢ do klientéw i poprawic ich
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zaangazowanie, gdy jest to najwazniejsze.

Zendesk Sell - wykorzystuje sztuczng inteligencje w swoim narzedziu od maja 2023 r. gtéwnie
jako wsparcie do poprawy Customer Experience. Al dotaczone do platformy pozwala na
wykrywanie intencji klientéw oraz umozliwia agentom Customer Service oferowanie lepszej
zendesk sell obstugi. Otrzymuja oni wsparcie sztucznej inteligencji, aby sprawnie rozszerzaé, podsumowywaé
i zmienia¢ ton swoich wiadomosci, rozwigzujac problemy szybko i metodycznie. Zendesk
stworzyt najbardziej zaawansowane w branzy narzedzia do segmentacji, aby ograniczy¢ reczne
sortowanie i ustalanie priorytetéw w wiadomosciach i e-mailach. Zendesk oprogramowanie dla
firm ustugowych i zespotéw sprzedazowych. Utatwia klientom potaczenie z firmg, a zespotowi
nawigzanie kontaktu z wiekszg liczba klientéw. Dzieki Zendesk Al mozna uwolni¢ swoich
przedstawicieli od pracochtonnej pracy dzieki automatyzacji, a kiedy przedstawiciele pracujg z
klientami, Al moze dostarczy¢ sugestie dotyczace rozwigzania problemoéw klientéw. Zendesk Al
opiera sie na modelu przetwarzania jezyka naturalnego GPT firmy OpenAl, dzieki czemu jest
tatwy w uzyciu - wystarczy zadawa¢ mu pytania, tak jak kazdemu innemu wspotpracownikowi.
Mozna dodac integracje z Zapier lub ChatGPT, aby jeszcze bardziej rozszerzy¢ funkcje Al swojego
CRM.

b |

Zendesk + Klaus - Klaus to platforma do zarzadzania jakoscig obstugi oparta na sztucznej

" inteligencji. Wzbogacita oferte Zendesk. Napedza gwattowny wzrost interakcji z klientami i

‘ ' N radykalnie zmienia oblicze Customer Service. Dzieki funkcjonalnosci Klaus klienci Zendesk sg w

stanie zapewnic¢ spojng, wysokiej jakosci obstuge w kazdym kanale, zaréwno za pomoca

ZendGSk agentow, jak i botéow Al. Poniewaz boty obstuguja coraz wiecej zapytan serwisowych bez

interakcji z ludZzmi, posiadanie aplikacji, ktdra analizuje zaréwno wydajnos¢ ludzi, jak i botéw, ma

+ kluczowe znaczenie dla utrzymania kontroli i jakosci. Podczas, gdy wiekszos¢ oprogramowania

jest w stanie ocenic tylko 1 do 2 procent interakcji i nie moze rozpoznac trendéw systemowych,

g Klaus Klaus ocenia ich doktadnie 100%. Wskazuje rozmowy z pozytywnym lub negatywnym

wydzwiekiem, nietypowe interakcje, ryzyko rezygnacji, eskalacje i dziatania nastepcze we

wszystkich rozmowach — nawet tych prowadzonych przez boty lub zespoly zewnetrzne.

Wykrywa luki wiedzy i mozliwosci coachingowe, ktére mozina wykorzysta¢ do poprawy
wydajnosci i produktywnosci agentéw, co skutkuje wyzszym zadowoleniem klientow.

Salesforce Sales Cloud - Generatywna technologia Al pomaga zespotom sprzedazowym pisac e-
maile i transkrybowa¢ rozmowy sprzedazowe. Wglagd w rozmowy pozwala zidentyfikowac
sa|esforce watpliwosci niestandardowych klientéw i zasugerowaé przedstawicielom handlowym kolejne
kroki. Asystent badawczy oparty na Al dostarcza informacji o potencjalnych klientach i
kwalifikowanych potencjalnych klientach. Prognozy Al pomagajg przedstawicielom handlowym
nadawac priorytety najwazniejszym transakcjom i prognozowac sprzedaz.

SugarCRM Al - Umozliwia tworzenie spersonalizowanych, przyciggajacych uwage wiadomosci.
Zapewnia dostep do gotowych skryptéw i scenariuszy rozmow. Generuje spersonalizowane

v. Sugarcrm oferty, tworzy oparte na danych, przekonujace propozycje sprzedazy, korzystajac z informacji o
klientach w czasie rzeczywistym.

?
S
Przyktad ¢~

Przyktad bloga o wykorzystaniu Al w marketingu (KLIKNUJ TUTAJ).
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4. Problemy w budowanivu relacji w biznesie online

Budowanie pozytywnej relacji z klientem to tak naprawde niekonczqcy sie, dtugotrwaty
proces. Jest to szczegdlnie wazne i tfrudne w przypadku e-biznesu, poniewaz proces ten
trwa dtugo, a relacje buduje sie za pomocqg Internetu. Duzo tatwiej jest zdoby¢ czyjes
zaufanie, gdy ma sie z dang osobqg kontakt wzrokowy. Mozna uscisng¢ jej dton,
zwerbalizowa¢ swoje oczekiwania wobec niej, wymieni¢ sie spostrzezeniami i
ewentualnymi uwagami, okreslic potrzeby etc., ale co w sytuacji, gdy ten bezposredni
kontakt jest niemozliwy, a jedynymi dostepnymi opcjami sqg telefon, e-mail czy
komunikator internetowy z mozliwosciq rozmowy?2

Kanaty online sg trudniejszym Srodowiskiem do budowania relacji z klientami, dlatego
warto zadba¢ o najdrobniejsze szczegdty. Wazne sg nawet pozornie drobne gesty
zachecajgce do zapoznania sie z ofertq, nawet samo pamietanie o kliencie (np. poprzez
wystanie specjalnych zyczen) moze by¢ fundamentem owocnej wspdbtpracy.

Wspodtczesny e-konsument ma dostep do informacji rynkowych na niespotykang dotgd
skale, moze szybko poréwnac rézne oferty i wybraé te, ktéra jest dla niego
najkorzystniejsza i najwygodniejsza, dlatego powinien by¢ badany z wykorzystaniem
dostepnych mozliwosci, jakie daje Internet.

5. Lojalnos¢ klientéw jest podstawqg budowania trwatych relaciji

Lojalino$¢ klientdw w Internecie budowana jest za pomocg kilku czynnikdw, m.in.:
wizerunku marki online, wizerunku marki offline, postrzeganego ryzyka zwigzanego z
dokonywaniem transakcji w Internecie, pozytywnych opinii o firmie zamieszczanych na
roznych stronach intfernetowych, certyfikatow przyznawanych przez osoby ftrzecie itp.
Liderzy lojalnosci wskazujq, ze na lojalnos¢ klientdw online wptywajg:

e wyglad strony internetowe],

e tatwosc korzystania ze strony internetowej,

e Opis i wizualizacja dostarczanych produktow i ustug,
e postrzegane zaufanie do strony internetowej,

e czas reakcji i szybkos¢ tadowania strony,

e wyjgtkowosc¢ oferty,

e recenzje napisane przez klientow,

e spersonalizowana strona internetowa.
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.:::::.. Distance LAB
Lojalnos$¢ klientdbw mozna zmierzy¢. Odbywa sie to za pomocg wskaznika NPS (Net

Promoter Score), ktéry pokazuje, co klienci myslg o firmie. Wskaznik lojalnosci
konsumentow mierzy (hitps://itrix.pl):

- sktonnos¢ uzytkownikéw do polecania produktu;

- prawdopodobienstwo tego, ze klienci kupig ponownie produkty twojej firmy.

’ N\

Praktyczna wskazéwka <

Aby obliczy¢ NPS, nalezy przeprowadzi¢ ankiete, zadajgc jedno pytanie
dotyczqce rekomendacji firmy. Prosimy klientdw o ocene w skali od 0 do 10, jak
prawdopodobne jest, ze polecq nasze produkty lub ustugi, odpowiadajgc na
pytanie "Jak prawdopodobne jest, ze polecisz firme znajomemu?". Nastepnie
musimy podzieli¢ wszystkich respondentow na trzy grupy:

- ci, ktérzy osiggneli 0-é6 punktéw - krytycy - to niezadowolony klient, ktéry moze
po prostu przejs¢ do konkurencji lub nawet zruinowac reputacje marki ztymi
recenzjami, to krytyk marki, ktéry nie poleca firmy;

- Ci, ktérzy osiggneli 7-8 punktéw - klienci o biernej postawie - nie mieli zadnych
problemdw z firmq, ale tez nie znalezli nic wspaniatego w marce, produkcie
lub ustudze. Szansa na to, ze klienci neutralni wrécq po ponowny zakup jest
niska. Istnieje duze ryzyko, ze przejdq do innej firmy, jesli uznajq jg za lepszq;

- Ci, ktérzy osiggneli 9-10 punktdow - jest to grupa Promotoréow - sq to lojalni
klienci, ktorzy sq zadowoleni z firmy, polecq marke i produkt swoim znajomym i
jest wieksza szansa, ze wrécq po ponowny zakup.

Critics Promoters

|

it

i

4 5 6 7 8 9 10

"interreg

Baltic Sea Region PoND- TN
EUROPEAN UNION

46



https://itrix.pl/
https://itrix.pl/

nnerrey Co-funded by
Baltic Sea Region the European Union

“*° Distance LAB

Cwiczenie % %}

Ibierz wyniki na temat swojej firmy (mogg to byc¢ informacje zebrane w
Internecie, ale wazne jest, aby zadac konkretne pytanie: " Jak prawdopodobne
jest, ze polecisz firme znajomemu?¢" w skali od 1 do 10, gdzie 1 oznacza
"najbardziej nieprawdopodobne”, a 10 oznacza "najbardziej prawdopodobne”).

Umies¢ wartosci wskazane przez respondentdéw w tabeli, a zostang one
automatycznie przypisane do grup. W kohcowej tabeli pojawi sie automatyczne
podsumowanie NPS.

Jak bardzo prawdopodobne
jest, ze polecisz firme

znajomemu?
Wartos¢ .
Kategoria
No. ID [1-10]

1 Respondent 1
2 Respondent 2
3 Respondent 3
4 Respondent 4
5 Respondent 5

% promotorow

% pasywnych

% krytykow
Net Promoter Score
Przyktad wypetnionej tabeli pokazano ponizej.
Jak bardzo prawdopodobne
jest, ze polecisz firme
znajomemu?
Wartos¢ .
x Kategoria
Nie. ID [1-10]

1 Respondent 1 10 Promotorzy

Respondent 2 9 Promotorzy
3 Respondent 3 9 Promotorzy
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4 Respondent 4 7 Pasywne
5 Respondent 5 10 Promotorzy
6 Respondent 6 5 Krytycy
7 Respondent 7 8 Pasywne
8 Respondent 8 9 Promotorzy
9 Respondent 9 10 Promotorzy
10 Respondent 10 9 Promotorzy
10
% promotorow 70% 7
% pasywnych 20%
% krytykow 10% 1
Net Promoter Score 60% udany biznes

NPS (%) = % Promotoréw - % Krytykow

Badanie lojalnosci klientdw za pomocg tego miernika pozwoli oceni¢ wskaznik
sukcesu firmy lub konkretnej ustugi. Planowanie dalszych dziatan firmy
zwigzanych m.in. ze zwiekszeniem przychoddow firmy musi rozpoczgc sie od
oceny lojalnosci klientow (https://itrix.pl).

Interpretacja wynikow :
- Jesli wartosci NPS przekraczajg 50%, oznacza to sukces firmy;

- Wartosci miedzy 30 a 50% oznaczajg, ze musisz wiecej pracowaé nad
budowaniem pozytywnej opinii o swojej firmie, najprawdopodobniej ustugi,
ktore oferujesz klientom, nie spetniajg ich oczekiwan;

- Jesli ofrzymates wynik ponizej 30%, musisz pilnie podjgé dziatania.

Wskaznik NPS pozwala na:

- Okresla, jak skutecznie firma wchodzi w interakcje z klientami i jak postrzegajqg oni firme
- im wyzszy wskaznik, tym bardziej zadowoleni sqg klienci, tym bardziej prawdopodobne
jest, ze wrécg na ponowne zakupy i powiedzg 0 marce swoim znajomym i krewnym;

- Monitorowanie jakosci obstugi - nie zawsze mozliwe jest samodzielne zidentyfikowanie
problemow w interakcjach z klientami. tatwiej jest zbierac opinie od klientow i Sledzic
zmiany we wskazniku lojalnosci. Staty spadek wskaznika NPS jest powodem do
ponownego przemyslenia procesu obstugi klienta;
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- Inajdz przyczyny niezadowolenia klientow - niski wskaznik NPS wskazuje, ze firma ma
problem. Wskazniki nie powiedzqg ci, jakie one sq - musisz poszukac barier, ktére zwiekszajq
niezadowolenie klientdéw. Mozesz to zrobi¢ za pomocg szczegdtowej ankiety - zaoferuj
znizke za jej wypetnienie, aby klienci byli zmotywowani, a ich odpowiedzi byty przydatne;

- $ledzenie probleméw klientéw i odpowiednie planowanie dostaw i wielkosci sprzedazy;

- Planuj promocje - obecna lojalnos¢ pokazuje perspektywy pozyskiwania klientow. Jesli
uzytkownicy sg obecnie niezadowoleni z Twojej firmy, musisz najpierw rozwigzac ich
problemy. W przeciwnym razie przyciggniecie nowych uzytkownikdw bedzie porazkq - oni
rowniez bedq mieli negatywne doswiadczenia i odejdq.

7/
QUIZZ - Budowanie relacji z klientami

Budowanie siinych relacji z klientami w biznesie online:

A. To bardzo wymagajgcy i dtugotrwaty proces

B. R&zni sie od budowania relacji offline

C. Nie opiera sie na relacjach twarzg w twarz

D. Wszystkie odpowiedzi sg prawidtowe

W komunikaciji z klientami za posrednictwem kanatdw elektronicznych odgrywa
bardzo wazng role:

A. Personalizacja wiadomosci

B. Spdjny przekaz w réznych kanatach

C.  Afrakcyjna wizualnie zawarto$¢

D. Wszystkie odpowiedzi sg prawidtowe

Kreator stron internetowych:

A. Stuzy do blokowania niechcianych stron internetowych

B. Jest to narzedzie informatyczne, ktdére umozliwia tatwe i szybkie tworzenie
stron internetowych przy uzyciu gotowych szablondw

C. Moze byc¢ uzywany tylko przez firmy telekomunikacyjne

D. Nie moze byc¢ uzywany w sektorze ustug

Pozycjonowanie:

A. Jest to narzedzie do kontrolowania i motywowania pracownikow
B. Zmniejsza zasieg oferty firmy

C. Nie wptywa na poziom sprzedazy i przychoddw

D. Poprawia reputacje i wiarygodnosc firmy

SEO - optymalizacja pod kgtem wyszukiwarek:
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Jest to strategia majgca na celu zwiekszenie widocznosci strony internetowej

w wynikach wyszukiwania

B. Nie wptywa na ruch na stronie internetowej, tj. przycigganie potencjalnych
klientow

C. Jest tym samym, co SEM - marketing w wyszukiwarkach

D. Nie moze by¢ uzywany przez firmy internetowe

6. Hiperpersonalizacja tresci oznacza, ze:

A.
B.
C.
D.

Przekazywana tres¢ nie jest dostosowana do konkretnego klienta.

Klienci nie sq zadowoleni z wysytanych wiadomosci

Klienci rezygnujq z ustug danej firmy

TreS¢  powinna by¢é w  jok najwiekszym  stopniu  dostosowana do

indywidualhego klienta.

7. SMM - Marketing w mediach spotecznosciowych:

A. Przyczynia sie do zwiekszenia rozpoznawalnosci marki
B. Przyczynia sie do budowania dobrego wizerunku firmy
C. Przyczynia sie do lepszych wynikéw firmy
D. Wszystkie odpowiedzi sg prawidtowe
8. Blog:
A. Jest to tre$¢ napisana w formie pamietnika, w ktérym kolejnos¢ wpisdw i ich
uktad nie majg znaczenia
B. Ma najmniejszg wiarygodnos¢ wsrdéd narzedzi do przekazywania informacii
odbiorcom
C. Jest to narzedzie do komunikowania sie z klientem na temat uzywanych

produktdw, Swiadczonych ustug, oceny satysfakciji klienta

D.

Jest to narzedzie firmy do zarzgdzania zapasami

9. Marketing fresci:

A.
B.
C.
D.

Wskazuje czy marketing odgrywa w nim kluczowq role

Polega na dostarczaniu klientom wartosciowych wiadomosci
Jest to sposdb na dotarcie do klientow w "nieinwazyjny" sposob
Wszystkie odpowiedzi sg prawidtowe

10. NPS - Net Promoter Score:

A.

B.
C.
D.

Stuzy do pomiaru lojalnosci klientow.

Pokazuje, co klient mysli o firmie, jej produktach i ustugach.
Mierzy sktonnos¢ uzytkownikdw do polecania produktow firmy.
Wszystkie odpowiedzi sg prawidtowe
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MODUL IlIl. MARKETING RELACJI Z OBStUGA KLIENTA

Czas trwania: 4 godziny sesji praktyczneji 1 godzina samodzielnej nauki
Szczegotowe tematy:

Marketing relacji w biznesie na odlegtosc

Strategie CRM

Do czego mozna wykorzysta¢ CRM?2

Kiedy warto wdrozy¢é CRM?2

Rodzaje systemoéw CRM

Ktory system CRM wybrac?

Koszty wdrozenia systemdw CRM

Ktorg firme wybrac¢ przy wdrazaniu CRM?2

Etapy wdrazania CRM
. Korzysci z wdrozenia CRM
. Przyktady zastosowan CRM w kontakcie z klientem na odlegtosc
. Co zrobig, jesli system CRM nie dziata prawidtowo?
. Nowoczesne rozwigzania CRM

© NGO A~WN -

_ = = = 0
W N — O

1.  Marketing relacji w biznesie na odlegtosé

Marketing relacji to specyficzna filozofia biznesowa, ktérej strategicznym celem jest
budowanie siinych, emocjonalnych relacji z klientami. Nie koncentruje sie na produkcie
lub ustudze, ale na kliencie (indywidualnym uzytkowniku) i nie dotyczy jednorazowej
transakcji i zadowolenia klienta z niej, ale budowania pozytywnych relacji z klientem na
biezgco (zarzgdzanie relacjami) i utrzymywania satysfakcji klienta po zakupie. Marketing
relacji polega zatem na budowaniu dtugoterminowych, opartych na zaufaniu relacji "win-
win", ktére maksymalizujg wartos¢, satysfakcje i utrzymanie klienta (Grego-Planer i in.,
2013; Ferrer-Estevez i Chalmeta, 2022; Skowronska, 2017; Nwakanmaiiin.).

Marketing relacji to inwestycja na lata. U jego podstaw lezg wzajemnie korzystne,
wyjgtkowe i osobiste dtugoterminowe relacje z klientami (ktérzy sg najcenniejszym
zasobem firmy), ktére skutkujg wieziami emocjonalnymi lub spotecznymi, takimi jak
lojalnos¢, zaufanie i zaangazowanie. Generuje silne relacje z klientami, ktére zwiekszajg
ich satysfakcje i lojalnos¢, a ostatecznie zyski firmy. Podkresla znaczenie ciggtej interakcii
miedzy firmg a klientem, wzajemnej komunikacji (informowanie, wzajemne uczenie sie).
Koncenftruje sie na tym, jak rozwija¢, utrzymywac i wzmacniac relacje z obecnymi

"interreg

Baltic Sea Region ND.
EUROPEAN UNION

54




interreg Co-funded by
Baltic Sea Region the European Union

o0 ESILIENT ECONOMIES AND COMMUNITIES
&880 RESILIENT ECONOMIES AND COMMUNITIES

** Distance LAB

klientami, zamiast skupia¢ sie na przycigganiu nowych (Nwakanma et al.; Wen Shien &
Yazdanifard; Hendriyani, 2018).

4 N\
-

Praktyczna wskazéwka <

Badania pokazujq, ze to obecni klienci dokonujg powtarzajqcych sie zakupow,
co pomaga utrzymac dziatalnosc | osiggac zyski. Utrzymanie klientow jest
znacznie tansze niz pozyskiwanie nowych. Szacuje sie, ze pozyskanie nowego
klienta moze kosztowac piec razy wiecej niz utrzymanie istniejgcego
(Johanesova & Vanova).

Marketing relacji umozliwia:

Pozyskiwanie nowych klientéw - optymalizacja oferty i metod sprzedazy
pod katem konkretnych klientéw w 100%;

Zwiekszenie rentownosci obecnych klientéw - zyskaj przychylnosc i
zaufanie klientéw, a wraz z nim dobre opinie i Swietny wizerunek oraz

polecenia - zadowoleni klienci sg w stanie poleci¢ firme i jej produkty
innym potencjalnym klientom;

Utrzymanie lojalnych i rentownych klientéw - utrzymanie lojalnych
klientow na cate zycie i czerpanie korzysci z ich zakupdéw lub
angazowanie ich w zycie marki.

Rys. 176. Inaczenie marketingu relacji

irédto: opracowanie wtasne na podstawie (https://blog.sky-shop.pl; llieska &Alavantija, 2016)
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Kluczowymi cechami marketingu relacji sq:

\‘
\.
|

/

l

Rys. 18. Kluczowe cechy marketingu relacji

irédto: opracowanie wiasne na podstawie (Snarska, 2021)
Zarzgdzanie relacjami z klientami jest sercem kazdej firmy.

Zarzgdzaniem relacjami z klientami zajmuje sie system CRM (Customer Relationship
Management), ktory jest sercem infrastruktury technicznej firmy. Jest to bardzo wazne
narzedzie wspierajgce klienta na kazdym etapie jego relacji z firmg, produktem lub
ustugq.

Praktyczna wskazéwka =

Systemy CRM sq czwartym najczesciej uzywanym narzedziem w marketingu.

Systemy CRM umozliwiajg monitorowanie zachowan zakupowych klientéw, a takze
rejestrujq, czy oferty lub informacje wysytane do klienta sqg
czytane/ignorowane/nieotwierane lub sq po prostu nieatrakcyjne dla klienta, poniewaz
nie zachecajg go do podjecia jakichkolwiek dziatan zwrotnych. Systemy CRM rejestrujq to
wszystko po stronie ustugodawcy, umozliwiajgc analize danych, a tym samym np.
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generowanie spersonalizowanej wiadomosci SMS. Gdy klient odwiedzit strone
internetowq, ale nic nie kupit, lub ustugodawca wysyta mu ankiete w celu ustalenia,
ktorymi produktami lub informacjami klient byt / nadal jest zainteresowany - wysyta mu
tylko takie oferty. Zarzgdzanie takimi danymi w potgczeniu z dziataniami marketingowymi
jest jedng z wielu mozliwosci oferowanych przez systemy CRM (Ostrowski, 2020).

ldeqg marketingu relacji i systeméw CRM jest budowanie dtugotrwatych relacji z
otoczeniem, w szczegdlnosci z klientami, w celu zwiekszenia rentownosci firmy i redukciji
kosztow. Systemy tego typu gromadzq, przechowujqg i analizujg dane o klientach, tgczgc
je m.in. z: historig transakciji i interakcji z firmag czy informacjami o ofercie firmy.

A

Praktyczna wskazowka =

Warunki skutecznosci CRM obejmujq miedzy innymi:
- bliskie kontakty z klientem,
- kontrola i ciggta analiza ich postepodw,

- technologie informatyczne i bazy danych.

Features

Customization Communication
Automations Email marketing

Forecasting Integrations

Pipelines Data Security

Leads
Invoice Insights

Prospects Partners

Customers What is Colleagues
a CRM?

Technology Processes

Rys. 19. Czym jest CRM

irédto: (https://www.pipedrive.com)
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2. Strategie CRM

Strategia CRM to plan dziatania obejmujgcy catq firme, ktéry pomaga poprawic relacje z
klientami przy jednoczesnym obnizeniu kosztow i zwiekszeniu przychoddw. Moze utatwic
zarzgdzanie kontaktami wewnetrznymi i zewnetrznymi z jednej scentralizowanej platformy,
wspierajgc w ten sposéb osiggniecie okreslonych celdw.

Strategia  CRM moze obejmowac kluczowych interesariuszy, wskazniki sukcesu,
harmonogramy, kwestie finansowe, wdrazanie i szkolenie personelu oraz sposéb, w jaki
projekt wspiera ogdlne cele firmy. Nie ma reguty co do tego, ile strategii CRM potrzebuje
firma. Wiele firm tgczy rézne plany i dziatania, aby stworzy¢ strategie CRM, ktdra pozwoli
osiggngc¢ wszystkie cele organizacyjne.

Lazwyczaj strategia CRM jest uzywana w potgczeniu z oprogramowaniem CRM dla
strategii zwigzanych z kampaniomi marketingowymi, interakcjami z obstugqg klienta i
sprzedazqg. Chociaz specjalistyczne oprogramowanie nie jest konieczne do stworzenia
strategii CRM, jest ono przydatne w kontekécie zarzgdzania punktami kontaktu,
przechowywania informacji kontaktowych, przewidywania potencjalne] przysztej
sprzedazy, komunikacji z klientami i Sledzenia cyklu zycia klienta. Jako wiarygodne zrédto
danych o klientach, oprogramowanie CRM moze pomdc zmniejszy¢ liczbe btedow i
wyeliminowac luki w obstudze klienta oraz btedy w sprzedazy. Kierujgc strategiq CRM w
oparciu o te dane, mozna zarzgdzac¢ catym procesem pozyskiwania klientéw, tworzy¢
bardziej spersonalizowanqg strategie sprzedazy i zapewnial lepszg obstuge klienta
(https://dynamics.microsoft.com).

Cwiczenie % E/

Jesli chcesz zbudowac strategie CRM, mozesz skorzystac z ponizszych 7 krokow.

Nr Krok Opis Dziatanie

Upewnij sie, ze cele Twojej strategii CRM sg takie same, jak te, ktére
chce osiggna¢ Twoja organizacja. Tworzac strategie CRM, nalezy wzigc
pod uwage ogdlng strategie biznesowa i ogdlne cele biznesowe firmy.
Prostym sposobem na ich zdefiniowanie jest wykorzystanie metody| Twgj cel:

celéow SMART, ktéra zaktada, ze cele powinny by¢ konkretne,| specyfikacja:

1 Zdefiniuj swoja wizjg i|mierzalne, osiggalne, istotne i odpowiednio roztozone w czasie. Dobre| miara (wskaznik):
nakre$l cele ramy strategii CRM zapewniaja, ze kierownicy projektéw odpowiednio| osiagalnos¢: (TAK/ NIE)
odnosza sie do celéw, wdrazajgc odpowiednie dziatania w obszarach adekwatnqéc’: (TAK/ NIE)
krytycznych dla sukcesu organizacji. Ramy strategii CRM stale| “3° trwania:

ewoluujg i pozwalaja zidentyfikowaé cenne informacje, cele
biznesowe i odpowiednie dziatania, ktére zespdt moze wdrozy¢, aby
zwiekszy¢ generowang wartosc.
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Aby stworzy¢ relacje miedzy firmga a klientem, musisz zrozumied, kim| (1) Skonsultuj sie z zespotami ds.
jest klient. Niezaleznie od tego, czy reprezentuje on Twojego| Mmarketingu, sprzedazy, ustug
idealnego odbiorce, czy przedstawiciela ogélnej grupy docelowej,| terenowych iobstugi klienta;
musisz dowiedziec sie, jakie cechy charakteryzuja Twoich odbiorcéw, (zk) RozekS{an'e Odhpovi'?dmo
) Zidentyfikuj :swoich aby moéc dotrze¢ do nich ze swoim przekazem i treéciami :v;:;:tﬁi;vv;un:;ta:g k'g;:: Etowychi
odbiorcéw marketingowymi - najwazniejszy dla Ciebie powinien by¢ klient i jego zapisanie wynikéw;
rzeczywiste potrzeby. (3) Przeanalizuj profile klientéw i
porozmawiaj z innymi klientami, aby
uzyskac szczegétowe informacje
zwrotne.
Wazne jest zrozumienie wszystkich mozliwych poczatkowych punktéw| Zadaj nastgpujace pytania:
kontaktu w procesie pozyskiwania klientéw. Strategie CRM mozna| (1) Ktore zespoty wehodza w
poréwnaé do bardziej zaawansowanej wersji lejka sprzedazowego -| interakcje z klientami na tym
oba narzedzia maja na celu poméc przyciagnaé klientéw i zwiekszy¢ eztaj"i? _ g
Przeprowadzenie wspotczynniki konwersji, ale strategia CRM idzie o krok dalej i i(nt)efak:;:?zna poprawic te
mapowania o.dp.oywada na konkretn.e potrzeby kllgptow_, al_ay poméc w b.udowamy_ (3) Jaki jest rodzaj komunikacji?
3 . ‘ silniejszych, dtugoterminowych relacji. Dzieki niezawodnej strategii| (4) Czy istnieje lepszy sposéb na
pozYskmllama CRM mozna gromadzi¢ dane na kazdym etapie procesu pozyskiwania| przekazanie wiadomosci?
klientow klientéw. Dane te moga zapewni¢ wglad w szczegdty dotyczace| (5) Czego oczekujg odbiorcy na tym
kazdego typu odbiorcéw, pomagajac w ten sposéb ustrukturyzowad| etapie?
wszystkie profile kupujacych. (6) Jakie problemy mogg napotkat
odbiorcy?
(7) W jaki sposéb mozna zapewnic
klientom lepsza obstuge?
Analizujgc wnioski, zwrd¢ uwage na obszary, ktére mozna poprawic.| Uwzglednia on nastgpujace
Aby kazdy obszar dziatalnosci byt skuteczny, kazdy element strategii| elementy:
CRM musi byé¢ w stanie rozwigza¢ okreslone problemy klientéw. W| (1) Obstuga klienta ) o
zaleznosci od rodzaju wykorzystywanego narzedzia CRM, mozliwy jest Ea)RZ)arzadzanle zasobami ludzkimi
4 Zorganizuj dalszy podziat tych komponentow. (3) Zarzadzanie leadami
komponenty CRM (4) Marketing
(5) Sprzedaz
(6) Analityka
(7) Zarzadzanie rurociggami
(8) Automatyzacja przeptywu pracy
(9) Raportowanie biznesowe
Po wdrozeniu planu nalezy sprawdzié, jak jego efekty wypadaja na tle| Zadaj pytania:
konkurencji. Bez informaciji o tym, jak radzi sobie konkurencja, mozesz| (1) Jak Twoja firma wpisuje sig w
mie¢ trudnosci z okresleniem wiasnej pozycji na rynku. Gdy juz| krajobrazrynkowy? )
odpowiesz sobie na te pytania, mozesz wykorzysta¢ informacje gii:j':pi?elg:;;?lne elementy naszej
) uzyskane ze strategii CRM, aby skierowac¢ swaj przekaz do wtasciwych (3) W jaki sposéb. nasi konkurenci
5 Poznaj rynek 0s6b i dotrze¢ do klientéw. omioio o
odrdzniajg sie od nas?
(4) Jakie trendy mozna obecnie
zaobserwowadé w branzy?
(5) Czy sa jakies nowe mozliwosci
sprzedazy, ktére mozemy
wyprébowac?
Wzbogacenie strategii CRM o innowacyjne technologie ufatwi
Rozwas dodanie wykonywanie  zadan. Sz.tuc.zna inteli’gencja (A1) moie b\(é Okreél, jaka technologia zostanie
6 " wykorzystywana do wdrazania chatbotow w celu rejestrowania| wykorzystana do wdrozenia jakich
technologii interakcji z klientami i zdobywania wiedzy o nich. Automatyzacja| elementéw Twojej strategii.
przeptywow pracy pomaga zespotom obstugi klienta w interakcji z
klientami, dostarczajgc im wiedzy na temat tego, co moga powiedzie¢
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i kiedy najskuteczniej dostarczy¢ informacje klientowi. Integracja
automatyzacji i wykorzystanie interfejsu Al daje zespotom sprzedazy,
marketingu i obstugi klienta wiecej wolnego czasu, ktéry moga
poswieci¢ na zatrzymanie wiekszej liczby klientdw, zrealizowanie
wiekszej liczby transakgji.

Inwestycja w CRM moze pomdc wdrozy¢ strategie CRM. Niezbedne
jiest wdrozenie oprogramowania CRM, ktére bedzie oceniaé biezace
procesy w celu wykrycia obszaréow nieefektywnosci, spetnienia
Zainwestuj w wszystkich wymagan organizacyjnych i napedzania strategii CRM.
7 oprogramowanie [Zarzadzajagc nowym oprogramowaniem CRM, bedziesz miec
CRM mozliwos¢ udoskonalania danych klientéw, ktére bedg przydatne dla
wszystkich zespotdw, dzieki temu kazdy uzytkownik bedzie miaf
ogdlny obraz klientdw, celéw, zadan i wymagan dotyczacych
wydajnosci.

(1) Okresl system CRM:

(2) Oszacuj koszty jego stosowania:
(3) Zidentyfikuj osoby, ktére z niego
korzystaja:

3. Do czego mozina wykorzystaé CRM?

Systemy CRM mogq by¢ wykorzystywane do:

*CRM przycigga potencjalnych klientéw i przekazuje ich do zespotu sprzedazy, ale monitorowanie szans i dziatan nastepczych jest
mozliwe tylko dzieki solidnemu, zorganizowanemu systemowi; dobra platforma CRM pomaga $ledzi¢ wszystkie dziatania sprzedazowe
przed i po konwersji.

*Im wiecej danych zostanie zebranych o odbiorcach, tym tatwiej bedzie zdefiniowa¢ idealnych klientéw; wizualne lejki, raporty i pulpity
menedzerskie poinformujg marketeréw na kazdym poziomie, do kogo nalezy kierowac reklamy, aby uzyskaé najlepsze wyniki.
Dostosowujac tresci marketingowe, mozesz zaangazowac wiasciwych nabywcéw: tych, ktérzy najprawdopodobniej stang sie lojalnymi
klientami.

eOprogramowanie CRM, ktére pomaga rozwigzywac konkretne problemy, wzmacnia zaufanie i sprawia, ze klienci wracaja.

eFirmy z dobrze zintegrowanymi dziatami sprzedazy i marketingu miaty dwukrotnie wieksze szanse na przekroczenie planowanych
celéw w zakresie przychodow niz firmy o stabej integracji miedzy zespotami.

eSprzedawcy i marketerzy czesto tracg cenne godziny na wykonywanie zadan administracyjnych. Odpowiedni CRM moze zajac sie
wiekszoscig - jesli nie wszystkimi - powtarzalnymi czynno$ciami poprzez automatyzacje, pozwalajgc cztonkom zespotu spedzac czas na
budowaniu relacji z potencjalnymiklientamii obstudze obecnych.

Rys. 20. Cele korzystania z systemu CRM

irédto: hitps://www.pipedrive.com/pl
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4. Kiedy warto wdrozy¢é CRM?

System CRM to korzystne rozwigzanie dla praktycznie kazdej nowoczesnej firmy, w ktorej
wazny jest kontakt z klientami i sprzedaz towardw lub ustug. Dzieki niemu mozna
skutecznie rozwija¢ wtasng marke i utrzymywac wysoki standard obstugi klienta. Bedzie to
dobry wybér zardwno dla firm, ktére dopiero wchodzg na rynek, jak i dla wiekszych
przedsiebiorstw  szukajgcych sposobu na usprawnienie  funkcjonowania  firmy
(https://blog.businessweb.pl). Przyktadami firm, ktére mogqg wdrozy¢é CRM i odnie$c
konkretne korzysci sg organizacje z praktycznie kazdej branzy - od e-commerce, przez
operatorow komaoérkowych, po firmy ustugowe zajmujgce sie m.in. medycyng czy naukg.

x staba obstuga klienta w praktyce majgca negatywne odzwierciedlenie w
wynikach firmy

x brak wskaznikéw mierzalnych efektywnos¢ marketingu i sprzedazy

x brak systemu wymiany informacji
x brak kontroli pracy handlowcéw

x brak wspotpracy miedzy dziatami handlowcy obcigzeni dziataniami
obnizajgcymi efektywnosé

\ stworzenie centralnego systemu informacji nt. klientow i
kampanii marketingowych w praktyce obejmujgcego wszystkie
mozliwe sfery i dostepnego dla wybranych zespotéw pracownikéw

\/ stworzenie systemu wymiany informacji miedzy pracownikami,
dziatami i oddziatami firmy
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x niesatysfakcjonujacy przychdd na jednego klienta
x brak zindywidualizowanej obstugi

x brak analizy zachowan klientéw

\/wykorzystano media spotecznosciowe jako spersonalizowang forme
kontaktu — takie jak listy, e-maile, strony www, rozmowy telefoniczne, a
nawet rozpoczeto informowanie klientéw o nowych produktach za
pomoca SMS

v zindywidualizowane podejscie do klientéw oraz szczegétowa analiza
wszystkich wydarzen zwigzanych z komunikacjg umozliwita identyfikacje
najlepszych klientow oraz znalezienie przyktadow najskuteczniejszych
Srodkéw promoc;ji; najlepszym klientom zaproponowano wstgpienie do
tzw. klubow gdzie wdrozono specjalne programy lojalnosciowe

N identyfikacja przyktadéw najlepszych srodkéw promocji przyczynita sie
do zwiekszenia rentownosci komunikacji marketingowej i wyeliminowania
dziatarh mato produktywnych
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x znaczny wzrost klientéw na kwartat, co w praktyce utrudnia sprawng komunikacje

x dynamicznie rosnaca liczba ,, wydarzen serwisowych”
x ogromna liczba informacji o klientach

x kilka niezintegrowanych systemoéw komputerowych zawierajacych dane o klientach (inne
systemy dla dziatu marketingu, sprzedazy, serwisu)

x niewygodny system informatyczny
x rosngce niezadowolenie klientéw z pogarszajacej sie obstugi

\/wprowadzono jednolity system w dziatach marketingu, sprzedazy i serwisu;
stat sie on rowniez podstawg informacji marketingowej,

v dzieki lepszemu i szybszemu dostepowi do informacji o klientach udato sie
polepszy¢ jakosé obstugi posprzedaznej i mimo ciagle rosnacej liczby klientéw
utrzymac zatrudnienie w dziatach obstugi posprzedaznej na tym samym
poziomi,

vV w praktyce szybki dostep do aktualnej informacji o klientach spowodowat, ze
handlowcy mogli bardziej skutecznie ich obstugiwac, nie méwigc o zadowoleniu
klientéw, ktérzy otrzymywali kazda zadang informacje na czas,

\ analiza zebranych wczesniej licznych przyktadéw zgtoszen serwisowych
dowiodta, ze wiekszos$¢ czasu zabiera obstuga jednego produktu, to
spowodowato wyeliminowanie wad tego produktu,

V' $ledzenie informacji o Zzrédtach pozyskania przez klientéw informacji nt.
produktéw umozliwito ograniczenie uzywanych srodkéw promocji do tych
najbardziej efektywnych

Rys. 21. Przyktady wdrazania CRM w firmach

irédto: hitps://optimasales.pl/wdrozenia-crm-przyklady/

Praktyczna wskazéwka ==

Prawidtowo wdrozony system CRM dla wszystkich zespotow w firmie zwieksza
poziom zapewnienia najwyzszej jakosci obstugi klienta o 14%
(https://www.anegis.com).

"interreg

Baltic Sea Region U
EUROPEAN UNION

63



https://optimasales.pl/wdrozenia-crm-przyklady/
https://www.anegis.com/

interreg Co-funded by
Baltic Sea Region the European Union

L
$%e RESILIENT ECONOMIES AND COMMUNITIES
L

* Distance LAB

5. Rodzaje systeméw CRM

- skupiajg sie na
taczeniu zadan réznych dziatéw. Jest
to rozwigzanie, ktére usprawnia
komunikacje pomiedzy
poszczegdlnymi czesciami firmy. W

- programy z tej kategorii
stuzg przede wszystkim do
przechowywania informacji o
ofertach i klientach. Za ich pomoca
mozna zautomatyzowac rézne

- obejmuja tzw. operacje
back-office, czyli zadania zwigzane
bardziej z funkcjonowaniem samej

firmy niz obstugg klienta. Mozliwosci

efekcie mozna liczy¢ na liczne
korzysci w kazdym aspekcie
funkcjonowania firmy - gtéwne
zalety to zwiekszona wydajnos¢
réznych procesow i tatwiejsze
przekazywanie informacji.

analityczne takiego oprogramowania
pomagaja w prognozowaniu relacji z
klientami, planowaniu dziatan
marketingowych i wycigganiu
whioskéw z dostepnych danych.

procesy w firmie i efektywniej
wykorzystywac dostepne zasoby.
Najwazniejszymi celami korzystania z
takich systemow jest poprawa
sprzedazy i jakosci obstugi klienta

Rys. 22. Rodzaje systemdw CRM

irédto: (https://blog.businessweb.pl)

6.  Kiory system CRM wybraé?

Nie ma idealnego systemu CRM, ktéry sprawdzi sie zawsze i w kazdej firmie. Dana funkcja
programu moze by¢ przez jednych przedsiebiorcow traktowana jako nieoceniona, a
przez innych zupetnie nieprzydatna. Do wyboru systemu nalezy podejs¢ indywidualnie,
zwracajgce szczegdling uwage na to, w jakim celu firma zdecydowata sie na wdrozenie
oprogramowania i jakie ma wobec niego oczekiwania.

Rynek oferuje bardzo duzy wybdr systemdw CRM, dlatego przed wdrozeniem nalezy
zastanowic¢ sie, jakqg funkcjonalnos¢ systemu wybraé, aby jak najlepiej dopasowac go do
specyfiki  firmy i zmaksymalizowaé korzysci z wdrozenia. Okreslenie kluczowych
funkcjonalnosci systemu nalezy przeprowadzi¢ jeszcze przed etapem rozmdéw z
dostawcami aplikacji CRM i zweryfikowa¢ je przed wyborem konkretnego
oprogramowania. Pomocna w tym kierunku bedzie wiedza i bogate doswiadczenie
dostawcy systemu CRM, dlatego tak wazny jest wybdr partnera biznesowego z
odpowiednimi referencjomi (https://itcube.pl).
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Wdrozenie systemu CRM powinno obejmowac nastepujgce etapy:

eOkreslenie oczekiwan wobec systemu CRM, funkcji, procedur aplikacyjnych, sposobu wdrozenia.

ePrzygotowanie systemu do uzytkowania zgodnie z wczesniejszg analizg przedwdrozeniowa. Polega réwniez na
odpowiedniej konfiguracji funkcji, ekrandw, pél wyboru, uzytkownikéw i praw dostepu.

eImport wszystkich danych wykorzystywanych w systemie CRM - np. list produktéw, danych klientéw, klasyfikacji
kontrahentéw, materiatéw informacyjnych, szablonéw dokumentéw, zarchiwizowanych dokumentéw sprzedazowych

itp.

eDzieki nim mozna generowac¢ nowe dokumenty i automatyzowac wypetnianie wymaganych pdl danymi z systemu
CRM. Szablony te wykorzystywane sg w: szablonach korespondencji, formularzach ofertowych, protokotach,
umowach itp.

*Oprdcz standardowych raportéw istniejgcych w systemie CRM, tworzone sg dodatkowe raporty zgodnie z
wymaganiami danej organizacji i jej sposobem dziatania. Wymaga to zdefiniowania zrédet danych, uktadu strony,
kryteriow, wykreséw lub innych ustalen.

*RM tgczy sie z innymi systemami wykorzystywanymi w firmie, na przyktad: systemem handlowym, systemem
magazynowym, programem ksiegowym czy serwerem poczty elektronicznej. Dodatkowo moze to dotyczy¢ potaczenia
z systemem call-center, centralg telefoniczng czy strong internetowa.

eUzytkownikéw koricowych i administratora w zakresie codziennego korzystania z systemu CRM. Odbywa sie to po
wdrozeniu wyzej wymienionych dziatan, aby mdc odnies¢ system CRM do codziennych warunkow pracy w firmie;
Obejmuje to réwniez wsparcie powdrozeniowe, Swiadczone zdalnie i przy udziale konsultantéw z firmy wdrazajacej
system.

Rys. 23. Etapy wdrozenia systemu CRM

irédto: opracowanie wiasne na podstawie (https://itcube.pl)

s, ~

Praktyczna wskazéwka =

Wdrozeniem systemu CRM w firmie - w tym przygotowaniem catej infrastruktury,
szkoleniami i konsultacjami, a takze "opiekg powdrozeniowq" - zajmujq sie
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wyspecjalizowane firmy. Oto przyktad - [TCube Software
(https://itcube.pl/wdrozenie-crm).

7. Koszty wdrozenia systeméw CRM

Decydujgc sie na wdrozenie CRM warto sie zastanowi¢, poniewaz sg to inwestycje
zwigzane z pewnymi kosztami. Jednak oceniajgc te systemy z perspektywy, szybko
okazuje sie, ze stajg sie one niezbednym narzedziem do zarzgdzania firmq, usprawniajgc
wiele proceséw. Przy wyborze konkretnego rozwigzania wazne bedqg nastepujgce kwestie
(https://blog.businessweb.pl):

e dostepne funkcje i pakiety,

e s5poséb korzystania z oprogramowania (np. w chmurze lub w ramach wtasnej
infrastruktury),

e mozliwosci integracji z innymi rozwigzaniami wykorzystywanymi przez firme,

e tatwos¢ uzytkowania,

e cena zakupu i utrzymania oprogramowania.

Nie ma standardowego cennika systemdéw CRM, poniewaz kazda organizacja jest inna i
kazdy system CRM inny. Cena wdrozenia systemu zalezy od takich czynnikéw jak:

e czasochtonno$¢ wykonywanych prac,
e stopien trudnosci realizacji poszczegdinych etapdw wdrozenia CRM.

Poznajgc podstawowe wymagania klienta dotyczgce systemu CRM, firma wdrozeniowa
jest w stanie okreslic szacunkowy koszt wdrozenia programu. Doktadniejsza wycena jest
zwykle dostarczana po otrzymaniu doktadnych wymagan. Nastepnie przygotowywany
jest szczegodtowy kosztorys i harmonogram prac (hitps://itcube.pl).

1
.
Przyktad ¢
Aby wybrac¢ najlepszy CRM, naqjlepiej dopasowany do potrzeb firmy, warto
skorzystac z pomocy internetowych doradcdow i konsultantow:

o na stronie internetowej (KLIKNIJ TUTAJ), mozna skorzystac z bezptatnych konsultacii,
ktore pomogq wybrac system CRM najlepiej spetniajgcy oczekiwania i wymagania firmy;
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o warto przeanalizowac bezptatng liste kontrolng zawierajgcq 19 pytan, ktéra
pomoze Ciwybrac najlepszy CRM dla Twojej firmy (KLIKNIJ TUTAJ).

Praktyczna wskazéwka = ’

Jesli wdrozenie systemu CRM okazuje sie zbyt kosztowne dla matej i sredniej
firmy, na rynku dostepne sq darmowe wersje open source. W ostatnim czasie
coraz wiecej globalnych korporacji decyduje sie na korzystanie z darmowych

rozwiqgzan w celu obnizenia kosztdw zakupu nowego oprogramowania. Do
najbardziej znanych korporacji korzystajgcych z rozwigzan Open Source CRM

nalezq: Coca-Cola, Toyota, FUJIFILM, Loomis, Kia Motors, Axa i wiele innych.
Niekwestionowanym liderem otwartych systemow CRM jest SugarCRM. Prace
nad rozwojem systemu trwajq od 2004 roku. Jest to komercyjny produkt typu
Open Source. Bezptatng wersje systemu (SugarCRM Community) mozna
pobrad, zainstalowac i uzywac bez ponoszenia dodatkowych optat. SugarCRM
oferuje rowniez wersje ptatne, ktére posiadajq szerszy zakres funkcjonalnosci.
Klient moze sam zdecydowac, czy bardziej optaca mu sie zakup wersji
licencjonowanej, czy dostosowanie darmowej wersji SugarCRM Community

(https://sugarcrm.com.pl). Jesli chodzi o funkcjonalnos¢ standardowej wers;ji

SugarCRM, to jest ona idealnym rozwigzaniem dla sektora matych i srednich
przedsiebiorstw (po odpowiedniej konfiguracji). Pozwala m.in. na: kompleksowe
zarzqgdzanie relacjami z klientami (leady, kontakty, kontrahenci i partnerzy
biznesowi), zarzqdzanie szansami sprzedazowymi i procesem sprzedazy,
zarzqgdzanie projektami wewnetrznymii zewnetrznymi, a takze zarzqgdzanie
kampaniami reklamowymi (mailing marketing).

1
5.
Przyktad ¢

TOP 5 darmowych systemow CRM w Polsce:

SugarCRM - niekwestionowany lider otwartych systemow CRM na swiecie;
s oferuje zarowno wersje ptatne, jak i darmowe (rowniez w jezyku polskim);
suaarcrm wersja darmowa, SugarCRM Community, jest nieco mniej funkcjonalna i

g zawiera mniej narzedzi w porownaniu do wersji ptatnej; nie oznacza to
jednak, ze jest gorsza; zakres jej funkcji jest bardzo szeroki. Dostepne opcje

to miedzy innymi: spersonalizowany panel uzytkownika, mozliwosc
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tqgczenia dowolnych elementow  systemu, mozliwos¢  szybkiego
dodawania nowych obiektdw z poziomu subpanelu, planowanie i
rejestracja  wydarzer, masowy import | eksport danych oraz
dopasowywanie kryteriow wyszukiwania. Do najwazniejszych zalet systemu
nalezq: (1) prosty kreator wtasnych rozwiqzan; (2) rzesza zaufanych
klientow; (3) mndstwo mozliwosci i wbudowanych funkcji. Niestety
SugarCRM ma tez swoje wady. Ma nieco przestarzatq szate graficzng i
moze sprawia¢ pewne problemy, jesli chodzi o kompatybilnos¢ z
popularnymi przeglgdarkami internetowymi. Nagjlepszym rozwiqzaniem jest
korzystanie z niego na Google Chrome.

vtiger

VTiger - SugarCRM i VTiger sq podobne do sugarcrm; liczba dostepnych
funkcji w oprogramowaniu VTiger jest rowniez bardzo duza, co jest
ogromnq zaletq tego systemu; przedsiebiorca moze skorzystaé z
bezptatnych dodatkéw, w tym: dla MS Office oraz programow
pocztowych MS Outlook i Mozilla Thunderbird. System posiada wiele opcji
konfiguracyjnych, ale jego gtdéwng wadq, podobnie jak w przypadku
SugarCRM, jest przestarzata szata graficzna.

SuiteCRM - zostat stworzony na bazie SugarCRM Community Edition.
Wyrdznia sie szerokim wachlarzem mozliwosci, ktdre wykraczajq poza
standardowe zastosowania konkurencyjnych systemow. Mozna skorzystac
m.in. z rejestracji zgtoszen klientow, zarzqdzania projektami, nagrywania
spotkan i rozmow telefonicznych, kreatora automatyzacji, integracji z
Google Maps czy zarzqgdzania wydarzeniami.

OpenCRX - przez wielu uwazany jest za najlepszy w petni darmowy i
dostepny CRM. Producent ma bardzo ambitne plany rozwoju - system
rozwija sie do klasy systemow ERP. CRM pozwala obecnie na dowolne
konfiguracje i udostepnia wiele przydatnych narzedzi. Na uwage
zastuguje rowniez dobrej jakosci dokumentacja. Niestety trzeba
wspomnie¢ o pewnych niedoskonatosciach - przede wszystkim nie jest|
intuicyjny, a polska wersja jezykowa jest niedoskonata.

Fat Free CRM - dobre rozwigzanie, szczegdlnie dla matych |
poczqgtkujgcych firm. Jest bardzo prosty w obstudze, opanowanie
dostepnych funkcji zajmuje niewiele czasu. W systemie dostepne sq
wszystkie niezbedne aplikacje. Niestety osoby, ktore szukajg CRM w
polskiej wersji jezykowej powinny chyba zrezygnowac z tego systemu. Brak
wersji w jezyku polskim moze by¢ dla wielu osob duzq przeszkodq, mimo ze
CRM jest bardzo prosty w obstudze. Wyrdznia go rowniez wysoka jakosc

kodu systemu. Trzeba tez pamietac, ze program posiada tylko
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podstawowe funkcje i raczej nie znajdzie szerokiego zastosowania wsrod
szerokiego grona uzytkownikow.

irédto: (Poradnik przedsiebiorcy, https://poradnikprzedsiebiorcy.pl/-5-darmowych-crmow-ktore-
ulatwia-ci-prace)

T
Przyktad < ¢~
Na sfronie AppMaster (https://appmaster.io/pl/niestandardowy-crm) znajduje
sie  przewodnik, ktory przedstawia proces samodzielnego tworzenia
niestandardowego CRM (zgodnie z omdwionymi tam krokami), obejmujqcy
wszystkie etapy od pomystu do uruchomienia. Oferuje praktyczne spostrzezenia,
najlepsze praktyki i typowe btedy, ktére pomogq Ci stworzy¢ CRM dopasowany
do Twojej firmy. Zawiera cenne informacje zarowno dla nowicjuszy
technicznych, jak i doswiadczonych programistéw. AppMaster to potezne
narzedzie, ktére upraszcza i przyspiesza proces rozwoju CRM, obstugujgc
aspekty techniczne w usprawniony sposdb. Proces ten mozna podzielic na
nastepujqce etapy:
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- uzytkownik dostarcza specyfikacje CRM poprzez wprowadzenie
schematdéw danych, diagramdéw proceséw biznesowych, punktéw koricowych,
zmiennych, elementéw interfejsu uzytkownika i wyzwalaczy do AppMaster
Studio. Te dane wejsciowe stuzg jako plany dla przysztej aplikacji CRM i sg
przechowywane jako dokumentacja.

- po kliknieciu przycisku "Opublikuj" AppMaster przetwarza i
standaryzuje dostarczone specyfikacje. Nastepnie generuje kod zrodtowy aplikacji
CRM w réznych jezykach, takich jak Go (backend), Vue 3 (frontend), Swift (i0S) i
Kotlin (Android). AppMaster wykorzystuje przetwarzanie rownolegte i wyjatkowg
wydajnos¢ do generowania kodu z imponujaca szybkoscig ponad 22 000 linii na
sekunde.

- Po zakonczeniu generowania kodu AppMaster buduje aplikacje CRM,
koncentrujgc sie na kompilacji back-endu i faczeniu aplikacji internetowych. Ten
krok zajmuje tylko kilka dodatkowych sekund.

&

- przed wdrozeniem AppMaster przeprowadza dokfadng faze
testowania, aby zapewnic funkcjonalnosc¢ aplikacji CRM i zidentyfikowaé
potencjalne problemy..

- aplikacje backendowe s3 pakowane do
konteneréw Docker w celu izolacji, a nastepnie przesytane do dedykowanego
rejestru Docker na platformie. Kontenery te sa tymczasowo przechowywane do
momentu wdrozenia. Podobnie, pakiety aplikacji internetowych sa kompresowane
do archiwéw zip i przesytane do repozytorium artefaktéw w celu hostingu lub
wdrozenia

- ostatni etap obejmuje wdrozenie wtasnego CRM na serwerach
docelowych i udostepnienie go uzytkownikom.

Rys. 24. Proces rozwoju CRM

irédto: (https://appmaster.io)
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Praktyczna wskazéwka = ’

Pamietajmy - przy wyborze darmowej wersji CRM moze sie okazac, ze koszty
samodzielnego wdrozenia mogq ostatecznie przewyzszy¢ koszty wdrozenia
przeprowadzonego przez profesjonalng firme zewnetrznq - choc¢ wszystko zalezy
od konkretnego przypadku. Dlaczego¢ Firma zewnetrzna przeprowadza
wdrozenie z pomocq doswiadczonych specjalistow, ktorzy sq w stanie
dostosowac system do poftrzeb firmy znacznie szybciej i z wiekszq precyzjq.
Kolejnq zaletq korzystania z ustug firmy wdrozeniowej jest okres gwarancyjny. W
frakcie jego trwania firma wdrozeniowa zobowiqzana jest do zapewnienia
wsparcia podczas eksploatacji i naprawy ewentualnych awarii systemu. Firmy
czesto w ramach pakietu oferujq rowniez szkolenia, wsparcie techniczne
(poprawki, eliminacja ewentualnych bteddw) i wiele innych udogodnien. W
rzeczywistosci gtdwnym zrodtem oszczednosci przy wyborze produktéw Open
Source jest brak optat licencyjnych za ich uzytkowanie, a koszty wdrozenia i tak
frzeba ponies¢ (https://sugarcrm.com.pl).

s
Przyktad “+°
Bezptatng wersje aplikacji CSR oferuje Firmao. System przeznaczony jest dla
matych (program CRM dla matej firmy) i Srednich firm produkcyjnych,
ustugowych | handlowych. Funkcjonuje rowniez jako program dla firm
szkoleniowych. Jako polski CRM program wdrazany jest w firmach, kfore
wymagajq kontaktu z leadami (program baza klientow) lub statymi firmami
(orogram baza klientow). Oprogramowanie CRM dla matych firm Firmao to
najlepsze oprogramowanie CRM dla firm planujgcych dynamiczny rozwoj,
mozna je wdrozy¢ w ciqgu 1-2 tygodni. Platforma CRM Firmao, oprogramowanie
CRM online stworzone zostato w Polsce (CRM Polska, Polski CRM). Co roku
otrzymuje najwyzsze oceny w rankingach. Modutowa struktura szytego na miare
rozwigzania CRM Firmao pozwala na tatwiejsze dostosowanie do konkretnych
potrzeb niz w przypadku konkurencyjnych programow CRM (w porownaniu:
Bitrix24, Hubspot, Pipedrive, Salesforce, Zoho). Ponizszy link prowadzi do strony
firmy, gdzie mozna umowic sie na prezentacje CRM lub wyprobowac darmowq
wersje (KLIKNIJ TUTAJ).
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Przyktad <4°

Korzystajgc z oprogramowania Zoho CRM do zarzqgdzania relacjami z klientami,
mozesz bezptatnie sprawdzi¢, co Zoho CRM moze zrobi¢ dla Ciebie i Twojej

firmy,

zanim zdecydujesz sie wdrozy¢ go w catej

organizacji. Dzieki

standardowemu wsparciu 24x5 i wsparciu premium 24x7, zespot ekspertow jest
gotowy do pomocy w kazdej chwili (KLIKNIJ TUTAJ).

-

=,

Here's how CRM can help you

Get a 360 degree view of
your business.

Track important sales and
marketing opportunities.

Quickly see your next-best
actions.

Increase your lead-to-deal
conversion rates.

Take your business with you
everywhere, on your time

Rys. 25. Zalety systemu Zoho CRM

irédto: (https://www.zoho.com)

Features

Built-in Al

Built-in Telephony

Integration with
Google Workspace

Data Storage

Unlimited from the
Professional edition

Built-in Inventory No

management

Sales activity
gamification

Available from the
professional edition

Monthly price €14

per user

300%

Improvement in
lead conversion
rates.

27%

Improvement in
customer retention

23%

Decreased sales and
marketing costs.

B® Microsoft

No

Additional $
(Requires Third-party
connectors)

Additional $
(Requires Third-party
‘connectors)

Limited acrossall
editions

Limited acrossall

editions

No No

Additional $

€25

Rys. 26. Porownanie Zoho z innymi systemami CRM

A41%

Revenue increase
per sales person.

24%

Shorter sales cycles.

£ sugarcrm

No

Additional $
(Requires Third-party
‘connectors)

Limited acrossall
editions

No
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8. Kitorg firme wybraé przy wdrazaniu CRM?

Na rynku istnieje wiele firm oferujgcych rozwigzania CRM, co wiecej jest to rynek bardzo
dynamicznie rozwijajgcy sie, dlatego oferta w tym zakresie z roku na rok jest coraz
bogatsza.  Najpopularniejsze  rozwigzania CRM  to  rozwigzania  globalnych,
rozpoznawalnych na catym Swiecie marek (np. SAP; Micorosoft; SalesForce), ktérych
producentami sg czesto miedzynarodowe korporacje posiadajgce sieci partnerow
biznesowych w réznych lokalizacjach. Dzieki temu miedzynarodowe firmy majg dostep do
tych samych technologii w swoich oddziatach na catym Swiecie. Firmy te konkurujg z
lokalnymi dostawcami oprogramowania biznesowego, dostosowujgc sie do potrzeb
szczegolnie matych firm, ktérych nie sta¢ na drogie rozwigzania znanych marek.
Wybierajgc CRM, szczegdlnie dla matej firmy, warto wzigé pod uwage oferty lokalnych
firm. Przedsiebiorcy nie ograniczajg sie juz tylko do zagranicznych produktdow. Lokalne
firmy konkurujg ceng. Ich atutem jest rowniez tatwy i szybki kontakt bezposrednio z
producentem systemu, co utatwia rozwigzywanie pojawigjgcych sie problemow.
Dostawcy systemow czesto oferujg w pakiecie szkolenia dla pracownikdw z obstugi
systemu, a takze kontakt powdrozeniowy. W przeciwienstwie do dtugich procesdw
decyzyjnych i obiegu dokumentéw wystepujgcych w korporacjach, klienci lokalnych firm
mogq liczy¢ na sprawnq i szybkqg obstuge. Dotyczy to nie tylko etapu identyfikacji potrzeb,
rozmdw sprzedazowych i prezentacji, ale takze obstugi posprzedazowej i zgtaszanych
pomystow na rozwoj systemu CRM (https://itcube.pl).

Cena jest wazna w procesie wyboru systemu CRM, ale nie powinna by¢ gtdwnym
kryterium wyboru oprogramowania. Nalezy pamietac, ze system CRM bedzie gtdbwnym
narzedziem pracy dla wielu pracownikdw, dlatego powinien by¢ dopasowany do
potrzeb firmy oraz przyjazny i ergonomiczny dla uzytkownika.

Wybierajgc lokalny CRM, zazwyczaj mozna liczy¢ na nizsze ceny niz w przypadku
systemow zagranicznych, a dotyczy¢ to bedzie zwtaszcza ustug wdrozeniowych i
szkoleniowych czy dodatkowych prac programistycznych.

1
s
Przyktad ¢~

Oprogramowanie CRM dla firm:
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salesforce

Salesforce to system oparty na chmurze, ktéry obecnie stanowi az 20% rynku CRM.
Jest to najpopularniejszy system na $wiecie. Jego mozliwosci obejmujg
zarzqgdzanie sprzedazg i marketingiem, tworzenie raportéw, automatyzacje
procesdw biznesowych i analize danych. Do zalet mozna zaliczyé: dostep z
dowolnego urzgdzenia, natomiast do wad stosunkowo wysokg cene oraz brak
catkowitej kontroli nad aktuadlizacjami czy dostepnoscig systemu. Moze jednak
okaza¢ sie zbyt drogi dla matych firm, czesto korzystajg z niego duze
przedsiebiorstwa z wysokimi budzetami. Na stronie (KLIKNIJ TUTAJ), znajduje si€|
recenzja systemu, istnieje rdwniez mozliwos¢ przetestowania systemu.

HubSpot

HubSpot - to platforma CRM, ktéra staje sie coraz bardziej popularna dzieki swojej
rozbudowanej funkcjonalnosci. Za jej pomocg mozna usprawni¢ praktycznie
wszystkie procesy zachodzgce w firmie. W poréwnaniu do Salesforce, HubSpot
jest tatwiejszy w obstudze, a takze tanszy. Kolejng zaletq jest szybka i sprawna
integracja z wieloma innymi systemami wykorzystywanymi przez przedsiebiorstwa.

Na stronie (KLIKNIJ TUTAJ) znajduje sie 30 minutowy film prezentujgcy
funkcjonalnosci HubSpot. Na stronie (KLIKNIJ TUTAJ), znajduje sie recenzja systemu,
istnieje rowniez mozliwos¢ przetestowania systemu.

A pipedrive

DESIGNED TO KEEP YOU SELLING

W rankingu CRM w 2023 roku Pipedrive zajgt 1. miejsce. Jest to proste w obstudze
oprogramowanie, ktére oferuje catkiem spore mozliwosci w zarzgdzaniu relacjami
i procesami sprzedazowymi. Jego funkcjonalnos¢ skupia sie jednak gtdwnie na
samej sprzedazy, wiec nie zawsze bedzie najlepszg opcjqg. Jest to system dostepny
dla kazdego - od matych zespotdw, ktdérym wystarczg podstawowe funkcje
narzedzia (za jedyne 14,99 EUR/uzytkownika), po duzych klientdw korporacyjnych,
ktorzy dzieki rozbudowanym funkcjom dodatkowych modutdw mogg rozwijac
swoj system i automatyzowad go w taki sposdb, w jaki tego potrzebujg. Na stronie
internetowe] (KLIKNIJ TUTAJ) znajduje sie recenzja systemu, moZliiwe jest rowniez
przetestowanie systemu.

Livespace

Wedtug specjalistéw Livespace jest bardzo podobny, choé nieco gorszy od
HubSpota. Mimo minimalistycznego interfejsu uzytkownika, jest to przystepny i
intuicyjny system, ktéry oferuje wiele mozZliwosci. To, co zastuguje na uwage
polskich firm, to fakt, ze dzieki wbudowanej wyszukiwarce mozna uzupetni¢ dane
firmy poprzez wpisanie numeru NIP (integracja z bazg GUS). Zaletg systemu jest
dobra integracja ze skrzynkami e-mail, a dzieki dodatkom takim jak Calltracker
mozliwe jest rowniez nagrywanie rozmdw telefonicznych (dostepne tylko w
telefonach z systemem Android). Dzieki ciggtym usprawnieniom system moze
pochwali¢ sie obecnie ciekawqg analizg statystyk wraz z zestawem wskazdéwek dla
uzytkownikdw - system zwraca uwage uzytkownikdw na ewentualne problemy
wystepujgce podczas procesu sprzedazy. Na stronie (KLIKNIJ TUTAJ) znajduje sig
recenzja systemu, istnieje rowniez mozliwos¢ przetestowania systemu.
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FIRMAO

Firmao czesto wykracza poza tradycyjny CRM i jest uwazany za "mate centrum
dowodzenia firmy". Obejmuje takie funkcjonalnosci jok: magazyn, ofertowanie,
ptace, kadry i nadzér nad projektami. Twoércy systemu oferujg mozliwos$é
dostosowania go do indywidualnych potrzeb kazdego przedsiebiorstwa. Jest to
ustuga dodatkowo ptatna, ale pozwala na dostosowanie systemu do wtasnych,
specyficznych potrzeb. Na stronie (KLIKNIJ TUTAJ) znajduje sie recenzja systemu,
istnieje rowniez mozliwos¢ przetestowania systemu.

& CrRM

Cze$¢ pakietu biurowego Zoho, zawiera kilka przydatnych programéw dla firm.
Do najwazniejszych zalet tego rozwigzania nalezy niska cena, co czyni go
interesujgcym wyborem dla matych firm. Nalezy jednak pamietad, ze niskie koszty
skutkujg réwniez ograniczong funkcjonalnosciq.

Zrédlo: (https://blog.businessweb.pl; https://www.sellwise.pl: https://www.zoho.com)

Praktyczna wskazéwka =

.

Na stronie (KLIKNIJ TUTAJ), poréwnane zostaty funkcjonalnosci systemow
Freshsales, Salesforce i HubSpot z wykorzystaniem szeregu kryteridow. Istnieje
rowniez mozliwos¢ bezptatnego przetestowania tych systemow.

1
s
Przyktad ¢

W matych przedsiebiorstwach az 23% czasu pracy poswiecane jest na reczne
wprowadzanie danych m.in. do wciqgz popularnych statycznych arkuszy
kalkulacyjnych. Dzieki rozwiqzaniom CRM, takim jak Salesforce, czas ten mozna
przeznaczy<¢ m.in. na: wyszukiwanie, obstuge i utrzymywanie relacji z klientami.
Salesforce pozwala miedzy innymi na:
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dzieki integracji z telefonem mozna na
przyktad wiedzie¢, kto dzwoni, zanim
rozpocznie sie rozmowe. Na ekranie
wyswietlana jest cata historia kontaktow z
tym klientem. W trakcie rozmowy mozna
wprowadza¢ notatki do automatycznie
tworzonych rekorddw, np. nowe sprawy
lub dane kontaktowe. A wszystko to bez
dotykania telefonu.

opanuj caty proces obstugi klientow z

Facebooka, Twittera, LinkedIn i wielu

innych dzieki funkcji Social Customer

Service nalezacej do platformy Service

Cloud w Salesforce; mozesz np.
zautomatyzowac obstuge stéw kluczowych,
hashtagéw czy rozpoznawac jezyk w
postach na temat klienta.

Rys. 27. Zalety systemu Salesforce

irédto: (https://craftware.pl)

- marketing relacji dba o
powracajacych, obecnych klientow; jesli
dzwoni znany kontakt, dzieki Salesforce

pracownik ma na ekranie wglad w jego
aktualne relacje z firma; dzieki modutowi
Lightning Service Console dziatajagcemu w
ramach Salesforce wzrasta produktywnos¢
pracownikéw. Dostep do szczegotow
historii klienta i jego interakcji w widoku
360 stopni pozwala skrécié czas reakgji
podczas rozmowy, a tym samym zwiekszy¢

satysfakcje klienta i jego szanse na dalsza
wspotprace z firma.

- narzedzia
w systemach obstugi klienta wspieraja
kontrole nad zarzadzaniem kontaktami w
firmie i $ledzenie interakcji z klientami;
dzieki temu moze on rozmawiac z klientem
w taki sposdb, aby czut sie zapamietany, a
tym samym zadowolony z obstugi.
Przektada sie to na skuteczniejszg
sprzedaz.

pracownicy korzystajacy z systemu CRM
maja wszystkie niezbedne dane i
mozliwosci, aby poznac swoich klientéw -
czego potrzebuja, jak czesto sie z nimi
kontaktuja, jak lubig by¢ obstugiwani.
Pozwala im to na indywidualne podejscie.
Zwiekszy to satysfakcje klientéw. Modut
Fielo Loyalty w ramach Salesforce to
program lojalnosciowy, ktory pozwala
zwiekszy¢ lojalnos¢ klientow.

dzieki Sales Cloud, narzedziu
wspierajgcemu dziaty sprzedazy
dostepnemu na platformie Salesforce,
mozesz sprawniej zarzgdzac kontaktami.
Funkcja Contact Management systemu
CRM pozwala na fatwy dostep do
kluczowych danych klientéw i historii
komunikacji.

Salesforce to najpopularniejsze rozwigzanie CRM na swiecie. Jednak dla wielu,
zwtaszcza matych i srednich firm, moze okazac sie zbyt drogie. Alternatywq
moze by¢ na przyktad Bitrix24 joko darmowa alternatywa. Jest to nowoczesny
CRM oferujgcy nieograniczonq liczbe szczegdtdw, katalog produktéow i wiele

wiece).
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Na stronie (KLIKNIJ TUTAJ), znajduje sie ranking najlepszych systemow CRM dla
MSP. Tworzqc go, przetestowano i poréwnano kilkadziesiqt dostepnych na rynku
produktow, oceniajqc je na podstawie starannie dobranych kryteriow, w tym
ich ceny. Dzieki temu klient uzyskuje wiele informacji pomocnych w wyborze
odpowiedniego dla swoich potrzeb systemu. Dodatkowo istnieje mozliwosc
bezptatnego przetestowania porownywanych systemow.

Jak korzystac z rankingu?

e Na podstawie danych w tabeli wybierz kikka systemow (np. dwa lub trzy), ktére
najlepiej spetniajg wymagania Twojej firmy;

e Kazdy system CRM ma obszerng recenzje, ktéra pomaga rozpoczgé prace i
postawic¢ pierwsze kroki w oprogramowaniu oraz ocenic¢, czy system CRM
rzeczywiscie odpowiada potrzebom organizacji;

e Analiza przeglgdu pozwala wybrac¢ te systemy, ktdére warto przetestowad.
Klikajgc przycisk "TESTUJ" mozna za darmo wyprobowaé kazdy z nich w
praktyce. Testy najlepiej przeprowadzac w wiekszej grupie - z doswiadczenia
wiemy, ze wnioski z takich testow sg rozne np. w obrebie jednego dziatu
sprzedazy. Dlatego warto zebrac¢ spostrzezenia od réznych oséb w firmie, ktdre
bedq korzystac z systemu CRM.

e Ostatnim krokiem jest zakup systemu, ktory wypadt nagjlepiej po fazie testow.

S
Przyktad < **
MoZliwe jest rowniez korzystanie z mobilnego systemu CRM, ktory dziata na
tabletach i smartfonach. Przyktadem moze by< mobilny system CRM HubSpot.
Co wazne, aplikacje CRM mozna miec¢ za darmo jako dodatek do darmowej
wersji HubSpot. Wystarczy pobrac aplikacje i zalogowac sie za pomocq danych
HubSpot Online (hitps://blog.businessweb.pl/mobilny-crm).

I
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9. Etapy tworzenia CRM

: Analiza przedwdrozeniowa - Okreslenie
potrzeb firmy

Planowanie budzetu, szacowanie
oczekiwanego ROI (stopy zwrotu z inwestycji)

Wdrozenie/adaptacja, testy, korekta

Uruchomienie systemu i szkolenie

Rys. 28. Etapy wdrozenia systemu CRM

irédto: (https://www.crm7.pl)

Cwiczenie % E/)

Jesdli chcesz wdrozy¢ system CRM, musisz podjg¢ dalsze kroki, zaczynajgc od
planowania. Mozesz skorzystac z ponizszego narzedzia, aby opisac¢ dziatania
podejmowane na kazdym etapie.

KROK 1: Analiza przedwdrozeniowa - okreslenie potrzeb firmy W sktad zespotu
analitycznego, wyodrebnionego ze struktur firmy, powinni wejs¢ przedstawiciele
wszystkich dziatow w firmie. Pozniej wybrani pracownicy bedqg uczestniczy¢ w
rozmowach z dostawcami systemu i aktywnie nadzorowac wdrozenie CRM. Do
zadan zespotu nalezy analiza trzech elementow:

wptyw wdrozenia
praktyk CRM na gtéwng
strategie firmy i obecny

model biznesowy

aktualny model przygotowanie

biznesowy przedsiebiorstwa do
przedsiebiorstwa wdrozenia CRM
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Mozna skorzystac z ponizszej tabeli:

Nr Krok

Dziatanie

Rezultat

OCENA:

- obecny model
biznesowy firmy

- przedsiebiorstwo
pod wzgledem
przygotowania do
wdrozenia CRM

- wptyw wdrozenia
praktyk CRM na
gtéowna strategie
firmy i obecny model
biznesowy

KROK 1

okresli¢ zasoby techniczne:

oczekiwania wszystkich
potencjalnych uzytkownikéw
systemu (poprzez ich zbadanie):

definiowac procesy biznesowe i
nadawac im priorytety:

uzyskac informacje o dostepnych
systemach CRM i ich
producentach lub dostawcach:

okreslenie celéw biznesowych
wdrozenia (np. obnizenie kosztow
posrednich sprzedazy, skrécenie
czasu realizacji zamowien,
zwiekszenie obrotéw w
okreslonym segmencie itp:)

stworzy¢ diagram wizji
utrzymywania relacji z klientami:

Lista kontrolna

Lista kontrolna:

- lista procesow biznesowych, utozona wedtug
priorytetow,

- lista wymagan sprzetowych i programowych,
- krétka lista wymagan (wstep do zdefiniowania
funkcjonalnosci systemu),

- lista wymagan dla personelu.

KROK 2: Planowanie budzetu, szacowanie oczekiwanego ROI (stopy zwrotu z
inwestyciji)

Nalezy ustalic ramy finansowe, w ktérych mozna dziatac przy wyborze systemu,
a nastepnie oszacowac, w jaki sposdb wdrozenie wptynie na przeptywy
pieniezne, notowania firmy, jej marke, reputacje i jakie inne implikacje
finansowe przyniesie wdrozenie CRM. Nalezy rowniez rozwazy¢ opcje
nieudanego wdrozenia.

Planowanie budzetu,
szacowanie
oczekiwanego ROI
(stopy zwrotu z
inwestycji)

KROK 2

Jakie koszty poniesie firma w
zwigzku z takg awarig?

Czy istnieje ryzyko bankructwa?

Czy koszty wdrozenia stanowig
znaczacg czes$¢ kapitatu firmy?
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Lista kontrolna:
Lista kontrolna -ostateczna decyzja dotyczy wdrozenia CRM
(TAK/NIE)

Taka obiektywna analiza jest niezwykle wazna i warto poswieci¢ na nig czas przed
podjeciem ostatecznej decyzji o wdrozeniu systemu CRM.

KROK 3: Wdrozenie/adaptacja, testy, korekta

Jest to najdtuzszy (wtasciwy, podstawowy) etap wdrozenia, w ktérym dostawca
przygotowuje system zgodnie z przygotowanqg analizg. Nastepnie testuje je
wewnetrznie pod wzgledem ergonomicznym, technicznym i logicznym i w takie]
formie przekazuje system do testow klientowi kohcowemu. Jest to rowniez czas
na wdrozenie poprawek zgtoszonych przez klientdw. Warto zatem S3cisle
wspotpracowac z zespotem wdrozeniowym juz na etapie testow, aby unikngc
nieporozumien i niedociggniec. W tym celu mozna postuzy¢ sie ponizszg tabelq:

Test wewnetrzny pod
wzgledem aspektéw:

- ergonomia systemu:

- zakres techniczny i
funkcjonalnos¢ systemu:

- struktura logiczna systemu:

Wdrozenie/

KROK 3 | adaptacja, testy, 1Sty Zewnetzne:
korekta - opinie klientow:

Ulepszenie:

- ich wdrozenie (TAK/NIE):

Wersja ostateczna:

Lista kontrolna:
Lista kontrolna -wszystkie elementy zostaty wykonane
(TAK/NIE)

KROK 4: Uruchomienie systemu i szkolenie

Po wykonaniu wszystkich testow system jest gotowy do uzycia. Ostatnim krokiem
jest dostarczenie administratorom systemu po stronie klienta instrukcji
dotyczgcych zarzgdzania systemem. Uzytkownicy kohcowi sg instruowani przez
dostawce, jak w praktyce korzystac z dostarczonych im funkcjonalnosci.

Zarzadzanie i obstuga systemu:

Uruchomienie - instrukcje dla administratorow

KROK 4 . . Sk
systemu i szkolenie | systemu po stronie klienta:

- instrukcje dla uzytkownikéw

"interreg

Baltic Sea Region
EUROPEAN UNION

81




interreg Co-funded by
Baltic Sea Region the European Union

RESILIENT ECONOMIES AND COMMUNITIES

Distance LAB

2

koricowych:

Lista kontrolna:
Lista kontrolna -Administratorzy i uzytkownicy prawidtowo
korzystajg z systemu (TAK/NIE).

A S

Praktyczna wskazowka =

Cate wdrozenie systemu CRM moze zajqgc¢ od kilku dni do nawet kilku miesiecy,
w zaleznosci od zakresu, zasiegu i budzetu projektu. Nalezy odpowiednio
zaplanowac czas na to dziatanie.

Alternatywnym podejsciem jest wdrozenie systemu CRM zgodnie z nastepujgcymi
etapami:
\' Okreslenie potrzeb biznesowyc
‘ Wybor rodzaju oprogramowania CRM
\\
‘ Opracowanie strategii CRM
l‘ Zebranie zespotu programistow
" Rozwoj i adaptacja platformy CRM
‘I Wdrozenie i szkolenie zespotu sprzedazy

’ Monitorowanie i optymalizacja
/4

Rys. 29. Alternatywne etapy wdrozenia systemu CRM

irédto: (hitps://appmaster.io)

Cwiczenie % E/}

Jesli chcesz wdrozy¢ system CRM, mozesz skorzystac z alternatywnych krokow w
tym procesie. W tym celu nalezy skorzystac z ponizszych tabel:

KROK 1. Okreslenie potrzeb biznesowych

Przed przystgpieniem do budowy niestandardowego systemu CRM konieczne
jest doktadne zrozumienie wymagan biznesowych. Przeanalizuj swodj proces
sprzedazy, zarzgdzanie danymi klientow i cele zwigzane z satysfakcjg klientow,
aby zidentyfikowac konkretne funkcje, ktére powinien posiadac Twoj wtasny
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system. Im lepiej zrozumiesz swoje potrzeby, tym skuteczniejsze bedzie Twoje
niestandardowe rozwigzanie CRM w usprawnianiu procesu sprzedazy i
zarzgdzaniu relacjami z klientami.

Nr Krok Dziatanie Rezultat

Analiza:

proces sprzedazy

zarzadzanie danymi klientéw

Identyfikacja potrzeb

KROK 1 cele w zakresie satysfakcji klienta

biznesowych
Wy Lista kontrolna:

Lista kontrolna Identyfikacja konkretnych funkcji, ktére
powinien posiadac system CRM.

KROK 2. Wybér rodzaju oprogramowania CRM

Na rynku dostepne sg rézne rodzaje systemodw CRM. Wspodtpracujgce systemy
koncentrujg sie na poprawie komunikacji w zespotach, podczas gdy
analityczne systemy koncentrujg sie na gromadzeniu i analizowaniu danych w
celu identyfikacji trenddéw klientdw. Stworzony niestandardowy CRM moze
rowniez integrowac sie z innymi narzedziami, takimi jaok systemy planowania
zasobow przedsiebiorstwa (ERP) w celu synchronizacji danych. W zaleznosci od
rodzaju prowadzonej dziatalnosci, nalezy wybra¢ odpowiedni typ platformy
CRM, ktéra pozwala na dostosowanie sie do potrzeb firmy.

Identyfikacja gtéwnego
zastosowania systemu CRM:

analiza danych

Poprawa komunikacji w zespole

Wybor rodzaju

KROK 2 oprogramowania CRM

niestandardowa potrzeba
integracji z innymi systemami

Lista kontrolna:
Lista kontrolna Okreslenie konkretnego celu systemu
CRM i decyzji sprzedazowej (TAK/NIE).

KROK 3: Opracowanie strategii CRM

Przed rozpoczeciem wdrozenia CRM nalezy stworzyC strategie, ktéra bedzie
kierowac projektem. Powinna obejmowac szczegotowy plan projektu, ktory
definivje jego cele, identyfikuje niestandardowe aplikacje CRM i funkcje, ktére
chcesz opracowac, oraz identyfikuje zasoby potrzebne do zbudowania
niestandardowego CRM.

‘ KROK 3 ‘ Opracowanie strategii IOpracowanie strategii |
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CRM wdrozenia CRM:

cel projektu

Aplikacje i funkcje CRM do
opracowania

zasoby potrzebne do
zbudowania niestandardowego
CRM.

Lista kontrolna:

.
ista kontrolna Plan rozwoju systemu CRM (TAK/NIE).

KROK 4. Zebranie zespotu programistow

Musisz  zebra¢  zespdt  wykwalifkowanych  specjalistow,  ktdérzy  bedg
wspotpracowac nad niestandardowym  rozwigzaniem CRM. Zespdt ten
powinien sktadac sie z programistow, kierownikdw projektdw, projektantow i
testerow. Wazne jest, aby wszyscy cztonkowie zespotu mieli doswiadczenie w
tworzeniu oprogramowania CRM, aby dostarczy¢ skuteczng, wolng od bteddw,
niestandardowq baze danych CRM.

Powotanie zespotu do rozwoju

CRM:
projektanci
KROK 4 Zebranie z.es?oiu programisci
programistow testerzy

kierownicy projektéw

Lista kontrolna:

ERALUGT Rozwdj systemu CRM TEAM (TAK/NIE).

KROK 5. Rozwdj i dostosowanie platformy CRM

Zespot programistow rozpocznie tworzenie niestandardowych aplikacii i funkgji
CRM w oparciu o wymagania i specyfikacje klienta. Etap ten bedzie obejmowat
kodowanie, projektowanie i infegracje wtasnego systemu z innymi narzedziami
biznesowymi, jesli zajdzie taka pofrzeba. Warto upewnic sie, ze platforma CRM
jest adaptowalna i elastyczna. Konfigurowalne rozwigzanie CRM powinno
umozliwia¢ tatwe aktualizacje i zmiany w miare rozwoju firmy. Srodki
bezpieczenstwa powinny byc¢ traktowane powaznie podczas procesu rozwoju,
aby chroni¢ dane klientow przed zagrozeniami cybernetycznymi.

Sprawdzanie kamieni milowych

Rozwdj i dostosowanie .
projektu:

KROK 5

latformy CRM
o E kodowanie systemu
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integracja wiasnego systemu
CRM z innymi narzedziami
biznesowymi

sprawdzenie, czy platforma CRM
jest adaptowalna i elastyczna.

analiza cyberbezpieczenstwa
systemu

Lista kontrolna:
Lista kontrolna Osiggniecie kamieni milowych rozwoju
systemu CRM (TAK/NIE).

KROK 6. Wdrozenie i szkolenie zespotu sprzedazy

Po zakonczeniu opracowywania niestandardowego systemu CRM nadchodzi
czas na wdrozenie systemu i przeszkolenie zespotu w zakresie jego obstugi.
Nalezy zorganizowac sesje szkoleniowe i zasoby wsparcia, aby zapewnic ptynny
okres przejsciowy. Wdrozenie nowej platformy moze wymagac¢ zmian w
procesie sprzedazy, wiec upewnij sie, ze Twoj zespdt jest tego Swiadomy i
gotowy do adaptaciji.

Wdrozenie:

uruchomienie systemu w firmie

... . szkolenie uzytkownikéw
Wdrozenie i szkolenie y

KROK 6 wsparcie w okresie przejsciowym

zespolu sprzedaty Lista kontrolna:

Lista kontrolna Zdolnos¢ uzytkownikéw do obstugi
systemu (TAK/NIE).

KROK 7. Monitorowanie i optymalizacja

Po wdrozeniu niestandardowego rozwigzania CRM nalezy monitorowac jego
wydajnos¢, aby zidentyfikowac obszary wymagajgce poprawy. Nalezy
analizowa¢ dane CRM, aby odkrywac trendy, Sledzi¢ zadowolenie klientow i
podkreslac wszelkie problemy, ktére pojawiajg sie w zwigzku z nowym
oprogramowaniem CRM. Dobrym pomystem jest wykorzystanie tych informacji
do wprowadzania ulepszen i aktualizaciji w razie potrzeby.

Monitorowanie i ocena:

monitorowanie wydajnosci

KROK 7 Monitorowanie i systemu

optymalizacja analiza danych systemowych
dotyczacych trendow w
zachowaniu klientéw
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analiza danych systemowych
dotyczacych zadowolenia
klientéw

zbieranie informacji o
problemach podczas dziatania
systemu

Lista kontrolna:
Lista kontrolna Raport podsumowujacy dla danego
okresu uzytkowania systemu (TAK/NIE).

10. Korzysci z wdrozenia CRM

Utrzymywanie bliskich relacji z klientami i wdrazanie koncepcji CRM generuje szereg
korzysci zaréwno dla firmy, jok i klientow identyfikowanych w réznych obszarach
(Moczydtowska & Bitkowska; Nwakanma et al.):

e« marketing - zwiekszona satysfakcja pracownikéw i klientdw, zwiekszona lojalnose
interesariuszy zewnetrznych, lepsza komunikacja, lepsza obstuga klienta;

e ekonomia - wzrost przychoddw (lojalni klienci przywigzani do marki i firmy sg sktonni
zaptaci¢ wiecej za produkty lub ustugi oferowane przez firme), wyzsza rentownose,
spadek kosztdw operacyjnych firmy (szacuje sie, ze zwiekszenie retencji klientdw o 2%
pozwala obnizy¢ koszty nawet o 10%), przewaga konkurencyjna;

e aspekly spoteczne - pogtebienie wiezi, zwiekszenie lojalnosci, szacunku, wieksze
zaangazowanie, empatia, zrozumienie, szybkos$¢ reakcji, wspobtpraca zamiast
rywalizacji.

Wdrozenie CRM umozliwia rowniez:
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- dzieki CRM firma moze lepiej
komunikowac sie z klientami.
Pracownicy maja dostep do réznych
informacji o klientach (ich preferencje,
historia transakgcji, reklamacjeitp.).
Dzieki temu moga skutecznieji
szybciej odpowiadad na ich pytaniai
potrzeby.

- system CRM
pozwala gromadzic¢i analizowac dane
dotyczace klientow i procesow
biznesowych. Dzieki temu firma moze
podejmowac bardziej Swiadome
decyzje biznesowe w oparciu o
rzetelne dane.

- CRM umozliwia automatyzacje wielu
proceséw biznesowych (co pozwala
zaoszczedzié czas), wspierajac
dziatania marketingowe, analityczne,
serwisowe i inne, co przektada sie na
zwiekszenie efektywnosci dziatania
firmy.

- wprowadzenie systemu CRM
pozwala na zwiekszenie wiedzy o
klientach firmy. Dzieki temu, ze
wszystkie informacje na ich temat
przechowywane sg w jednym miejscu,
co zapewnia tatwiejszg analize i
wykorzystanie.

Rys. 30. Mozliwosci osiggniete dzieki wdrozeniu systemu CRM

irédto: (https://smarterp.com.pl)

Praktyczna wskazéwka
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- Np. poprzez poprawe
rotacji pracownikéw i logistyki,
optymalizacje proceséw biznesowych.

- dzieki lepszemu
zrozumieniu klientéw i ich potrzeb,
firma moze zaoferowad im bardziej
dopasowane produkty i ustugi, co z

kolei przektada sie na wiekszg
sprzedaz. Dodatkowo, lepsza
komunikacja z klientami i mozliwos¢
Sledzenia ich zachowan zakupowych
umozliwiajg budowanie dtugotrwatych
relacji i zwiekszanie lojalnosci
klientow.

Systemy CRM mogq automatycznie przypisywac zadania do konkretnych
pracownikow, planowac spotkania i przypominac o waznych terminach. Dzieki
femu pracownicy majq wiecej czasu na sprzedaz lub efektywniejsze
zarzqgdzanie relacjami z klientami. System CRM pozwala rowniez na prowadzenie
skutecznej kampanii marketingowej, na przyktad poprzez wysytanie
newsletterdow czy ofert specjalnych. Dzieki systemowi mozna okreslic, ktdre
produkty lub ustugi cieszq sie najwiekszq popularnosciq wsrod klientdow i ktdre
obszary firmy wymagajq dalszej optymalizaciji.
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Rys. 31. Elementy obstugiwane przez systemy CRM

irédto: (https://www.pipedrive.com)

Wdrozenie systemu CRM to krok, ktéry moze przynies¢ wiele korzysci. Dzieki temu narzedziu
firma moze lepiej zrozumiel swoich klientdéw, usprawni¢ procesy biznesowe, poprawic
komunikacje z klientami, zwiekszy¢ sprzedaz i lojalnos¢ klientow, a takze podejmowac
bardziej Swiadome decyzje biznesowe. System CRM moze by¢ dostosowany do
indywidualnych poftrzeb firmy, co pozwala na jeszcze lepszg efektywnos¢ operacyjng.

1
5.
Przyktad < **
Roznorodne systemy CRM dostosowane do indywidualnych potrzeb klientow
oferuje na przyktad Pipedrive. Pozwalajg one usprawnic szereg procesow,
wptywajqc na efektywnosc firmy.

Tiffany Largie, odnoszqca sukcesy bizneswoman, prelegentka i konsultantka
biznesowaq, zauwazyta, ze jej zespot sprzedazowy nie potrafi odpowiednio
zarzqdzac danymi i traci pieniqdze. Proste rozwiqzanie CRM Pipedrive pomogto
jej zespotowi natychmiast rozpoczqcl Ssledzenie danych klientow w czasie
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rzeczywistym. Oprogramowanie umozliwito przedstawicielom handlowym
zarzqgdzanie wieloma strumieniami przychodow jednoczesnie, automatyzujqc
proces sprzedazy i pomagajqgc im w szybszym zamykaniu szans sprzedazy. T.
Largie powiedziata: "Zarzgdzalismy 150 do 300 probami kontaktu dziennie. Dzieki
Pipedrive moglismy obstugiwac te dane w czasie rzeczywistym w sposob, ktory
nie wymagat od nas wprowadzania duzej ilosci danych”
(https://www.pipedrive.com/).

11. Przykiady zastosowan CRM w kontakcie z klientem na odlegtosé

Technologie CRM zapewniajq szereg funkcjonalnosci (w zaleznosci od potrzeb), ktére
mogqg by¢ wykorzystywane przez praktycznie wszystkie firmy we wszystkich branzach. W
przypadku firm ustugowych wspiera je w obstudze obecnych klientéw poprzez
gromadzenie informacji o podpisanych umowach oraz postepach i rozliczeniach
finansowych zlecen (https://www.connecto.pl/).

Studium przypadku: Jak Tiffany Largie rozwineta swojq dziatalnosé
od zera do 2,5 min USD

Gdy Tiffany Largie zatozyta swoich pierwszych kilka dziatalnosci, postepowata
zgodhnie z tradycyjng metodq sprzedazy. Kazdego dnia pukata do okoto 40-50 drzwi,
konczqc z mnostwem wizytowek. Tiffany szybko stata sie mistrzem robienia notatek i
sortowania tych wizytowek. Na tamtym etapie nie rozumiata jeszcze koncepcji
budowania dziatalnosci.

W tamtym czasie istniaty rozne rodzaje oprogramowania dla oséb wchodzgcych na
rynek sprzedazowy, jednak zawsze okazywaty sie one skomplikowane w obstudze:
wymagaty duzo danych wejsciowych, wiec nigdy nie zadnego z nich nie
zaadaptowatam — mowi T. Largie. Danych byto mndstwo i byt one porozrzucane w
roznych miejscach. Nie tylko nie mogtam sie zorientowac w zarzgdzaniu wtasnymi
danymi, ale rowniez nie mogtam sie zorientowac sie w zadaniach ludzi, ktorzy dla
mnie pracowali. Wiedziatam, ze ftracilismy na tym sporo pieniedzy. Zaczetam
poszukiwanie oprogramowania i zdawatam sobie sprawe, ze wszyscy Ci inzynierowie
fworzyli oprogramowania, ktére swietnie operowaty na danych, jednak jesli
naprawde rozumie sie umyst sprzedawcy, to nie miato to prawa zadziatac. Trzeba
byto miec¢ na uwadze zbyt wielu kwesti.

Dzieki radzie przyjaciela zaczeta sie zastanawiac¢ nad wdrozeniem systemu CRM.
Wybrata Pipedrive. Przekazata kazdej z 30 zarzqgdzanych przez nig osob iPada z
zainstalowanqg aplikacjq Pipedrive, w efekcie osiqgajgc sprzedaz wartg ponad 2
miliony dolarow. Jak mowi Tiffany: ,,z nikgd!” Na podstawie wtasnego ogromnego
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sukcesu z Pipedrive, Tiffany doradza swoim obecnym klientom, by takze z niego
skorzystali.

Oprogramowanie do zarzgdzania relacjami z klientami wykorzystujq:

» Deweloperzy - ktérzy wykorzystujg rozwigzania CRM do sprzedazy mieszkan,
przechowywania informacji o realizowanych inwestycjach, mieszkaniach, ich cechach i
cenach; takze do tworzenia bazy klientdw i przechowywania informacji o ich
preferencjach; system wspiera takze podpisywanie umow sprzedazy.

* Firmy produkcyjne - dzieki CRM skupiajg sie na tworzeniu ofert na podstawie
otrzymanego zapytania; nowoczesny system CRM pozwala na budowanie
konfiguratoréow produktow i jest zintegrowany z systemem zarzgdzania produkcjq, aby
zawsze tworzy¢ redlistyczne i optacalne oferty.

* Firmy ustugowe - chcg gromadzc¢ informacje o potencjalnych klientach aby jak
najlepiej dostosowac swojg oferte do ich oczekiwan; system CRM wspiera tez firmy
ustugowe w obstudze biezgcych klientéw zbierajgc informacje o podpisanych umowach
jak i zaawansowaniu oraz rozliczaniu finansowym zlecen.

e CRM w sprzedazy B2B - zamodwien jest mniej, ale sq wieksze i pochodzg zwykle od
statych klientéw, dlatego oprogramowanie odgrywa wazng role w budowaniu relacji
biznesowych; jest przydatne takze przy Swiadomym dostosowywaniu oferty, a takze
usprawnianiu i automatyzowaniu formalnosci, co podnosi wydajnos¢ pracownikdow,
poprawia jakos¢ oferowanych ustug/produktdw oraz zwieksza zadowolenie klientéw.

* Agencje pracy — CRM znacznie utatwia i organizuje komunikacje nie tylko z osobami
szukajgcymi zatrudnienia, ale tez pracodawcami i innymi partnerami biznesowymi.
Usprawnia caty proces rekrutacyjny, a takze pozwala monitorowac caty jego przebieg.
Jednoczesnie tworzy baze danych, dzieki ktorej mozna szybko i celnie przygotowywac
oferty dla konkretnych kandydatdw, sprawniej tgczgc potencjalnych pracownikow z
pracodawcami.

 Firmy budowlane - wykorzystujig CRM do zarzgdzania kontaktami z inwestorami,
podwykonawcami i dostawcami; system CRM dla firmy budowlanej obstuguje zapytania,
oferty i zamdwienia, zarbwno przychodzqgce, jak i wychodzqgce.

* Firmy handlowe - ktére wykorzystujg CRM do tworzenia ofert i zbierania zamowien do
przetworzenia w systemie sprzedazy. Korzystajgc z systemu CRM, handlowcy mogqg
tworzy¢ spersonalizowane cenniki i promocje dla wybranych klientow.
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Obejrzyj wideo (KLIKNIJ TUTAJ) ] Rozwiqzania CRM dla deweloperdw oferowane
przez connecto.pl

Studium przypadku: Wdrozenie CRM w urzedzie miasta we Wroctawiu

Innowacyjne rozwiqzania, umozliwiajgce wglgd we wszystkie dostepne informacje i
sprawy zatatwiane przez mieszkanica, dajq szanse efektywnej wymiany danych z
instytucjami publicznymi. Przektada sie to na oszczednos¢ czasu zardwno po stronie
urzedow, jak i samych Wroctawian.

System tqczy petne dane osobowe mieszkanca ze szczegdtowq dokumentacjq
wszystkich spraw, jakie zostaty utworzone w systemie na jego wniosek. Dysponujgc
wglgdem w poprzednie zapytania, urzednik bedzie mogt znacznie szybciej i skuteczniej
reagowac na potrzeby klienta.

CRM poprawia takze komunikacje z innymi instytucjami, pozwalajgc na zakoriczenie
sprawy bez wychodzenia z domu. To wazny krok ku zwiekszeniu dostepnosci dla osdb, dla
ktorych osobista wizyta w urzedzie stanowi duze wyzwanie.

Kluczowe zalety nowego rozwiqzania:
e dostep do kompletnych danych osobowych mieszkancow,

e korzystanie z utozonego chronologicznie widoku interakcji mieszkanca z urzedem i
spraw utworzonych na jego wniosexk,

e wsparcie w catym procesie rozwigzywania (sprawy, przekazywanie zadan miedzy
roznymi  jednostkami  organizacyjnymi, przydzielanie podzadan, instyfucje
wspotpracujgce, angazowani eksperci itp.).

CRM moze rowniez wspiera¢ prace zdalng, kitdra w niektorych firmach stata sie
codziennosciqg. Zarzgdzanie pracg zdalng moze byc trudne dla wielu oséb zajmujgcych
sie zarzgdzaniem nowoczesnymi przedsiebiorstwami dziatajgcymi na rynku. Ze wzgledu na
powszechnos$¢ pracy zdalnej, umiejetnos¢ ta jest niezwykle przydatna, a wspomoc jg
moze CRM online - program pozwalajgcy w tatwy sposdb kontrolowac zespdt wykonujgcy
swoje obowigzki poza siedzibg firmy. Obecne programy CRM, wychodzgc naprzeciw
wspotczesnym wyzwaniom, tgczg w sobie baze danych klientdw z kopalnig wiedzy o
wewnetrznym stanie firmy. Dzieki temu pozwalajg nie tylko na wygodne zarzgdzanie
sprzedazq, ale przede wszystkim wspierajq codzienng prace zdalng
(https://synergiuscrm.pl).
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€T3
Przyktad < ¢~
CRM mozna wykorzysta¢ do zarzgdzania projektami. Klikajgc w link (KLIKNIJ
TUTAJ) dowiesz sie jak CRM online moze wspiera¢ prace zdalnq, ktéra po
pandemii COVID-19 stata sie codziennosciq. Na tej stronie mozina rowniez
bezptatnie przetestowac prosty CRM online.

Studium przypadku: CRM w HoorayHR (Utrecht, Holandia)

Kompleksowa platforma HR, HoorayHR, skupia sie na matych i srednich
przedsiebiorstwach, zatrudniajgcych miedzy 10 a 200 pracownikdw i majqcych
frudnosci w prowadzeniu swoich procesow kadrowych, mogg one np. wykonywac
dziatania administracyjne recznie, spedzac¢ za duzo czasu na obstudze spraw
kadrowych lub korzysta¢ z narzedzi nieprzyjaznych dla uzytkownika.

Zanim firma HoorayHR zaczeta korzysta¢ z Pipedrive, nie miata opracowanego
procesu sprzedazy. Potencjalni klienci nie byli wtasciwie pozyskiwani, co skutkowato
kiepskim lub nawet nieistniejgcym odzewem potencjalnych klientéw. Firma spedzata
mnostwo czasu na czynnosciach reprezentacyjnych: kiedy nalezy ponownie odezwac
sie do potencjalnych klientow?e Jakie zadania nalezy wykonac?

Dzieki oprogramowaniu do obstugi kadr HoorayHR mozna zarzqdzac wszystkimi
kwestiami kadrowymi z jednego migjsca. Przechowujgc cyfrowe kartoteki
pracownikdow, optymalizujqg proces wdrozeniowy i rozwijajq sie jako organizacja dzieki
funkcjom do zarzqgdzania wynikami HoorayHR.

CRM moze z powodzeniem funkcjonowac rowniez w firmach szkoleniowych. Dzieki niemu
mozliwe jest:
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** Distance LAB

\)
Organizacja miejsca i materiatdw szkoleniowych oraz zatrudnienie i zarzadzanie trenerami i
prelegentam

‘ Wdrozenie kampanii telefonicznej i e-mailowej przyciggajacej uczestnikow szkolenia
)\

Zarzadzanie listg oséb zainteresowanych szkoleniem i zdecydowanych na udziat w szkoleniu

osobami

Ustalanie indywidualnych cen szkolenia dla kazdego uczestnika i rejestrowanie komentarzy
dla kazdego uczestnika

|
‘ Wyznaczenie oséb kontaktowych do kontaktu z zainteresowanymi lub zdecydowanymi
|

J
‘ Generowanie indywidualnych certyfikatow uczestnictwa w szkoleniu dla kazdego uczestnika

’ Automatyczne fakturowanie i wysytanie faktur do oséb odpowiedzialnych
4

Rys. 32. Aspekty wykorzystania CRM w firmach szkoleniowych

irédto: (https://firmao.pl/)

1
-
Przyktad ¢
CRM dla firm szkoleniowych oferuje na przyktad CRM Firmao. Firma oferuje na

swojej stronie darmowe wersje demonstracyjne oprogramowania, ktére mogqg
by¢ testowane przez firmy szkoleniowe (https://firmao.pl).

System CRM moze byc¢ z powodzeniem wykorzystywany w biurach rachunkowych. Dzieki
niemu mozna lepiej dostosowac swojg oferte i ustugi do potrzeb potencjalnych
partnerow. Wglgd w historie dotychczasowych interakcji moze by<& pomocny przy
wdrazaniu nowych pracownikdw, np. w przypadku zmiany przetozonego partnera.
Obstuga klienta jest znacznie tatwiejsza i bardziej intuicyjna, nawet przy duzej liczbie
kontrahentow. CRM umozliwia tatwe i efektywne zarzgdzanie bazg klientow, ich danymi
kontaktowymi, historig transakcji i preferencjami. Pomaga lepiej zrozumieC potrzeby
konfrahentow i szybciej na nie reagowac, co przyczynia sie do zwiekszenia ich lojalnosci.
Program zapewnia staty kontakt z nimi poprzez np. przypomnienia o terminach rozliczen,
informacje o nowych ustugach czy newslettery. Co wiecej, wptywa na zatrzymanie ich w
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firmie, co jest bardzo wazne biorgc pod uwage konkurencyjnosc branzy. Ponadto, dzieki
analizie danych, rozwigzanie pozwala na bardzie] precyzyjne dopasowanie oferty do
poftrzeb klienta, co zwieksza szanse na pozyskanie nowych klientdw. Automatyzacja wielu
procesdw biznesowych, mozliwa w systemie CRM dla biur rachunkowych, pozwala
zaoszczedzi¢ czas, dotrzymac waznych termindw i zwiekszy¢ efektywnos¢ pracownikow.
Dzieki temu sg oni odcigzeni od powtarzalnych zadan i mogg skupi¢ sie na innych
obowigzkach. Analiza danych zapewnia lepsze planowanie dziatan marketingowych i
strategicznych, co przektada sie na wzrost efektywnosci (hitps://sente.pl/).

Praktyczna wskazéwka =

Tak jak 20% klientow przynosi 80% zyskow firmy, tak 20% funkcjonalnosci zaspokoi
80% potrzeb w systemie CRM (https://www.crm7.pl).

Studium przypadku - wdrozenie Salesforce w firmie KEVIN,
dostawcy rozwigzan IT

Tto: KEVIN to firma myslgca przysztosciowo, oferujgca innowacyjne rozwiqzania ptatnicze o
szerokim zasiegu klientdw oraz koncentrujgca sie na konfigurowalnej infrastrukturze ptatnicze.
Wraz z rozwojem firmy pojawita sie potrzeba skutecznego zarzgdzania leadami
sprzedazowymi oraz zautomatyzowania procesow sprzedazy.

Problem: Przed przystgpieniem do projektu wdrozenia nowego CRM, zespdt handlowy w firmie
KEVIN borykat sie z wieloma wyzwaniami. Jednym z gtdwnych problemdéw byto brak
scentralizowanego systemu zarzqdzania katalogami produktdw, raportowania oraz procesem
Know Your Customer (KYC). Ponadto, bardzo odczuwalng potrzebqg byto usprawnienie
generowania leaddéw sprzedazowych oraz uporzqdkowane zarzqdzanie szansami
sprzedazowymi klientow.

Rozwigzanie: W celu rozwiqzania przedstawionych wyzwan, zaproponowano wdrozenie
dedykowanego rozwiqzania, dostosowanego do potrzeb firmy KEVIN, obejmujgcego:

e integracje formularza Web-to-Lead w celu ptynnego przechwytywania i przypisywania
potencjalnych klientow (tzw. leaddw),

e drozenie automatycznego wykrywania duplikatdw, zapewniajgcego spdjnos¢ danych,

e codzienne notyfikacje, ktére przypominaty i zachecaty uzytkownikdw do
podejmowania dziatan w przypadku nieaktywnych rekorddw,

e funkcje sledzenia aktywnosci i danych zapewniajgce lepszq transparentnosc i kontrole
nad procesami sprzedazy.
Rezultat: Wdrozenie Salesforce CRM przyniosto firmie KEVIN nastepujgce korzysci:

e zwiekszona wydajnos¢ i automatyzacja procesow sprzedazy, poczgwszy od
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przechwycenia leaddw sprzedazowych, az do ich zamkniecia,

e poprawiona spojnos¢ i doktadnos¢ danych dzieki zastosowaniu regut eliminujgcych
zduplikowane wpisy,

e zwiekszone zaangazowanie i odpowiedzialnos¢ uzytkownikdw dzieki codziennym
powiadomieniom,

e usprawnione Sledzenie aktywnosci w celu lepszego zarzgdzania procesami
sprzedazowymi.

Nawet najlepszy system CRM nie bedzie pomocny, jesli uzytkownicy nie bedqg potrafili z
niego korzystaé. Zle dobrany system nie spetni oczekiwan klientéw.

A Y

Praktyczna wskazéwka =

Zasada Pareto w odniesieniu do systemow CRM - Wedtug CSO Insights, az 43%
uzytkownikdw systemow CRM korzysta z mniej niz potowy funkcjonalnosci
(https://itcube.pl/wdrozenie-crm).

Ponad 80% polskich srednich i duzych przedsiebiorstw deklaruje posiadanie
systemu CRM. Wiele z nich nie jest jednak zadowolonych z wybranego systemu,
ale ze wzgledu na wysoki koszt inwestycji w nowy CRM i ztozonos¢ procesu
wdrozenia, nie decydujqg sie na jego zmiane (dane wedtug raportu
Computerworld, System CRM w srednich i duzych przedsiebiorstwach, 2020
(https://www.engave.pl).

12. Co zrobié, jesli system CRM nie dziata prawidiowo?

Tylko odpowiednio dobrany system CRM spetni swojg funkcje. Jesli CRM nie funkcjonuje
dobrze, nalezy przeprowadzi¢ audyt systemu, ktdry pozwoli zidentyfikowac wagskie gardta
obnizajgce jego wydajnosc, zaktdcenia w przeptywach pracy, funkcjonalnosci, ktére nie
sg w petni lub prawidtowo wykorzystywane, a takze niespojnosci lub duplikaty danych
gromadzonych w systemie. Audyt czesto poprzedzony jest warsztatami majgcymi na celu
poznanie procesdow objetych systemem CRM oraz strategii utrzymania i rozwoju
obecnego rozwigzania.
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Jesdli chcesz przeprowadzic wstepny audyt systemu CRM, mozesz skorzystac z
ponizszego narzedzia. Przypisz wage do kazdego aspektu tak, aby suma wag
wynosita 1,0. Nadaj kazdemu aspektowi ocene, gdzie 1 oznacza najnizszg

ocene, a 5 najwyzszq.

Pytania: Ocena Waga Srednia
[1-5] [0,1-0,9]
e (Czy uzytkownicy systemu CRM aktywnie z niego korzystajg?
e (Czy zakupione funkcjonalnosci CRM sg w petni
wykorzystywane?
e (Czy system CRM spetnia swoje funkcje?
e (Czy nastgpita zmiana w strategii biznesowej, ktéra wymaga
modyfikacji rozwigzania CRM?
e (Czyistnieje potrzeba optymalizacji wydajnosci pracy w
systemie CRM?
1
ok

Jesli srednia osiggnieta warto$s¢ miesci sie w przedziale od 4,1 do 5,0 - oznacza

to, ze system spetnia swojqg funkcje.

Srednia miedzy 3,1 a 4,0 - system lub niektére procesy wymagajqg korekty.

Srednia pomiedzy 2,1 a 3,0 - system musi zostaé poddany szczegdtowej analizie.

Srednia ponizej 2,0 - system najprawdopodobniej bedzie wymagat dogtebnego

audytu i zmian w funkcjonalnosci/procesach.

Oto przyktad firmy, ktéra ocenita swoj system. Komentarze pojawiqjg sie

automatycznie.

. Ocena Waga " .
Pytania: [1-5] [0,1-0,9] Srednia
® Czy uzytkownicy systemu CRM aktywnie z niego korzystajg? 0,2 1,00
® Czy zakupione funkcjonalnosci CRM sg w petni
wykorzystywane? 0,3 1,20
e Czy system CRM spetnia swoje funkcje? 0,1 0,50
"interreg
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e (Czy nastgpita zmiana w strategii biznesowej, ktéra wymaga

modyfikacji rozwigzania CRM? 5 0,3 1,50
e (Czy istnieje potrzeba optymalizacji wydajnosci pracy w
systemie CRM? 5 0,1 0,50
1 4,70
system spetnia
ok . .
swojg funkcje
]

Praktyczna wskazéwka =

Klient ANEGIS, na podstawie analizy indywidualnych poftrzeb biznesowych,
moze wybrac¢ caty pakiet audytowy lub zdecydowac sie na jeden lub kilka
elementdw pakietu. Petny pakiet audytu rozwigzania CRM obejmuje
(hitps://www.anegis.com):

e Audyt wydajnosci - ocena efektywnosci wdrozonego rozwigzania, wykrywanie
waqgskich gardet i zaktdcen w przeptywach pracy.

e Audyt kodu - weryfikuje jakos¢ kodu 7Zrodtowego i jego zgodnos¢ z
ewentualnymi aktualizacjami systemu.

e Audyt danych - przeglqd jakosci danych (brakujgce, niekompletne nazwiska,
dane kontaktowe, adresy e-mail, nieprawidtowe lub brakujgce szczegodty
produktow, lokalizacje, etapy sprzedazy, nieprawidtowa klasyfikacja transakcji,
whnioskow i zapytan itp.)

e Audyt funkcjonalny - sprawdza, czy wybrane w systemie funkcjonalnosci
spetniajg potrzeby biznesowe organizaciji i jej uzytkownikow.

e Audyt UX/UI - ocena doswiadczenia uzytkownika w korzystaniu z systemu
(weryfikacja interfejsu i jego uzytecznosci).

e Audyt poprawnosci integracji - ocenia poprawnos¢ integracji CRM z innymi
systemami, aplikacjami i narzedziami.

e Podsumowanie - szczegotowy raport obejmujgcy wszystkie elementy audytu.

e Doradziwo - okreslenie mozliwych kierunkdow rozwoju systemu lub przejscia na
inne rozwigzanie.
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14. Nowoczesne rozwiqzania CRM

CRM moze funkcjonowac¢ w oparciu o chmure - nie znajduje sie wtedy na serwerach
firmy, ale jest dostepny online. Jest to znacznie korzystniejsze niz tfradycyjne rozwigzanie.

lokalny CRM

ostep jest ograniczony do okreslonych urzadzen
i lokalizacji.

Reczne aktualizacje moga spowodowag, ze
pracownicy bedg pracowac z nieaktualnymi
plikami.

Kompleksowa struktura wymaga
specjalistycznej wiedzy i czasu, aby zainstalowac
program lokalnie.

Koszty rosna, gdy pracownicy musza
samodzielnie zapewnia¢ wsparcie i
konserwacje.

Zmiany rozmiaru lub wydajnosci platformy
wymagajg kolejnych zakupdéw lub dodatkowych
programow, ktorych instalacja wymaga czasu.

Rys. 33. Poréownanie lokalnego CRM i CRM w chmurze

irédto: (https://www.pipedrive.com)

Cwiczenie % @

CRM w chmurze

Pracujesz gdziekolwiek jestes: wszystko czego
potrzebujesz to dane logowania i stabilne
pofaczenie internetowe.

Dostep do danych w czasie rzeczywistym
0znacza, ze Wszyscy pracownicy maja dostep do
najbardziej aktualnych plikow.

dostepne online i natychmiast gotowe do

Wsparcie dostawcy i konserwacja sprawiajg, ze
rozwigzanie to jest bardzo optacalne.

Rozwigzanie mozna tatwo skalowa¢ w miare
rozwoju firmy, z dodatkowymi zasobami i
roznymi planami cenowymi.

Jesli chcesz zdecydowad, ktoéry typ rozwigzania — CRM lokalne lub CRM w
chmurze zastosowac w swojej firmie, skorzystaj z ponizszej tabeli.

Konieczne jest zapewnienie dostepu do systemu
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w dowolnym momencie z dowolnego miejsca.

Moi wspétpracownicy na biezgco korzystajg z
informacji z systemu, wiec potrzebuje
synchronizacji plikow.

Interesuje mnie narzedzie, ktére jest tatwe w
uzyciu i nie wymaga kosztownej implementacji.

Chce otrzymacé wsparcie techniczne i serwisowe
dla systemu.

Interesuje mnie system, ktéry mozna skalowac w
zaleznosci od zmieniajacych sie potrzeb.

Ogolna ocena

Komentarz

Oto przyktad oceny tych aspektow stosowanej przez firme.

Catkowicie Nie Catkowicie
.. Trudno Zgadzam .
. sie nie zgadzam . ., . sie
Zdania . powiedziec¢ sie
zgadzam sie zgadzam
1 2 3 4 5
Konieczne jest zapewnienie dostepu do systemu 5
w dowolnym momencie z dowolnego miejsca.
Moi wspétpracownicy na biezgco korzystajg z
informacji z systemu, wiec potrzebuje 2
synchronizacji plikow.
Interesuje mnie narzedzie, ktére jest tatwe w 4
uzyciu i nie wymaga kosztownej implementacji.
Chce otrzymac wsparcie techniczne i serwisowe 5
dla systemu.
Interesuje mnie system, ktéry mozna skalowac w 5
zaleznosci od zmieniajacych sie potrzeb.
Ogolna ocena 4,2
Komentarz zdecydowanie potrzebujesz systemu CRM w chmurze

Coraz czesciej

systemy CRM  wykorzystujq

sztuczng

inteligencje,

ktora utatwia

przetwarzanie ogromnych ilosci danych przy niewielkiej liczbie bteddw, a takze moze

zautomatyzowac wiekszos¢ powtarzalnych zadan.
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CRM w potqgczeniu ze sztuczng inteligencjg moze pomodc firmie gromadzi¢, zarzqgdzac i
analizowa¢ dane klientéw oraz usprawniac procesy biznesowe. Sztuczna inteligencja
moze zminimalizowa¢ obcigzenie pracownikdw i pozwolic im skupi¢ sie na innych
zadaniach. Zwieksza to ich produktywnos$¢. Sztuczna inteligencja moze byc
wykorzystywana w CRM do:

e personalizacji - moze zapewni¢ klientom spersonalizowane doswiadczenie,
dostosowujgc  produkty do ich preferencji; moze uruchamia¢ rekomendacje
produktdw na podstawie danych historycznych, prowadzi¢ ukierunkowane kampanie,
itp.;

e generowania fresci - moze tworzy¢ tresci w duzych ilosSciach przy uzyciu stow
kluczowych lub fraz po obnizonych kosztach; moze przyspieszyC proces pisania i edycji,
aby dostosowac sie do wymagan biznesowych;

e kontaktéw z klientami - mozna ocenia¢ interakcje klientdw z markg, segregowacd
potencjalnych leaddw (wykorzystujgc technike lead scoring);

e prognozy sprzedazy - mozna przewidzie¢, ile przychoddéw firma wygeneruje w
nadchodzgcym miesigcu lub roku; mozna to zrobic, biorgc biezgce dane, takie jak
trendy branzowe, lejek sprzedazy, ankiety, historia zakupdw klientow itp. i prognozujgc
przyszte przychody ze sprzedazy;

e zaangazowania w czasie rzeczywistym - chatboty wykorzystujgce sztuczng inteligencje
mogqg prowadzi¢ rozmowy z klientami w czasie rzeczywistym; mozesz réwniez udzielac
natychmiastowych odpowiedzi swoim klientom i zmniejszy¢ obcigzenie pracg
przedstawicieli pomocy technicznej;

e analizowania sytuacji firmy - mozna uzyska¢ wglgd w wyniki biznesowe i przedstawic¢
rekomendacje dla firmy; mozna generowac przydatne spostrzezenia i prezentowac
dane w atrakcyjny wizualnie sposdb; mozna rowniez podac wskazniki wydajnosci
zespotu, liczbe sprzedazy, liczbe sprzedanych produktdw, sprawy zgtoszone w ciggu
miesigca itp.

&S
Przyktad 4
Rozwdj nowoczesnych technologii sprawit, ze komunikacja interpersonalna
powoli odchodzi w zapomnienie. Sztuczna inteligencja moze pomoc w
relacjach z klientami w biznesach internetowych. Przyktadem moze byc
Chatbot - jest to program komputerowy, ktory symuluje ludzkqg konwersacje
poprzez rozumienie jezyka naturalnego. Chatboty sq wykorzystywane jako
cyfrowi asystenci w wielu roznych srodowiskach, w tym w obstudze klienta
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online,  sprzedazy, marketingu, a nawet  zgodnosci 'z  RODO
(https://www.smartsupp.com).

Praktyczny przyktad =

Wedtug badan, 82%  konsumentow twierdzi, ze ofrzymywanie

natychmiastowych odpowiedzi na ich zapytania ma kluczowe znaczenie
podczas kontaktowania sie z firmami. Jednym ze sposobdw, w jaki firmy mogqg
spetnic ten wymog, jest wdrozenie chatbotow w celu zapewnienia
natychmiastowych odpowiedzi na zapytania, aby skroci¢ czas oczekiwania
klientow (https://www.smartsupp.com).

Coraz wiecej firm korzysta z chatbotéw, ktdére dajg niemal nieograniczone mozliwosci
rozwoju. Jest to nowoczesne oprogramowanie oparte na sztucznej inteligencii, ktére stuzy
do prowadzenia rozméw z ludzmi. Najhowoczesniejsze narzedzia sg w stanie
komunikowac sie z uzytkownikami na dwa sposoby: gtosowo i tekstowo. Mogqg byc
wykorzystywane na stronach internetowych, w aplikacjach mobilnych, w mediach
spotecznosciowych oraz w zewnetrznych komunikatorach - takze gtosowych.

- jestto
oprogramowanie skoncentrowane na
wykonywaniu okreslonych zadan. Programy

- Sg howsze i
obecnie dominujg na swiatowym rynku.

tego typu generujg odpowiedzi jednostanowe
i skupiajg sie na wykonywaniu tylko jednej

funkcji. Ich mozliwosci sg znacznie
ograniczone, a ich gtdbwnym zadaniem jest
odpowiadanie na kluczowe zapytania, np.
uzytkownikéw na stronie sklepu
internetowego

Rys. 34. Rodzaje chatbotow

irédto: (https://www.nexera.pl)

Dziatajg w oparciu o sztuczng inteligencje,
dzieki czemu analizujg wypowiedzi

uzytkownikéw i udzielajg jasnych,
kompleksowych informacji. Dodatkowo sg
w stanie przewidzie¢ intencje uzytkownika
na podstawie posiadanych danych

Chatboty jako innowacyjne oprogramowanie majq wiele zalet. Kilka z nich to:

1. petna automatyzacja dziatan,

2. dostepnosc¢ 24/7,
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3. skalowalnose,

4. niskie koszty wdrozeniaq,

5. zdolnos$¢ do szybkiego gromadzenia i przetwarzania danych,
6. wielojezycznosce,

7. mozliwos¢ personalizacii.

Chatboty sg w stanie odpowiedzie¢ na wszystkie kluczowe pytania potencjalnych
klientow firmy.

N)
‘ odbieranie zapytan od uzytkownikow
)\

. udzielanie ztozonych odpowiedzi na przestane zapytania

\
‘ analizowanie i wyszukiwanie informacji zgodnie z instrukcjami

‘ interakcja z firmowa bazg danych

U
‘ uczenie sie na podstawie juz przeprowadzonych rozmoéw

’ petna integracja z systemami e-commerce i obstugi klienta

Rys. 35. Zadania wykonywane przez chatboty

irédto: (https://www.nexera.pl)

Praktyczna wskazéwka =

Chatbot wprowadzit nowq jakos¢ w kontakcie z klientem. Reagujemy szybko i
rozwiqzujemy realne problemy uzytkownikdw.

Praktyczna wskazéwka =

Chatbota mozna skonfigurowac samodzielnie, na przyktad dzieki Smartsupp.
Jak skonfigurowac chatbota (zobacz wiecej — KLIKNIJ TUTAJ):
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1. Zarejestruj sie w Smartsupp - jest to swietne narzedzie do angazowania
klientow, ktdére pomaga poprawic¢ komunikacje z klientami. Dzieki niemu
mozesz zwiekszyC sprzedaz, uatrakcyjnic swoj sklep internetowy i usprawnic
sciezke zakupowq klienta dzieki wielu przydatnym funkcjom; po zalogowaniu
bedziesz musiat wypetnic cztery sekcje:

(1) Cel - wybierz, co chcesz osiqgnqc;
(2) Ankieta - napisz, ile osob pracuje w Twojej firmie;
(3) Podstawy - skonfiguruj czat na zywo - wprowadz swoje imie i wybierz jezyk czatu;

(4) Chatbot - skonfiguruj wiadomos¢ powitalng dla odwiedzajgcych, dodaj
odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania;

(5) Zainstaluj - w te] sekcji ofrzymasz kod do wstawienia na swojq strone
internetowaq.

2. Skopiuj kod - mozna go znalez¢ zardwno w sekcji Instalacja, jak i w skrzynce e-mail.
Po otrzymaniu kodu skopiuj go do schowka;

3. Wstaw kod wygenerowany przez Smartsupp do kodu Zrédtowego swojej strony
internetoweyj;

4. Zastandw sie nad najczesciej zadawanymi pytaniami i zapisz odpowiedzi;

5. Imien ustawienia domysine - dostosuj je do profilu swojej firmy; Aby to zrobic:
(1) Otworz panel sterowania;

(2) Wybierz zaktadke Automatyzacja;
(3) Kliknij +New Bot;

(4) Wybierz gotowy szablon lub stwdrz chatbota od podstaw.

1
5.
Przyktad ¢

Sposdb wykorzystania chatbota zalezy od branzy. Nizej zawarto przyktady
wykorzystania chatbotow w firmach ustugowych:
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eaplikacje mogg obejmowac wsparcie w zakresie likwidacji szkdd, wyceny polis i dystrybucji nowych form ubezpieczen;

echatboty mogg automatycznie sprawdzac zdolnos¢ kredytowa, wykonywad transakcje na koncie lub pomagac¢ w
optacaniu rachunkéw; moga doradza¢ w wyborze odpowiedniej oferty, funduszy inwestycyjnych, a nawet w kontekscie
samej inwestycji;

echatboty sg idealne do planowania podrézy, a takze na czas jej trwania; mogg pomdc w wyborze trasy i zakupie biletu;
moga btyskawicznie zasugerowac zakwaterowanie zgodnie z preferencjamii przedstawi¢ najciekawsze miejsca do
zobaczenia w danej lokalizacji; przyktadem jest chatbot Lufthansy, ktéry przypomnio odprawie, dostarczy informacjio
aktualnym locie lub pomoze w przypadku zagubienia bagazu;

enajczestszym zastosowaniem botéw w tej branzy jest pomoc klientom w wyborze odpowiedniego pakietu
abonamentowego lub telefonu komérkowego. Wdrozenie z kontami klientéw rozszerza ich mozliwosci o sprawdzanie
sald i odnawianie umoéw;

ewirtualni asystenci mogg poméc pacjentom we wszystkim, od rezerwacji wizyty po uzyskanie informacji o lekach i
wypetnianie e-recept; ciekawym podejsciem jest wykorzystanie tej technologii jako wirtualnej pielegniarki,
przypominajacejludziom o przyjmowaniu lekdw i monitorujgcej ich stan zdrowia;

ewykorzystanie chatbota w tym segmencie znaczgco odcigza urzednikdw, pozwalajgc im skupié sie na swoich
podstawowych zadaniach; przyktadem jest wykorzystanie wirtualnego asystenta przez Kancelarie Premiera, ktorej
zadaniem byto dostarczanie potwierdzonych informacji na temat koronowirusa, odcigzajac infolinie NFZ nawet o 40%;

echatboty sg idealne do prezentowania réznych katalogéw, ale moga tez petni¢ role wirtualnych stylistow, sugerujac
odpowiednie dodatki, kolory i rozmiary, np. chatbot Burberry; wykorzystanie technologii w ten sposéb znaczaco
poprawia wizerunek marki;

ofirmy coraz czesciej starajg sie wykorzystywac wirtualnych asystentéw w ramach struktury firmy; przyktady obejmuja
chatboty pomagajace w rekrutacji lub wprowadzajace nowych pracownikéw w strukture firmy i nowe obowigzki,
planowanie wakacji i szkolenia;

Rys. 36. Wykorzystanie chatbotéw w firmach ustugowych

irédto: (https://www.ideoforce.pl)

s
lnterreg e

L
. " DEVELOPMENT
Baltic Sea Region FUND.
EUROPEAN UNION

10

N



https://www.ideoforce.pl/

Hiterrecy Co-funded by
Baltic Sea Region the European Union

A Y

Praktyczna wskazowka =

Prognozuje sie, ze rynek chatbotow bedzie wart nawet 9,4 mid USD w 2024 r., a
wedtug Global Market Insights caty globalny rynek chatbotéw bedzie wart ponad 1,3
mld USD (https://www.ideoforce.pl).

A Y

Praktyczna wskazowka =

Na stronie internetowej (KLIKNIJ TUTAJ) mozna bezptatnie wyprébowac
chatbota lub umdwic sie na wizyte online.

Praktyczna wskazéwka =

Chatboty pozwalajg na tekstowqg wymiane informacji. Voiceboty idq o krok
dalej - pozwalajg na naturalng konwersacje. Sq to rozwigzania wzbogacone o
mechanizm rozpoznawania mowy i symulacje gtosu. Z voicebotami najczesciej
spotykamy sie na infoliniach firm, do ktérych chcemy sie dodzwonic z pytaniem
lub sprawq do zatatwienia. Zdarza sie rowniez, ze voicebot proaktywnie dzwoni
do nas z propozycjq oferty, pytaniem o zadowolenie z ustug lub informacjg na
dowolny temat. Voiceboty stajq sie coraz popularniejsze, a ludzie przyzwyczaili
sie, ze nie kazda sprawa wymaga kontaktu z konsultantem. Jednak umozliwienie
fakiego kontaktu jest zawsze dobrym pomystem.

Cwiczenie % E/

Rozwazmy mozliwosc korzystania z bota gtosowego. Ktdre elementy wspierajq
jego wybdr lub odwrotnie. Sprébuj je ocenic.

Studium przypadku 1. Voicebot - Planowanie spotkan dla duzego dostawcy ustug medycznych

Studium przypadku 1. Voicebot - Planowanie spotkan dla duzego dostawcy ustug medycznych

Ocena | Waga Waga | Ocena _ ..
. & . ¢ . Kluczowe wyniki po wdrozeniu
Wyzwania: Srednia | Srednia .
[1-5] [0,1- [0,1- [1-5] voicebota:
0,9] 0,9]
Wysoki koszt za bardzo proste zadanie 0,00 0,00 Infol.|n|a dosteyf)na 24 godziny na dobe,
7 dni w tygodniu
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Natychmiastowe umawianie spotkan
Dtugi czas oczekiwania na potgczenie z 0.00 0.00 bez kolejkowania (bot moze obstugiwac
konsultantem ! ’ nieograniczong liczbe potaczen
jednoczesnie)
Infolinia czynna tylko w okreslonych Zwiekszona satysfakcja klientéow w
. 0,00 0,00 . )
godzinach wyniku tych zmian
0 0,00 0,00 0
suma suma
btedow btedow
do 1,0 0,00 do 1,0

Cwiczenie % @

Rozwazmy nastepujgcy przyktad korzystania z bota gtosowego. Ktdére elementy

wspierajq jego wybor lub odwrotnie. Sprobuj je ocenic.

Studium przypadku 2. Voicebot - badanie satysfakcji klientow dla duzej firmy ubezpieczeniowej

Studium przypadku 2. Voicebot - badanie satysfakcji klientéw dla duzej firmy ubezpieczeniowej

Ocena | Waga Waga | Ocena o ..
. ¢ . s . Kluczowe wyniki po wdrozeniu
Wyzwania: Srednia | Srednia A
[1-5] [0,1- [0,1- [1-5] voicebota:
0,9] 0,9]
Wysoki koszt ankieterow Nieograniczona liczba ankiet
0,00 0,00 Lo
przeprowadzanych dziennie
Ograniczona liczba przeprowadzonych Krotsze czasy potgczen - mniegj
ankiet 0,00 0,00 ktopotow dla klienta
Wydtuzony czas trwania ankiet Utrzymanie poziomu dokfadnosci i
0,00 0,00 responsywnosci wobec ankieterow
0 0,00 0,00 0
suma suma
btedéw btedéw
do 1,0 0,00 do 1,0

7/
QUIZZ - Marketing relacji w procesie obstugi klienta

1. Marketing relaciji:
A.

budowanie silnej, emocjonalnej relacji z klientem

Jest to specyficzna filozofia biznesowa, ktdrej strategicznym celem jest
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B. Nie jest nastawiony na jednorazowq transakcje, ale na ciggte budowanie
relacji

C. Koncentruje sie na utrzymaniu satysfakcji klienta nawet po dokonaniu zakupu
D. Wszystkie odpowiedzi sg prawidtowe

. Szacuje sie, ze pozyskanie nowego klienta:

A. Moze kosztowac 10 razy wiecej niz utrzymanie istniejgcego klienta

B. Moze kosztowac 5 razy wiecej niz utrzymanie istniejgcego klienta

C. Jest wyceniony tak samo jak utrzymanie istniejgcego klienta

D. nie jest optacalne dla spofki

. Kluczowymi cechami marketingu relaciji sq:

A. Tworzenie nowej wartosci dla klienta

B. Analiza lojalnosci klientow

C. Rozszerzenie dziatan marketingowych na relacje z otoczeniem

D. Wszystkie odpowiedzi sg prawidtowe

. Zarzgdzanie relacjami z klientami jest realizowane przez:

A. SRM
B. CRM
C. RMC

D. Wszystkie odpowiedzi sg poprawne

. Pierwszym krokiem w procesie rozwoju strategii CRM jest:

A. Mapowanie procesu pozyskiwania klientéw

B. Zakup sprzetu komputerowego

C. Definiowanie wizji i opracowywanie celéw

D. Analiza zadtuzenia spofki

. Systemy CRM mozna podzieli¢ na:

A. Operacyjne, analityczne, informacyjne

B. Kontrola, informacja, polityka

C. Kadra kierownicza, operacyjna, zarzqgdzajgca

D. Wszystkie odpowiedzi sg poprawne

. Nie ma standardowego cennika systemow CRM, poniewaz kazda firma jest inna, a
cena wdrozenia systemu zalezy od wielu czynnikow:

A. Prawda

B. Fatsz

. Wsréd darmowych systemow CRM, ktoére sq popularne na rynku, znajdujg sie:
A. Sugar CRM

B. VTiger

C. Suite CRM

D. Wszystkie odpowiedzi sg prawidtowe

. Pierwszym krokiem do wdrozenia systemu CRM w firmie jest:
A. Analiza przedwdrozeniowq, identyfikacja potrzeb firmy
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Wdrozenie, adaptacja, testowanie
Internalizacja, dynamika, dostosowania
Szkolenie personelu

10. Systemy CRM:

OO

A. Sq przeznaczone wytgcznie dla firm produkcyjnych

B. Sq przeznaczone wytgcznie dla firm ustugowych

C. Nie moze by¢ uzywany przez sklepy internetowe

D. Moze by¢ uzywany przez praktycznie wszystkie firmy we wszystkich branzach
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MODUL IV. ZARZADZANIE RELACJAMI Z KLIENTAMI W KRYZYSIE

Czas trwania: 2 godziny sesji praktyczneji 1 godzina samooceny

Szczegotowe tematy:

1. Czym jest kryzyse

2. Czym jest zarzgdzanie kryzysowe?

3. Plan zarzgdzania kryzysem - CMP

4. Jak rozpoznac kryzys w relacjach z klientem/kontrahentem?

5. Jak pielegnowac relacje z klientami w czasach kryzysu - rola marki i lojalnoscie

1. Czym jest kryzys?

Kryzysy sg nieodtqczng czescig funkcjonowania przedsiebiorstw i mogg miec charakter
cykliczny. Mogqg by¢ powodowane przez czynniki endogeniczne (wewnetrzne), ktdre sq
specyficzne dla firmy, oraz czynniki egzogeniczne (zewnetrzne), ktdre sq specyficzne dla
srodowiska blizszego firmie. Im bardziej ztozone, burzliwe i nieprzewidywalne srodowisko,
tym wieksze prawdopodobienstwo wystgpienia kryzysu. Przyktadem tego jest kryzys
wynikajgcy z pandemii COVID-19, ktdry dotkngt wszystkie firmy we wszystkich branzach na
catym Swiecie i byt wynikiem czynnikdw zewnetrznych, cho¢ nieekonomicznych.
Spowodowat on wiele zmian, w tym zmiane modeli biznesowych. Wiele firm zmagato sie z
utrzymaniem ciggtosci biznesowej, ale wiele z nich dostrzegto réwniez nowe mozliwosci,
takie jak dziatalnos¢ online. Pojawito sie wiele firm $wiadczgcych ustugi e-biznesowe,
poczgtkowo z koniecznosci, a po pandemii z wyboru, aby dziata¢ jako firmy internetowe.

Kryzys to stan, ktory zagraza funkcjonowaniu organizacji, uniemozliwia realizacje jej celow,
zagraza funkcjonowaniu organizacii, wprowadza chaos, niepewnosé. Scisle zwigzana z
kryzysem jest sytuacja kryzysowa, kidéra w odrdznieniu od kryzysu odnosi sie do stanu
bedgcego wynikiem ksztattowania sie w czasie pewnych niekorzystnych zjawisk, ktére nie
powodujg bezposredniego zagrozenia istnienia  organizacji, ale  oznaczajg
niezadowalajgcg ocene jej dziatalnosci z punktfu widzenia zmian zachodzgcych w
ofoczeniu i/lub w odniesieniu do standw wzorcowych (Zakrzewska-Bielawska, 2008).

2. Czym jest zarzgdzanie kryzysowe?

Kazdy kryzys moze potencjalnie zagrozi¢ funkcjonowaniu organizacji, dlatego konieczne
jest zarzgdzanie kryzysowe, rozumiane jako zestaw czynnikdw wykorzystywanych do
zwalczania kryzysu i tagodzenia strat, ktére mogqg sie pojawic. Przyktadowy model
zarzgdzania kryzysowego wedtug Coomb'a podany jest na schemacie:
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*Rozpoznawanie sygnatéw

eOpracowywanie planéw kryzysowych
*Przygotowanie do kryzysu

*Metody zapobiegania sytuacjom kryzysowym

*Rozpoznawanie kryzysu

eInformacja i komunikacja w sytuacji kryzysowej
e\Wdrozenie planu zarzadzania kryzysowego CPM
eDziatania reagowania

eOcena reakcji na kryzys
eStrategie naprawy wizerunku
eQrganizacyjne uczenie sie

Rys. 37. Model kryzysu Coomba

irédto: (Starosta, 2016 hitps://www.ideoforce.pl/)

3. Plan zarzqgdzania kryzysowego - CMP

Plan zarzgdzania kryzysowego - CMP - opisuje strategie firmy na wypadek sytuacii
kryzysowej. Powinien on okreslac role i dziatania poszczegdlnych oséb. Jego celem jest
zminimalizowanie szkdd i jak najszylbszy powrdt firmy do normalnosci.

Plan zarzgdzania kryzysowego to dynamiczny dokument, ktéry zespdt moze czesto
przeglgdac¢ i aktualizowac. Istnieje wiele sposobdw na jego przygotowanie, ale plan
zarzqgdzania kryzysowego zazwyczaj przybiera forme listy kontrolnej. W  przypadku
wystgpienia problemdw, cztonkowie zespotu mogqg odhaczac elementy, ktére nalezy
wykonac¢ w celu rozwigzania kryzysu (https://asana.com).

]
~ 4

A
-—

Praktyczna wskazéwka =

Kryzysu nie da sie doktadnie przewidzie¢ i kazda firma moze zostac nim
dotknieta, dlatego wazne jest, aby byc¢ go swiadomym:

- Jakiego rodzaju kryzys moze dotknqc firme?2
- Jak mozemy zareagowac na kryzyse

- Kto moze byc¢ zaangazowany w rozwiqzanie kryzysu?
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Questions to ask in your risk assessment

What types of How can we Who will take
risk could my respond if a crisis action in a crisis
company face? happens? situation?

Rys. 38. Pytania, ktére nalezy zada¢ podczas oceny ryzyka

irédto: (https://asana.com)

Cwiczenie % @

Jesli chcesz stworzyC plan zarzgdzania kryzysowego, skorzystaj z ponizszych
krokow.
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23

Steps to create a crisis plan

-

Establish Assess Determine
ateam the risk the impact

Plan the Solidify Review and
response the plan update

Rys. 39. Etapy oceny ryzyka

irédto: (https://asana.com)

Pamietqj, ze najwazniejsze jest, aby wszystko byto konkretne. Najlepszym sposobem
jest ich zapisanie. Mozesz skorzystac z ponizszej tabeli.

Nr Krok Dziatanie Wynik
Przed rozpoczeciem planowania kryzysowego nalezy
wybrac zespét lideréw, ktorzy bedg wspotpracowac przy
Wybér czl_onkow zespotu tworzenlg'tego doku r’nentu. W sktad zesp’ofu pqwmny Imiona i nazwiska czonkéw ZESPOLU

zarzadzania kryzysowego wchodzié osoby, ktére bedg wykonywac okreslone
dziatania w przypadku kryzysu. Stwérz go wczesnie, aby
wszyscy znali szczegdty Twojej strategii.

Zacznij od burzy mdzgdw na temat ryzyka, ktére moze
zagrozi¢ Twojej firmie. Jak wspomniano powyzej, mozesz
rozpoczac te sesje od omdwienia typowych zagrozen w
Twojej branzy. Skorzystaj z rejestru zagrozen, aby
KROK 2 Ocena ryzyka zidentyfikt.)w:?\c’ i przeanalizowac’ .praW(.:lopodobie.hsto Zagrozenia REGISTER

wystgpienia danego zagrozenia. Rejestr zagrozen
pomoze unikngé opdznien i przygotowac sie na
potencjalne komplikacje. Pomoze rowniez zwizualizowac
najpowazniejsze zagrozenia i przygotowac odpowiednia
strategie.
Po zidentyfikowaniu ryzyka o najwyzszym
prawdopodobienstwie wystgpienia, wspdtpracuj z
cztonkami zespotu zarzadzania kryzysowego, aby
Okreslenie wptywu na okresli¢, w jaki sposéb wptynie ono na Twoja firme. Okreslanie KONSEKWENCJI
dziatalnos¢ Kazde ryzyko bedzie miato inny wptyw, wiec analizuj je ryzykownej sytuacji
osobno. Potencjalny wptyw na firme moze obejmowac
rezygnacje klientéw, utrate reputacji, opéznienia w
sprzedazy, utrate przychoddéw lub grzywny.

KROK 1

KROK 3
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Dla kazdego wykrytego zagrozenia okresl, jakie dziatania
powinien podjg¢ Twdj zespot, aby sobie z nim poradzic.
Zatdézmy, ze pracujesz w branzy oprogramowania i Twoja
firma pada ofiarg cyberataku. W takim przypadku
konieczne moze by¢ wyznaczenie oséb do
zabezpieczenia sieci, poinformowania klientéw i oceny
powstatych szkéd.

Po omoéwieniu zagrozen dla firmy i ich wptywu na
dziatalno$¢ oraz zaplanowaniu dziatarh w przypadku ich
wystgpienia, nadszedt czas, aby wprowadzi¢ plan w
zycie. Plan zarzadzania kryzysowego to co$ wiecej niz

pisemna lub ustna strat_egia. Powi[ﬂen on za\_/.v.iera(: Spis PROCEDUR i DOKUMENTOW po
kluczowe elementy, takie jak protokét aktywacii i osoby, tapieniu svtuacii krvzvsowei
z ktérymi nalezy sie kontaktowaé w sytuacjach wystapleniu sytuacji Kryzysowej
awaryjnych, ktdre szczeg6towo opisujemy ponizej.
Konieczna bedzie réwniez wspdtpraca z kluczowymi
interesariuszami, aby wszyscy wiedzieli, co nalezy zrobic¢
i kiedy.

Gdy plan zarzadzania kryzysowego zostanie ukoriczony,
nalezy przejrzeé jego ostateczng wersje, aby upewnic
sie, ze nic nie zostato pominiete. Dokfadnie przejrzyj PRZEGLAD planu
plan i aktualizuj go co najmniej raz w roku, poniewaz
potencjalne zagrozenia moga z czasem ulec zmianie.

Spis DZIAtAN (PROCEDUR)
podejmowanych po wystgpieniu
sytuacji kryzysowej

KROK 4 Zaplanuj strategie

KROK 5 Konkretyzacja planu

Przeglad planu i jego
KROK 6 aktualizacja w razie
potrzeby

4 \

Praktyczna wskazéwka <=

Skorzystaj z listy kontrolnej, aby upewnic sie, ze nic nie zostato pominiete w
planie zarzqgdzania kryzysowego.

I
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Crisis management plan checklist

Risk Outline potential risks and put them
analysis in order of probability

Response Identify the roles and responsibilities
procedures of each person when a crisis occurs

Determine when action should
be taken if a crisis occurs

Communication Assess who delivers information to
strategy the public and who handles feedback

Emergency Include a list of emergency contacts
contacts to speed up the response process

Post-crisis Remember to follow up and assess
assessment what went well and what didn’t

Rys. 40. Lista kontrolna oceny ryzyka

irédto: (https://asana.com)

Praktyczna wskazéwka =

Aby rozwiqgzac kryzys, konieczne jest poznanie jego przyczyn. Aby
zidentyfikowac przyczyny problemow (w tym przypadku przyczyny Kryzysu),
mozna uzy¢ diagramu przyczynowo-skutkowego Ishikawy (KLIKNIJ TUTAJ).
Mozna go stworzy¢ samodzielnie.
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Creating Successful Products

Messaging - Self-service

Positioning - Automated service

Advertising oo Personal service
Research oo Requirements -
Visual design ~ Testing «-eeevs
Functionality -, Maintenance -

Rys. 41. Diagram rybiej osci Ishikawy

irédto: (https://venngage.com)

Korzystanie z diagramu rybiej osci :

- sformutowany jest gtdwny problem do rozwiqzania (np. kryzys w firmie), osa
jest "gtowq" ryby (oznaczonqg na diagramie jako: przyczyna);

- szkieletem ryby sg gtdéwne grupy przyczyn, ktére mogqg wptywac na
pojawienie sie problemu

- szkielety identyfikujg konkretne przyczyny nalezqce do odpowiedniej grupy
przyczyn.
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(X))
g i
Obejrzyj wideo (KLIKNIJ TUTAJ) Al Diagram Fishbone wyjasniony na przyktadzie

4. Jakrozpoznac¢ kryzys w relacjach z klientem/kontrahentem?

Trwate relacje z klientami sg podstawowym wyznacznikiem przetrwania i rozwoju firmy w
czasie kryzysu.

Bibby Financial Services opracowato 5 wskazéwek, jak rozpoznac kryzys w relacjach ze
statym kontrahentem, ktérego nie nalezy lekcewazyc:

Opodinienia w dostawie ustug lub
Préba zmiany postanowiert umowy - towardw - to jeden z bardziej uciazliwych z
moze to oznaczad, ze oferta firmy nie jest perspektywy przedsiebiorcy objawéw
juz wystarczajaco atrakcyjna. Brak decyzji pogarszajacych sie relacji z partnerem
o kontynuacji wspotpracy moze wynikac z biznesowym. Powoduje trudnosci w
faktu, ze przedsiebiorca poszukuje nowego prowadzeniu wtasnego biznesu i prowadzi
partnera biznesowego; do chwiejnej korelacji z kontrahentami; dla
dobra biznesu nie nalezy tego ignorowac;

Opodinienia w ptatnosciach faktur - to
zazwyczaj jeden z pierwszych sygnatéw
Swiadczacych o ztej sytuacji po stronie
klienta. W takim przypadku warto
zweryfikowac przyczyne opdznienia i
wspodlnie z klientem znalezé optymalne
rozwigzanie dla obu stron;

Notoryczne odwotywanie strategicznych
spotkan - moze by¢ oznaka pogarszajacej
sie relacji lub, co gorsza, sygnatem
niestabilnosci w biznesie klienta.
Oczywiscie nie mozna generalizowac i
traktowac pojedynczego przypadku jako
reguty;

Pogarszajace sie relacje z klientami -
wskazuje na problemy w relacjach miedzy
partnerami biznesowymi. Bardzo wazne
jest, aby zidentyfikowac przyczyne
problemu i przeanalizowa¢, co mozna
zrobi¢, aby poprawic relacje.

Rys. 42. 5 wskazowek, jak rozpoznaé kryzys w zwiqzku

irédto: (https://networkmagazyn.pl)

A Y
-—

Praktyczna wskazéwka =

Przedsiebiorcy powinni zdawac sobie sprawe, ze kazda recenzja, nawet
negatywna, jest szansq na pozytywny scenariusz dla firmy. Dzieki nim:

- Lepiej zrozumiesz potrzeby i obiekcje swoich klientdw.

- Dowiedz sie, co mozesz poprawi¢ w swojej ofercie.
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- Pokaz, ze jestes markq, ktéra dba o swoich klientow iich opinie.
- Odpowiednia reakcja zapewnia dodatkowy zasieg.

- Przeksztatcisz dyskutantow w klientow, a klientdw w ambasadorow Twojej
marki!

5. Jak pielegnowaé relacje z klientami w czasach kryzysu - rola
marki i lojalnosci?

W czasach kryzysu lojalno$s¢ wobec marki odgrywa bardzo wazng role. Klienci, ktorzy sq
lojalni wobec marki i majg zaufanie do firmy i jej produktu, pozostang z nig przez caty
okres trudnosci i kryzysow. Badania potwierdzajg, ze w czasach kryzysu konsumenci
szukajg bezpieczenstwa i pewnosci, ktére zapewnia dobra, stabilna i sprawdzona marka.
Dlatego inwestowanie w marke odgrywa tak wazng role w procesie zarzgdzania
relacjami z klientami w kryzysie, umozliwiajgc stworzenie wyjagtkowej, niepowtarzalnej i
wyrdzniajgcej sie wiezi z konsumentem. Wiez ta umozliwia budowanie trwatej przewagi
konkurencyjnej opartej na lojalnosci. Firma posiadajgca lojalnych klientéw jest znacznie
mniej narazona na utrate swojej pozycji w trudnych czasach, poniewaz sg oni mniej
sktonni do porzucenia preferowanej marki na rzecz innych. Korzysci ptyngce z lojalnosci
klientow obejmujg:

\’ Wyrdznienie produktu na tle konkurencj
‘ Zachecanie do ponownej sprzedazy produktu poprzez budowanie lojalnosci klientow
\
‘ Umozliwienie psychologicznego docenienia produkt
“ Pozycjonowanie produktu na mapie percepcji rynku
’, Pomoc w promowaniu produkt
./ Ustalenie wyzszych poziomdw cen
’ Zwiekszenie sity przetargowej w kanatach dystrybucji
)

Rys. 43. Korzysci z lojalnosci klientow

irédto: (Domagata et al., 2010)
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Praktyczna wskazéwka =

Kazdej firmie zalezy na dobrej reputacji, na pozytywnych opiniach o jej
produktach, ustugach, zwtaszcza w czasie kryzysu. Dobrym narzedziem do
monitorowania opinii o firmie jest Brand24 (KLIKNIJ TUTAJ), ktére pozwala na

biezqco sledzic wzmianki o firmie i jej produktach pojawiajgce sie w mediach
spotecznosciowych (na Facebooku, Instagramie, Twitterze, YouTube i wielu
innych), forach, blogach, serwisach informacyjnych i innych publikacjach w
Internecie. Dzieki Brand24 przedsiebiorca otrzymuje wyniki monitoringu w czasie
rzeczywistym w aplikacji mobilnej na swoim smartfonie lub tablecie.

Wiedzqc kto, gdzie i co mowi o firmie, mozna w czasie rzeczywistym reagowac
na krytyczne opinie (takze te pozytywne), swiadomie budowac relacje z
klientami i zapobiegac kryzysom.

Brand24 pomaga réowniez dotrze¢ do potencjalnych klientéw i zachecic ich do
skorzystania z oferty firmy. Ustuga automatycznie okresla sentyment
znalezionego komentarza, dzieki czemu od razu wiadomo, czy ma on wydzwiek
pozytywny, neutralny czy negatywny. Istnieje mozliwos¢ bezptatnego
przetestowania ustug oferowanych przez firme.

Czasy kryzysu to prawdziwy test dla firm i ich marek, zardbwno w skali globalnej, jak i
lokalnej. W trudnej sytuacji konsumenci wybierajg produkty marek, ktére znajq, do ktérych
sg przywigzani, lojalni i ktérym ufajg. Sg mniej sktonni do eksperymentowania, mniej
otwarci na nowosci, zwtaszcza jesli chodzi o podstawowe towary i ustugi. Sq bardziej
sktonni zrezygnowac z tego, bez czego mogq sie obejs¢ lub co nie oferuje im wyraznych
korzysci. Sytuacja wyglgda inaczej w przypadku produktow i ustug, od ktdérych sg
uzaleznieni. Ponadczasowe marki, ktére reprezentujg uniwersalne wartosci i najwyzszg
mozliwg jakos¢ w najlepszej mozliwej cenie, nie powinny obawiac sie spadku wartosci.
Marki prestizowe, ktére podkresiajg wyjgtkowosc swoich produktow i ustug oraz stymulujg
popyt, rowniez wydajg sie byCc markami odpornymi na kryzys. Rola marek lokalnych
rowniez wzrasta w czasach kryzysu, poniewaz konsumenci sq z nimi bardziej zaznajomieni
niz z markami miedzynarodowymi. Lokalne marki sq czesto postrzegane jako prostsze i
bardziej praktyczne, co zwieksza zaufanie konsumentéw, a zdecentralizowana strategia
zarzgdzania markg wzmachnia wiezi firmy z konkretnymi rynkami.
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Firmy produkujgce ekskluzywnqg odziez od lat borykajg sie z problemami
finansowymi. Pandemia dodatkowo pogorszyta sytuacje, zmniejszajgc dochody
tych firm nawet o 70%. Wiele z tych firm nie wytrzymato kryzysu, niektore zaczety
produkowac maski. Niektore zastosowaty specjalne strategie adaptacyjne, aby
pomoc przezwyciezyC kryzys. Luksusowe sklepy polegaty na bezposrednich
kontaktach, oferujgc klientom "luksusowe doswiadczenia". Podczas odtwarzania
sklepu online w Sswiecie online, strona internetowa musi odzwierciedlac
osobowosc¢ i styl marki w kazdym szczegdle, obrazie i tekscie. Nie powinna stuzy¢
jedynie do posredniczenia w transakcjach, ale ma tworzy¢ spotecznos¢ wokot
marki i stac sie narzedziem interakcji z klientem i produktem. Duzy nacisk nalezy
potozy¢ na aktywng komunikacje i utrzymywanie bliskich relacji z klientami.
Niektdre marki zaczety promowac zrdwnowazony rozwaoj, promujqc na przyktad
materiaty nadajqce sie do recyklingu, przyjazne dla srodowiska lub naturalne.
Wiele oséb zaczeto lobbowac na rzecz ochrony srodowiska i zrwnowazonego
rozwoju. Organizowano rowniez pokazy mody online, angazowano znane osoby
do reklamowania swoich produktow, a lokowanie produktu byto
wykorzystywane w szczegdlny sposob (np. postacie z fimow, a nawet
kreskdwek, nosity ubrania znanych marek, znanych projektantdéw). Niemoznosc¢
przymierzenia  produktow w  sklepie  sktonita marki do  stworzenia
oprogramowania, ktére pozwolito potencjalnym klientom wirtualnie nosi¢ ich
produkty. Zastosowanie zasad marketingu relacji, a w szczegdlnosci
wzmocnhienie relacji na linii klient-marka, pozwolito wielu firmom zatrzymac
klientow | ponownie (po pandemii) zwiekszyC zainteresowanie markami
luksusowymi (Baba & Nastase-Anysz, 2020).

Podczas kryzysu wywotanego pandemig COVID-19 wiekszo$¢ bezposrednich relaciji,
czesto budowanych przez lata, zostata zerwana lub ograniczona ze wzgledu na
ograniczenia w przemieszczaniu sie lub koniecznos¢ zamkniecia wielu firm. Przedsiebiorcy
starali sie jednak utrzymywac kontakt z klientami, np. dostarczajgc produkty bezposrednio
do ich domodw. Wiele firm z koniecznosci rozpoczeto lub znacznie rozwineto swojg
dziatalnos$¢ w sieci, co czesto okazywato sie duzym wyzwaniem. Pewne jest, ze w czasie
kryzysu przedsiebiorcy nie powinni zaniedbywac kwestii zwigzanych z budowaniem i
utrzymywaniem wysokiej jakosci relacji z klientami. Powinni dba¢ o rdéznorodnosc
produktdw, poprawng i dobrg komunikacje oraz monitorowac jako$¢ obstugi klienta
(Podgorski, 2020).
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Turystyka to branza, ktéra mocno odczuta negatywne skutki pandemii COVID-
19. Jednak biura podrdzy, ktérym udato sie zarobi¢ nawet podczas lockdownu
to te, ktére postanowity wykorzysta¢ ten czas i zaoferowacd nietypowe,
innowacyjne formy podrézowania i zwiedzania. Zaproponowaty wiec np.
jednodniowe wycieczki o jasno okreslonej tematyce Ilub specjalnym
przeznaczeniu. Rozwineta sie takze turystyka wiejska, ekoturystyka i turystyka
przygodowa. Dystans spoteczny sktonit ludzi do unikania zattoczonych miejsc,
stynnych zabytkdw, ucieczki z miasta i wybierania ustronnych, naturalnie
atrakcyjnych  obszarow. Klienci (turysci] otrzymali réwniez  mozliwosc
"podrézowania w domu", tji. muzea oferowaty "wirtualne spacery", ogrody
zoologiczne organizowaty spersonalizowane sesje ze zwierzetami online,
warsztaty kulinarne lub kreatywne byty oferowane online (Baba & Nastase-
Anysz, 2020).

A

Praktyczna wskazéwka =

W czasie kryzysu nalezy szczegdlnie dbac o dobre relacje z klientami. Ich
przywiqzanie i lojalnos¢ pomogq przezwyciezy< kryzys i mogq poprawic
pogarszajgcq sie kondycje firmy. Utrata nawet jednego kluczowego klienta
przez przedsiebiorce z sektora MSP moze oznaczad znaczne pogorszenie
kondycji finansowej jego firmy.

\V/j
QUIZZ - Marketing relacji w procesie obstugi klienta

—_—

Zadnego kryzysu nie da sie doktadnie przewidzie¢: PRAWDA / FALSZ

2. Nawet najlepsze relacje z klientami nie majg pozytywnego wptywu na
przezwyciezenie kryzysu w firmie: PRAWDA / FALSZ

3. Nawet kryzys moze stac sie zrodtem nowych mozliwosci dia firmy (np. kryzys

spowodowany pandemiqg COVID-19): PRAWDA / FALSZ

"Kryzys" i "sytuacja kryzysowa" to te same pojecia: PRAWDA / FALSZ

CMP to plan zarzgdzania kryzysowego: PRAWDA / FALSZ

Diagram rybiej osci jest uzywany do identyfikacji przyczyn problemow (jest to

diagram przyczynowo-skutkowy): PRAWDA / FALSZ

7. Nawet negatywne opinie klientow na temat firmy mozna wykorzystac - dzieki nim

mozna np. dowiedziec sie, co nalezy zmieni¢ w podejsciu do klienta i w relacjach z

nim: PRAWDA / FAtSZ

oA

I
“Interreg - <l
Baltic Sea Region MR - ;

121




Hiterrecy Co-funded by
Baltic Sea Region the European Union

10.

Inwestycje w nowe maszyny odgrywajqg bardzo wazng role w procesie zarzgdzania
relacjami z klientami w czasach kryzysu: PRAWDA / FALSZ

Firmy, ktére majg grupe oddanych, lojalnych klientdw, muszg znacznie mniegj
obawiac sie utraty swojej pozycji nawet w czasach kryzysu: PRAWDA / FAtSZ

W trudnych i kryzysowych warunkach klienci chetniej wybierajg nowe, nieznane
marki: PRAWDA / FAtSZ
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GLOSARIUSZ

1. Audyt systemu CRM - pozwala zidentyfikowac wgskie gardta obnizajgce jego
wydajnos¢, zaktdcenia w przeptywach pracy, funkcjonalnosci, ktére nie sg w petni
lub prawidtowo wykorzystywane, a takze niespojnosci lub duplikaty danych
gromadzonych w systemie; obejmuje m. in.: audyt wydajnosci, kodu, danych,
audyt funkcjonalny itp.

2. Biznes online - to dziatalnos¢ prowadzona w Internecie, ktéra umozliwia oferowanie
produktdow lub ustug na szerokq skale, z dowolnego miejsca na swiecie.

3. Blog - to narzedzie stuzgce do budowania trwatych relacji z klientami; to tekst
pisany w formie pamietnika, w ktérym zachowana jest kolejnos¢ wpisdéw - od
najnowszego do najstarszego; elementy sktadowe blogéw to tekst, grafika i
multimedia; blogi, dzieki komentarzom, mogqg zbiera¢ opinie, uwagi i sugestie
klientobw oraz stanowi¢ platforme wymiany doswiadczen; sqg one réwniez
wykorzystywane do promowania produktéw i marek.

4. Chatbot - to przyktad wykorzystania sztucznej inteligencji w systemach CRM; jest to
program komputerowy, ktéry symuluje ludzkg konwersacje poprzez rozumienie
jezyka naturalnego; chatboty sg wykorzystywane jako cyfrowi asystenci w wielu
réznych srodowiskach, w tym w obstudze klienta online, sprzedazy, marketingu, itp.;
chatboty konwersacyjne sq w stanie odpowiedzie¢ na wszystkie kluczowe pytania
potencjalnych klientow firmy.

5. Content marketing polega - przede wszystkim na dostarczaniu klientowi
wartosciowych komunikatow, wysokiej jakosci tresci, kidre klienci bedqg chcieli
czytaC, dostosowanych do ich potrzeb i oczekiwan; Content marketing

wykorzystuje newslettery, artykuty, poradniki, raporty, tresci wideo i graficzne, blogi
firmowe, serwisy tematyczne, e-booki, webinary, wirtualne konferencje i podcasty.

6. CRM (Customer Relationship Management) — odnosi sie do zarzgdzania relacjami z
klientami; to zbiér dziatan i procedur, ktdére zapewniajg wysokg jakosC obstugi
klienta, usprawniajg strategie sprzedazowe, pozwalajg stworzy¢ nowe,
dopasowane do poftrzeb klienta oferty; systemy CRM gromadzqg, przechowujq i
analizujg dane o klientach, tgczgc je m.in. z: historig fransakcji i interakcji z firmg czy
informacjami o ofercie firmy.

7. CRM online - to program pozwalajgcy w tatwy sposdb kontrolowac zespot
wykonujgcy swoje obowiqgzki w zakresie relacji z klientami poza siedzibg firmy.
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8. CRM w chmurze — umozliwia dostep do danych rzeczywistych z dowolnego miejsca;
oprogramowanie i wszystkie jego funkcje sg dostepne online i sg gotowe do
natychmiastowego uzycia.

9. E-konsument - to kazda jednostka, ktéra podejmuje decyzje o zakupie ddbr lub
ustug, korzystajgc z Internetu, a nastepnie dokonuje zakupu online, by w koncu
dane dobro lub ustuge skonsumowac.

10.Etapy budowania relacji z klientami - identyfikacja klienta, pozyskanie klienta,
utrzymanie klienta, rozwdj klienta.

11.Forum internetowe — to narzedzie komunikaciji z klientami firmy; to miejsce wymiany
informaciji dla réznych spotecznosci; to sposdb na generowanie nowych pomystow
biznesowych, znajdowanie partnerdéw, inwestorow, dzielenie sie praktykami
marketingowymi, wyszukiwanie potencjalnych klientow.

12.Hiperpersonalizacja tresci — pojecie, ktére oznacza, ze przekazywane informacje
powinny by¢ w jak najwiekszym stopniu dopasowane do odbiorcy.

13.Kreator stron internetowych - to narzedzie informatyczne, ktére pozwala w tatwy i
szybki sposdb stworzy< strone internetowq z wykorzystaniem gotowych szablondw i
elementow.

14.Kryzys — to sytuacja wielkiego zagrozenia funkcjonowania przedsiebiorstwa, w
ktorym, na skutek spietrzenia sie roznorodnych wewnetrznych i zewnetrznych
trudnosci i nasilenia sie nieplanowanych zjawisk konfliktowych, zagrozone jest jego
funkcjonowanie i realizacja jego podstawowych funkciji.

15.Lojalnosé klienta — to trwaty, emocjonalny zwigzek miedzy firmg a jej klientami.
Przejawia sie czestotliwoscig robienia zakupow, liczbq i intfensywnoscig kontaktow z
firmaq.

16. Marketing e-mailowy - to przekazywanie informaciji promocyjnych i informacyjnych
o firmie i oferowanych przez nig produktach/ustugach za posrednictwem bazy
danych adresow e-mail klientdow.

17.Marketing doswiadczen - polega na dostarczaniu klientowi zdarzenh wywotujgcych
pozgdane doswiadczenia, przezycia i emocje, na bazie ktérych budowana jest z
nim relacja; promuje patrzenie na swiat oczami klienta.

18. Marketing relacji - to specyficzna filozofia biznesowa, ktdrej strategicznym celem
jest budowanie silnych, emocjonalnych relacji z klientami. Nie koncentruje sie na
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produkcie lub ustudze, ale na kliencie i nie dotyczy jednorazowej transakciji; polega
na budowaniu dtugoterminowych, opartych na zaufaniu relacji "win-win", ktére
maksymalizujg warto$¢, satysfakcje i utrzymanie klienta; koncentruje sie na
rozwijaniu, utrzymywaniu i wzmacnianiu relacji z obecnymi klientami, zamiast
skupiac sie na przycigganiu nowych.

19.NPS (Net Promoter Score) — wskaznik mierzgcy lojalnos¢ klientéw, ktéry pokazuje, co
klienci myslg o firmie; NPS mierzy sktonnos$¢ uzytkownikdw do polecania produktu
firmy oraz prawdopodobienstwo tego, ze klienci kupig ponownie produkty danej
firmy; badanie lojalnosci klientéw za pomocg tego miernika pozwala ocenic
wskaznik sukcesu firmy lub konkretnej ustugi. Planowanie dalszych dziatan firmy
zwigzanych m.in. ze zwiekszeniem sprzedazy musi rozpoczgc sie od oceny lojalnosci
klientow.

20. Plan zarzgdzania kryzysowego CMP - opisuje strategie firmy na wypadek sytuacii
kryzysowej; powinien okreslac role i dziatania poszczegdlnych oséb; jego celem jest
zminimalizowanie szkdd wywotanych kryzysem i jak najszylbszy powrdt firmy do
normalnosci.

21.Pozycjonowanie - to optymalizacja witryny internetowej w taki sposéb, aby byta
bardziej widoczna w wynikach wyszukiwania.

22. Program lojalnosciowy — to dziatania podejmowane przez firme w celu pozyskania i
przywigzania klienta do firmy.

23.Real-time marketing - to przede wszystkim komunikacja z klientem w czasie
rzeczywistym (np. w mediach spotecznosciowych), ale takze metoda na oryginalng
promocije; jest to catkowicie spontaniczne, nieplanowane dziatanie marketingowe,
bedgce reakcjg na aktualnie popularne wydarzenie medialne, trendy itp.

24 Relacja - to ciggte, celowe, nieprzypadkowe interakcje (np. zakupy, Swiadczenia
ustug, komunikacja) miedzy klientem a firmaq.

25.SEO (Search Engine Optimization - Optymalizacja pod katem wyszukiwarek) - to
strategia zwiekszania widocznosci strony infernetowej w wynikach wyszukiwania
réoznych wyszukiwarek.

26.Silna (trwata) relacja - to nie tylko powtarzalne zakupy, ktére mogg wynikac z
czynnikdw ekonomicznych, ale takze emocjonalne przywigzanie do firmy. Klienci sg
bardziej zadowoleni z kontaktow z firmq, a ich lojalnos¢ wzrasta.
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27.Social CRM - zapewnia narzedzia do zarzgdzania relacjami z klientami w mediach

spotecznosciowych.

28.Social Media Marketing (SMM) - jest to ogdt ptatnych i nieptatnych dziatan w

mediach spotecznosciowych majgcych na celu zwiekszenie Swiadomosci marki,
budowanie jej pozytywnego wizerunku, nawigzywanie relacji z klientami, a w
ostatecznym rozrachunku - osigganie satysfakcjonujgcych wynikow sprzedazy
produktow i ustug.

29. Strategia CRM - to plan dziatania obejmujgcy catq firme, ktéry pomaga poprawic

relacje z klientami przy jednoczesnym obnizeniu kosztéw i zwiekszeniu przychoddow;
moze utatwi¢ zarzgdzanie kontaktami wewnetrznymi i zewnetrznymi z jednej
scentralizowanej platformy, wspierajgc w ten sposéb osiggniecie okreslonych
celow; strategia CRM moze pomaoc zmniejszy¢ liczbe bteddw i wyeliminowac luki w
obstudze klienta oraz btedy w sprzedazy.

30.SugarCRM - niekwestionowany lider otwartych systeméow CRM na $wiecie; oferuje

31

zarbwno wersje ptatne, jak i darmowe; do najwazniejszych zalet systemu nalezqg: (1)
prosty kreator wtasnych rozwigzan; (2) rzesza zaufanych klientéw; (3) mndstwo
mozliwosci i wbudowanych funkcji.

.Voiceboty - to bardziej zaawansowana forma chatbota wykorzystywana w CRM;

rozwigzania te pozwalajg na naturalng konwersacje; sqg wzbogacone o mechanizm
rozpoznawania mowy i symulacje gtosu; wykorzystuje sie je najczesciej na
infoliniach firm.
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