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Wyktad 1:
Wstep do przedmiotu
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PODSTAWOWE POJECIA

CRM -z angielskiego Customer Relationship Managment.

System informatyczny stuzgcy do zarzadzania relacjami z Klientami. Zadaniem CRM jest wspomaganie procesu
sprzedazy od momentu pozyskania Klienta, az sfinalizowania sprzedazy. CRM pomaga zarzgdza¢ dalszymi
dziataniami zwigzanymi z obstugg po-sprzedazowg, a takze wspomaga proces utrzymania relacji z Klientem.

ERP —z angielskiego Enterprise Resource Planning.
System stworzony do kompleksowego zarzadzania przedsiebiorstwem. ERP pozwala na zarzgdzanie procesami
wszystkich dziatow w firmie takich jak: sprzedaz, magazyn, ksiegowosc¢, kadrowo-ptacowy i innych.

UWAGA:
System CRM moze dziatac jako odrebny system informatyczny, jednak moze byc¢ takze jednym z modutow
systemu ERP.
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DYSKUSJA:

1. Czy na swojej Sciezce zawodowej spotkaliscie sie Panstwo z systemem CRM lub z system
ERP?

2. Jaki wptyw na Waszg prace miat lub ma system CRM?

3. Czy zauwazyliscie Panstwo poprawe jakosci pracy dzieki korzystaniu z systemu CRM?
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Wyktad 2:
Strategia wdrozenia CRM
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Jako gtdwne cele wdrozenia strategii CRM wyroéznia sie:

- zwiekszenie efektywnosci sprzedazy
- zmniejszenie kosztow/poprawa rentownosci
- zbudowanie lojalnosci Klienta wobec Firmy
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W strategii CRM rozrozniamy dwa aspekty:

- strategia/wizja dziatania handlowego/relacyjnego
- system informatyczny wspomagajgcy strategie/wizje

UWAGA: wdrozenie systemu informatycznego jest jednym z elementow strategii.
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Korzysci ptynace z wdrozenia strategii CRM:

- poprawa jakosci obstugi Klientow

- ,celowane” akcje marketingowe

- usprawnienie i usystematyzowanie procesow sprzedazy
- przejrzyste zarzgdzanie sprzedazg oraz Klientem

- kompletna baza danych
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CASE STUDY:

COOKIE Sp. z 0.0. to przedsiebiorstwo wytwarzajgce wyroby czekoladowe.
Firma zatrudnia 30 przedstawicieli handlowych rozsianych lokalizacyjnie po catej Polsce.

Przedstawiciele handlowi nie sg podzieleni terytorialnie — kazdy moze pozyskiwaé Klientow z terenu cate;j
Polski.

Ich gtéwnymi odbiorcami sg hipermarkety, supermarkety, sklepy sieciowe, sklepy lokalne.

1. Jak Panstwa zadaniem wdrozenie systemu CRM utatwi prace przedstawicielom?
2. Jak wdrozenie systemu CRM wptynie pozytywnie na relacje z Klientami oraz potencjalnymi kontrahentami?
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Wyktad 3:
CRM — wady i zalety
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ZALETY systeméw CRM:

- dostepnosc¢ takich samych informacji dla wszystkich uprawnionych uzytkownikéw
- petna wiedza na temat Klienta zgromadzona w jednym miejscu

- oszczednosc czasu przy planowaniu wizyt (synchronizacja z kalendarzem)

- dostepnosc do informacji w kazdym momencie

- zarzgdzanie ofertami i szansami handlowymi, automatyzacja w tworzeniu ofert

- skrocenie cyklu sprzedazy

- zarzadzanie wskaznikiem ,,churn”
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WADY systemow CRM:

- poprawnos¢ wprowadzonych danych
- trudnosc z integracjg z innymi systemami
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CASE STUDY:

Wroémy do firmy COOKIE Sp. z o.0.

Firma zatrudnia 30 przedstawicieli handlowych rozsianych lokalizacyjnie po catej Polsce.

Przedstawiciele handlowi nie sg podzieleni terytorialnie — kazdy moze pozyskiwac Klientéw z terenu catej
Polski.

Ich gtéwnymi odbiorcami sg hipermarkety, supermarkety, sklepy sieciowe, sklepy lokalne.

W ostatnim okresie firma rozstata sie z 3 przedstawicielami ale w ich miejsce zostaty zatrudnione juz nowe
osoby, ktore przejety Klientéw po zwolnionych pracownikach.

1. Jaki zalety Panistwa zadaniem niesie wdrozenie systemu CRM w Firmie?
2. Jaki moga sie pojawi¢ wady?
3. Jaki CRM moze pomoc nowo zatrudnionym przedstawicielom?
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Wyktad 4.
CRM podstawowe moduty
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Kazdy system CRM sktada sie z trzech gtownych modutow:

- modut sprzedazy i zarzgdzania sprzedazg

- modut marketingowy
- modut obstugi posprzedazowej (cross selling, up selling, reklamacja, customer service)

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Dziatania 3.1 Kompetencje w szkolnictwie wyzszym, Programu
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwoj 2014 — 2020

15



Fundusze : . .
s Rzeczpospolita Unia Europejska
E EUI"OpEjSkIe - Polskal;) p Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

MODUL SPRZEDAZY stuzy automatyzacji obszaru sprzedazy.

W tym module uzytkownicy wprowadzajg dane niezbedne do zawarcia transakcji:
- branza,

- potrzeby ustugowe/produktowe

- dane kontaktowe

Kolejnym kluczowym procesem odbywajgcym sie w module sprzedazy jest ztozenie oferty.
Dane niezbedne do przygotowania kalkulacji to m.in:

- potencjat (krotkoterminowy ale takze perspektywa rozwoju)

- czas wspotpracy
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MODUL SPRZEDAZY to takze modut zawierajacy informacje dotyczace
zamkniecia procesu sprzedazowego.

Kazda sprzedaz powinna zostac zaraportowana odpowiednim statusem.
Nadawanie odpowiednich statusow jest kluczowe w zarzadzaniu procesami sprzedazy.
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MODUt MARKETINGOWY jest modutem stuzgcym zarzagdzaniem czynnosciami
Zwigzanymi z dziataniami marketingowymi w firmie.

Podfunkcje modutu to przede wszystkim:

- rejestracja prowadzonych kampanii marketingowych
- telemarketing

- segmentacja rynku

- monitorowanie konkurencji
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MODUt OBStUGI POSPRZEDAZOWEJ jest $cisle powiazany z modutem
sprzedazy.

W module obstugi posprzedazowej wyrdzniamy jednak inne podfunkcje:
- badanie zadowolenia Klienta

- cross selling

- up selling

- obstuga reklamag;ji

- przedtuzenie umowy
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Wyktad 5:
Bazy Klientow
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Baza klientow aktywnych - mozliwy do udostepnienia zbiér poufnych danych

0 podmiotach zaopatrujgcych sie W towary lub korzystajgcych
z ustug konkretnego przedsiebiorcy zwigzanych faktycznie lub prawnie z tym przedsiebiorca.

Baza potencjalnych klientow (lead) — mozliwy do udostepnienia zbiér poufnych
danych o potencjalnych podmiotach zaopatrujgcych sie w towary lub korzystajgcych
z ustug konkretnego przedsiebiorcy. Potencjalnych klient nie musi by¢ zwigzany faktycznie
lub prawnie z tym przedsiebiorca.

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Dziatania 3.1 Kompetencje w szkolnictwie wyzszym, Programu 21
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwoj 2014 — 2020


https://pl.wikipedia.org/wiki/Towar
https://pl.wikipedia.org/wiki/Us%C5%82ugi
https://pl.wikipedia.org/wiki/Przedsi%C4%99biorca
https://pl.wikipedia.org/wiki/Towar
https://pl.wikipedia.org/wiki/Us%C5%82ugi
https://pl.wikipedia.org/wiki/Przedsi%C4%99biorca

Fundusze ’ . .
el Rzeczpospolita Unia Europejska
Eu I"OpEjSkIe - Pols kap ¥ Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

Pozyskiwanie danych Klientow:

Internet
polecenia

zakup bazy danych

targi / eventy
social media
webinary
newsletter

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Dziatania 3.1 Kompetencje w szkolnictwie wyzszym, Programu
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwoj 2014 — 2020

22



Fundusze ’ . .
el Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie - Pols kap ¥ Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

CASE STUDY:

Jestes przedstawicielem w firmie COOKIE Sp. z o.0.
Przedsiebiorstwo specjalizuje sie w sie w produkcji czekolad, czekoladek, cukierkdw i herbatnikow.
Gtownymi odbiorcami produktéw firmy sg hipermarkety, supermarkety, sklepy sieciowe, sklepy lokalne.

1. W jaki sposéb pozyskujesz dance potencjalnych Klientow?
2. Ktore kanaty Panstwa zdaniem bedg najskuteczniejsze?

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
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Wvktad 6 :
Budowanie bazy Klientow
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Rola bazy danych klientow:

- utatwienie kontaktu z klientem

- zgromadzenie petnej wiedzy o kliencie

- dostep do informacji o kliencie dla wszystkich pracownikow
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Wptyw na poziom retencji

Indywidualne podejscie do Klienta, mozliwe jest wtasnie dzieki przechowywaniu w bazie
historii kontaktu, posiadanych ustug czy zakupionych produktéw. Sprawia, ze Klient jest
bardziej usatysfakcjonowany, a przez to mniej zainteresowany ofertg konkurencji. Oznacza
to takze mozliwos¢ dtugotrwatej wspodtpracy, pozytywng opinie o firmie i rekomendacje
osobom z otoczenia.

Staty, lojalny klient to najcenniejszy zasob dla firmy.

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
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CASE STUDY:

Jestes przedstawicielem w firmie COOKIE Sp. z o.0.
Przedsiebiorstwo specjalizuje sie w sie w produkcji czekolad, czekoladek, cukierkdw i herbatnikow.
Gtownymi odbiorcami produktéw firmy sg hipermarkety, supermarkety, sklepy sieciowe, sklepy lokalne.

1. Co Twoim zdaniem powinno sie znalez¢ w bazie danych klientéw firmy COOKIE SP. Z O.0. i dlaczego?
2. Jak te dane wptyng na prace przedstawiciela handlowego?

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Dziatania 3.1 Kompetencje w szkolnictwie wyzszym, Programu 27
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwoj 2014 — 2020



Fundusze ’ . .
el Rzeczpospolita Unia Europejska
Eu I"OpEjSkIe - Pols kap ¥ Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

Wvktad 7 :
CRM zastosowanie w praktyce
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Zadania systemu CRM:

zarzgdzanie aktywnym biznesem

tworzenie raportow sprzedazy

tworzenie raportow marketingowych

skuteczne pozyskiwanie nowego biznesu

zarzgdzanie klientem w przypadku rotacji pracownikow
zarzgdzanie biznesem w przypadku braku podziatu terytorialnego
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Praktyczne zastosowanie funkcji systemu CRM:
- zbieranie danych o Klientach

- tworzenie raportow sprzedazy

- tworzenie raportow marketingowych

- baza aktywnosci handlowych
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CASE STUDY:

Jestes przedstawicielem w firmie COOKIE Sp. z o.0.

Przedsiebiorstwo specjalizuje sie w sie w produkcji czekolad, czekoladek, cukierkdw i herbatnikow.
Gtownymi odbiorcami produktéw firmy sg hipermarkety, supermarkety, sklepy sieciowe, sklepy lokalne.
- Twdj budzet na grudzien wynosi 100 tysiecy sprzedazy.

- Przed Swietami firma planuje akcje promocyjna dedykowana dla sklepéw lokalnych

1. Jak system CRM utatwi zarzgdzanie budzetem sprzedazy?
2. Jak CRM utatwi przeprowadzenie akcji promocyjne;j?
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Wyktad 8 :
Kanaty dotarcia do Klientow
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Gtédwnymi odbiorcami systemu CRM s3 Firmy ktore charakteryzujg sie duzg liczba
Klientow:

- koncerny i sieci handlowe

- przedsiebiorstwa telekomunikacyjne
- firmy z branzy farmaceutycznej

- towarzystwa ubezpieczeniowe

- fundusze emerytalne

- banki

- przedsiebiorstwa ustugowe

- przedsiebiorstwa handlowe
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Gtowne kanaty dotarcia do potencjalnego Klienta:
- pozyskiwanie polecen od obecnych Klientow

- dziatania marketingowe nakierowane na konkretng branze
- udziat w targach/eventach branzowych

- wspotpraca z innymi firmami

- social media

- artykuty sponsorowane

- content marketing

- reklama w mediach (TV, radio)
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DYSKUSJA:

1. Podaj przyktady firm ktére Twoim zdaniem powinny korzystac
z systemu CRM i uzasadnij dlaczego?
2. Ktory kanat dotarcia jest najlepszy dla poszczegdlnej branzy?
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Wyvktad 9 :
Kanaty dotarcia do Klientow cz. 2
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Pozyskiwanie polecen od obecnych Klientow:

Plusem takiej metody sg bardzo dobrej jakosci dane — osoba polecajgca skieruje nas do
dedykowanej osoby kontaktowej. Polecenie moze by¢ w formie benefitowej — za polecenie
potencjalnego Klienta mozemy np. zaproponowac 5% rabat na kolejng ustuge lub produkt.

Dziatania marketingowe nakierowane na konkretng branze:

Tutaj, korzystajgc z CRM i jakosciowo wprowadzonych danych kontaktowych do
potencjalnych Klientow, mozemy stworzy¢ dedykowang kampanie marketingowa
skierowang wytacznie do konkretnego odbiorcy, np. propozycja wykonania darmowej ustugi
lub produktu.
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Udziat w targach/eventach branzowych:

Mozliwos¢ prezentacji swoich produktéw lub ustug na targach pozwoli nam na bezposredni
kontakt z osobami zainteresowanymi naszymi produktami. Podczas tragdw mozemy
wymieni¢ sie danymi kontaktowymi z osobami, ktére bezposrednio odpowiadajg za
pozyskanie ustugi lub produktu ktory oferujemy.

Wspotpraca z innymi firmami:

Mozliwa wspotpraca na zasadzie barteru, np. pozostawienie ulotek informacyjnych
w punkcie naszego kontrahenta.
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Social media:

Social media sg aktualnie jednym z lepszych zrodet dotarcia do potencjalnego Klienta.
Trzeba jednak wybrac¢ odpowiedni kanat dotarcia do grupy odbiorcy. Jezeli dziatamy gtownie
na zasadzie B2C bardzo dobrym kanatem social mediowym bedzie platforma Facebook,
jezeli jednak naszymi odbiorcami sg gtownie Klienci instytucjonalni kanatem docelowym
powinna byc¢ reklama na portalu LinkedIn.

Artykuty sponsorowane:

Podobnie jak w przypadku social mediow nalezy przede wszystkim skupi¢ sie na odbiorcy

i wybra¢c odpowiednig platforme do umieszczenia reklamy w postaci artykutu
sponsorowanego.
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Content marketing:

Zdecydowanym plusem takiej formy dotarcia do Klientow jest dtugotrwate oddziatywanie
przygotowanego materiatu. Przygotowanie webinaru lub filmu wideo o interesujacej
odbiorce tematyce zbuduje w jego oczach Nasz wizerunek jako specjalisty. Jest to jednak
jedna z drozszych form dziatania marketingowego.

Reklama w mediach (TV, radio):

Jeden z drozszych kanatow reklamowych. Podobnie jak w innych przypadkach nalezy
odpowiednio dobra¢ medium do odbiorcy.
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Wyktad 10 :
Pozyskanie Klienta B2C
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B2C

Skrot od angielskiego pojecia "business to client” (w dostownym ttumaczeniu na jezyk polski — biznes
do klienta).

W rezultacie skrot B2C oznacza relacje wystepujgca pomiedzy przedsiebiorstwami 1 klientami

indywidualnymi.
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SEGMENETACIA

Pozwoli na wyodrebnienie grupy docelowej, a tym samym pomoze nam skuteczniej dobrac
kanat dotarcia do odbiorcy. Dzieki przeprowadzeniu segmentacji mamy wiekszg szanse na
zwrot z inwestycji jakg jest reklama. Odpowiednio przeprowadzona segmentacja bedzie
takze miata wptyw na szybkos¢ zwrotu z inwestycji — im lepiej przygotowana tym zwrot
bedzie szybszy.
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DYSKUSJA:

1. Podaj przyktady firm ktore Twoim zdaniem dziatajag w kanale
sprzedazy B2C?

2. Ktore z kanatow sprzedazy Twoim zdaniem dedykowane sg dla
B2C?
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Wyktad 11 :
Pozyskanie Klienta B2B
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B2B

Skrot od angielskiego pojecia "business to business" (w dostownym ttumaczeniu na jezyk polski —
biznes do biznesu).

W rezultacie skrot B2B oznacza relacije wystepujgca pomiedzy co najmniej dwoma
przedsiebiorstwami.
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Dziatanie kierowane do odbiorcow B2B wymaga innego podejscia niz do Klienta B2C.
Klient B2B jest zazwyczaj Klientem duzo bardziej Swiadomy swoich potrzeb.

Najczesciej oferowany przez Nas produkt czy ustuga sg analizowane przez roznych
odbiorcéw: dziat zakupdéw, wiasciciel/prezes, docelowy uzytkownik. Dotarcie do takiego
Klienta jest zazwyczaj trudniejsze i wymaga wiekszych naktadow czasu oraz wiekszej
Inwestycji.
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DYSKUSJA:

1. Podaj przyktady firm ktore Twoim zdaniem dziatajag w kanale
sprzedazy B2B?

2. Ktore z kanatow sprzedazy Twoim zdaniem dedykowane sg dla
B2B?
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Wyktad 12 :
Cele sprzedazowe
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DYSKUSJA:

1. Czy zetkneliscie sie Panstwo z celami sprzedazowymi?
2. Jaki, Panstwa zdaniem, wptyw na realizacje celow sprzedazowych
na system CRM?
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Zakres danych o klientach niezbednych do realizacji celdw sprzedazy
- historia zawartych transakc;ji

- wiedza o relacji z osobg kontaktowg

- dane proceduralne

- informacje miekkie

- kondycja relacji z klientem

- informacje o konkurencji

- informacje o branzy

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Dziatania 3.1 Kompetencje w szkolnictwie wyzszym, Programu
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwoj 2014 — 2020

51



Fundusze ’ . .
el Rzeczpospolita Unia Europejska
Eu I"OpEjSkIe - Pols kap ¥ Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

Wyktad 13 :
Realizacja celow sprzedazy
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HISTORIA ZAWARTYCH TRANSAKCII:

Kluczowy obszar z punktu widzenia zespotu handlowego. Na podstawie wnioskow z wczesniejszych relacji
handlowych z Klientem mozna okresli¢ prawidtowy sposéb postepowania. Analiza historii wspotpracy pozwoli
nam okresli¢c wczesniej zawierane transakcje oraz wartos¢ wynegocjowanych rabatow.

WIEDZA O RELACJI Z OSOBA KONTAKTOWA:

Zarzadzanie relacjami z osobami kontaktowymi jest jednym z kluczowych elementow wspdtpracy z Klientem.
Pamietajmy — o wyborze dostawcy produktu czy ustugi decyduje OSOBA, a nie firma. To wtasnie wiedza
o relacji z konkretng osobg pozwoli nam w odpowiedni sposdb dobra¢ sposéb rozmowy oraz pozwoli nam
powoftac sie na wczesniejsze ustalenia.
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DANE PROCEDURALNE:

Bardzo cenne zrodto informacji szczegdlnie w przypadku zarzadzania czasem finalizacji sprzedazy. Dane
zebrane w tym module pozwalajag nam oszacowaé potencjalny czas zwigzany z procedurami handlowymi
u Klienta.

INFORMACIJE MIEKKIE:

Sprzedaz, pomimo ze oparta na tabelach i wycenach, czesto wigze sie z emocjami. Warto miec¢ to na uwadze
i uzupetnia¢ system CRM o dodatkowe informacje dotyczace osobistych preferencji decydenta.
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DYSKUSJA:

1. Ktore zomowionych na wyktadzie danych, Twoim zdaniem, majg
najwiekszy impakt na realizacje celéw sprzedazowych i dlaczego?
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Wyktad 14
Realizacja celow sprzedazy cz. 2
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KONDYCJA RELACIJI Z KLIENTEM:

CRM jest systemem dedykowanym do zarzadzania relacjami z klientem réwniez z tej mniej przyjemnej strony.
W Dbiznesie poza pozytywnymi relacjami zdarzajg sie takze sprawy reklamacyjne czy opdznienia
w ptatnosciach. CRM utatwia nam zarzadzanie sytuacjami newralgicznymi oraz pozwala czesto zareagowac
w odpowiednim momencie, tak aby skutki byty jak najmniej odczuwalne.

INFORMACIJE O KONKURENCII:

Poza kluczowymi informacjami o Kliencie w aspekcie sprzedazy powinno sie takze zadbac o wiedze dotyczaca
Naszej konkurencji. Warto wiedzie¢ z jakim konkurentem wspodtpracuje Nasz potencjalny klient, tak by na
spotkaniu moc zaprezentowa¢ mu naszg przewage. Najlepsza rozmowa handlowa to ta, oparta na faktach
i argumentach. Klient najczesciej do spotkania z nami jest bardzo dobrze przygotowany, warto zadbac o to
samo.
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INFORMACIJE O BRANZY:

Punkt spdjny i powigzany z informacjami o konkurencji. Tutaj jednak duzo wieksze znaczenie ma to jak
aktualnie wyglada rynek i branza — jak ogdlnie sie rozwija i w jakim kierunku zmierza — nie skupiajgc sie na
naszym konkretnym konkurencie.
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DYSKUSJA:

1. Ktore z oméwionych na wyktadzie dane, Twoim zdaniem, maja
najwiekszy impakt na realizacje celéw sprzedazowych i dlaczego?

2. Jakie jeszcze dane mogg mie¢ wplyw na przebieg procesu
sprzedazy — uzasadnij?
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Wyktad 15 :
Lejek sprzedazowy
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Lejek sprzedazowy

To graficzne przedstawienie prowadzonych aktualnie dziatan sprzedazowych, ktore pozwala
oszacowac nadchodzace przychody, a takze zaplanowac niezbedne do osiggniecia sukcesu
zasoby. Lejek sprzedazowy to pewnego rodzaju koncepcja oferujgca catosciowy podglad
procesow handlowych. Dzieki niemu w fatwy i wygodny sposéb oszacujesz, jak wiele
transakcji nalezy doprowadzi¢ do konca, aby osiggnac¢ okreslony cel. Co wazne, otrzymujesz
informacje nie tylko na temat liczby otwartych szans, ale réwniez poziomu ich
zaawansowania. Prawidtowo korzystajgc z narzedzia, jestes w stanie odpowiednio reagowac
na ewentualne komplikacje, przestoje, a nawet gwattowny przyptyw sprzedazy!
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PODROZ KLIENTA

przez lejek sprzedazowvwy

Nieco mniejsza grupa
zaczyna sie w niego
zagtebiac

Jeszcze mniejsza liczba
odbiorcow wie juz, jak rozwigzac
problem i bada rynek

Jeszcze miniejsza grupa podejmuje
decyzje o zakupie danego produktu/
ustugi, ale potrzebuje jg uzasadnic

Zaledwie utamek poczagtkowych odbiorcow
dokonuje zakupu. Oto ptacgcy klienci!
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Lejek sprzedazowy ZALETY :

- monitorowanie szans sprzedazy i utatwienie podejmowania decyzji

- poprawa skutecznosci planow finansowych oraz kalkulowania przychodow

- analiza celow biznesowych poprzez porownanie osiggnietych wynikow oraz poczatkowych zatozen
- usprawnienie pracy managerow i team leaderéw, uporzgdkowanie ich codziennych zadan;\

- prosta, intuicyjna obstuga
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DYSKUSJA:

1. Czy spotkates sie juz z pojeciem lejka sprzedazowego?
2. Jakie jeszcze zalety Twoim zdaniem ma zastosowanie lejka
sprzedazowego w procesie sprzedazy?
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Wyktad 16 :
/arzgdzanie procesem sprzedazy przy
uzyciu systemu CRM
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Proces zarzadzania sprzedazg polega na:

- monitorowaniu sprzedazy i rozliczeniu wszystkich operacji handlowych

- stosowaniu elastycznych algorytmow ustalania cen i metod pfatnosci, zarzadzaniu
rabatami czy wdrazaniu specjalnych programow dla statych klientow

- ocenie dynamiki sprzedazy produktow, identyfikacji liderow sprzedazy

- kontroli stanu wzajemnych rozliczen pomiedzy klientami a firmg

- zarzadzaniu relacjami z klientami (system CRM)

- analizie portfeli klientow

- zarzgdzaniu procesem sprzedazy w oddzielnych kanatach sprzedazy

- przekazywaniu kluczowych informacji dotyczacych sprzedazy
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Kluczowe dane z punktu widzenia zarzgdzania procesem sprzedazy zawarte w CRM to:
Weryfikacja zgromadzonych danych o kliencie

Kluczowe jest okreslenie jakie dane beda nam niezbedne do zamkniecie procesu. Jezeli na etapie weryfikacji uznamy, ze
posiadane przez nas dane sg niewystarczajgce lub nieaktualnie, powinnismy zadbac o ich niezwtoczng aktualizacje.

Dane te znajdziemy w systemie w zaktadce ,sprzedaz” modut ,kontrahenci”.

Informacje szczegdtowe o Kliencie

Po zgromadzeniu danych podstawowych nalezy zadba¢ o informacje szczegétowe. Te dane sg mocno indywidualne
i zalezne od prowadzonej przez nas dziatalnosci. Tutaj mozemy skupic¢ sie na indywidulanych preferencjach klienta, ale
takze na preferencjach branzy.

Historia wczesniejszych relacji

Przed rozpoczeciem procesu sprzedazy powinnismy zadbaé o zapoznanie sie z historiag kontrahenta bazujgc na
komentarzach wprowadzonych przez dziat windykacji, dziat reklamacji czy dziat obstugi klienta. Warto takze zweryfikowac
wczesniejsze zapytania handlowe.
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CASE STUDY:

Jeste$ Dyrektorem handlowym we wspomnianej juz firmie COOKIE Sp. z o0.0. ktére jest przedsiebiorstwem wytwarzajgcym
wyroby czekoladowe.

Zarzgdzasz grupa 30 przedstawicieli handlowych obstugujacych procesy sprzedazy w catej Polsce.

Raportujesz bezposrednio do CEO.

1. Ktore dane z procesu zarzadzania sprzedazg bedg dla Ciebie najistotniejsze i dlaczego?

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Dziatania 3.1 Kompetencje w szkolnictwie wyzszym, Programu

68
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwoj 2014 — 2020



Fundusze ’ . .
el Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie - Pols kap ¥ Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

Wyktad 17 :
Wprowadzanie danych do systemu CRM
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Wprowadzajcie wszystkie dane i informacje o klientach

Wykorzystujcie w miare mozliwosci wszystkie dostepne w kartotece kontrahenta pola, jezeli
system ma opcje tworzenia pol dodatkowych, wykorzystujcie je, optymalizujgc swojg wiedze
o klientach.

Jakie to beda dane Twoim zdaniem?
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Wprowadzajcie dane dobrej jakosci

Btedy w numerach telefonow, btedy w danych adresowych, btedy w adresach e-mail
powoduja zwiekszenie ryzyka braku mozliwosci dotarcia do klientow z aktualnymi ofertami,
promocjami lub, co gorsza, uniemozliwiajg biezgcg sprzedaz.

Jakie Twoim zdaniem negatywne skutki majg zte jakosciowo dane na funkcjonowanie
przedsiebiorstwa?
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E Fundusze Rzeczpospolita Unia Europejska

Dbajcie o aktualnos¢ danych

Posiadanie  aktualnych danych to podstawa do jakiegokolwiek efektywnego
wykorzystywania systemu CRM. Brak aktualizacji danych powoduje zmniejszenie
efektywnosci wykorzystania CRM, co za tym idzie, zwieksza koszty funkcjonowania
przedsiebiorstwa.

Jakie Twoim zdaniem negatywne skutki majg nieaktualne dane na funkcjonowanie
przedsiebiorstwa?
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Wyktad 18 :
Segmentacja klientow

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Dziatania 3.1 Kompetencje w szkolnictwie wyzszym, Programu
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwoj 2014 — 2020

73



Fundusze : o .
el Rzeczpospolita Unia Europejska
Eu I"OpEjSkIe - Po lskap ¥ Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

Rozrdzniamy klika rodzajow segmentacji Klientow m.in.:
- ze wzgledu na branze

- ze wzgledu na zasieg dziatania (lokalny czy globalny)

- ze wzgledu na wygenerowane obroty

- ze wzgledu na wielkos¢

Jakie jeszcze rodzaje segmentacji mozesz wymienic?
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DYSKUSJA:

1. Czy spotkates sie juz z pojeciem segmentacji klientow?

2. Czym Twoim zdaniem jest segmentacja”?

3. Do czego Twoim zdaniem stuzy segmentacja klientow i dlaczego
jest tak wazna?
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Wyktad 19 :
Aktualizacja danych klientow
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Aktualizowanie i uzupetnianie danych klientow powinno by¢ procesem ciggtym i systematycznym.

Kazdorazowo, w trakcie kontaktu z klientem, powinnismy dyskretnie zapytac, lub wspomniec czy
jakies dane teleadresowe nie ulegty zmianie.
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Tylko aktualne dane pozwolg nam na skuteczne zarzadzanie sprzedazy oraz pozwolg nam na zachowanie
dobrych relacji z klientem.

Dbajgc o poprawnos¢ danych niwelujemy do minimum mozliwos¢ powstania btedu.

Aktualne dane pozwola nam zadbac zaréwno o odpowiednio przebiegajacy proces:

- marketingowy (np. nasz mailing reklamowy trafi pod odpowiedni adres mailowy),

- proces obstugi klienta (np. dziat obstugi klienta w chwili wystgpienia nieprzewidzianego zdarzenia bedzie mégt od
razu interweniowac i powiadomi¢ odpowiednie osoby u klienta)

- proces handlowy (np. bedziemy telefonowali do odpowiedniej osoby decyzyjnej).
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CASE STUDY:

Jestes nowo zatrudnionym przedstawicielem handlowym w firmie COOKIE Sp. z o.0.

Przedsiebiorstwo specjalizuje sie w sie w produkcji czekolad, czekoladek, cukierkdw i herbatnikow.

Twoimi Klientami sg hipermarkety, supermarkety, sklepy sieciowe, sklepy lokalne.

Twoj przetozony poprosit Cie abys umowit Wam na nastepny tydzien 20 spotkan w sklepach ktore przyjates po
poprzednim przedstawicielu. Wykonates 10 telefondéw, jednak w zadnym ze sklepéw nie udato ci sie umoéwié
spotkania. Okazato sie, ze u wiekszosci Klientow w systemie byty btedne osoby kontaktowe czy btedne numery
telefonow.

1. Jaki to miato wptyw na Twaj dzien pracy?
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Wyktad 20 :
Rodzaje programow CRM
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Docelowo system CRM dedykowany jest pracy dziatow:
- sprzedazy

- marketingu

- obstugi klienta

- zarzadu

Najpopularniejsze systemy CRM sktadajq sie z trzech elementow:
- operacyjny/transakcyjny

- analityczny

- komunikacyjny/interaktywny
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DYSKUSJA:

YW ha prace dziatu sprzedazy ma CRM?
YW ha prace dziatu marketingu ma CRM?
'YW ha prace dziatu obstugi klienta ma CRM?

1. Jaki wp
2. Jaki wpi
3. Jaki wpr
4. Jaki wp

YW na prace zarzgdu ma CRM?
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Wyktad 21 :
CRM operacyjny
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Operacyjny CRM zawiera wszystkie dane dotyczace Klientow takie jak:
- nazwa firmy,

- adres siedziby

- telefoniczne dane kontaktowe

- dane e-mailowe

- dane o0s6b kontaktowych

- dane o0s6b decyzyjnych
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Element ten odpowiada takze za przechowywanie takich danych dotyczacych klienta jak:

- zamowienia i zlecenia

- transakcje

- aktualna sprzedaz na kliencie
- zakupione produkty

- preferencje kontaktowe

- harmonogram wczesniejszych zamowien
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DYSKUSJA:

YW Na prace ¢

- Polska Europejski Fundusz Spoteczny

Zla1

Rzeczpospolita Unia Europejska

U sprzedazy ma CRM operacyjny?

YW Na prace ¢

Zla1

'u marketingu ma CRM operacyjny?

YW ha prace o

AF:}

'u obstugi klienta ma CRM operacyjny?

1. Jaki wp
2. Jaki wpi
3. Jaki wpr
4. Jaki wp

YW na prace zarzgdu ma CRM operacyjny?
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Wyktad 22 :
CRM analityczny
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Dane zebrane w tym module pozwalajg na szczegétowe analizy:

- ktory klient generuje dla przedsiebiorstwa najwiekszg sprzedaz

- ktory klient generuje dla firmy najwieksza marze

- w jakich branzach notujemy najwieksze zyski czy straty

- w ktorych okresach, z ktorej branzy, notujemy najwieksza liczbe zamowien

- obrazuje metodg ‘zero jedynkowga’ prace poszczegdlnych pracownikéw dziatu handlowego

- analizuje spadki sprzedazy u konkretnych Klientdw, na konkretnych ustugach
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DYSKUSJA:

YW Na prace ¢

- Polska Europejski Fundusz Spoteczny

Z1a

Rzeczpospolita Unia Europejska

tu sprzedazy ma CRM analityczny?

YW Na prace ¢

Z1a

tu marketingu ma CRM analityczny?

YW ha prace o

Zla

tu obstugi klienta ma CRM analityczny?

1. Jaki wp
2. Jaki wpi
3. Jaki wpr
4. Jaki wp

'YW na prace zarzgdu ma CRM analityczny?
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Wyktad 23 :
CRM komunikacyjny
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CRM komunikacyjny jest uzupetnieniem modutu operacyjnego i zawiera wszystkie informacje
dotyczace bezposrednich dziatan podjetych z Klientem takie jak:

- raport po spotkaniu handlowym

- raport po rozmowie telefonicznej

- historia zapytan ofertowych

- historia podjetych dziatarn marketingowych

- zgtoszone reklamacje
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DYSKUSJA:

1. Jaki wptyw na prace dziatu sprzedazy ma CRM komunikacyjny?
aki wptyw na prace dziatu marketingu ma CRM komunikacyjny?
3. Jaki wptyw na prace dziatu obstugi klienta ma CRM
comunikacyjny?

aki wptyw na prace zarzgdu ma CRM komunikacyjny?

N

a
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Wyktad 24 :
RODO czyli ochrona danych osobowych
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RODO, czyli rozporzadzenie o ochronie danych osobowych, to rozporzadzenie Unii
Europejskiej zawierajgce przepisy i wytyczne dotyczgce ochrony osob fizycznych.

Celem wprowadzenia rozporzadzenia byto ujednolicenie prawa ochrony danych
osobowych na terenie catej Unii Europejskiej oraz zapewnienie swobodnego przeptywu

danych.
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W kontekscie RODO kluczowe pojecia to:
- osoba fizyczna
- 0soba prawna

- dane osobowe wedtug RODO (zwykte oraz wrazliwe)
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E Fundusze Rzeczpospolita Unia Europejska

Rodzaje danych osobowych :
- imie i nazwisko

- numer identyfikacyjny (PESEL)

- adres

- numer telefonu

- adres mailowy

- dane dotyczgce zatrudnienia
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Rodzaje danych osobowych wrazliwych:
- pochodzenie rasowe lub etniczne

- poglady polityczne

- przekonania religijne lub sSwiatopoglagdowe

- przynaleznos¢ do zwigzkéw zawodowych

- dane genetyczne

- dane dotyczace zdrowia

- dane dotyczace seksualnosci

- dane dotyczace orientacji seksualnej
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Wyktad 25 :
Przetwarzanie danych osobowych
a zarzadzanie relacjami z klientem
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Przetwarzanie danych osobowych — definicja ustawowa

Ustawowa definicja pojecia ,przetwarzanie danych osobowych” zostata zawarta w art. 7 pkt
2 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U. Nr 133, poz. 883 ze
zm.; dalej: u.o.d.o0.), zgodnie, z ktérym przetwarzanie danych to jakiekolwiek operacje
wykonywane na danych osobowych, takie jak: zbieranie, utrwalanie, przechowywanie,
opracowywanie, zmienianie, udostepnianie i usuwanie, a zwfaszcza te, ktore wykonuje sie
w systemach informatycznych.

25 maja 2018 roku weszta w zycie nowa ustawa o ochronie danych osobowych zastepujgca
dotychczasowe regulacje, jednakze przywotany przepis wyjatkowo zachowat moc, w zwigzku
z czym definicja legalna przetwarzania danych osobowych nie zmienita sie.
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Przetwarzanie danych osobowych wedtug RODO

25 maja 2018 r. weszto w zycie Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia
2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie
swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (tzw. rozporzgdzenie RODO)

Zgodnie z art. 4 pkt 2 rozporzgdzenia RODO ,przetwarzanie” oznacza operacje lub zestaw operacji wykonywanych
na danych osobowych lub zestawach danych osobowych w sposdob zautomatyzowany lub niezautomatyzowany,
taka jak zbieranie, utrwalanie, organizowanie, porzgdkowanie, przechowywanie, adaptowanie lub modyfikowanie,
pobieranie, przegladanie, wykorzystywanie, ujawnianie poprzez przesytanie, rozpowszechnianie lub innego
rodzaju udostepnianie, dopasowywanie lub tgczenie, ograniczanie, usuwanie lub niszczenie.

W praktyce najczesciej przetwarzanie danych osobowych polega na ich rejestracji, przechowywaniu oraz
ujawnianiu w zautomatyzowany sposob.

Za przetwarzanie danych uznaje sie rowniez ich niszczenie.
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DYSKUSJA:

1. Jaki wptyw Twoim zdaniem ma RODO na proces zarzgdzania
relacjami z klientem?
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Wyktad 26 :
CRM a ochrona danych osobowych
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Zasady przetwarzania danych okreslone w rozporzadzeniu:
Zasada rzetelnosci, zgodnosci z prawem i przejrzystosci.
Zasada ograniczenia celu.

Zasada minimalizacji danych.

Zasada prawidtowosci.

Zasada ograniczenia przechowywania.

Zasada integralnosci i poufnosci.

N o U s Wb

Zasada rozliczalhosci.
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Administrator danych osobowych:

Zgodnie z unijnym rozporzadzeniem, administratorem danych osobowych moze by¢ kazdy podmiot — osoba
fizyczna, osoba prawna, organ publiczny, jednostka organizacyjna lub jakikolwiek podmiot nieposiadajacy
osobowosci prawnej. Taki podmiot staje sie administratorem, jesli samodzielnie lub wspdlnie z innymi
podmiotami ustala cele i sposoby przetwarzania danych osobowych. Tym samym administratorem danych
osobowych jest kazda firma, w ktdrej ustala sie cele i sposoby przetwarzania danych osobowych.

Procesor danych osobowych

Mianem procesora okresla sie podmiot przetwarzajagcy dane osobowe. Nie decyduje on o celu i sposobie ich
przetwarzania, a jedynie o narzedziach ku temu stuzgcych. Procesor to podmiot, ktory na zlecenie administratora
przechowuje, utrwala, organizuje, modyfikuje, udostepnia, niszczy czy usuwa dane osobowe.
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Administrator danych osobowych powinien zadbac¢ o podstawowe kwestie bezpieczenstwa danych:

Bezpieczeristwo systemow — systemy powinny korzysta¢ z zabezpieczen protokotu SSL, ktére chronig przed
nieautoryzowanym dostepem do zasobow systemu.

Bezpieczenstwo logowania — systemy powinny wymuszac na uzytkownikach utworzenie silnego i unikalnego hasta,
blokujgc tez dostep po kilkukrotnym podaniu btednego hasta.

Uprawnienia pracownikéow — kontrola dostepu dzieki tworzeniu poziomow uprawnien dostepu.

Monitorowanie przetwarzania danych — systemy powinny zapisywa¢ date i godzine utworzenia kartoteki
kontrahenta. Dostepna powinna by¢ petna historia kazdej edycji danych wraz z osobg, ktéra zmian dokonata.

Mozliwos¢ usuniecia danych z systemu — zgodnie z RODO, kazdy konsument ma prawo do tego, aby jego dane
przestaty by¢ przetwarzane.
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Wyktad 27 :
Proces sprzedazy — podstawowe pojecia
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Rozpoczynajac proces sprzedazy musimy znac podstawowe pojecia:
- klient PROSPECT

- klient EXISTING

- 0soba KONTAKTOWA

- osoba DECYZYJNA LEAD

- lejek sprzedazowy
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Aktywnosci sprzedazowe dzielimy na:

Rozmowa telefoniczna — dostepna w zaktadce ,dziatania”. Raport podsumowujgcy odbycie z klientem rozmowy
telefonicznej. Raport po rozmowie powinien zawierac¢ wszystkie niezbedne ustalenia i dane.

Spotkania — dostepne w zaktadce ,dziatania”. Zawiera informacje wprowadzone do systemu po odbytym
spotkaniu stacjonarnym z Klientem. W raporcie powinny zostaC zawarte wszystkie szczegétowe informacje
dotyczace przebiegu spotkania, ustalen oraz koniecznosci podjecia kolejnych dziatan.

Zadania - dostepne w zaktadce ,dziatania”. Jest to zaplanowana w systemie aktywnos¢. Moze to byc¢ np.
zaplanowane spotkanie lub przygotowanie oferty.
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Wyktad 28 :
Proces sprzedazy — monitorowanie
dziatan
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W procesie monitorowania giownie wykorzystujemy:
- raport z odbytych wizyt handlowych (zaktadka dziatania)

- raport z odbytych rozmow telefonicznych (zaktadka dziatania)
- szanse sprzedazy/leady (zaktadka sprzedaz)

- analize potencjalnych klientow/klientow prospect (zaktadka sprzedaz)
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Kazdy pracownik ma obowigzek po zakonczeniu danej czynnosci, do realizacji ktérej zostat wyznaczony, zmienié status
zgtoszenia, zgodnie z procesem.

Rozrézniamy 10 etapow sprzedazy (w crm VCC):
- badanie rynku

- rozpoznanie

- wymaga analizy

- wstepna wycena

- identyfikacja oséb decyzyjnych

- analiza potrzeb

- propozycja/oferta cenowa

- negocjacje/przeglad

- zakonczone sukcesem

- odrzucone
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DYSKUSJA:

1. Jaki wptyw, Twoim zdaniem, majg poszczegdlne etapy sprzedazy
na proces sprzedazowy?
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Wyktad 29 :
Dziatania sprzedazowe realizowane
W oparciu o zasade S.M.A.R.T
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SPRECIFIC (specyficzny)

Oznacza to, ze mamy jasno wiedziec, czego nasz cel dotyczy. Powinien by¢ jasno sprecyzowany,
zdefiniowany i okresla¢ co chcemy dzieki niemu osiggngc. Specyficznos¢ celu oznacza precyzje
W opisaniu tego, co chcemy osiggngc w przysztosci, a nie szczegétowym opisie sposobu, w jaki
bedziemy to osiggac. Dobrze sformutowany cel, zgodnie z zasadg Specific, oznacza ze fatwo
nam go sobie wyobrazi¢ i zmierzyC. Utatwi dalszg prace nad kolejnymi aspektami zgodnie
z formutg S.M.A.R.T. i pozwoli oprze¢ go na konkretnych liczbach i wielkosciach. Tak, aby mozna
byto sledzi¢ postepy jego realizacji.

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Dziatania 3.1 Kompetencje w szkolnictwie wyzszym, Programu
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwoj 2014 — 2020



Fundusze ’ . .
s Rzeczpospolita Unia Europejska
ﬁ Europejskie - Polskal;) ¥ Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

MEASURABLE (mierzalny)

Konieczne jest, aby cel w projekcie byt mozliwy do zmonitorowania i zmierzenia. Mierzalnosc
pozwala jednoznacznie okreslic czy cel zostat osiggniety. Postep celu mozna okreslic na pare
sposobow, np. poprzez przedstawienie naszych etapow, podanie faktycznych wartosci czy po
sprecyzowaniu, jak bedzie wygladac sytuacja po osiggnieciu celu.
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ACHIEVABLE (osiagalny)

Bardzo wazne, aby osoby, ktére chcg osiggnac dany cel, powinny mie¢ mozliwos¢ uzyskania
niezbednych zasobow potrzebnych do jego realizacji. Rzeczywistos¢ celu moze w tym wymiarze
charakteryzowa¢ posiadanie badz rozwdj wtasnych kompetencji (umiejetnosci). Zasobami
potrzebnymi do realizacji celu mogg by¢ np. pieniagdze, czas, materiaty, ludzie, umiejetnosci,
wiedza, motywacja jak rowniez nasza samoocena. Istotne jest jednoczesnie skontrolowanie, czy
osoby, ktére majg realizowa¢ wyznaczony cel, majg realny wptyw na mozliwos¢ jego realizacji.
Osiggniecie celu powinno da¢ wymierng korzysc¢ (niekoniecznie materialng). Cel powinien by¢
takze atrakcyjny i ambitny. Nalezy zwroci¢c uwage, by nie stawiaC nieprzemyslanych celow,
a takze zbyt mato ambitnych.
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RELEVANT (istotny)

Cel powinien by¢ podstawowym krokiem naprzod, ale rowniez powinien stanowi¢ okreslong
wartosc dla tego, kto bedzie go realizowat. Nalezy wzig¢ pod uwage taki cel, aby osoby, ktore
beda go realizowac, bedg mogty sie z nim utozsamic. Dlatego powinien by¢ stuszny i miec sens,
aby skutecznie dazy¢ do realizacji. Odpowiednim sposobem jest uzgodnienie miedzy
pracownikami zadan w sposob aktywny, tak aby kazdy pracownik miat petng swiadomosc, ze
jego funkcja w realizacji celu jest istotna i wazna. Na tym etapie warto stworzyc liste
niezbednych do jego osiggniecia umiejetnosci, wiedzy i zasobow. Nastepnie okresli¢, co z tej
listy posiadamy, czego nam brakuje i jak to uzupetnimy.
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TIME BOUND (okreslony w czasie)

Istotne jest, aby okresli¢ termin wyznaczonych celéw. Przy formutowaniu celu nie moze
zabraknaC ostatecznego terminu jego osiggniecia. Dzieki temu, postawiony sobie cel zwieksza
mobilizacje do dziatania oraz jest to warunek do skutecznego monitorowania (wiedzac ile
zostato czasu do realizacji lub ewentualnie podjac¢ dziatania korygujace). Okreslenie doktadnych
dat (poczatku i zakonczenia celu, a takze poszczegdlnych etapow) utatwia unikniecie putapki
w postaci ciggtego odktadania celu na pozniej. Nalezy uwazac, by nie przyjac nierealistycznych
zatozen, czyli takich, ze cel zostanie osiggniety w bardzo krotkim czasie. Ustalenie zbyt diugiego
czasu jest rowniez niekorzystne, poniewaz powoduje brak silnej motywacji do realizacji celu.
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PRACA W GRUPIE:

Stworzcie celu dla handlowa pracujgcego w firmie Cookie Sp. Z o.o.
| opiszcie dlaczego cel ten jest celem S.MA.R.T
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Wyktad 30 :
Tworzenie lejkow sprzedazowych

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Dziatania 3.1 Kompetencje w szkolnictwie wyzszym, Programu 120
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwoj 2014 — 2020



Fundusze ’ . .
s Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie - Pols kap ¥ Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

ETAPY LEJKA:

Budowanie sSwiadomosci

Informacja, ze jestescie i istniejecie na rynku.

Budowanie zainteresowania

Sama informacja nie wystarczy. Teraz trzeba potencjalnego odbiorce zainteresowac¢ swoim produktem czy ustuga.
Czesto wykreowac potrzebe.

Generowanie leadow

Skrupulatna analiza potencjalnego odbiorcy.

Sprzedaz

Ostatni etap. Jezeli pozostate 3 zostaty przygotowane rzetelnie, to mamy bardzo ufatwione zadanie, jezeli na
poprzednich etapach cos ‘nie zadziatato’ musimy wtozy¢ odrobine wiecej pracy w domkniecie procesu.
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CASE STUDY:

Jestes nowo zatrudnionym przedstawicielem handlowym w firmie COOKIE Sp. z o.0.
Przedsiebiorstwo specjalizuje sie w sie w produkcji czekolad, czekoladek, cukierkdw i herbatnikow.
Twoimi Klientami sg hipermarkety, supermarkety, sklepy sieciowe, sklepy lokalne.

Swojg dziatalnos¢ handlowg w styczniu chcesz skupi¢ wytgcznie na hipermarketach.

W oparciu o wiedze z dzisiejszych zaje¢ oraz wyktadu 15 stworz lejek sprzedazowy dla firmy COOKIE
w oparciu o sprzedaz do sieci hipermarketow.
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Wyktad 31 :
Konfiguracja i wdrozenie systemu CRM
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Przy konfiguracji przede wszystkim nalezy zadbac o:

- dopasowanie systemu do wtasnych potrzeb

- odwzorowanie wtasnego procesu sprzedazy

- przejrzysty i czytelny pulpit programu

- dopasowane procesy sprzedazy do polityki sprzedazowe;j firmy

- nadanie uprawnien zgodnych z kompetencjami stanowisk
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Przy wdrozeniu kluczowe elementy to:

- przekazanie uzytkownikom korzysci ptyngcych z uzytkowania systemu
- szkolenie techniczne

Korzysci ptyngce z wdrozenia eCRM:

- usprawnienie i usystematyzowanie procesu sprzedazy

- scentralizowana baza Klientéw dostepna dla wszystkich pracownikow
- skrécenie cyklu sprzedazy

- wyeliminowanie chaosu informacyjnego

- podniesienie jakosci obstugi Klienta
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DYSKUSIJA:

1. Jakie Twoim zdaniem obawy mogg miec pracownicy firmy gdzie wdrazany zostaje CRM?
2. O co Twoim zdaniem firma wdrazajgca rozwigzanie informatyczne CRM powinna zadbac?
3. Jakie Twoim zdaniem korzysci niesie wdrozenie CRM?
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Wyktad 32 :
Konfiguracja i wdrozenie systemu CRM
cz. 2
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Nadawanie uprawnien

Kazdy system CRM powinien mie¢ mozliwos¢ odpowiedniego przypisania uprawnien dla poszczegdlnych
stanowisk. Nadawanie uprawnien jest istotne ze wzgledu na zachowanie bezpieczenstwa danych i aktualnie
obowigzujgce przepisy RODO. Kazde ze stanowisk powinno mieé przypisane uprawnienia ktére dajg mu
mozliwos¢: wprowadzania informacji, edycji danych, wytgcznie podgladu bez mozliwosci edytowania. Czesé
informacji powinna by¢ zablokowana i niewidoczna dla kazdego z uzytkownikdéw (np. numer PESEL) i aby uzyskad
do nich dostep wymagany jest kontakt z ‘wtascicielem’ informacji.
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Importowanie bazy danych

Dobry dostawca systemu powinien zadba¢ o mozliwos¢ zaimportowania danych, na ktdrych pracownicy pracowali
dotychczas. Bardzo dobrym rozwigzaniem jest integracja z istniejgcym juz systemem w firmie (np. systemem
ksiegowym, ktory zawiera dane klientéw firmy). Jezeli nie ma takiej mozliwosci, import danych powinien by¢ jak
najmniej obcigzajagcy dla pracownikow - kluczowe na tym etapie jest poinformowanie uzytkownikow
o koniecznosci wdrozenia danych i pozytywnym wptywie umieszczenia danych w systemie na ich prace.
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Szkolenie Pracownikow

Jest jednym z wazniejszych elementdéw przy wdrozeniu systemu. Kluczowe jest przedstawienie i zaprezentowanie
uzytkownikom mozliwosci jakie daje im system w zakresie, ktéry dotyczy ich bezposrednio (czyli z ktérych sekc;ji
beda korzystali), ale takze posrednio (czyli jak znaczgco dana sekcja wptynie na ich prace). Szkolenie powinno mieé
dwa etapy: teoria i praktyka. Podczas szkolenia teoretycznego uzytkownik powinien poznac¢ cel wdrozenia
systemu, powinien dowiedziec sie jakie korzysci dla niego bezposrednio przyniesie system ale takze jakie korzysci
posrednie zyskuje zaréwno on jak i firma. Podczas szkolenia praktycznego kazdy z uzytkownikow powinien miec
mozliwos¢ pracy na systemie w trybie demo. Uzytkownicy po szkoleniu powinni otrzyma¢ manual zawierajacy
wszystkie informacje techniczne jak korzystac z poszczegdlnych sekcji systemu.
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PRACA W GRUPIE:

Jestes pracownikiem firmy COOKIE Sp. Z o.0.
Zostates poproszony przez CEO oraz Dyrektora handlowego o wdrozenie do organizacji

systemu CRM.

1. Opisz od czego rozpoczniesz wdrozenie systemu
2. Stworz manual do szkolenia dla pracownikow
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Wyktad 33 :
Raporty
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Raporty szans sprzedazowych :

- skutecznosci sprzedazy (ilos¢ zamykanych i utraconych szans sprzedazy)

- ilo$¢ szans sprzedazowych (mozliwos¢ weryfikacji skutecznosci pracy handlowca

- aktualnie prowadzone procesy sprzedazy (monitorowanie szansy zamkniecia budzetu)

- ilo$¢ utraconych szans sprzedazy (weryfikacja na jakim etapie klienci nie kupujg naszej ustugi czy produktu)
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Raporty dotyczgce analizy wynikow pracy:
- ilos¢ odbytych spotkan handlowych
- ilos¢ odbytych rozmoéw telefonicznych
- ilos¢ ztozonych ofert handlowych
- ilos¢ skutecznie zamknietych szans sprzedazowych
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Raporty dotyczace sprzedazy:
- analiza budzetu sprzedazy (w cyklach dziennych, miesiecznych, kwartalnych)
- analiza Klientow pod wzgledem zyskownosci biznesu

- polityka rabatowa

- udziat poszczegdlnych klientéw w budzecie

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
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DYSKUSIJA:

1. Jaka role Twoim zdaniem odgrywajg raporty w pracy Dziatu handlowe?
2. Ktore raporty majg najwiekszy wptyw na sprzedaz i zarzadzanie sprzedazgy?
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Wyktad 34:
Mozliwosci systemu CRM
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Wyznaczanie celow sprzedazowych w CRM

Kompletny system do zarzgdzania relacjami z Klientami powinien mie¢ mozliwosc
definiowania celow sprzedazowych. Dzieki tej funkcjonalnosci w programie CRM mozna
tatwo i szybko definiowac plany sprzedazowe firmy, dziatu handlowcow oraz czuwac nad ich
prawidtowg realizacjg. Cele sprzedazowe powinny by¢ wyznaczone tak, aby uzytkownicy
systemu CRM zawsze wiedzieli do czego majg dazyC¢ oraz na biezgco sledzili stan realizacji.
Cele powinny by¢ wyznaczane zgodnie z wczesSniej omoéwiona juz metodg S.M.A.R.T.

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
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Kluczowi klienci

Raport okreslajagcy najbardziej zyskownych Klientow jest bez watpienia kluczowym
narzedziem. Wiedza na temat najbardziej dochodowych klientow powinna by¢ kluczowym
celem. Bez systemu CRM moze sie jednak okazaC sie procesem skomplikowanym
i czasochtonnym. W momencie gdy poznacie kluczowych kontrahentéw mozna
skoncentrowac sie na ich obstudze. Skupienie sie na najbardziej dochodowych Klientach na
pewno przyniesie wymierny efekt w postaci zwiekszenia zyskow firmy.

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
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Utracony biznes

System CRM daje mozliwos¢ bardzo szybkiej weryfikacji firm, ktore zrezygnowaty z naszych
ustug. Weryfikacja utraconego biznesu pozwoli nam na ponowny kontakt z Klientami,
w celu dowiedzenia sie, dlaczego przestali u nas kupowac. Ta wiedza z pewnoscig bedzie
cenna dla firmy i umozliwi poprawienie oferty czy obstugi Klienta w przysztosci. Kontakt
z firmami, ktore przestaty u nas kupowac, daje takze szanse do przekonania Klienta do
powrotu do wspotpracy.

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
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Analiza sprzedazy

Kazdy program CRM powinien umozliwia¢ uzytkownikom analizowanie przychodow oraz
zyskow w rozbiciu na wiele kryteriow. Dzieki aplikacji CRM mamy mozliwos¢ weryfikacji,
ktory z dziatow sprzedaje najwiecej, kto jest najlepszym handlowcem, ktore towary czy
ustugi generujg najwiekszy zysk, ktorzy klienci sg najbardziej zyskowni. W raportach
dotyczacych analizy sprzedazy mamy mozliwos¢ zmierzenia skutecznos¢ akgji
marketingowych. Precyzyjne, zaawansowane analizy, w oprogramowaniu do zarzgdzania
relacjami z klientami, to podstawa dobrze zarzadzanego przedsiebiorstwa oraz klucz do
podejmowania trafnych decyzji i opracowywania nowych strategii biznesowych.

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
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DYSKUSIJA:

1. Jakie jeszcze mozliwosci daje Twoim zdaniem system CRM?
2. Co jeszcze powinno by¢ wazne z punktu widzenia osoby sprzedazowe;j?

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Dziatania 3.1 Kompetencje w szkolnictwie wyzszym, Programu 142
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwoj 2014 — 2020



Fundusze ’ . .
el Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie - Pols kap ¥ Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

Wyktad 35:
Wdrozenie systemu CRM — wady i zalety
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Uzytkownicy systeméw CRM wskazujg w szczegdlnosci na nastepujace ZALETY:
- dostepnosc informacji w dowolnym momencie

- skrécenie czasu sporzgdzania ofert, wiecej wiedzy o klientach

- odcigzenie od prac rutynowych

- zwiekszenie zadowolenia klientow

- wiecej ofert

- oszczednosC czasu przy planowaniu wizyt
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Uzytkownicy systeméw CRM wskazujg w szczegdlnosci na nastepujace WADY:
- brak jednolitego opisu funkcjonalnosci systeméw CRM przez dostawcow tych produktow

- brak wiarygodnych informacji o optacalnosci wdrozen, zwrocie z inwestycji, referencjach

- koniecznos¢ dokonania powaznych zmian w strukturach organizacyjnych przedsiebiorstwa

- trudnosc¢ z integracjg danych o kliencie pochodzacych z wielu zrodet

- obawy zwigzane z odpowiedzig na pytanie, czy uzytkownicy bedg zasila¢ system wartosciowymi danymi
o klientach
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DYSKUSIJA:

1. Jakie Twoim zdaniem ZALETY niesie wdrozenie systemu CRM?
2. Jakie Twoim zdaniem WADY niesie wdrozenie systemu CRM?

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
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Wyktad 36:
,CHURN" wskaznik utraty klientow i rola
CRM w utrzymaniu Klienta

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
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CRM odgrywa bardzo wazna role w procesie panowania nad utraconym biznesem.

Dzieki dostepnym w systemie raportom bardzo szybko mozemy zweryfikowac, ktory Klient
zaczyna zmniejsza¢ swoje zamowienia, ktory klient generuje coraz nizsza sprzedaz, a ktory
klient przestat korzystania z naszych produktow czy ustug. Analiza wskaznika utraty biznesu
pozwala nam na szybka reakcje i niezwtoczny kontakt z klientem celem weryfikacji sytuacji.
Maowimy tutaj o migracji z inicjatywy klienta (voluntary charn)
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Nie zawsze jednak utrata biznesu wychodzi z inicjatywy klienta. Czasami to dostawca
produktu czy ustugi Swiadomie rezygnuje ze wspotpracy z Klientem. Proces ten nazywamy
odejsciem wymuszonym (involuntary churn). Tutaj takze znaczacg role odgrywa eCRM.
Dzieki mozliwosciom jakie daje nam system w fatwy sposdb mozemy zweryfikowac, ktory
klient jest dla nas nieoptacalny, ktory klient generuje nieadekwatng sprzedaz do osigganego
zysku lub ktory Klient ma trudnosci z ptatnosciami.

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspotpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
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DYSKUSIJA:

1. Jakie Twoim zdaniem branze borykajg sie z najwiekszg migracjg wsrod Klientow?
2. Czy problem migracji klientéw dotyka bardziej kanat B2B czy B2C i dlaczego?
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Wyktad 37:
Lead sprzedazowy
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Lead sprzedazowy

To informacja o zainteresowaniu potencjalnego Klienta produktem lub ustugg, ktory
posiadamy w swoim portfolio. Pozyskanie jak najwiekszej ilosci zapytan ofertowych jest
gtownym celem kampanii marketingowych, poniewaz to wtasnie promocja odpowiada za
liczbe generowanych leadow. Profesjonalne zarzadzanie leadem moze prowadzi¢ do
podpisania umowy z potencjalnym Klientem.
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DYSKUSIJA:

1. Wymien dostepne kanaty pozyskiwania leadow?

2. Co Twoim zdaniem bedzie kluczowe w procesie zamkniecia leada?
3. Jaki wptyw na zarzadzanie leadem ma system CRM?
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Wyktad 38:
Jak przygotowac dobrg oferte handlowa?
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Za oferte handlowg mozemy uznac:
- katalog produktow czy ustug

- spersonalizowany pod zapytanie cennik

- gazetka handlowa

- reklama

Jednak wszystkie te formy oferty handlowej powinny by¢ dostosowane do docelowego odbiorcy.
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Dobrze przygotowana prezentacja handlowa powinna zawiera¢ nastepujace slajdy:
- nazwe firmy dla ktdrej prezentacja jest dedykowana

- spis tresci/agende prezentac;ji

- najistotniejsze informacje dotyczace naszej firmy (takze z punktu widzenia odbiorcy)

- krotki opis produktow czy ustug

- cennik

- informacje dotyczgce realizacji zamowienia
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PRACA W GRUPIE:

Jestes przedstawicielem handlowym firmy COOKIE Sp. Z o.o.
Zostates zaproszony przez duzg sie¢ handlowg na spotkanie. Sg zainteresowani zakupem

Twoich wyrobow.

Przygotuj prezentacje handlowg uwzgledniajgc niezbedne slajdy.
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Wyktad 39:
Podsumowanie cz1
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1. Coto jest CRM

2. Gtowne cele wdrozenia strategii CRM

3. Giowne determinanty implenetacji systemu
4. Podstawowe moduty

5. Czym jest baza klientow i jakie rodziaje baz rozrézniamy
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Etlj?ggéjzsekie Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejski Fundusz Spot
Wiedza Edukacja Rozwdj - Polska HropeRKTEneiss sty

1. Czym jest lejek sprzedazowy
2. Etapy lejka
3. Jakie znasz etapy raportowania etapow sprzedazy w CRM - VCC

4. Czym jest zasada S.M.A.R.T — opisz poszczegdlne zagadnienia

5. Lead sprzedazowy
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