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Co to jest CRM? Zamiast jak zwykle rozwijac skrot i ttumaczy¢ co
oznacza petna nazwa biznesowej koncepcji, wystarczy powiedziec,
ze CRM to narzedzie do optymalizacji prac operacyjnych wo-
kot sprzedazy. Przeciez wiekszos¢ 0sob do tego wiasnie je wyko-
rzystuje. Nie jest to jednak petna definicja!

,Ukryta” funkcja oprogramowania tej klasy (o ktorej czesto sie za-
pomina) umozliwia badanie trendéw i podejmowanie stra-
tegicznych decyzji na podstawie realnej wiedzy o klientach
przedsiebiorstwa. Czy na pewno zdajesz sobie sprawe z tego, jak
bogata i wartosciowa jest baza danych, ktérg posiadasz w CRM?
Zastanowmy sie wspolnie, do czego jeszcze mozesz jg wykorzy-
stac i jak uzyskac wysoki zwrot z podjetej inwestycji.

CRM analityczny to nic innego jak doktadnie ten sam CRM,
z ktorego korzystasz kazdego dnia. Nie potrzebujesz nowe-
g0 narzedzia, jezeli to, ktore masz, jest skrupulatnie uzupetniane

i dostarcza opcji do raportowania. Czasami jednak nie chodzi tyl-
ko o to, CO robi, ale gtownie o to, JAK dziata system.



Raporty
w systemie CRM

Jeszcze nie rozpoznate$ modutu Raporty w swoim CRM? Najwyz-
Szy czas to zrobic¢! Chodzi o co$ wiecej niz wylistowanie klientow
oczekujacych na kontakt, czy zestawienie otwartych i zakonczo-
nych szans sprzedazowych. Te rzeczy oczywiscie rowniez warto
Sledzi¢, ale prawdziwy potencjat oprogramowania CRM tkwi
w zdobywaniu wiedzy nieodkryte;j.

Zauwaz, ze przy okazji wprowadzania danych na temat planowa-
nych rozmow telefonicznych, spotkan, szczegotdw zamowienia
itp., zbierasz dane, ktére w kontekscie tysiecy podobnych
rekordéw Swiadczg o realnych trendach biznesowych. Od-
nies te wiedze do sposobu, w jaki obstugujesz klientéw, a zoba-
czysz, do czego tak naprawde stuzy CRM!



Raporty
w systemie Sugar

SugarCRM oferuje Ci jeden z bardziej rozwinietych modutow do
raportowania na rynku. Zaletg diagramow w systemie Sugar jest
ich interaktywnos¢.

Od wersji 8.0 mozna swobodnie przetgczac sie pomiedzy widoka-
mi, a takze zawezac i rozszerzac¢ zakres prezentowanych danych
pracujac na gotowym zestawieniu. Nie ryzykujesz, ze utracisz war-
tosciowy raport, nawet jezeli zejdziesz do bardzo waskiego pozio-
mu szczegotowosci.




Przyktad wykorzystania
bazy danych CRM

Za kazdym razem, gdy wykonujesz telefon do klienta, wskazujesz
date i godzine podjetej aktywnosci w systemie. Skutecznosc ta-
kich dziatann waha sie. Nie zauwazysz tego jednak, wpatrujgc sie
w krotkg liste zadan do wykonania na dzis. Na etapie operacyjnym
wystarczy Ci adnotacja na temat tego, czy kontakt sie powidodt, co

ustalono i na kiedy zaplanowano follow-up.

Spojrz na CRM jak na zbidr tego typu rekordoéw z przynajmniej 250
dni roboczych. Przez rok pracy zebrates informacje m.in. o tym,
0 jakich porach klienci najchetniej odbierajg od Ciebie telefony.
Im wieksza préba, tym ciekawsze wnioski mozesz wycia-
gnac. Moze warto zintensyfikowac ilos¢ potgczen w wybranych
godzinach, a pozostatg czesc dnia przeznaczy¢ na innego typu za-
dania?

Podejrzyj takze historie kontaktu z konkretnym klientem i w ten
sposob upewnij sie, czy zatozenia przyjete na podstawie big data,
znajdujg uzasadnienie w konkretnym przypadku. Podobnych
optymalizacji mozesz szuka¢ w odniesieniu do kazdego rejestro-

wanego w systemie zadania.

Wystarczy skrupulatnos¢ we wprowadzaniu wiedzy oraz zro-
zumienie i wiasciwe zastosowanie mechanizmow raportowych

w systemie CRM.



Uwaga na
btad matej proby!

Badasz dane z ostatnich miesiecy? Uwazaj na pewng putapke!
Jezeli liczba rekorddw, na podstawie ktorych podejmujesz stra-
tegiczne decyzje biznesowe, jest niewielka, tym wieksze prawdo-
podobienstwo, ze wysnute wnioski beda... btedne. Inne tenden-
cje mogg sie ujawniac¢ np. w okolicach swigt, czy miesiecy letnich,
inne na poczatku i koncu roku kalendarzowego. Daj sobie czas na
zebranie wiekszej proby danych. Obserwuj sezonowosc¢ pewnych
trendow i dopiero wtedy zmieniaj to, co pozwolito na rozwdj biz-
nesu do tej pory.

zainwestowany $1 = $8,7 zwrotu

Pewien margines btedu i tak musisz przyjg¢. Czasami przed po-
petnieniem gafy uchroni Cie szybka weryfikacja wnioskow w od-
niesieniu do historii kontaktu z konkretnym klientem. Ostatecznie
ryzyko pozostawania w stagnacji, gdy w otoczeniu biznesowym
zmienia sie praktycznie wszystko, jest o wiele wieksze! Niewyko-
rzystanie mozliwosci, jakie oferuje CRM to strata pienie-
dzy wydanych na implementacje narzedzia. Zwtaszcza ze, jak
wskazaty badania Nucleus Research, kazdy dolar zainwestowany

w oprogramowanie CRM zwraca sie pod postacig nawet $8,7! Im
aktywniej korzystasz z dostarczonych funkcji, tym blizej do obli-
czonego przez instytut ROI.


https://nucleusresearch.com/research/single/crm-pays-back-8-71-for-every-dollar-spent/

Business Intelligence
w CRM

Od nowoczesnego oprogramowania dla biznesu wymaga sie coraz
wiecej. Futurystyczne wizje o sztucznej inteligencji zaczynajg sie
realizowac. Mozemy juz obserwowac pierwsze przejawy Al w sys-
temach CRM. Najwiecej mowi sie o procesach przeksztatcania da-
nych na informacje przydatng do zwiekszania konkurencyjnosci
przedsiebiorstwa na rynku. Takze w Polsce przyjeto sie angielskie
okreslenie na analityke biznesowg tj. Businness Intelligence lub
po prostu Bl. W zasadzie kazdy CRM to CRM analityczny. Istotng
kwestig jest poziom zaawansowania tej analityki. Poza standardo-
wymi raportami, o ktérych byta mowa wczesniej, jest jeszcze sporo
innych mechanizmow, ktore mogg jg wzbogacic¢. Dane przeliczane
w tle mogg sie wyswietlac na specjalnie dla Ciebie skonfigurowa-
nym dashboardzie. Inne kwestie interesujg dyrektora sprzedazy,
inne zespot marketingowy, jeszcze inne dyrektora finansow. Stad
zasadnos$¢ personalizacji widoku. Nadmiar informacji para-
doksalnie obniza efektywnosc¢ pracy, dlatego dawkuj sobie wie-
dze, ktora jest Ci niezbedna do wykonywania obowigzkow. Jezeli
kreujesz strategie sprzedazy, zadbaj o to, by wykorzystac dashle-
ty Bl, ktére pokazujg wiecej niz zestawienia operacyjne. Planujac
,podbdj kolejnych terytoriow”, wez pod uwage feedback zgtaszany
przez dotychczasowych klientow - takze, jesli nie zostat on bez-
posrednio wyartykutowany, a do wnioskow doszedte$ analizujgc
posiadang baze danych.



Analiza sentymentow

Ciekawym pomystem na wykorzystanie Bl w systemie CRM jest
analiza sentymentéw, np. w formie interaktywnej wizualizacji
stow powtarzanych w korespondencji z klientem. W ten sposéb
mozna zauwazy¢ moment, w ktorym zmienia sie ton prowadzo-

nych rozmow.

Analizowa¢ mozna zaréwno sentymenty wybranych oséb, jak
i wrazenia na temat relacji z firma w ogélnym ujeciu. Wnio-
ski czerpane z analizy danych powinny by¢ wykorzystane w celu
poprawy Customer Experience.

Zauwazytes wzrost czestotliwosci zapytan o produkt, ktérego nie
masz w swojej ofercie? Reaguj! Kolejnemu klientowi, zaproponuj
doktadnie to, na co jest popyt na rynku.



customer churn Jednym z wazniejszych celow sledzenia trenddw przy pomocy Bu-
siness Intelligence w systemie CRM jest optymalizacja procedur

w celu utrzymania pozyskanych klientéw. Reaguj na zmiany
Customer Churn Rate, tj. wskaznika utraty kontrahentéw.

Od strony obliczeniowej wystarczy prosty stosunek bytych
klientow do liczby klientéw total. Umies¢ odpowiedni da-
shlet na ekranie startowym systemu CRM i obserwuj wahania od
normy. Dziataj, dopdki jest czas na przeciwdziatanie negatywnym
skutkom zjawiska Customer Churn.




Up-sell & Cross-sell

Winback campaigns

Informacje uzyskane dzieki analityce biznesowej napedzajg takze
efekt up-sell, czyli zakupéw w wiekszej niz dotad skali. Dzieki
odpowiednim raportom zaobserwujesz prawidtowosc¢ dotyczaca
odstepow, w jakich sptywajg zapytania ofertowe. Uprzedzaj fakty
i proponuj statym klientom rabaty w przypadku zamawiania wiek-
szych partii produktu.

Mozesz tez zbadac, ktore towary zauwazalnie czesto sprzedajg sie
w pakietach i proponowac takowe nowym kontrahentom. Zapew-
ne kojarzysz sekcje ,Klienci, ktorzy kupili ten produkt, zamowili
rowniez...” wykorzystywang przez popularne sklepy internetowe.
Postuz sie analitykg CRM i wypracuj korzystne oferty cross-sell
takze dla Twoich klientow.

Ponownemu pozyskaniu utraconego klienta sprzyjajg tzw.
winback campaigns. Mozesz je zaprojektowac na podstawie
wiedzy o preferencjach produktowych i powodach odejscia by-
tych kontrahentow. Wykorzystaj marketingowe moduty systemu
CRM, a najlepiej integracje z oprogramowaniem marketing
automation i docieraj do klientéw z odswiezong ofertg. CRM
analityczny przystuzy sie takze kampaniom lead nurturing, cold-
call, cold-email, ,budzenia leaddw”, czy social selling.



Podsumowanie

CRM to potezne narzedzie do prac operacyjnych oraz analizy
danych. Wiasciwie obstugiwany dostarcza cennej wiedzy, ktora
przystuzy sie trafionym decyzjom strategicznym. Zamiast trwac
w status quo, rozwijaj biznes na podstawie wiedzy o klien-
tach firmy i dbaj o najwyzszy poziom Customer Experien-
ce. Wnioski na temat tego, co nalezy zmienic, podpieraj realnymi
danymi, a inwestycja w system zwroci sie nawet kilkakrotnie. Po-
tencjat jest naprawde duzy. Wedtug Nucleus Research nawet $8,7
z kazdego dolara wydanego na system!

Zapytaj nas o analize przedwdrozeniowg i dostosowanie narze-
dzia CRM do indywidualnych potrzeb zwigzanych z analitykg biz-

nesowg!

Napisz na biuro@evolpe.pl



