Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

ZARZADZANIE RELACJAMI ZKLIENTEM
Z WYKORZYSTANIEM SYSTEMU CRM

[@lolsle]

Uznanie autorstwa - Uzycie niekomercyjne - Bez Utworéw Zaleznych 4.0 Miedzynarodowa

Projekt:

Qﬁ, »,Oferta uczelni dla transformacji energetycznej w Matopolsce Zachodniej”
\/ Nr projektu:
FERS.01.05-IP.08-0452/23

WYZSZA SZKOLA Okres realizacji projektu: Matopolska Organizacja Turystyczna

TURYSTYKI 1 EKOLOGII 01.09.2024 - 31.08.2026



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

Cotojest CRM?

CRM (Customer Relationship Management) to strategia
wspomagana technologig, ktorej celem jest budowanie silnych
| trwatych relacji z klientami.

CRM pozwala na:

* Centralizacje danych klientow.

* Personalizacje dziatan marketingowych i sprzedazowych.
* Podejmowanie decyzji w oparciu o dane.
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Histori ju CRM

Lata 80.: Pierwsze systemy CRM ograniczaty sie do prostego
zarzgdzania kontaktami.

Lata 90.: Zintegrowane systemy umozliwity gromadzenie wiekszej
ilosci danych oraz tworzenie podstawowych raportow.

Obecnie: Nowoczesne CRM oferuja:

* Personalizacje na duzg skale.

 Automatyzacje procesow.

* Analize predykcyjng, np. przewidywanie potrzeb klientow.
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| i TNV ?
Dlaczego CRM jest wazny:

* Widok 360° klienta: Wszystkie dane o kliencie w jednym miejscu.

* Optymalizacja procesow: Automatyzacja powtarzalnych zadan
zwieksza efektywnosc.

* Lojalnosc¢ klientow: Mozliwosc¢ personalizacji oferty zwieksza
satysfakcje i retencje klientow.

* Decyzje na podstawie danych: tatwe tworzenie raportow i analiz
wspiera strategie firmy.
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Gtowne funkcje CRM

Zarzadzanie kontaktami: Centralizacja informacji o klientach (dane
osobowe, historia kontaktéw, preferencje).

Automatyzacja:

* Marketing: Automatyczne kampanie e-mailowe.

* Sprzedaz: Przypomnienia o follow-upach.

Analiza danych:

* Wizualizacje lejkéw sprzedazowych.

* Prognozowanie na podstawie historycznych wynikow.

Obstuga klienta: Zarzadzanie zgtoszeniami i szybkie rozwigzywanie
problemow. |
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[ypy systemow CRM

Operacyjne:

* Skupiajg sie na automatyzacji procesow operacyjnych (sprzedaz,
marketing, obstuga klienta).

Analityczne:

* Przetwarzanie i analiza danych klientow w celu wyciggania wnioskow
biznesowych.

Wspotpracy:

* Integracja dziatan miedzy roznymi dziatami firmy, np. sprzedazag,
marketingiem i obstugg klienta.
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Kluczowe wyzwania we wdrazaniu CRM

Najczestsze wyzwania:

Opor pracownikow: Brak znajomosci systemu i nieche¢ do zmian.
Koszty: Inwestycje w licencje, szkolenia i integracje.

Jakos¢ danych: Nieaktualne, niekompletne dane w systemie.

Integracja: Problemy z potgczeniem CRM z isthiejgcymi systemami
(np. ERP).

Sposoby rozwigzania: Szkolenia pracownikéw, wdrozenie etapowe,
stata aktualizacja danych.
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Przyktady zastosowan CRM
Marketing:

* Tworzenie kampanii e-mailowych dopasowanych do segmentéow
klientow.

Sprzedaz:

» Sledzenie szans sprzedazowych w lejku i analizowanie ich
konwersji.

Obstuga klienta:

* Zarzgdzanie zgtoszeniami reklamacyjnymi i analiza satysfakcji
klientow. |
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Korzysci z wdrozenia CRM

Wzrost przychodow: Lepsza obstuga klientéw prowadzi do
wiekszej sprzedazy.

Lepsze doswiadczenie klienta: Spersonalizowana komunikacja
zwieksza satysfakcje.

Wieksza produktywnos¢: Automatyzacja uwalnia czas
pracownikow na zadania strategiczne.

Podejmowanie decyzji: Dzieki raportom opartym na danych.
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Podsumowanie sekgcji

CRM to strategia tagczagca technologie i dane, ktora umozliwia:

* Usprawnienie relacji z klientami na kazdym etapie ich cyklu zycia.
* Dostosowanie dziatan do indywidualnych potrzeb klientow.

* /Zwiekszenie efektywnosci i przewagi konkurencyjne;.

Sukces CRM zalezy od jakosci danych, zaangazowania zespotu i
integracji z innymi systemami.
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Kluczowe funkcjonalnosci CRM

Systemy CRM oferuja szeroki zakres narzedzi wspierajagcych
zarzagdzanie relacjami z klientami.

Omowimy najwazniejsze funkcjonalnosci w obszarach:
e Zarzgdzanie kontaktami.

 Automatyzacja procesow.

* Analiza i raportowanie.

* Obstuga klienta.

—
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Zarzadzanie kontaktami

Centralizacja danych klientow:

Dane kontaktowe, historia interakcji, preferencje zakupowe.

Personalizacja komunikacii:
Dostosowywanie ofert na podstawie historii klientow.
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Zarzadzanie lejkiem sprzedazowym

Funkcje lejka sprzedazowego:
* Wizualizacja etapow procesu sprzedazy (od leadu do zamkniecia).

* Monitorowanie postepow i identyfikacja potencjalnych
problemow.

Zastosowanie w praktyce:

Umozliwia prognozowanie przychodow i analize efektywnosci
zespotow.
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Automatyzacja marketingu

Planowanie kampanii: Tworzenie wielokanatowych kampanii
marketingowych (e-mail, SMS, social media).

Personalizacja: Segmentacja klientow pozwala na dostosowanie
tresci komunikacji do odbiorcy.

Automatyzacja: Wysytanie przypomnien, podziekowan lub ofert
w oparciu o zachowanie klienta

—
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Automatyzacja sprzedazy

Funkcje automatyzaciji:

* Przypomnienia o follow-upach.

* Generowanie dokumentow sprzedazowych (np. ofert, faktur).
* Sledzenie statuséw zamoéwien.

Korzysci:

* Oszczednosc czasu.

* Zwiekszenie skutecznosci handlowcow.
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Zarzadzanie zadaniami

Organizacja pracy: Przydzielanie zadan zespotom lub
iIndywidualnym pracownikom.

Ustalanie priorytetow: Oznaczanie zadan jako ,,pilne” lub
»ZWykte”.

Monitorowanie postepow: Mozliwosc sledzenia, ktore zadania
zostaty wykonane.
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Analiza danych kliento

Zbieranie danych:

Informacje demograficzne, historia zakupow, preferencje.
Analizy:

 Zachowania zakupowe.

 Customer Lifetime Value (CLV).

* Segmentacja klientow na podstawie ich wartosci dla firmy.
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Tworzenie raportow sprzedazowych

Rodzaje raportéow:

* Wyniki sprzedazy.

* Aktywnosci zespotow.

* Efektywnos$c¢ kampanii marketingowych.
Korzysci:

* Mozliwos¢ podejmowania decyzji w oparciu o dane.
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Prognozowanie wynikow sprzedazy

Analiza danych historycznych:

* CRM pozwala na zbieranie i przetwarzanie danych o wynikach sprzedazy z
poprzednich okresow.

* Analiza trendow sezonowych, wzorcow zakupowych klientow i wynikow
kampanii marketingowych.

* |dentyfikacja produktéw o najwyzszej dynamice sprzedazy.

Prognozy przychodow:

* Automatyczne generowanie prognoz sprzedazy na podstawie algorytmow
uczenia maszynowego.

* Uwzglednienie czynnikdw zewnetrznych, takich jak zmiany na rynku lub
sezonowosc¢.

* Rekomendacje dotyczgce dziatan, ktore mogg zwiekszy¢ sprzedaz.
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Prognozowanie wynikow sprzedazy

Planowanie:
* Ustalanie celow sprzedazowych dla zespotow w oparciu o prognozy.

* Przygotowanie odpowiednich zasobow (np. zespotow sprzedazowych,
materiatdow marketingowych).

e Okreslenie priorytetow w dziataniach sprzedazowych.
Przyktad biznesowy:

CRM analizuje dane z ostatnich dwdch lat i wskazuje, ze sprzedaz w
okresie przedswigtecznym rosnie srednio o0 30%. Na tej podstawie firma
zwieksza budzet marketingowy w tym okresie i wprowadza promocje na
produkty o wysokim potencjale.
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Obstuga klienta

Zarzadzanie zgtoszeniami:
Rejestracja wszystkich zgtoszen klientow (reklamacje, pytania, prosby o pomoc).

Automatyczne przypisanie zgtoszen do odpowiednich dziatéw lub pracownikéw w
zaleznosci od ich rodzaju i priorytetu.

Sledzenie statusu zgtoszen w czasie rzeczywistym (np. nowe, w trakcie, rozwigzane).

Tworzenie baz wiedzy, ktére pomagajg w szybkim rozwigzywaniu typowych
problemow klientow.

Monitorowanie satysfakcji:

* An kie;cjy posprzedazowe wysytane automatycznie po zamknieciu zgtoszenia lub
sprzedazy.

* Analiza wskaznikéw satysfakcji, takich jak Net Promoter Score (NPS).
* |dentyfikacja obszarow wymagajacych poprawy na podstawie opinii klientow.
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Obstuga klienta

Korzysci:

* Poprawa doswiadczenia klienta dzieki szybszemu rozwigzywaniu
problemow.

» Zwiekszenie lojalnosci klientow dzieki spersonalizowanej obstudze.

* Mozliwosc reagowania na negatywne opinie i zapobiegania utracie
klientow.

Przyktad biznesowy:

Klient zgtasza reklamacje dotyczgcg opoznionej dostawy. CRM
automatycznie przypisuje zgtoszenie do dziatu logistyki, a system wysyta
klientowi e-mail z informacjg o postgpach. Po rozwigzaniu problemu
klient otrzymuje ankiete z pytaniem o satysfakcje z obstugi.
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Zarzadzanie kampaniami marketingowymi

Planowanie:
* Precyzyjne okreslenie grup docelowych na podstawie segmentacji klientow.

* Ustalanie celow kampanii (np. zwiekszenie sprzedazy, odzyskanie
nieaktywnych klientow).

* Tworzenie harmonogramu dziatan marketingowych.
Realizacja:

* Wykorzystanie zautomatyzowanych narzedzi do wysytania wiadomosci e-
mail, SMS-6w lub prowadzenia kampanii na platformach spotecznosciowych.

* Dynamiczne tresci w komunikacji dostosowane do odbiorcow (np.
personalizowane wiadomosci).
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Zarzgdzanie kampaniami marketingowymi

Analiza:

Pomiar skutecznosci kampanii za pomocg wskaznikow:
* Wspotczynnik otwaré wiadomosci.

* Liczba konwersiji.

* ROl (zwrot z inwestycji w marketing).

Przyktad: Firma prowadzi kampanie swigteczng skierowang do
klientow, ktorzy dokonali zakupow w analogicznym okresie rok
wczesniej.
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Zarzgdzanie programami lojalnosciowymi:

Tworzenie programow lojalnosciowych:

* Nagrody za czeste zakupy, polecenia nowych klientow lub udziat w
promocjach.

* Tworzenie zindywidualizowanych ofert dla klientow VIP.
Monitorowanie i analiza:

» Sledzenie zaangazowania klientéw w program lojalno$ciowy.
* Ocena, ktore nagrody generujag najwiekszg lojalnosc.
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Wspotpraca miedzy dziatami
Integracja dziatan w CRM:

* Wspodlna baza danych dostepna dla dziatow marketingu, sprzedazy i
obstugi klienta.

* Mozliwosc dzielenia sie notatkami o kliencie oraz historig interakciji.
Korzysci:

* Redukcja duplikowania pracy (np. wysytka tej samej oferty).

* Spojna komunikacja z klientami.

Przyktad: Dziat marketingu tworzy kampanie, a dziat sprzedazy na je;

podstawie kontaktuje sie z potencjalnymi klientami zainteresowanymi
produktem.

—
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Filtrowanie danych

Funkcjonalnosci:

Precyzyjne wyszukiwanie klientow wedtug parametrow takich jak:

* Lokalizacja.

* Historia zakupow.

 Branza, wiek, zainteresowania.

Tworzenie dynamicznych list odbiorcéw na potrzeby kampanii lub analiz.
Zastosowanie:

Umozliwia szybkie przygotowanie raportow lub kampanii
marketingowych.

“:m »,Oferta uczelni dla transformacji energetycznej w Matopolsce Zachodniej”
\/ Nr projektu:
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Zarzgdzanie dokumentami

Funkcje:

* Centralne przechowywanie dokumentow zwigzanych z klientami
(np. umowy, faktury, oferty handlowe).

* Automatyczne generowanie dokumentow na podstawie
szablonow.

* Mozliwos¢ wspotdzielenia dokumentow z innymi dziatami.

Przyktad: Sprzedawca generuje spersonalizowang oferte handlowg
na podstawie wybranych produktow i danych klienta, a nastepnie
wysyta jg bezposrednio z systemu CRM.

—
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Analiza satysfakcji klientow

Monitorowanie zadowolenia klientow:

* Automatyczne wysytanie ankiet po zakonczeniu transakcji lub obstugi
zgtoszenia.

* Analiza wynikow ankiet w czasie rzeczywistym.
Wskazniki:
* Net Promoter Score (NPS): Jak bardzo klient polecitby firme innym.

* Customer Satisfaction Score (CSAT): Ocena satysfakcji z konkretnego
dziatania.

Przyktad: CRM generuje raport na podstawie 100 ankiet, wskazujac, ze
klienci sg najbardziej zadowoleni z szybkosci obstugi reklamacii.

—
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Zarzadzanie harmonogramem

Planowanie:

* Harmonogramowanie zadan, spotkan i wydarzen zwigzanych z
klientami.

* Synchronizacja z zewnetrznymi kalendarzami (np. Google Calendar,
Outlook).

Powiadomienia:

* Automatyczne przypomnienia o nadchodzacych spotkaniach lub
deadline’ach.

Przyktad: System automatycznie przypomina handlowcowi o
zaplanowanej prezentacji produktu z kluczowym klientem.

—
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Integracje z innymi narzedziami

Integracje zewnetrzne:

* Systemy ERP: Automatyczne przesytanie danych o sprzedazy i
zamowieniach.

* E-commerce: Synchronizacja z platformami sklepowymi.

* Narzedzia analityczne: Generowanie zaawansowanych raportow.
Korzysci:

* Redukcja recznego wprowadzania danych.

* Lepsza kontrola nad procesami biznesowymi.

—
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Podsumowanie funkcjonalnosci CRM

CRM jest kompleksowym narzedziem wspierajagcym kluczowe obszary:
* Zarzadzanie kontaktami i leadami.

* Automatyzacje procesow marketingowych i sprzedazowych.

* Analize i raportowanie danych.

* Obstuge klienta i budowanie lojalnosci.

Whioski:

* Wdrozenie odpowiednich funkcji CRM zwieksza efektywnos¢ dziatan
biznesowych i poprawia doswiadczenie klienta.

* Wybor funkeji zalezy od indywidualnych potrzeb firmy.
Call to Action: ,Zainwestuj w CRM i zacznij budowac trwate relacje z klientami

L] L] L] Vd ’,
juz dzis!
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Wprowadzenie do automatyzacji
| analizy w CRM

Automatyzacja CRM: Usprawnianie procesow sprzedazowych,
marketingowych i obstugi klienta poprzez eliminacje manualnych dziatan.

Analiza danych w CRM: Wykorzystanie zgromadzonych danych do
podejmowania lepszych decyzji biznesowych i przewidywania trendow.

Korzysci:
* Skrocenie czasu realizacji zadan.
* Lepsze zrozumienie klientow iich potrzeb.

* Optymalizacja dziatan zespotow.
Projekt:
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Przyktady automatyzacji w CRM - Wstep

Automatyzacja w CRM obejmuje roznorodne procesy, takie jak:
e Zarzadzanie leadami.

* Kampanie marketingowe.

* Obstuga klienta.

 Generowanie raportow.

Korzysci:

* Zwiekszenie produktywnosci.

* Redukcja btedow.

* Oszczednosc¢ czasu.

Projekt:
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Automatyzacja kampanii marketingowych

* Personalizowane kampanie oparte na segmentacji klientow.

* Automatyczne wysytanie e-maili, SMS-6w lub wiadomosciw
mediach spotecznosciowych.

» Sledzenie reakcji klientéw w czasie rzeczywistym (otwarcia,
klikniecia, konwersje).

Przyktad: System wysyta wiadomosci z okazji urodzin klientow wraz
z ofertg rabatows.

—
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Automatyzacja sprzedazy

 Automatyczne przypomnienia dla sprzedawcow o:
* Follow-upach z klientami.
* Przekroczonych terminach ofert.

* Generowanie ofert handlowych i dokumentow.

* Sledzenie statusu leadéw i automatyczne przypisywanie ich do
handlowcow.

Przyktad: CRM przypomina handlowcowi o koniecznosci kontaktu z
potencjalnym klientem po 3 dniach od pierwszej rozmowy.

—
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Automatyzacja obstugi klienta

 Automatyczne przypisywanie zgtoszen do odpowiednich dziatow
lub osob.

* Tworzenie baz wiedzy z odpowiedziami na najczesciej zadawane
pytania (FAQ).

* Automatyczne powiadomienia do klientdw o statusie zgtoszenia.

Przyktad: Klient zgtasza problem techniczny, a CRM automatycznie
przypisuje zgtoszenie do dziatu wsparcia technicznego.

—
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Wykorzystanie narzedzi analitycznych — Wstep

Cel analizy w CRM:

e Zrozumienie zachowan klientow.

* |dentyfikacja trendow sprzedazowych i marketingowych.
* Ocena efektywnosci dziatan zespotow.

Rodzaje analiz:

* Analiza segmentacji klientow.

* Analiza konwersji lejkow sprzedazowych.

 Customer Lifetime Value (CLV).

—
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Analiza segmentaciji kliento

Grupowanie klientow wedtug:

* Demografii.

* Zachowan zakupowych.

* Historii interakcji z firma.

Korzysci:

* Lepsze dostosowanie oferty do potrzeb klienta.

» Zwiekszenie skutecznosci kampanii marketingowych.

Przyktad: Segmentacja klientow wedtug regiondw geograficznych w celu
prowadzenia kampanii lokalnych.

—
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Analiza lejkow sprzedazowych

Monitorowanie etapow procesu sprzedazy:

Generowanie leadow > Kwalifikacja > Negocjacje > Zamkniecie
sprzedazy.

* |dentyfikacja waskich gardet.

* Obliczanie wspotczynnika konwersji na kazdym etapie.

Przyktad: Analiza pokazuje, ze 30% leaddw odpada na etapie
kwalifikacji, co prowadzi do zmian w procesie kwalifikacyjnym.

—
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[worzenie raporto CRM

Rodzaje raportow:

* Sprzedazowe: przychody, liczba transakcji, konwersije.
* Marketingowe: efektywnos¢ kampanii, ROI.

* Obstuga klienta: czas odpowiedzi, satysfakcja klientow.
Personalizacja:

* Tworzenie raportow dostosowanych do potrzeb zespotéw lub
menedzerow.

Przyktad: Miesieczny raport przedstawiajgcy wyniki sprzedazy
wedtug regionow.

—
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Prognozowanie na podstawie danych CRM

Analiza danych historycznych w celu przewidywania:

* Przychodow w kolejnych okresach.

* Potrzeb klientow (np. na podstawie cyklicznosci zakupow).
Korzysci:

* Realistyczne planowanie celow biznesowych.

* Skuteczniejsze alokowanie zasobow.

* Przyktad: CRM prognozuje, ze sprzedaz w IV kwartale wzrosnie o
20% dzieki sezonowym promocjom.

—
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Monitorowanie efektywnosci dziatan
zespotow sprzedazy

Monitorowane wskazniki:

* Liczba zamknietych transakcii.

* Srednia warto$é transakgji.

* Czas potrzebny na zamkniecie sprzedazy.

Korzysci:

* |dentyfikacja najlepszych i najstabszych wynikow zespotow.
* Usprawnienie procesow sprzedazowych.

Przyktad: Menedzer zauwaza, ze jeden z zespotow zamyka sprzedaze
20% szybciej niz pozostate |1 analizuje ich metody.

—
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Wskazniki KPlw CRM

Dlaczego KPIl sg wazne:

* Kluczowe wskazniki efektywnosci (KPI — Key Performance Indicators)
pomagajg monitorowac i oceniac skutecznosc dziatan biznesowych.

* CRM dostarcza narzedzi do automatycznego obliczania i raportowania KPI.
Korzysci:

ldentyfikacja obszarow wymagajacych poprawy.
Podejmowanie decyzji w oparciu o dane, a nie intuicje.

Przyktad: CRM pokazuje, ze wspotczynnik konwersji leadow w regionie
potnocnym wynosi 15%, podczas gdy w regionie potudniowym 25%. Na tej
podstawie menedzer wdraza nowe szkolenia dla zespotu w regionie
potnocnym.

—
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Wskazniki KPl w CRM

Dla sprzedazy:

* Liczba nowych leadéw w miesigcu.

* Wspodteczynnik konwersji leaddw na klientow (%).

* Sredniczas zamykania sprzedazy.

Dla marketingu:

* ROl kampanii marketingowych.

* Wspbdtczynnik kliknie¢ (CTR) w kampaniach e-mailowych.
e Liczba unikalnych odbiorcow kampanii.

Dla obstugi klienta:

« Sredni czas odpowiedzi na zgtoszenie.

* Wskaznik rozwigzania problemu przy pierwszym kontakcie (First Contact Resolution).
* Poziom satysfakcji klientow (CSAT).

= % Projekt:
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Analiza retencji kliento

Znaczenie retenciji klientow:

e Zatrzymanie istniejgcych klientéw jest bardziej optacalne niz pozyskiwanie nowych.
* 5% wzrost retencji moze zwiekszyc¢ zyski firmy nawet o 25-95%.

Jak CRM wspiera retencje klientow:

* Monitorowanie wskaznikow odejs¢ klientdéw (churn rate).

* Analiza historii klientow, ktorzy przestali korzystaé z ustug (identyfikacja przyczyn).

* Automatyczne przypomnienia o kontakcie z klientami, ktorzy dtugo nie korzystali z ustug.
Strategie poprawy retencji:

* Personalizowane oferty i rabaty dla lojalnych klientow.

* Regularne badania satysfakcji klientow i wprowadzanie zmian na podstawie opinii.
* Tworzenie programow lojalnosciowych wspieranych przez CRM.

—
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Automatyczne alerty i powiadomienia

Czym sa alerty i powiadomienia w CRM:

* Mechanizmy automatycznego informowania o istotnych zdarzeniach,
ktore wymagajg uwagi zespotu.

» /Zwiekszajg Swiadomosc¢ zespotdw o biezgcych wydarzeniach i
pomagajg unika¢ bteddéw lub opdznien.

Korzysci:

* /Zwiekszenie proaktywnosci zespotow.

* Szybsze rozwigzywanie problemow i poprawa doswiadczenia klienta.

—
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Automatyczne alerty i powiadomienia

Rodzaje alertow:
Dla sprzedazy:

* Powiadomienia o leadach, ktore nie zostaty skontaktowane w okreslonym
czasie.

* Alerty o wygasajgcych ofertach handlowych.
Dla obstugi klienta:

* Alert o zgtoszeniu klienta przekraczajgcym czas SLA (Service Level
Agreement).

* Powiadomienia o eskalacjach zgtoszen.
Dla marketingu:
* Alerty o kampaniach z niskg skutecznoscig (np. niski wspotczynnik otwarc).
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Podsumowanie automatyzacji i analizy w CRM

Automatyzacjai analiza w CRM zwiekszaja efektywnos¢ dziatan
oraz umozliwiajg podejmowanie lepszych decyzji biznesowych.

Kluczowe korzysci:
 Skrocenie czasu realizacji zadan.
* Lepsze zrozumienie klientdw i ich potrzeb.

 Optymalizacja procesOw w sprzedazy, marketingu i obstudze
klienta.

—
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Wprowadzenie do wdrozenia CRM

Kluczowe elementy wdrozenia:

* Zrozumienie potrzeb biznesowych.

* Wybor odpowiedniego narzedzia.

* Zapewnienie wsparcia dla zespotu w czasie wdrozenia.

Korzysci z wdrozenia:

* Zwiekszenie efektywnosci dziatan sprzedazowych i marketingowych.
* Poprawa obstugi klienta i budowanie lojalnosci.

* Lepsza organizacja danych i procesow.
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Etapy wdrozenia CRM w organizacji — Wstep

Proces wdrozenia CRM mozna podzieli¢ na kilka kluczowych etapow:
* Analiza potrzeb organizacii.

* Wybor najlepszego systemu CRM.

* Przygotowanie organizacji na zmiany.

* Implementacja techniczna systemu.

* Testowanie i szkolenie pracownikow.

* Dalsze wsparcie, utrzymanie i optymalizacja systemu.

Kazdy z tych etapdéw wymaga zaangazowania odpowiednich zasobow i
jasnego planu dziatania.
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Analiza potrzeb

Dlaczego to wazne:

* Kazda organizacja ma unikalne potrzeby, a wybor niewtasciwego
systemu moze prowadzi¢ do niskiego wykorzystania CRM.

Elementy analizy:

* Zidentyfikowanie procesow biznesowych, ktére wymagajg
optymalizaciji.

* Okreslenie celow wdrozenia (np. zwiekszenie konwersji, poprawa
satysfakciji klientow).

* Analiza istniejgcych narzedziiich ograniczen.
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Wybor systemu CRM

Kluczowe kryteria wyboru:

 Dopasowanie funkcjonalnosci do potrzeb biznesowych (np.
obstuga leadow, integracje z ERP).

* Koszty licencji, wdrozenia i utrzymania systemu.
* Skalowalnosc¢ — mozliwosc rozwoju wraz z organizacja.
* Opinie uzytkownikow i doswiadczenie dostawcy w branzy.
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Przygotowanie organizacji

Kroki przygotowawcze:
* Inwentaryzacjaioczyszczenie danych przeznaczonych do migracii.

 Komunikacja korzysci wynikajgcych z wdrozenia CRM do pracownikow
na kazdym poziomie organizacii.

* Zaangazowanie kluczowych interesariuszy w proces wdrozenia.
Korzysci:

* Zwiekszenie akceptacji systemu przez zespot.

* Utatwienie integracji CRM z istniejgcymi procesami.
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Implementacja techniczna

* Instalacja systemu i dostosowanie go do specyfiki organizacji (np.
tworzenie modutow).

* Integracja CRM z istniejgcymi narzedziami (np. ERP, e-commerce,
platformy mailingowe).

* Migracja danych: transfer istniejgcych danych klientow, leadéw
| historii kontaktow do nowego systemu.
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[estowanie i szkolenia

Testowanie systemu:

* Symulacja procesow, takich jak zarzadzanie lejkiem sprzedazowym,
obstuga zgtoszen klientdw czy generowanie raportow.

* |dentyfikacja bteddow i problemow technicznych.
Szkolenie zespotu:

* Praktyczne warsztaty dla zespotow sprzedazowych, marketingowych i
obstugi klienta.

* Tworzenie materiatow szkoleniowych, takich jak przewodniki czy
tutoriale wideo.

—
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Utrzymanie i optymalizacja
Dlaczego utrzymanie CRM jest kluczowe:

* Powdrozeniu CRM wymaga statej opieki technicznej, regularnych aktualizac;ji
| dopasowywania do zmieniajacych sie potrzeb biznesowych.

* Brak odpowiedniego utrzymania moze prowadzi¢ do spadku efektywnosci
systemu i niskiej satysfakcji uzytkownikow.

Kluczowe dziatania:
Monitorowanie wydajnosci:

* Regularne analizy dziatania systemu, w tym szybkos$ci przetwarzania danychi
jakosci generowanych raportow.

* |dentyfikowanie potencjalnych problemow technicznych lub procesowych.

—
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Utrzymanie i optymalizacja systemu CRM

Kluczowe dziatania c.d.:

Aktualizacje systemu:

* Wdrazanie nowych funkcjonalnosci oferowanych przez dostawce.

* Poprawki btedow technicznych i zwiekszanie bezpieczenstwa danych.
Wsparcie dla uzytkownikow:

* Tworzenie dziatu wsparcia technicznego dla pracownikow
korzystajgcych z CRM.

* Organizowanie cyklicznych szkolen podnoszgcych kompetencje
uzytkownikow.
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Przygotowanie zespotu do pracy z CRM

Zaangazowanhie zespotu:

Wyjasnienie korzysci ptyngcych z CRM na poziomie pracownika i
organizacji:

e Utatwienie codziennych zadan.
* Lepsza organizacja pracy.
* Mozliwosc¢ osiggania lepszych wynikow i rozwoju zawodowego.

* Spotkania informacyjne z kierownictwem i liderami opinii w
zespole.
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Przygotowanie zespotu do pracy z CRM

Szkolenie:

* Dostosowanie zakresu szkolenia do rol pracownikow:
* Dziat sprzedazy: zarzagdzanie lejkami, obstuga leadow.
* Dziat marketingu: tworzenie kampanii | segmentacja.
* Obstuga klienta: zarzadzanie zgtoszeniami.

* Tworzenie materiatdw pomocniczych: przewodniki krok po kroku,
nagrania wideo.

Monitorowanie postepow:
* Regularne oceny korzystania z systemu przez pracownikow.
* Organizacja dodatkowych szkolen w razie potrzeby.

—
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Najczestsze problemy przy wdrozeniu CRM

Typowe problemy
Opor przed zmiang:
* Pracownicy moga by¢ sceptyczni wobec nowych narzedzi.

* Brak zaangazowania wynika z obawy przed trudnosciami w obstudze
systemu.

Problemy techniczne:

* Niedopasowanie systemu do specyfiki organizacji.

* Problemy z integracjg z innymi narzedziami.

Dane niskiej jakosci:

* Migracja niekompletnych, btednych lub przestarzatych danych.
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Najczestsze problemy przy wdrozeniu CRM

Rozwigzania:

Dla oporu:

* Regularne spotkania wyjasniajgce, warsztaty z praktycznych korzysci
CRM.

Dla problemoéw technicznych:

* Testowanie systemu przed wdrozeniem na szerokg skale.
Dla danych:

* Oczyszczenie i standaryzacja danych przed migracja.

—
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Koszty wdrozenia CRM

Koszty bezposrednie:

* Zakup licencji oprogramowania (np. SaaS lub on-premises).

* Optaty za konsultacje z dostawcg CRM.

* Koszty integracji z istniejgcymi systemami (np. ERP, e-commerce).

* Szkolenia zespotu i przygotowanie dokumentacii.

Koszty posrednie:

* Czas poswiecony na wdrozenie i testowanie.

* Potencjalne przerwy w dziataniach operacyjnych podczas wdrozenia.

* Dtugofalowe koszty utrzymania systemu (aktualizacje, wsparcie
techniczne).
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ROI systemu CRM

Zrozumienie ROI (Return on Investment):

* Wskaznik pokazujacy, czy wdrozenie CRM przyniosto korzysci finansowe w
stosunku do poniesionych kosztow.

Korzysci finansowe CRM:

* Zwiekszenie przychododéw dzieki lepszej obstudze klientéw i bardziej
efektywnym kampaniom marketingowym.

* Redukcja kosztéw operacyjnych przez automatyzacje powtarzalnych zadan.

* Lepsze wykorzystanie zasobdéw dzieki analizie danych i lepszemu
podejmowaniu decyzji.

Ciekawostka: Badania pokazujg, ze sSredni ROl wdrozenia CRM wynosi 8,71 zt
zwrotu z kazdej wydanej ztotowki.
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Case study:
Wdrozenie CRM w e-commerce

Firma: Sklep internetowy z elektronika.

Wyzwania:

* Brak automatyzacji kampanii marketingowych.

* Problem z zarzgdzaniem zgtoszeniami reklamacyjnymi klientéw.

Proces wdrozenia:

* Wdrozenie CRM z funkcjg automatyzacji e-maili oraz modutem do obstugi zgtoszen klientow.
* Szkolenie dziatu obstugi klienta i marketingu.

Rezultaty:

* Zwiekszenie liczby transakcji o 20% dzieki lepszej segmentacji klientow.

e Skrdocenie czasu reakcji nareklamacje z 48 godzin do 12 godzin.
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Case Study:
Wdrozenie CRM w urzedzie miasta

Wyzwania przed wdrozeniem:

* Fragmentacja danych o mieszkancach.

* Brakspodjnej komunikacji miedzy wydziatami.

* Dtugi czas reakcji na zgtoszenia obywatelskie.

Cele wdrozenia CRM:

e Centralizacja danych o mieszkancach.

* Automatyzacja obstugi zgtoszen.

* Umozliwienie obywatelom monitorowania statusu spraw online.

Rezultaty wdrozenia:

e Skrécenie czasu obstugi: Z5 dni do 2 dniroboczych.

* Lepsza komunikacja: Automatyczne przypisywanie zgtoszen do odpowiednich dziatéw.
* Poprawa doswiadczenia obywateli: Mozliwos¢ sktadaniai Sledzenia zgtoszen online.
* Centralizacja danych: Wszystkie informacje o mieszkancach w jednym systemie.
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Podsumowanie wdrozenia CRM

Whioski:

* Wdrozenie CRM wymaga starannego planowania, zaangazowania
zespotu i regularnej optymalizacji systemu.

* Dostosowanie funkcjonalnosci systemu do potrzeb organizacji jest
kluczem do sukcesu.

* Pracownicy, ktorzy rozumiejg i akceptujg CRM, sg motorem
skutecznego wdrozenia.

Kluczowe korzysci:

* Lepsza organizacja pracy i efektywniejsze zarzadzanie klientami.
» Zwiekszenie przychodow i lojalnosci klientow.

* Lepsze podejmowanie decyzji w oparciu o dane.
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Wprowadzenie
do praktycznych zastosowan CRM

CRM to uniwersalne narzedzie wykorzystywane w roznych
sektorach, od B2B i B2C po handel, marketing i obstuge klienta.

Cel: Usprawnienie procesow, poprawa relacji z klientami i
zwiekszenie efektywnosci dziatan.

Korzysci praktyczne:

* Centralizacja danych.

* Personalizacja komunikacii.
 Automatyzacja powtarzalnych zadan.

—
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Réznice miedzy CRMw B2B i1 B2C

CRM w B2B:
* Skupienie na dtugoterminowych relacjach z mniejszg liczbg klientow.
* Zarzadzanie lejkami sprzedazowymi z wieloma etapami.

* Przechowywanie szczegotowych danych o klientach (np. dane firmowe,
historia negocjaciji).

CRMwB2C:

e Skupienie na masowej personalizacji dla wiekszej liczby klientow.
* Krétsze cykle sprzedazowe.

* /bieranie danych behawioralnych i demograficznych.
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CRMwB2B
— Zarzgdzanie lejkami sprzedazowymi

Dlaczego lejek sprzedazowy jest kluczowy w B2B:

* Proces sprzedazy w B2B jest czesto dtugotrwaty i obejmuje wiele etapdw negocjacji oraz decyzji.
* CRM pozwala na przejrzyste zarzgdzanie i analize poszczegdlnych etapdw procesu sprzedazy.
Funkcje CRM w zarzadzaniu lejkiem:

* Tworzenie szczegbétowych etapdéw procesu (np. Generowanie leadow > Kwalifikacja > Negocjacje
> Decyzja).

* Automatyczne przypisywanie leadéw do odpowiednich cztonkdw zespotu na podstawie ich
specjalizacji lub regionu.

« Sledzenie kluczowych wskaznikéw, takich jak czas spedzony na kazdym etapie i wspétczynnik
konwersiji.
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CRMwB2B
— Budowanie relacji z kluczowymi klientami

Znaczenie relacji w B2B:

* Klienci B2B czesto generujg wiekszg wartos¢ niz klienci indywidualni, co
sprawia, ze ich utrzymanie ma strategiczne znaczenie.

* CRM pozwala na budowanie dtugoterminowych, opartych na zaufaniu relac;ji.
Funkcje CRM wspierajagce budowanie relacji:
e Szczegotowa historia kontaktow, umow i zamowien.

 Automatyczne przypomnienia o waznych wydarzeniach (np. rocznica
wspotpracy, odnowienie kontraktu).

* Tworzenie spersonalizowanych ofert i rabatéw dostosowanych do potrzeb
klienta.
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CRMwB2C
— Personalizacja na masowag skale

Znaczenie personalizacji w B2C:
* Klienci indywidualni oczekujg komunikacji dopasowanej do ich potrzeb i preferencii.

« CRM umozliwia masowa personalizacje, co poprawia doswiadczenia klientow i zwieksza
konwersje.

Funkcje CRM wspierajace personalizacje:

* Segmentacja klientow wedtug danych demograficznych, historii zakupow i aktywnosci
online.

* Automatyczne generowanie rekomendacji produktéw na podstawie wczesniejszych
zakupow.

* Tworzenie dynamicznych kampanii marketingowych dopasowanych do cyklu zycia klienta.
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CRM w B2C - Kampanie lojalnosciowe

Rola lojalnosci w B2C:

* Lojalni klienci generujg wyzsze przychody, polecajg firme innym i sg mniej podatni
na dziatania konkurenciji.

CRM w zarzadzaniu programami lojalnosciowymi:
 Monitorowanie i nagradzanie aktywnosci klientow (np. zakupy, polecenia).
* Tworzenie dynamicznych ofert lojalnosciowych na podstawie zachowan klientow.

* Automatyczne przypomnienia o niewykorzystanych nagrodach lub punktach
lojalnosciowych.

Korzysci:
 Zwiekszenie zaangazowania klientéw w program lojalnosciowy.
* Poprawa retencji klientéw i zwiekszenie ich Sredniej wartosSci zakupow.
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CRM w handlu detalicznym

Znaczenie CRM w handlu detalicznym:

* Pomaga zrozumiec zachowania klientow, personalizowac oferty |
budowac lojalnosc.

* Umozliwia sledzenie zakupow w czasie rzeczywistym i zarzgdzanie
interakcjami z klientami.

Funkcje CRM w handlu detalicznym:

 Analiza historii zakupow klientéw w celu tworzenia personalizowanych
rekomendacii.

* Tworzenie dynamicznych ofert promocyjnych na podstawie preferencji
klientow.

* Zarzadzanie zgtoszeniami klientow, w tym reklamacjami i zwrotami.
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Znaczenie CRM w handlu hurtowym:

* Handel hurtowy opiera sie na dtugoterminowych relacjach z klientami i
precyzyjnym zarzgdzaniu zamowieniami.

* CRM wspiera procesy logistyczne i pozwala na analize trendow zakupowych.
Funkcje CRM w handlu hurtowym:
* Zarzadzanie historig zamowien klientow i monitorowanie poziomu zapasow.

 Automatyczne przypomnienia o potrzebie ztozenia kolejnego zamodwienia
przez klienta.

* Analiza preferencji zakupowych duzych odbiorcéw w celu oferowania
rabatow hurtowych.

—

Projekt:

Q\ »,Oferta uczelni dla transformacji energetycznej w Matopolsce Zachodniej”
\/ Nr projektu:
. FERS.01.05-1P.08-0452/23

WYZSZA SZKOtA Okres realizacji projektu: Shikeaatai Bivaniieds T itie
TURYSTYKI | EKOLOGII 01.09.2024 -31.08.2026



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

Zarzadzanie promocjami w CRM

Dlaczego zarzadzanie promocjami jest kluczowe w handlu:

* Promocje przyciggajg klientow, ale ich niewtasciwe zarzgdzanie moze
prowadzi¢ do strat flnansowych

* CRM pozwala na tworzenie precyzyjnych, ukierunkowanych promociji, ktore
generujg maksymalny zwrot z inwestycji.

Funkcje CRM w zarzadzaniu promocjami:

. égela)liza skutecznosci promocji w czasie rzeczywistym (np. liczba transakcii,

* Tworzenie dynamicznych ofert promocyjnych na podstawie danych klientow
(np. preferencje, historia zakupow).

* Automatyczne targetowanie klientow z najwyzszym potencjatem zakupowym.

—
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Analiza danych sprzedazowych
w branzy handlowej

Znaczenie analizy danych sprzedazowych:

* Pozwala na identyfikacje trendow, przewidywanie przysztych wynikow i
optymalizacje dziatan sprzedazowych.

* Umozliwia lepsze zarzadzanie zapasamii dostosowanie oferty do potrzeb
klientow.

Funkcje CRM w analizie sprzedazy:
* Monitorowanie najlepiej i najstabiej sprzedajacych sie produktow.

* Porownywanie wynikow sprzedazy w réznych regionach, sklepach lub kanatach
sprzedazy.

* Analiza wptywu sezonowosci na sprzedaz.
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Centralizacja zgtoszen klientow

Znaczenie centralizacji:

* Utatwia zarzadzanie zgtoszeniami klientdow z roznych kanatow
komunikacji (e-mail, telefon, social media).

* Eliminuje ryzyko zagubienia zgtoszen i skraca czas ich obstugi.
Funkcje CRM wspierajace centralizacje:
* Rejestrowanie wszystkich zgtoszen w jednym systemie.

 Automatyczne przypisywanie zgtoszen do odpowiednich dziatow
na podstawie kategorii problemu.

* Monitorowanie statusu zgtoszen (np. nowe, w trakcie, rozwigzane).

—
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Automatyzacja obstugi klienta

Dlaczego automatyzacja jest wazna:
e Skraca czas potrzebny na rozwigzanie problemow klientow.

* Uwalnia pracownikow od powtarzalnych zadan, pozwalajgc im skupic¢
sie na bardziej ztozonych zgtoszeniach.

Funkcje automatyzacji w CRM:
 Automatyczne odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania (FAQ).

* Tworzenie i udostepnianie bazy wiedzy dla klientow (np. artykuty
pomocy).

* Automatyczne wysytanie powiadomien o statusie zgtoszenia do
klientow.

—
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Personalizacja w obstudze klienta

Znaczenie personalizacji:

* Klienci oczekujg spersonalizowanego podejscia, szczegdlnie w
przypadku rozwigzywania problemow.

* CRM umozliwia dostep do petnej historii klienta, co pozwala na szybsze
| bardziej dopasowane reakcje.

Funkcje CRM wspierajgce personalizacje:
* Historia interakcji z klientem (np. zgtoszenia, zakupy, rozmowy).

* Sugestie rozwigzan na podstawie wczesniejszych zgtoszen i preferencji
klienta.

* Tworzenie notatek dotyczgcych specyficznych potrzeb klienta.

—
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Monitorowanie satysfakcji klientow

Znaczenie monitorowania satysfakcji:

* Pomaga zrozumiec, czy dziatania zespotu obstugi klienta spetniajg
oczekiwania klientow.

 Umozliwia identyfikacje obszarow wymagajgcych poprawy.
Funkcje CRM wspierajagce monitorowanie satysfakciji:
* Automatyczne wysytanie ankiet posprzedazowych do klientow.

Analiza wskaznikoéw, takich jak:
* Net Promoter Score (NPS): Jak bardzo klient polecitby firme znajomym.
* Customer Satisfaction Score (CSAT): Ocena satysfakcji klienta z obstugi zgtoszenia.
 Customer Effort Score (CES): Jak tatwo klientowi byto rozwigzac problem.

* Tworzenie raportow na podstawie zebranych danych.

—
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Segmentacja kliento

Znaczenie segmentacji:

* Segmentacja pozwala na grupowanie klientow wedtug okreslonych cech, co
umozliwia bardziej precyzyjne kierowanie komunikacji marketingowej.

« CRM automatyzuje proces segmentacji na podstawie danych zgromadzonych w
systemie.

Rodzaje segmentaciji:

 Demograficzna: wiek, pteé, lokalizacja.

 Behawioralna: historia zakupow, aktywnos¢ w kampaniach marketingowych.
* Psychograficzna: styl zycia, wartosci, preferencje.

Funkcje CRM wspierajgce segmentacje:

* Tworzenie dynamicznych segmentow aktualizowanych w czasie rzeczywistym.
* Wizualizacja segmentow iich udziatu w ogdolnej bazie klientow.

—
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Tworzenie kampanii marketingowych

CRM jako platforma do zarzadzania kampaniami:

* Umozliwia planowanie, realizacje i monitorowanie kampanii wielokanatowych z
jednego miejsca.

Funkcje CRM w tworzeniu kampanii:
* Tworzenie kampanii dostosowanych do segmentow klientow.

* Automatyczne wysytanie e-maili, SMS-6w lub wiadomosci w mediach
spotecznosciowych.

* Ustalanie harmonogramu wysytek.
Personalizacja tresci:

* Dynamiczne wstawianie danych klienta (np. imig, ostatni zakup) do tresci
komunikatow.

* Tworzenie roznych wersji kampanii dla roznych grup odbiorcow.
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Analiza efektywnosci kampanii

Dlaczego analiza jest kluczowa:

* Pomaga ocenic, ktore dziatania marketingowe przynoszg najlepsze wyniki.
* Umozliwia optymalizacje przysztych kampanii na podstawie danych.
Funkcje CRM wspierajgce analize:

Sledzenie wskaznikéw takich jak:

* Wspodtczynnik otwaré e-maili (Open Rate).

* Wspodtczynnik kliknie¢ w linki (CTR - Click-Through Rate).

Wspotczynnik konwersiji (ile osob podjeto pozgdang akcje).

ROI kampanii (zwrot z inwestyciji).

Tworzenie raportow wizualnych pokazujgcych efektywnosc¢ kampanii w czasie
rzeczywistym.
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Retargeting w CRM

Znaczenie retargetingu:

* Retargeting pozwala na ponowne dotarcie do klientow, ktorzy wykazali
zainteresowanie produktem lub ustugg, ale nie sfinalizowalli zakupu.

Funkcje CRM wspierajace retargeting:

» Sledzenie aktywnosci klientow na stronie internetowe;j (np.
przegladanie produktow, porzucone koszyki).

* Automatyczne tworzenie kampanii retargetingowych skierowanych do
tych klientow.

* Integracja z platformami reklamowymi (np. Google Ads, Facebook Ads)
w celu wyswietlania reklam retargetingowych

—
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Programy lojalnosciowe

Znaczenie programow lojalnosciowych:
* Lojalni klienci sg bardziej sktonni do powtarzania zakupdw i polecania firmy znajomym.

* Programy lojalnoSciowe wspierane przez CRM pomagajg nagradzac klientoéw za ich zaangazowanie i
budowac dtugotrwate relacje.

Funkcje CRM w programach lojalnosciowych:

* Personalizacja programu:
* Tworzenie indywidualnych ofert i nagréd dla r6znych segmentow klientow.
* Automatyczne przypisywanie punktow za zakupy lub okreslone dziatania (np. polecenia nowych klientéw).

Zarzadzanie i analiza:

* Monitorowanie aktywnosci klientéw w programach lojalnosSciowych.

* Tworzenie raportow o efektywnosci programow i ich wptywie na sprzedaz.

Komunikacja z klientem:

* Automatyczne powiadomienia o stanie konta lojalnosciowego (np. liczba punktéw, nagrody).
* Informewanie o nadchodzgcych promocjach ZWL%S(QyCh Z programem.
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Personalizowana obstuga w programach
lojalnosciowych

Rola personalizaciji:

* Personalizacja zwieksza zaangazowanie klientow w programy lojalnosciowe i podkresla, ze sg traktowani
indywidualnie.

Funkcje CRM wspierajace personalizacje:

 Tworzenie indywidualnych ofert:

* CRM pozwala na analize historii zakupow i preferenciji klientéw, co umozliwia oferowanie nagrod
dopasowanych do ich potrzeb.

 Segmentacja klientow w programie lojalnosciowym:
* Podziat uczestnikdw programu na grupy (np. klienci VIP, nowi klienci).
* Dynamiczne dostosowywanie ofert do zmieniajgcego sie zachowania klientow.

Automatyzacja komunikacji:
* Wysytanie powiadomien z przypomnieniem o wygasajacych punktach lub ekskluzywnych promocjach dla
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