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Udziatowcy wptywajacy na poziom cen:

- dostawcy podzespotow
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- sprzedawcy detaliczni

Lasieg dziatania systemaw biznesowych
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SCM - Supply Chain Management

- .

- optymalizacja kosztow P
- skrécenie czasu wytworzenia
- skrocenie czasu sprzedazy

Rozwinieciem SCM jest wigczenie
klienta



Systemy CRM
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Marketing relacyjny
(partnerski)

Metoda na zarzadzanie i —_—

pomnazanie tego kapitatu
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Systemy Chid)l

(Charakterystyka = dgiilgils]

ZERan .

lozofla dziatania firmy prowadzaca do osiggniecia
okreslonych celow

CRM - sposob prowadzenia biznesu (e-biznes), w ktorym klient, jego
oczekiwania znajdujg sie w centrum zainteresowan firmy

UWAGA - klient w ujeciu CRM to poza nabywcg produktow i ustug
rowniez dystrybutor, ajent, dostawca, przedstawiciel itp..

Programy lojalnosSciowe: (zdobycie jak najwiekszej liczby klientéw gtéwnym
sktadnikiem sukcesu przedsiebiorstwa)

- budowanie
klientem —

(niebezpiecz
przeciwnikie




Systemy CRM

(Charakterystyka = deiilgiisjis

. e . C .
— 1. poznanie klienta, 2. wspolpracaii jej

pielegnacja
CRM - inteligentne centrum nowego modelu biznesu nastawionego

na zdobywanie i pielegnowanie klientow oczywiscie we wtasnym
interesie dostawcy

Elementy skitadowe systemu klasy CRM:

- Kanaty dystrybucji — kontrola sytuacji na rynku, obstuga kontaktéw z
klientami, s

Centraln
klientach, p

Dodatko



Funkcjonowanie Systemowasssyl

(Cl|ent Resources Vanagedatsyay

niem CRM jest stanc lzwsparcie catlego procesu

zarzqdzanla powm_zanlaml z klientem: od marketingu, poprzez
sprzedaz do obstugi i serwisu po Elementy skiadowe:

e organizacja bazy klientow

e zarzadzanie kontami, dane klienta wraz z historia zakupow, dostaw, obrotu
e wdrozenie systemow, standardéw, procedur (charakterystycznych rutyn)

e zarzadzanie kampaniami (reklamowymi i marketingowymi, programy
lojalnosciowe, dystrybucja cennikow, katalogéw, specyfikacji produktow

e synchronizacja danych dla duzej liczby uzytkownikéw w dowolnie duzym obszarze
e analizy, statystyki zestawienia, kontrola i ochrona danych
e-business - ' [

sprzedaz, zar
analiza cyklu

zarzadzanie ¢
obstuga zgtos
marketing -
Serwis i




INFORMATYZACJA PRZEDSIEBIORSTW
Przeptyw danych w przedsiebiorstwie
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TI———— o <= operacyjny — zbieranie danych o klientach
\ it e vy, | TERAECYRIY (sfera kontaktow klienta z firma z sektora B2C B2B poprzez
tradycyjne kanaty kontaktu telefon, fax itp. + nowe call

center, sms, itp)

<= interakcyjny — synchronizacja danych klienta z

o ! kanatami dystrybuciji i sprzedazy (postugiwanie
M sie tym samym kodem wymiany danych pochodzacych
Bazy danych : nawet z réznych zrodet)

gl - R Hurtowmia
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Analiza ryskownadc
Wymiki prucownikow
Alkceptacja produkiu
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