OPIS PRZYKŁADOWYCH PROJEKTÓW REALIZOWANYCH PRZEZ PMG

RENAULT KILJAŃCZYK Sp. z o.o. – największy dealer Renault w Polsce.
Tytuł projektu:

Polityka relacji w firmie (CRM)

Okres współpracy:

marzec 2002 – październik 2002

Cele projektu:
Wzrost wielkości marży na objętej projektem grupie klientów.

Rezultaty:
Wzrost wielkości marży o 29% w pierwszych trzech kwartałach po wdrożeniu projektu. Zwrot z inwestycji po pierwszym kwartale po wdrożeniu.

Realizowane zagadnienia:

1. Audyt wstępny – określenie warunków funkcjonowania firmy w zakresie marketingu, organizacji i zarządzania, zasobów ludzkich i finansów.

2. ABC – diagnoza systemu informacyjnego w aspekcie rachunku kosztów klienta, w tym analiza istniejącego systemu (Allison).

3. Zrównoważona Karta Dokonań – szkolenie przygotowawcze, wprowadzenie do zagadnień ZKD.

4. Organizacja funkcji CRM - identyfikacja podstawowych przewag konkurencyjnych oraz zdefiniowanie kluczowych elementów w procesie obsługi klienta. Określenie czynników kształtujących poziom obsługi klienta oraz elementów wpływających na lojalność i satysfakcję klienta. Określenie obszaru działania komórki menedżerów relacji w obsłudze klienta kluczowego oraz zdefiniowanie punktów stycznych i zasad współpracy z pozostałymi działami.    

5. Zdefiniowanie procesów obsługi klienta –poprzedzone analizą istniejących procesów (ISO) przeformułowanie procesów obsługi klienta pod kątem elementów zdefiniowanych w strategii CRM. 

6. Zrównoważona Karta Dokonań określenie założeń i mierników efektywności funkcjonowania organizacji zgodnie z koncepcją Kaplana ze szczególnym uwzględnieniem strategicznej roli CRM w firmie..

7. Konsultacje związane z wdrożeniem koncepcji i niezbędnymi zmianami organizacyjnymi.
PERŁA BROWARY LUBELSKIE S.A. 
Tytuł projektów:

Strategie marketingowe, plany wdrożeniowe.

Okres współpracy: 
kwiecień 1998 do chwili obecnej.

Cele projektów:
Zwiększenie wolumenu sprzedaży. Umocnienie firmy na lokalnym rynku.

Rezultaty: 
PBL od roku 1998 uzyskuje jedne z najwyższych w branży dynamik sprzedaży. W ostatnich latach na rynku Lubelszczyzny firma zajmuje pozycję niekwestionowanego lidera pozostawiając w tyle takich potentatów jak Kompania Piwowarska i Grupa Żywiec.

Realizowane zagadnienia: 

1. PBL korzysta z usług naszej firmy w zakresie planowania operacyjnego i strategicznego.

2. Opracowanie krótkookresowych strategii marketingowej na kolejne lata (rokrocznie od 1998)

3. Polityka Obsługi Klienta – Budowanie Trwałych Relacji z Klientami – w ostatnich dwóch latach współpracy podejmowane były działania, mające na celu określanie możliwości rozwoju i utrzymanie na odpowiednim poziomie kontaktów z klientami PBL. Były to działania kreujące specyficzne zasoby i umiejętności firmy z uwagi na powolne nasycanie się rynku lokalnego produktami browaru. Prace projektowe i warsztatowe pozwalały określać możliwości i obszary budowania więzi i lojalności zarówno z klientem hurtowym i detalicznym jak i z klientem indywidualnym. Podstawowymi elementami, na które został położony nacisk były: definiowanie zasobów PBL S.A., określanie elementów kształtujących poziom obsługi klienta oraz określanie czynników wpływających na poziom satysfakcji klienta. Porównując zasoby firmy oraz potrzeby i oczekiwanie klienta określano założenia, cele i tworzono programy lojalnościowe i CRM.
