PROJEKT DORADCZO SZKOLENIOWY

ZARZĄDZANIE WARTOŚCIĄ KLIENTA – POLITYKA RELACJI

Tradycyjne metody prowadzenia marketingu i sprzedaży w firmach mogą okazać się niewystarczające, aby zapewnić rozwój przedsiębiorstw. W wielu wypadkach walka będzie rozgrywać się o utrzymanie zeszłorocznego poziomu obrotów.

W jaki sposób poradzić sobie z pogarszającymi się warunkami makroekonomicznymi? Jak zdobyć przewagę nad konkurencją w warunkach niestabilnego rynku? 

Sposobem na rozwiązanie problemów rynkowych firm jest sprawne wdrożenie polityki CRM (zarządzanie relacjami z klientem). Proponowana przez nas usługa pozwala firmom na określenie głównych kierunków rozwoju koncepcji polityki relacji. Usługa pozwala również na zaplanowanie szeregu działań operacyjnych optymalizujących wysiłki firmy i zwiększające efektywność związków z klientami.

Korzyści płynące z przeprowadzenia projektu:

1. Firma otrzymuje zarys kierunków polityki relacji do dalszego wdrożenia.

2. Opracowane zostaną potrzeby informacyjne przydatne do wdrożenia aplikacji CRM.

3. Przygotowane zostanie narzędzie analityczne do badania portfela klientów na terytorium sprzedaży.

4. Przygotowana zostanie procedura decyzyjna optymalizacji kosztów obsługi klienta.

5. Zdefiniowane zostaną narzędzia budowania lojalności i związków z klientem.

6. Kluczowi pracownicy firmy zostaną przeszkoleni w zakresie zarządzania relacjami z klientem

Uczestnicy projektu:

Projekt przeznaczony jest przede wszystkim dla kierownictwa działu sprzedaży i marketingu oraz dla pracowników obsługujących klientów kluczowych. W projekcie udział wezmą kierownicy jednostek organizacyjnych mających bezpośredni wpływ na poziom obsługi (np.: kierownicy logistyki, działów obsługi klienta, call center itp.)

ZARYS PRZEBIEGU PROJEKTU

I. Wstępny audyt funkcjonowania pionu marketingu i sprzedaży

· Analiza ogólnych zasad funkcjonowania sprzedaży w firmie oraz sposobu raportowania wyników.

· Wywiady z kadrą zarządzającą sprzedażą firmy.

· Określenie reprezentatywnej grupy klientów do przeprowadzenia analizy portfela.

· Przygotowanie narzędzia analizy portfela klientów.

· Przygotowanie studium przypadku dla celów przeprowadzenia warsztatów.

II. Dwudniowe warsztaty strategiczne

1. Wprowadzenie uczestników w zagadnienia polityki CRM.

2. Określenie głównych kierunków kreowania wartości oferty firmy w odniesieniu do poziomu obsługi klienta.

3. Przygotowanie schematów blokowych obecnego procesu obsługi klienta w firmie.

4. Zdefiniowanie zasobów i funkcji firmy mających kluczowe znaczenie dla kreowania wartości dla klienta.

5. Określenie potencjalnych wskaźników oceny klienta w kontekście polityki relacji.

a. Finansowych

b. Perspektywy rozwoju.

c. Oceny poziomu lojalności.

6. Zweryfikowanie wskaźników oceny klienta w odniesieniu do systemów informacji w firmie (ERP, ewentualnie aplikacje front office).

7. Przeprowadzenie studium przypadku:

· Analiza portfela klientów – omówienie propozycji narzędzia analitycznego „Ocena portfela klientów”, weryfikacja wskaźników oceny.

· Przeprowadzenie oceny dla wytypowanych klientów firmy.

· Przygotowanie matrycy „Portfel klienta” uwzględniającej siłę poszczególnych klientów w portfelu oraz perspektywę rozwoju związków.

· Ocena struktury portfela klientów, oraz zdefiniowanie działań optymalizujących portfel.

· Zaprojektowanie działań optymalizacji portfela.

· Przygotowanie pakietów działań operacyjnych w odniesieniu do poszczególnych klientów.

8. Przygotowanie alternatywnych procesów obsługi klienta w zależności od pozycji klienta w portfelu, uwzględniających etapy budowy związków.

III. Przygotowanie wskazań operacyjnych i strategicznych

Po zakończeniu warsztatów przygotowany zostanie pisemny raport zawierający:

· Szczegółowe sprawozdanie z przebiegu prac warsztatowych.

· Dokładny opis wyników prac warsztatowych.

· Opis wskaźników oceny i procedurę analizy portfela klientów z uwzględnieniem wybranego kanału dystrybucji firmy.

· Dodatkowe sugestie i wskazania konsultantów PMG.

