Opis rozwigzania
SAP Customer Relationship
Management

Zdecydowana wiekszosc¢ dzisiejszych
klientow jest doskonale poinformowana.
Majg duzg wiedze o firmie, jeszcze zanim
skontaktujag sie z nimi jej przedstawiciele
handlowi. Na tak trudnym rynku, istnieje
koniecznos¢ prowadzenia takiej polityki
obstugi klienta, ktora wyrdzni firme

na tle jej konkurentéw. Aplikacja SAP®
Customer Relationship Management
pomaga budowac silng pozycje rynkowa

poprzez utrzymywanie trwatych relacji

z klientami firmy.

PODSTAWA WYJATKOWEJ OBStUGI KLIENTA
OBSEUGA NAJWAZNIEJSZYCH
PROCESOW BIZNESOWYCH W CALYM

PRZEDSIEBIORSTWIE

Marketing - ujednolicenie i usprawnienie
procesow marketingowych, w tym zarzadza-
nia zasobami marketingowymi, segmentacja
i zewnetrznymi listami, kampaniami, poten-
cjalnymi klientami, promocjami handlowymi

i analizami marketingowymi.

Sprzedaz - pozyskiwanie, rozwdj i utrzy-
manie rentownych relacji z klientami dzieki
funkcjom planowania i prognozowania sprze-
dazy oraz zarzadzania obszarami sprzedazy,
kontaktami, dziataniami, szansami, ofertami,
zamowieniami, konfiguracjg produktow, cen-
nikami, fakturowaniem i umowami.

Serwis - zwiekszenie ogolnych przychodow
z dziatalnosci serwisowej oraz rentownosci
ustug dzieki efektywnemu wsparciu mar-
ketingu i sprzedazy. Skuteczniejsze zarza-
dzanie zleceniami serwisowymi, umowami,
reklamacjami i zwrotami, naprawami zaréwno
u klienta jak i we wtasnej siedzibie, gwaran-
cjami, planowaniem zasobdw, e-ustugami
oraz analizami catej dziatalnosci serwisowe;.
Funkcjonalnos$¢ wspomagajgca centra tele-
fonicznej obstugi klienta, swiadczenie ustug
w terenie i e-serwis gwarantuje elastyczne
opcje realizacji.

Zarzadzanie partnerami handlowymi

- zwiekszenie rentownosci i lojalnosci partne-
row handlowych dzieki funkcjom zarzadza-
nia relacjami z partnerami. Usprawnienie
procesow rekrutacji partnerdw i zarzadzania
wspotpracg z nimi, optymalizacja komunika-
cji, marketingu i prognozowania sprzedazy
w poszczegolnych kanatach, zarzadzanie
zamowieniami partnerow, obstuga partnerow
handlowych oraz tworzenie analiz na potrze-
by partnerow i oséb odpowiadajgcych za ten
kanat dystrybuciji.

Centrum obstugi klienta - uzyskanie maksy-
malnej lojalnosci klienta, obnizenie kosztéw

i zwiekszenie przychoddw poprzez prze-
ksztatcenie centrum obstugi klienta w
strategiczny kanat interakcji dla marketin-
gu, sprzedazy i serwisu z wykorzystaniem
wszystkich form komunikacji z klientem.

Skuteczna realizacja czynnosci zwigzanych
z telemarketingiem, telesprzedazg, obstuga
klienta i centrum ,helpdesk”

kanat WWW - zwiekszenie sprzedazy i obni-
zenie kosztow transakcji dzieki przeksztatce-
niu Internetu w wartosciowy kanat sprzeda-
2y, marketingu i serwisu dla firm i klientow
indywidualnych. Zwiekszenie rentownosci

i zdobycie nowych rynkow dzieki w petni zin-
tegrowanemu kanatowi WWW, oferujgcemu
obstuge e-marketingu, e-handlu i e-serwisu,
a takze w bogate funkcje analityczne.

SAP Business Communications Mana-
gement - zarzadzanie kontaktami przycho-
dzacymi i wycho dzacymi w rozproszonych
lokalizacjach i przy wykorzystaniu réznch
form komunikaciji. Integracja wielokanatowe;j
komunikacji z procesami biznesowymi obej-
mujacymi klientow, w celu zapewnienia im

i partnerom spojnej i efektywnej obstugi.

Zarzadzanie ofertami w czasie rzeczywi-
stym (RTOM) - skuteczne przeksztatcanie
interakgji z klientem w szanse sprzedazy.
Planowanie, opracowywanie i realizacja ofert
sprzedazy typu cross-selling i up-selling
oraz ofert majacych utrzymac istniejacych
klientow, uméw SLA itp.

Zarzadzanie promocjami handlowymi -

zwiekszenie skutecznosci promocji han-

dlowych dzieki analizie i sprawniejszemu

zarzadzaniu funduszami marketingowymi,
promocjami i handlem detalicznym. Petna
integracjaz systemami back-office.

THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP"



,Potrzebowalismy jednej platformy umozliwiajacej komunikacje i wspdlprace z naszymi partnerami

handlowymi.Wiemy, Ze aplikacja SAP CRM bedzie dobrze zintegrowana z naszym systemem back-othice

opartym na SAP ERP”.

Chris Meiser, wiceprezes ds. operacyjnych, Tallard Technologies Inc

Tallard Technologies oczekuje, ze aplikacja SAP® Customer Relationship Management pozwoli osiagnaé 144-procentowy wewnetrzny zwrot z inwestycji.
Dzieki lepszemu zarzadzaniu szansami przychody w roku 2007 wzrosty o ponad 268 tysiecy USD, a wieksza przejrzystosc stanu zapaséw zapewnita

dodatkowe przychody na poziomie 20 tysiecy USD.

. ; |

,Dzieki rozwiazaniu SAP CRM zoptymalizowalismy aktywnosci pracownikéw dziatu sprzedazy,

obnizylismy koszty administracyjne i usprawnili§my procesy obstugi klienta”.

Klaus Heep, dyrektor ds. informatyki, Infraserv GmbH & Co. Hochst KG




DOSKONALA WSPOLPRACA | WYSOKI POZIOM
OBStUGI KLIENTOW

Aplikacja SAP® Customer Relationship Management (SAP CRM) zapewnia elastycznos¢
niezbedng do szybkiego zbudowania przewagi konkurencyjnej oraz zagwarantowania
klientom wysokiego poziomu obstugi. SAP CRM posiada intuicyjny interfejs uzytkownika
i tym samym jest tatwo przez nich akceptowany, zwieksza ich produktywnosc i zapewnia
szybkie korzysci, a jednoczesnie ufatwia realizacje strategicznych zatozen w zakresie
zarzgdzania relacjami z klientami. Udostepnia tez najlepsze funkcje obstugi klienta oraz
wspomaga kompleksowe procesy branzowe.

Satysfakcja klientow Rozwoj firmy

Aplikacja SAP CRM utatwia skuteczng komunikcje ~ Rozwigzanie SAP CRM upraszcza dostep

i obstuge klienta za posrednictwem wszystkich do informacji o kliencie, dzieki czemu

kanatow komunikaciji. przedsiebiorstwo moze rozwija¢ sie szybciej,
gwarantujgc wysoki poziom obstugi oraz

Elastyczne narzedzie pracy dla catego zespotu maksymalnie wykorzystujac swojg przewage
biznesowa.

SAP CRM umozliwia prace w dowolnym miejscu
i czasie. Udostepniane w czasie rzeczywistym
kompleksowe informacije o kliencie pozwalajg
efektywnie wspdtpracowaé w ramach globalnej
sieci biznesowe;.



FIRMA INNA NIZ WSZYSTKIE

»2Naszym podstawowym celem jest dostarczanie najlepszych

rozwiazan dla wszystkich klientéw 1 jednoczesnie efektywne

zarzadzanie naszym przedsi¢biorstwem”.

Jan Pope, dyrektor ds. informatycznych, Avid Technology Inc.

Firma Avid wdrozyta rozwigzanie SAP® Customer Relationship Management w celu ujednolicenia

proceséw obstugi klienta w dziatach marketingu, sprzedazy i obstugi klienta. Firma uzyskata

68-procentowa stope zwrotu z inwestycji dzieki pozyskaniu nowych klientéw i prowadzeniu

skuteczniejszych kampanii marketingowych.

Wyrdznienie firmy na tle konkurencji

Skuteczne zarzadzanie relacjami z klientem wigze
sie ze stworzeniem z nim bliskich wiezi i wyrdz-
nieniem swojej firmy na tle konkurencji. Klienci
czesto sg swiadomi szczegdtow ofert konkuren-
cji i zapoznali sie z opiniami o firmie - zaréwno
dobrymi jak i ztymi.

W tym kontekscie, zarzgdzanie kontaktami

z klientem nie oznacza juz tylko usprawnienia
dziatan zwigzanych ze sprzedazg, ustugami i mar-
ketingiem. Gdy informacje sg tak fatwo dostepne,
na rynku oferowanych jest jednoczesnie wiele
produktéw, a marze malejg, kluczem do sukcesu
jest mozliwos¢ wyrdznienia sie.

Aby to osiagnac¢, niezbedne jest dobre zaprojekto-
wanie i state monitorowanie proceséw bizneso-
wych oraz wszystkich kanatéw komunikacji miedzy
firma a klientem.

Rozwigzanie SAP CRM zapewnia elastycznos¢,
dzieki ktérej mozna zaoferowac klientowi wyjat-
kowa obstuge. Utatwia dziatanie w wielu réznych
sytuacjach zwigzanych z marketingiem, sprzedaza
i ustugami, poniewaz obstuguje réznorodne, kom-
pleksowe procesy biznesowe. SAP CRM mozna
wdrazac stopniowo i tatwo rozszerzac jego funk-
cjonalnos¢ wraz ze zmieniajgcymi sie potrzebami
klientéw i rozwojem srodowiska biznesowego.

Dzieki SAP CRM mozna stworzy¢ spojng polityke
obstugi klienta we wszystkich kanatach komunika-
cji. Szybki dostep do precyzyjnych i kompletnych
informacji pozwala maksymalnie wykorzystac
kazdg interakcje z klientem.

Nowe standardy zarzadzania relacjami
z klientem

W ciggu 35 lat SAP stat sie globalnym liderem

w dziedzinie oprogramowania biznesowego. Obstu-
guje ponad 43 tysiace klientow na catym swiecie,
wsrdd ktdrych sa przedsiebiorstwa wszystkich branz,
typow i wielkosci. Firma utrzymuije silng pozycje
miedzy innymi dzieki najnowszej generacji oprogra-
mowaniu do zarzgdzania relacjami z klientem, ktére
cechuje wyjatkowa szybkosc¢ dziatania i elastycznosc.



,Firma SAP jest dla nas najlepszym partnerem, poniewaz byla sklonna podja¢ dlugoterminowa

wspolprace 1 zapewnila nas, ze w dwustu procentach poprze nasze wysitki”.

Nancy Khanna, menedzer pionu informatyki, Avaya GlobalConnect Ltd.

Firma Avaya GlobalConnect wdrozyta aplikacje SAP® Customer Relationship Management, aby mie¢ pewnos¢, ze informacje o klientach beda tatwo
dostepne dla wszystkich pracownikow sprzedazy, marketingu i ustug. Firma osiggneta 129-procentowg stope zwrotu z inwestycji dzieki zwiekszeniu
przychodow ze sprzedazy i ustug.

»2Aplikacja SAP CRM pomaga nam utrzymywac najwyzszy swiatowy poziom swiadczonych ustug

1 osiagac¢ wyzsze przychody przy nizszych kosztach niz nasi konkurenci. Jest oczywiste, ze dzieki temu

czerpiemy ogromne korzysci”.

Ann Bennetts, menedzer centrum obstugi klienta, Engen Petroleum Ltd

Firma Engen uzyskata po trzech latach znaczny zwrot z inwestycji, dzieki zwiekszeniu o 10% zyskow z telesprzedazy, skutecznej windykacii, poprawieniu

wskaznikéw satysfakeji klienta oraz obnizeniu kosztéw infrastruktury informatycznej.




SAP CRM POMAGA KONCENTROWAC SIE NA KLIENTACH

SAP° Customer Relationship Management pomaga koncentrowac¢ sie na klientach

Przyspieszenie rozwoju

SAP CRM pozwala zwigekszy¢ przychody firmy po-
przez wzrost lojalnosci klientow, szybsze wprowa-
dzanie nowych produktow na rynek oraz realizacje
wiekszej liczby transakcji sprzedazy. Umozliwia
réwniez tworzenie nowych kanatéw pozyskiwa-
nia klientéw oraz znajdowanie nisz rynkowych.
Pomaga réwniez zespotom sprzedazy skoncentro-
wac sie na zadaniach strategicznych, co umozliwia
im skuteczniejsze dziatanie i zawieranie wiekszej
liczby transakgiji.

,Firma Molex jest w pelni skoncentr

Utrzymanie doskonatosci operacyjnej

SAP CRM pomaga firmom zwiekszy¢ wydajnosc i
skutecznosc¢ proceséw biznesowych, przy jedno-
czesnym podnoszeniu poziomu ustug, obnizeniu
kosztow i wyeliminowaniu btedow. Dzieki niemu
skraca sie cykl przetwarzania danych, mozliwe
jest takze zwiekszenie doktadnosci zamowien,
ograniczenie sporow zwigzanych z fakturowaniem
i obnizenie kosztow magazynowania. Zastosowa-
nie tanich kanatéw interakeiji, takich jak samoob-
stuga przez internet i zarzadzanie zamowieniami
online, pozwala szybciej rozwigzywac problemy
przy jednoczesnym podniesieniu poziomu zadowo-
lenia klientow.

vana na klientach”.

Bryan Blankley, dyrektor ds. zarzadzania relacjami z klientem, Molex Inc.

Wigksza skutecznosc¢ dziatania w porownaniu
z konkurencja

Klienci, ktérzy wdrozyli SAP CRM zwigkszyli
zadowolenie swoich klientéw, wyrdzniajgc swojg
firme na tle konkurencji. Ich procesy biznesowe
sg zaprojektowane tak, by mozliwa byta szybka
reakcja na zmieniajgce sie warunki rynkowe

i oczekiwania odbiorcow. Teraz, kanaty komunika-
cji z firma sg w petni dostosowane do potrzeb

i preferencii klientow, zapewniajac im wygode
we wszystkich punktach kontaktu.

Aplikacja SAP® Customer Relationship Management pomogta firmie Molex rozwinaé oferte dla nowych segmentow rynkowych, zwiekszy¢ przejrzystosc

catego tancucha sprzedazy i usprawni¢ wiele proceséw z nig zwigzanych. Dzieki zwiekszonym przychodom oraz mozliwosci obnizenia kosztow firma uzyskata

97-procentowej stopy zwrotu z inwestycji w aplikacje SAP CRM.




ZWIEKSZENIE WARTOSCI BIZNESOWEJ
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Mapa rozwigzan dla aplikacji SAP® Customer Relationship Management

Mapy rozwigzan SAP to wielopoziomowe schema-  Dzigki mapom rozwigzan mozna szybko poznac

ty procesow, skonstruowane na podstawie infor- rozwigzania biznesowe oraz korzysci, jakie moga
macji od klientow i analitykow branzowych oraz one zapewni¢ firmom. Mapa rozwigzan dla aplika-
wiedzy technicznej, jaka firma SAP uzyskata dzieki  cji SAP CRM jest dostepna pod adresem
doswiadczeniu i prowadzonym badaniom. www.sap.com/crm

Pomagaja one wizualizowac, planowac oraz wdra-
za¢ spojne, zintegrowane i kompletne rozwigzania
informatyczne. Przedstawiaja sposob, w jaki roz-
wigzania SAP wspomagaja poszczegolne procesy
biznesowe.



SZYBKIE KORZYSCI

Rozwiazanie, ktore rozwija sie wraz z firma

Wykorzystujac swoje ponad 30-letnie doswiadcze-
nie w dziedzinie systemow zarzadzania relacjami

z klientem, firma SAP stworzyta wyjgtkowe
podejscie do systemow CRM - klient moze
wybra¢ odpowiednie rozwigzanie odpowiadajace
jego potrzebom biznesowym oraz rozbudowy-
wac je wraz z rozwojem firmy i zmieniajacymi sie
potrzebami jej klientow. Takie podejscie oferuje
elastyczne opcje wdrazania, dzieki czemu mozliwe
jest szybkie osiagniecie korzysci oraz wsparcie -
w odpowiednim dla przedsigbiorstwa momencie

- strategicznych inicjatyw w zakresie zarzadzania
relacjami z klientem.

Niezaleznie od tego, z jakiego rozwigzania CRM
klient aktualnie korzysta, moze w tatwy sposob
wdrozy¢ funkcjonalnosci aplikacji SAP CRM.
Dzigki temu zwiekszy sie wydajnosc¢ i elastycz-
nos¢ biznesowa infrastruktury zarzadzania
relacjami z klientem i mozliwe bedzie przyrostowe
wdrazanie kolejnych funkcjonalnosci i scenariuszy.

To ewolucyjne podejscie chroni wczesniejsze
inwestycje informatyczne i moze przyczynic sie
do istotnych oszczednosci. Nowi klienci SAP
rowniez moga skorzystac z elastycznosci aplikacji
- niezaleznie od tego, czy potrzebujg rozwigzania
obejmujacego cate przedsiebiorstwo, z mozliwo-
$cig rozbudowy wraz z rozwojem firmy, czy tez
chca po prostu dokona¢ standaryzaciji biezacego
$rodowiska informatycznego.

Rozwigzanie SAP CRM moze by¢ udostepniane
w formie modutowych elementow, taczacych
oprogramowanie, najlepsze praktyki oraz ustugi
pomagajace wykorzysta¢ wiedze biznesowag SAP.
Takie podejscie gwarantuje szybka implementacije
i zwrot z inwestycji, przy minimalnym poziomie
ryzyka.

Niezaleznie od wybranego sposobu wdrozenia
nowego rozwigzania,platforma technologiczna
SAP NetWeaver® utatwia integracje innych syste-
mow z rozwigzaniami i aplikacjami SAP.

SAP NetWeaver taczy systemy informatyczne

i wykorzystuje istniejgce infrastruktury informa-

tyczne, aby potaczy¢ uzytkownikow, informacje i
procesy biznesowe ponad granicami technologicz-
nymi i organizacyjnymi.

Terazniejszosc i przysztosc

Aplikacja SAP CRM zapewnia kompletng funkcjo-
nalnos$¢ niezbedng do obstugi wszystkich rodza-
jow dziatalnosci zwigzanych z klientem, w dziatach
marketingu, sprzedazy i ustug oraz we wszystkich
kanatach komunikacji.

Funkcjonalnosc¢ oferowana dzi$ przez aplikacije
SAP CRM to nie wszystko. Firma SAP wcigz
rozszerza oferte w zakresie zarzadzania relacjami
z klientem, aby mie¢ pewnosc, ze jej produkty sg
najlepszym wyborem dla tych przedsigbiorstw,
ktore chcg sie rozwijac i preznie dziata¢ na konku-
rencyjnym rynku, osiagajac przy tym doskonatos¢
operacyjna.
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SAP CRM TO NAJLEPSZY WYBOR

Obszar Korzysci

Marketing = Podejmowanie trafnych decyzji biznesowych na podstawie petnych informaciji o kliencie.
= Przyspieszenie dziatarn marketingowych i wprowadzania produktéw na rynek.
= Uzyskanie maksymalnej przejrzystosci i kontroli catego procesu marketingowego.
= Generowanie popytu.
= Zwiekszenie zwrotu z inwestycji marketingowych.

Sprzedaz = Rozwijanie dochodowych relacji z klientami.
= Koncentracja na najbardziej produktywnych dziataniach.
= Eliminowanie barier utrudniajgcych zwiekszenie produktywnosci.
= Zwigkszenie wydajnosci sprzedazy.

Serwis = Przeksztafcenie ustug w dochodowg dziatalnosc.
= Zwiekszenie lojalnosci klientow.
= Zwiekszenie przychodow.
= Obnizenie kosztow obstugi klienta i pracy w terenie.
= Ograniczenie ustug $wiadczonych bezptatnie.

E-commerce = Zwigkszenie przychodow i zasiegu rynkowego.
= Zwiekszenie wygody klienta i jego zadowolenia.
= Obnizenie kosztéw sprzedazy i obstugi.
= Budowanie lojalnosci klienta.
= Zwiekszenie rentownosci sprzedazy i ustug.

Centrum Obstugi Klienta = Zwiekszenie zadowolenia klienta.
= Zwiekszenie wiarygodnosci wobec klientdw.
= Zwigkszenie przychodow i produktywnosci.
= Zarzadzanie cyklem zycia interakgcji z klientem.

Zarzadzanie kanatem partnerskim = Zwiekszenie przychoddw dzieki efektywnej wspdtpracy handlowe.
= Obnizenie kosztow obstugi kanatéw posrednich.
= Wzrost zadowolenia partneréw i skuteczne wsparcie ich dziatalnosci.
= Uzyskanie maksymalnej wartosci dla klientéw poprzez tworzenie nowych mozliwosci dla partnerow.

Aby uzyskac wiecej informacji o tym, jak SAP moze
pomac usprawnic zarzadzanie relacjami z klientem,
prosze skontaktowac sie z przedstawicielem firmy
SAP lub odwiedzi¢ strone www.sap.com/crm



