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Obstuga klienta.
Jak technologie mapowe wspieraja systemy CRM.

Surowe reguly walki rynkowej uksztattowaty pewne standardy, ktére obowiazuja w
nowoczesnych firmach. Jednym z nich, jest pelne skoncentrowanie uwagi na klienta.
Dzisiejszy rynek wymaga bardzo duzej skutecznosci w znajdowaniu, pozyskiwaniu i
utrzymaniu klientéw, poniewaz to wtasnie oni sa czynnikiem bezposrednio generujacym
zyski. Ta skuteczno$¢ jest mozliwa dzigki narz¢dziom takim jak CRM.

Skrot CRM (Customer Relationship Management) jest thumaczony jako zarzadzanie
kontaktami z klientami. Najcze$ciej kojarzony jest z zespotem zintegrowanych ze soba
aplikacji obstlugujacych wszystkie kanaty dystrybucji i posiadajacych jedna, duza bazg danych
o klientach, produktach, ustugach itd. Naczelnym zadaniem systemow typu CRM jest
gromadzenie i analizowanie informacji tak, aby pelen profil i historia klienta byly w dowolnej
chwili dostgpne zainteresowanym dzialom firmy. Pozwoli to w sposéb jak najpelniejszy
wyj$¢ na przeciw jego wymaganiom.

Systemy CRM to narzgdzia wykorzystywane w calym procesie kontaktow z klientem:
poczawszy od etapu poszukiwania go, poprzez pozyskanie, skonczywszy zas na obstudze i
utrzymaniu. Powszechnie wiadomo, Ze utrzymanie klienta jest kilkakrotnie tansze niz
pozyskanie nowego. Dlatego firmy skupiaja si¢ w duzej mierze na budowaniu lojalnosci
klientow. Lojalno$¢ ta oparta jest zar6wno na wysokiej jakosci produktéw, jak i na sprawnej
obstudze klienta.

O sprawnosci obstugi decyduje w duzej mierze dostgp do informacji zaréwno
bezposrednio przez klientdw, jak rowniez konsultantow firmy, ktérych zadaniem jest
udzielanie porad. Jak $wiat dlugi 1 szeroki klient zawsze chce by¢ potraktowany
indywidualnie i szybko. Najcze$ciej nie ma ochoty ruszaé si¢ z wlasnego domu czy biura,
lecz korzysta po prostu z telefonu. Ostatnio coraz czesciej szuka tez informacji w Internecie,
bedac za§ w podrdzy laczy si¢ z nim przez WAP w swoim telefonie komorkowym. W tej
sytuacji wiele firm tworzy specjalne dzialy telefonicznej obstugi klientéw - "infolinie" zwane
tez z angielskiego call-centers oraz rozbudowane witryny internetowe.

Dopoki informacje jakich poszukuja klienci dotyczy produktéw, cen, godzin otwarcia i
promocji - wystarcza zwykte bazy danych lub odpowiednio rozbudowane strony WWW.
Okazuje si¢ jednak, ze bardzo czg¢sto pojawia si¢ zapotrzebowanie na informacj¢ o lokalizacji
oddziatow firmy, sklepow czy punktow serwisowych. I dlatego niezbednymi narzedziami
staja si¢ systemy takie jak Maplnfo, operujace informacja przestrzenna.



Call- centers

Darmowe numery firmowe 0-800... staty si¢ juz standardem. Klienci moga w kazdej chwili
zadzwoni¢ 1 zglosi¢ problem lub wyjasni¢ watpliwosci. Po drugiej stronie siedzi konsultant,
gotowy odpowiedzie¢ na wszelkie pytania. Ma do dyspozycji komputer i pot¢zna baze
danych. Jezeli ma tez zainstalowane oprogramowanie Maplnfo i mapy oraz naniesione na
plany miast oddziaty firmy czy sklepy, to nie da si¢ juz niczym zaskoczyc¢.

Jedno z najbardziej prawdopodobnych pytan moze brzmie¢: jak dotrze¢ do najblizszego
oddziatlu firmy, gdzie mogg zaopatrzy¢ si¢ w taki a taki produkt. Wystarczy, ze klient poda
swoja lokalizacje, przyktadowo - ulica Jasna w Warszawie - konsultant wpisuje nazweg miasta
nazwe ulicy i ewentualnie numer domu. Odpowiednio dostosowana aplikacja znajduje podane
miejsce 1 wyswietla je na mapie wraz z zaznaczonymi poszukiwanymi sklepami lub
oddziatami. Po kilku sekundach konsultant podaje prosta odpowiedz: "najblizszy oddziat
firmy znajduje si¢ na ulicy Marszatkowskiej 120; aby tam dotrze¢ proszg¢ pojecha¢ prosto 100
metréw nastegpnie skrecié w prawo w ulice Swigtokrzyska i za chwile w ulice Marszatkowska;
najblizszy parking znajduje si¢ naprzeciwko Patacu Kultury..." . Klient moze zapyta¢ czy w
tym akurat sklepie znajduje si¢ konkretny model produktu. Konsultant wpisuje w aplikacji,
ktoéra jest oczywisci potaczona z centralna baza danych, nazwe¢ produktu i zawegza
poszukiwania takim wtasnie kryterium.
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ich rozmieszczenia tatwo lokalizuje miejsce awarii. Operator w dziale technicznym nanosi na te sama
mape lokalizacje awarii i podaje przewidywany termin jej usuniecia. Dzieki integralnosci systemu z
informacji tej moze skorzystac konsultant "goracej linii" i natychmiast poinformowac klienta o
przyczynach niedogodnosci i czasie ich usuniecia. Gdy system taki jak ten oparty jest na rozwigzaniach
sieciowych, a obstuga odbywa sie za posrednictwem specjalnie stworzonych, prostych okien dialogowych
to uzyskujemy wowczas maksimum funkcjonalnosci, przy stosunkowo niewielkich kosztach. Z danych
moze korzystac jednoczesnie zarowno wielu konsultantow "goracej linii" jak i wielu pracownicy innych
dziatow. Nowa informacja trafia natychmiast do wszystkich zainteresowanych. Dzieki prostej obstudze
zapewnianej przez przyjazny interfejs nie ma koniecznosci szkolenia pracownikow w obstudze
specjalistycznego oprogramowania.

Innym przykladem zastosowania aplikacji mapowych moze by¢ zarzadzanie skargami
klientow. Szczegolnie dotyczy to firm takich jak telekomunikacyjne, wodociagowe lub inne
posiadajace jaka$ infrastrukturg techniczna. Klienci, ktorzy maja problem z potaczeniem



telefonicznym, nie maja zasiggu w swoich telefonach komorkowych lub stwierdzaja brak
wody czy pradu natychmiast dzwonia do centrum obstugi klienta, aby powiadomi¢ o awarii.
Podaja swoja lokalizacje, ktora pracownicy firmy natychmiast nanosza na mape. Grupujace
si¢ w pewnych obszarach sygnaty o awarii sugeruja jej loklizacj¢. Pozwalaja na wystanie ekip
remontowych w odpowiednie miejsce. Przy okazji dzwoniacy klienci otrzymuja informacje,
ze awaria juz zostala zlokalizowana i bgdzie usunigta. Jezeli natomiast jest to pojedynczy
sygnatl z danego obszaru mozna wnioskowaé, ze awaria ma miejsce tylko u pojedynczego
klienta.

Skoro juz mowimy o skargach i wnioskach - ich lokalizacja na mapie pomaga firmie w
kontroli pracownikéw 1 jakosci ustug. Przyktadowo zajmuje si¢ ona zaktadaniem filtrow do
wody w mieszkaniach. Zaldézmy, ze otrzymuje czeste skargi dotyczace blednego montazu z
danego rejonu. Jest to wyrazny sygnal o niekompetencji monteréw odpowiedzialnych wtasnie
za ten obszar.

Jezeli firma rozwozi swoje produkty, serwisuje je u klienta to aplikacja mapowa daje
mozliwo$¢ na goraco okres$lenie czasu realizacji zaméwienia, przyjazdu serwisanta lub
okreslenie kosztu transportu. Pracownik call-center wiedzac, ze w danym rejonie znajduje si¢
wiasnie kto$ z dzialu serwisu, moze do niego zadzwoni¢ i skierowa¢ do klienta natychmiast.
Oszczedza si¢ czas i pieniadze, klient jest zadziwiony sprawna obstuga, a usterka usunigta jest
niedtugo po telefonie.

Powyzsze przyktady $wiadcza, ze konieczno$¢ posiadania aplikacji Maplnfo jako

wyposazenie stanowiska konsultanta call-center wydaje si¢ by¢ niekwestionowana.
Oczywiscie jezeli firma naprawdeg powaznie traktuje kontakty z klientami. Ale nie zawsze tak
jest...
Piszac ten artykul zadzwonitem z czystej ciekawosci do mojego banku pod bardzo
reklamowany numer 0-800.... Mita pani, gotowa poda¢ mi kursy walut, oprocentowanie lokat
itd. wydala si¢ nie by¢ bardzo zaskoczona pytaniem, gdzie najblizej ulicy Korfantego 15 w
Warszawie znajduje si¢ oddziat banku. Moje mite zaskoczenie zostalo jednak szybko
zniweczone pytaniem: jaka to dzielnica? No c6z - na szcze$cie wiedziatem ze jestem teraz na
Bemowie, cho¢ pytajac o bank np. w Katowicach nie koniecznie musiatbym to wiedzie¢. Pani
w stuchawce podala mi dwa adresy oddzialow na Bemowie. Juz wiedziatem, ze zadna
aplikacja mapowa konsultanci tego banku nie dysponuja. Zapytatem jeszcze, ktory jest
blizszy 1 jak do niego dotrze¢. Niestety - mita pani nie wiedziata gdzie jest ulica Korfantego.
A gdyby miata Maplnfo...

Strona Internetowa i WAP

Coraz wigcej 0osob ma dostep do Internetu i korzysta z niego na co dzien. Wigkszos¢
z nich woli obejrze¢ witryng danej firmy niz dzwoni¢ na numer infolinii. Spodziewaja si¢
raczej otrzymaé szczegotowa informacje na stronie Internetowej. Przedsigbiorstwa
posiadajace rozbudowana sie¢ dystrybucyjna (hipermarkety, stacje benzynowe, banki, sieci
sklepéw branzowych) powinny pokaza¢ klientom gdzie sa, doprowadzi¢ ich prosto do siebie.
Na szczescie juz widac¢ postgp w tej materii - powstaja portale internetowe z interaktywnymi
mapami. Klienci moga wpisa¢ swoja lokalizacje i otrzymaja w wyniku mapg z najblizszym
bankomatem lub stacja benzynowa oraz informacj¢ o godzinach otwarcia. Mozliwe jest takze
oprogramowanie funkcji wyznaczajacej najprostszy dojazd do wybranego obiektu. Klient
otrzymuje mapke z trasa dojazdu oraz wydruk nazw kolejnych ulic, gdzie ma skreci¢ i jak
daleko jecha¢. Wbrew pozorom jest to istotne - klienci sa wygodni i chca by¢ jak najlepiej



poinformowani. Jezeli moga zawsze sprawdzi¢, gdzie sa bankomaty ich banku, albo stacja
benzynowa, w ktorej programie lojalno§ciowym biora udzial - to zapewne z uslug tych
wlasnie firm beda korzystac¢ - przede wszystkim dlatego, ze wiedza GDZIE jest ta firma.

Aplikacje mapowa na stronach internetowych mozna réwniez wykorzysta¢ do innych
celow. Wyobrazmy sobie, ze klienci sklepu meblowego chca zawczasu dowiedzie¢ sig o jego
ofercie i lokalizacji, ale takze ile zaptaca za transport mebli. Moga to zrobi¢ na stronie
internetowej za pomoca odpowiednio przygotowanego skryptu. Wyliczenie kosztu transportu
wymaga podania ilo$ci kilometréw. Zapewniam, ze jezeli klient zostalby poproszony o
podanie ilosci kilometrow od sklepu do swojego domu, to albo popukatby si¢ w glowe, albo
podal z duzym przyblizeniem. Skrypt na stronie policzylby koszt transportu wedtug wzoru,
powiedzmy na odlegtos¢ 23 kilometrow, i podat doktadny wynik, co do grosza. Wszystko
byloby dobrze, gdyby klient w odleglosci pomylit si¢ in plus. W przeciwnym wypadku,
pracownik sklepu meblowego po wtaszczeniu wymarzonego tapczanu na 11 pigtro
przedstawil z usmiechem rachunek cokolwiek wigkszy od wyliczonego w Internecie,
tlumaczac ze przeciez nie mogl wytadowaé owego tapczanu na ulice po przejechaniu 23
kilometra. Taki klient nie bgdzie zapewne zbyt lojalny wobec firmy i szafg¢ kupi juz gdzie
indziej. Co innego gdyby firma zainwestowatla w system mapowy pozwalajacy - poza
pokazaniem lokalizacji sklepu i drogi optymalnego dojazdu - na podanie przez klienta po
prostu jego adresu. Pozwolitoby to na doktadne wyznaczenie odlegtosci dojazdu 1 wyliczenie
rzeczywistego jego kosztu. Tym razem poprawnie!

Ogromna konkurencja na rynku sprawia, ze konieczno$cia jest coraz wigksze ulatwianie
ludziom zycia. Skoro klient posiada telefon z WAPem, a staje si¢ to coraz bardziej popularne
- powinien mie¢ mozliwos$¢ przy jego pomocy uzyska¢ informacj¢ o lokalizacji. Az si¢ prosi
aby taka inwestycje firmy poprze¢ kampania reklamowa pod hastem - "jesteSmy z toba
zawsze 1 wszedzie". Juz nie trzeba mie¢ komputera podiaczonego do Internetu. Wystarczy
telefon komodrkowy, a po podaniu swojej lokalizacji otrzyma si¢ prosta, czytelna mapke z
oddziatami firmy.

Pamigtajmy - najwazniejszy jest klient, to dzigki niemu istnieje firma. Jezeli wiesz
GDZIE on jest, mozesz mu lepiej stuzy¢ 1 z powodzeniem budowac jego lojalnos¢. Jezeli on
wie GDZIE ty jeste$ i wie jak do Ciebie trafi¢ - na pewno nie bgdzie szukat, schowanej nie
wiadomo gdzie, konkurencji.

Whiosek jest prosty: jezeli Twoja firma wydaje duze pieniadze na system typu CRM i
chce aby byl on w pelni funkcjonalny 1 skuteczny - powinna zatroszczy¢ sig, aby jego czgscia
byty aplikacje MapInfo i mapy IMAGIS.



