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Innowacyjne rozwigzania dla blznesu

Kryzys dla wielu firm na rynku swiatowym oznacza ograniczenie wydatkéw na nowe
inwestycje, badz ich catkowite wstrzymanie. Coraz czesciej styszy sie takze o tym, ze
przedsiebiorstwa w zwigzku z brakiem funduszy stajg przed koniecznoscig zakonczenia
prowadzenia dziatalnosci. Spowolnienie gospodarcze nie omineto rowniez Polski — nasze
rodzime firmy odczuty kryzys i w zwigzku z tym rozpoczety walke z jego skutkami.

W czerwcu 2009 roku amerykanska firma ZOHO we wspotpracy z polskim partnerem - MMI
Group przeprowadzita pomiedzy przedstawicielami polskich przedsiebiorstw z sektora MSP
sondaz, ktérego celem byto zebranie informacji na temat sposobéw radzenia sobie z
globalnym kryzysem firm, dziatajacych na rynku polskim. W ramach badania
przeprowadzono 250 ankiet. Najwiekszg grupa respondentéw byli dyrektorzy generalni
przedsiebiorstw / wtasciciele matych firm, zatrudniajacych do 9 oséb. Najczesciej, badane
firmy zajmowaty sie handlem hurtowym i detalicznym, produkcja/dystrybucja/logistyka oraz
ustugami dla firm i ludnosci. Ponad potowa respondentéw zadeklarowata, ze ich
przedsiebiorstwa odczuty konsekwencje spowolnienia gospodarczego. Jedynie dla 22,7% z
nich skutki byty niedostrzegalne.

Jak wplynat kryzys na prowadzong przez Ciebie dziatalnosé?
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Gospodarka

Niestety, wedtug prawie potowy sondowanych przedstawicieli firm, rezultaty juz podjetych
krokow zwigzanych ze zmniejszeniem skutkéw kryzysu, nie sg zadawalajace. W zwigzku z
tym uwazajq, ze potrzebne sg dalsze ruchy, ktére bedg miaty na celu poprawienie sytuacji
przedsiebiorstwa. W $wietle kryzysu najwieksza grupa ankietowanych planuje jak
najszybciej zwiekszy¢ promocje sprzedazy i wprowadzi¢ rabaty na ustugi i produkty
oferowane przez ich firme, a takze zoptymalizowac¢ projekt organizacji i zarzadzania
przedsiebiorstwem. Blisko 60% z nich ograniczy w najblizszym czasie wydatki marketingowe
i zrestrukturyzuje organizacje, natomiast 44,7% - zatrzyma badz odsunie w czasie
inwestycje kapitalowe. Warto w tym miejscu zaznaczy¢, ze az 65,8% respondentdéw nie ma
zamiaru redukowania personelu, zas 42% nie planuje inwestycji w infrastrukture i
technologie. Podsumowujac - powyzsze wyniki pokazujg, ze przedsiebiorcy koncentrujg sie
gtéownie na sprzedazy i reorganizacji pracy. Dodatkowo planujg ciecie kosztow dziatania, ale
nie zamierzajg zwalniaé¢ pracownikéw.

Jakie kroki podjates lub planujesz podjac w swietle kryzysu?
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Sprzedaz

Przeprowadzone badanie zostato skoncentrowane przede wszystkim na elektronicznych
formach sprzedazy. Uzyskane wyniki pokazaty, ze u prawie 40% respondentow sprzedaz
produktéw odbywa sie poprzez strone internetowa. Kolejnymi popularnymi kanatami sq
telefon (29%) oraz bezposredni mailing (17,5%). Bardzo czesto wykorzystuje sie rowniez
sprzedaz indywidualng. Najrzadziej stosowane sg e-maile (10,4%) i faks (6%). W przypadku
ponad potowy ankietowanych caty cykl sprzedazy zajmuje kilka dni, dla 26,9% jest to kilka
miesiecy, a dla 16,4% - jeden dzien. Tylko u 4% firm sprzedaz trwa powyzej roku. Kroétki
cykl sprzedazy jest najlepszym rozwigzaniem dla przedsiebiorstw — pozwala szybko
dostosowywac sie do zmian rynkowych.

W czasach kryzysu, aby lepiej sledzi¢ nowe mozliwoéci i dziatania sprzedazy,
przedsiebiorstwa ulepszajg system informatyczny oraz usprawniajg raporty dla pracownikow
sprzedazy. Tylko mniej niz 11% z nich ma réwniez zamiar usprawni¢ proces autoryzacji
ofert, stworzy¢ centralng baze e-maili lub wyeliminowa¢ materiaty drukowane. Metodg na
lepsze zarzadzanie sprzedaza, wedtug prawie trzech czwartych respondentéw jest
koncentracja uwagi na zatrzymaniu juz pozyskanych wysokozyskownych klientéw. Natomiast
okoto potowa ankietowanych zintensyfikuje kontrole wydajnosci sprzedazy i zwiekszy cele
sprzedazowe dla sit sprzedazy. Najmniejszy odsetek przedstawicieli firm zadeklarowat, ze
wprowadzi modele sprzedazy typu upsell/crossell dla istniejacych klientow, a takze
przeprowadzi dodatkowe szkolenia sprzedazy.

Jakie postepowanie wdrozysz, aby lepiej sledzi€é nowe mozliwosci i dziatania sprzedazy?
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Obstuga klienta

Dla firmy, nie tylko w trakcie spowolnienia gospodarczego, bardzo wazna jest satysfakcja
klienta ze $wiadczonych przez nig ustug. W zawigzku z tym, w przypadku potowy
respondentéw, systematycznie badane jest zadowolenie klientow. Tylko 14,9% robi to
rzadziej niz raz w roku. Informacje o reakcjach na dziatania firmy pozyskiwane sgq
najczesciej od pracownikéw obstugi klienta. Zdarzajg sie przedsiebiorstwa, gdzie zbierania
danych dokonuje sie intuicyjnie. W dobie kryzysu z systeméw CRM do systematycznego
badania satysfakcji korzysta bardzo mata grupa ankietowanych.

Niemate znaczenie dla respondentéw ma réwniez szybkie rozpoznawanie potrzeb klientow,
dzieki pozostawaniu z nimi w ciggtym kontakcie. Bardzo czesto sami klienci proszg o
Swiadczenie konkretnych ustug. Firmy badajg zainteresowanie réwniez przy pomocy
raportéw od pracownikow obstugi. W wiekszosci przedsiebiorstw bezposredni kontakt z
kontrahentami ma od 4 do 15 pracownikdéw. Rownie czesto jest to 3 lub mniej oséb. Wynika
stad, ze juz przy 10 osobach warto rozwazy¢ systemowe metody organizacji pracy, np.
informatyczne systemy obstugi klienta.

Najczesciej od organdw zwigzanych z obstugq klienta oczekuje sie $ledzenia potrzeb
kontrahentéw. Roéwnie istotne jest ograniczenie kosztéw i uczestnictwo w rozwoju nowych
produktédw. Najrzadziej wymaga sie do nich zapewnienia wsparcia jakosciowego oraz
zadbania o cash flow.

W jaki sposob badasz potrzeby klientéw, np. dotyczace ponowienia zamoéwien, ustug?
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Technologia

70,1% badanych przedstawicieli firm stwierdzito, ze w dobie kryzysu technologia jakg
posiadajg w przedsiebiorstwie wymaga pewnych usprawnien. Jako argument na rzecz
zamiany systemu, w 52,2% przypadkow uznaje sie jego funkcjonalno$é, w 31,9% - koszty
utrzymania, a tylko w 15,9% - integracje pomiedzy dziatami. Wybierajac nowg technologie
dla firmy najczesciej bierze sie pod uwage czynnik jakim jest uzytecznos¢. Mniejsze
znaczenia majq polecenie, marka, cena i wsparcie lokalne.

Ankietowane firmy inwestujg bardzo mato w dziat IT — u prawie jednej trzeciej badanych
wydatki na niego stanowig jedynie do 5% dochoddw, a zatrudnienie wynosi najczesciej od 1
do 3 pracownikdéw. Czesto wykorzystywane sg takze zewnetrzne ustugi w ramach
indywidualnych potrzeb. Aby jeszcze bardziej obnizy¢ koszty i pozostaé konkurencyjnym
okoto potowa przedsiebiorstw w najblizszej przysztosci zamierza wdrozy¢ rozwigzania
mobilne. Ponad 20% z nich zajmie sie wirtualizacjg oraz oszczednym IT (Green IT). Tylko
8,6% skorzysta z outsourcingu.

Podsumowanie

Z informacji uzyskanych od ankietowanych przedstawicieli przedsiebiorstw wynika, ze
wszyscy zauwazajg kryzys i podejmujg dziatania, ktore majg na celu przeciwdziatanie mu.
Jednym z najczestszych ruchdéw jest koncentracja na reorganizacji pracy. Duzo firm traktuje
spowolnienie gospodarcze jako sytuacje przejsciowg. W zwigzku z tym unikajg zwolnien
wyszkolonego personelu.

Spowolnienie gospodarcze to réwniez doskonaty moment dla firm na wprowadzenie zmian w
organizacji catej dziatalnosci, a takze zwrdcenie uwagi na potrzeby kontrahentéw. Warto w
tym czasie wprowadzi¢ ograniczenia kosztéw, poprzez zainwestowanie w systemy
informatyczne obstugi klienta. Tego typu metody podnoszg jako$¢ dziatania i utatwiajg
kontakty handlowe.

Izabela Zylifiska
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