zostanmy
w kontakcie. ..

Wyobraz sobie, ze kazdy klient twojej firmy - spontanicznie i z wlasnej
woli - dzieli si¢ swoimi opiniami o produktach i sugestiami ich roz-
woju, opowiada o sobie, swoich potrzebach i poglgadach. Ty zas jestes
w stanie z tych danych skorzystaé. Mozliwosé zbierania i wykorzystywa-
nia danych o opiniach i postawach oferuje system Enterprise Feedback
Management.

Naturalng potrzebq czlowieka jest potrzeba komunikaciji. Chcemy czu¢, ze nasze stowa
sq sluchane i wazne. Dlatego dynamika codziennych interakeji miedzyludzkich jest dyna-
mikg wymiany informacji - kiedy kto$ co$ do mnie méwi, odpowiadam, nawet gdy jest to
odpowiedz niewerbalna lub wrecz niedwiadoma, on za$ do mojej reakcji dopasowuije
swoje zachowanie. W kontaktach pomiedzy klientami a organizacjami oczekiwanie wza-
jemnej wymiany jest jednak tamane. Jako klienci czesto czujemy sie jedynie odbiorcami
treéci reklamowych, ulotek zalqczonych do produktéw, newsletteréw informacyinych czy
informaciji o promocjach i ofercie udzielanych przez konsultantéw. Odpowiedzi, w ktérych
klienci przekazujq swoje opinie, nawet gdy sq formutowane, rzadko majq szanse dotrze¢
dalej niz do pracownikéw obstugi klienta. Moze by¢ jednak inaczej.

Otwarcie organizacji na informacje zwrotnq

Enterprise Feedback Management jest systemem ciqglego pozyskiwania informaciji zwrot-
nej ze strony klienta poprzez wszystkie mozliwe kanaly interakeji z przedsigbiorstwem,
w sposéb zintegrowany z hurtowniami danych, systemami transakcyjnymi i innymi syste-
mami informatycznymi przedsiebiorstwa. Jako odrebna klasa oprogramowania bizne-
sowego zostal on rozpoznany przez Gartner Group w 2005 r. EFM pozwala wigczy¢
w obreb analizy danych, proceséw data mining czy systeméw informaciji zarzgdczej przed-
sigbiorstwa szeroki zakres danych o preferencjach, postawach i opiniach klientéw.

Dane pozwalajgce wnioskowaé o opiniach i postawach klientéw mogq pochodzi¢ z dostep-
nych online kwestionariuszy oceny produktéw lub dziatan firmy, foréw internetowych,
bezposrednich kontaktéw z przedstawicielami, jak réwniez z badar rynku realizowa-
nych poprzez zewnetrzne agencje lub samodzielnie. Mogq to byé informacje zaréwno
przekazywane spontanicznie, jok réwniez odpowiedzi na ustrukturalizowane pytania.
Istotq Enterprise Feedback Management jest umozliwienie gromadzenia takich danych
- z jednej strony — w sposéb tatwy i potencjalnie dostepny dla kazdego dziatu organi-
zacji i uzytkownikéw nietechnicznych, z drugiej za$ strony — w postaci scentralizowanej
i dostepnej dla systemdw biznesowych oraz poprzez otwarte aplikacje, ktére mogq byé
rozwijane przez dziat IT.
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Yamaha Design Cafe

Yamaha Motor Europe jest europejskim dystrybutorem produktéw Yamaha. Yamaha Motor
Europe dysponuje systemem Enterprise Feedback Management opartym na oprogramo-
waniu SPSS Inc. i zbudowanym we wspdtpracy z konsultantami SPSS. System wykorzy-
stywany jest w celu realizacji prowadzonych w kilku jezykach projektéw badawczych
dotyczqcych propozycji nowych motocykli, skuteréw i wszedolazéw, ktérych wprowa-
dzenie planowane jest na rynku europeijskim. Projekty te skierowane sq do entuzjastéw
motocykli odwiedzajgcych skonstruowany jako pole dialogu z klientami portal Yamaha
Design Cafe (http://www.yamaha-motor-europe.com/designcafe/). Ankiety dostepne
online wypetni¢ moze kazdy internauta. Szczegélnie cenne informacje pochodzq jednak
od statych uzytkownikéw portalu. Ci klienci zostajq weiggnieci w dialog z organizacjq.
Obsluga zadawanych im pytan realizowana jest poprzez inteligentne skrypty, dzieki
czemu zachowana jest cigglosé komunikacji z przedsigbiorstwem — system odnosi sig
np. do informaciji, ktére juz posiada o uzytkowniku. Pozyskane dane sq poddawane
analizom - réwniez dostepnym online i w czasie rzeczywistym — ktérych wyniki sq
wdrazane w przebieg proceséw biznesowych i majq realny wptyw na decyzje. Bardzo
wazne jest takze komunikowanie podjetych na podstawie pozyskanych informaciji zwrot-
nej dziatan. Dzigki temu klienci, ktérzy podzielili sie swoimi opiniami, majq poczucie
udziatu w budowie oferty Yamaha.

Juz pierwszy projekt, ktéry trwal przez dwa tygodnie, przyniést w rezultacie opinie od
2000 fanéw skuterédw z kilku krajéw europeiskich i pozwolit dotrzeé do niszowej na rynku
europejskim grupy klientéw, ktérzy byliby zainteresowani zakupem skutera elektrycznego.
Produkt ten znakomicie sprzedawat sie na rynku azjatyckim, nie byt jednak poszukiwany
przez Europejczykéw. Wiedza o tym, w jaki sposéb skuter elekiryczny bylby uzywany
przez potencjalnych klientéw, oraz ile byliby oni gotowi za niego zaplaci¢, pozwolita
skutecznie dobraé komunikacje produktu oraz strategie cenowq dla jego wprowadzenia
na rynek we Francji, Niemczech i Wioszech.

Dalsze mozliwosci

Wykorzystanie kanatu komunikacji online jest zwykle atrakeyjne dla przedsiebiorstwa ze
wzgledu na szybko$é komunikacii, interaktywnosé, a takze niskie naklady na jego obstuge.
EFM pozwala jednak na pozyskiwanie danych o opiniach i postawach klientéw z kazdego
kanatu komunikacji — kontaktéw telefonicznych, osobistych, urzqdzen zdalnych. Wsparcie
rozwoiju oferty produktowej to réwniez tylko jedna z mozliwoéci biznesowych, jakq daje
Enterprise Feedback Management. Klienci SPSS wykorzystujq EFM réwniez w takich
zastosowaniach jak: pozyskiwanie ukierunkowanej informaciji zwrotnej w ramach call
center, ocena czynnikéw lojalnoéci klientéw czy state monitorowanie nastrojéw pracow-
niczych. Enterprise Feedback Management moze by¢ réwniez elementem systemu CRM,
pozwalajqc przedsiebiorstwom na realizacje w pelni spersonalizowanego marketingu.



