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WSTEP

(' zybko zmieniajgcy sie Swiat wymaga

. nowego spojrzenia na strukiury

w przedsigbiorstwie i Sposob wspotpracy

z klientami. Menedzerowie muszg byc
gotowi na przyjecie nowych technik

i przedefiniowanie strategii, aby
kierowane przez nich przedsigbiorstwa
mogly nadgzy¢ za zmianami. Ksigzka
wSukces w e-biznesie” pokaze jak integrowac
system) wiasne z systemami partnerow
biznesowych, aby zaoferowac klientom
produkty i ustugi najlepszej jakosci,
Poradnik zawiera 101 praktycznych
porad, ktore pomogqg wykorzystac techniki
e-biznesowe. Zamieszczony na koricu RsigzRki
test umozliwi sprawdzenie przygotowania
do stawienia czola temu wyzwaniu.

Gdy wdrozysz juz prakiyki e-biznesu

w swojef firmie, ksigzlka ta bedzie
nieocenionym Zrodiem informacji

i pomoce.




PRZYGOTOWANIE DO WPROWADZENTA E-BIZNESU DEFINICIA E-BIZNESU

ZAPAMIETAJ OPRACOWANIE STRATEGII

ﬁ. I I l: Rciczwéj technik gy E-biznes polega na tworzeniu nowych strategii
informatycznych umozliwia biznesowych, w ktoryeh realizacii wykorzystuje

zdobywanie klientdéw na it 1 NG g e ’
calym swiecie, sig sieci komputerowe i telekomunikacyjne,

" ; ; 5 Umozliwidja one zastosowanic szvlbkic
PRO AD Z I :I J IA PounmIeres pracanaljzmisy; clastycar JJ [ tanict tod e :'l'Jl]ud]':
\-K/ ) e Tyw wprowadzenia astyeznych 1 tanich metod prowadzenia

e-biznesu na strategie firmy. biznesu. Poszukaj nowvch sposobdw

fwoja strategia powinna pokonywania konkurencji i stworz nowe
— obejmowa¢ tworzenie strategie biznesowe, aby sprosiad wyzwaniu
nowych rynkow i zdobywanie  Wcigz zmieniajgcego sie Swiata.

i Sl . : nowych klientéw,
Zalety e-biznesu staly si¢ zrodtem fundamentalnych zmian w sposobie

organizadji i prowadzenia firmy. Przygotuj swoje przedsigbiorstwo ANALIZA 2 o
do stawienia czota temu wyzwaniu i stworz podstawy e-biznesu. I"RZYJETYCH ZAYOZEN Aﬂa['ZéJJ
. e ‘ rzyjete
zesziosct modele biznesowe tworzone byly ?aigji%nia
= " : wiecie, gdzie komunikacia micdzy osobami ‘
e Ee e Sl IR S DR biznesowe.
I przedsighiorstwami odbywala sie tylko jedng
vunonp. przez reklame telewizying, Koniecznose
EFINICJA = IZNESU vinigeia bezpoSredniej wspatpracy z klientem

B, . i o~ L ponvodowata powstanie grup handlowedw
it biznesu wcigz rozwijea sie dzigki [powiedzialnyeh za sprzedaz, ale tez powstanic 3 Analizuj metod
 technikom informatyczrnym 1T 1 1y butorow, posrednikow 1 niezaleznyceh b .

: : LA - Dkt iy i e T aby nowe techniki
(ang. [-rzju-rmat:rm jea,{qmjg‘r_)g},_‘)_ Miisisz ; 2 I, Teraz, gdy te globalne sieci muszg wykorzystac‘
zrozumie¢ znaczenie e-biznesu, nauczyc e-hiznesu to juz - howywad ogromne ilosci danych, mozna efektywnie
sig dostrzegac zalety nowych technik, kiore koniecznosc, L bezposrednie dotarcie do grupy docelowey )

e i - - algy 9 i1 vl SC Il ol VAV ke S B
da sig wykorzystad w istniejgcych a nie mozliwosc. low przez intetaktywne media,
strategiach biznesowych i dzigki ktdrym 4 KONTAKT
powstang note strategie. 3 Dystrybutor, posrednik Z KLIENTEM
i niezalezni dilerzy S Hendel elebtroniczny jest
STRUKTURA CoTo JEST E-BIZNES? I'RODUCENT : | ’}“”E"“ et g
: . ; > B | SPrIecddzy, Riora
E-Biznesu E-biznes, czyli biznes elektroniczny, to sposcb I DOSTAWCA | wumolinia bezposredniq
prowadzenia firmy, p_()lcgajz,}q-' ni wy]\;orz_ystm‘nu Lystrybucja N | : wzejentng komunikacie.
ZINTEGRQYW.QNE SIEC] potenciatu technik informatycznych (IT), w ktérym duktu lub ustugi | ‘-"-:’fz:;leoliar;;fycﬂetahgzne
L Wspozl.:izryt Fiall | szezegdlnic wazne jest dostarczenic klientowi Wikoma roznymi .| | s N | KLIENT g
ARG produkiu o jak najlepsze] jakosei. T-biznes to nie to lanatami Moze miec

samo o handel elektroniczny (ang. ¢-commerce) bezposredni kontakt

|

: ; ~ jest jego rozszerzeniem. Jego celem jest \ i Sprzedaz bezposrednia: | z dostawca

WIELE KANALOW SPRZEDAZY zapewnicnie jednakowo sprawnej obstugi klientom : ~ katalogi, zaméwienia przez kanaty |
Integracja kanatow ustug korzystajacym ze wszystkich kanatow sprzedazy, N pocztowe, telefon handlu

nie tylko z transakefi onHine Cezyll przeprowadzanych ‘ h elektronicznego

2 wykorzystaniem stron internetowych), oraz i, ) :

. ; Handel przez Internet, _ : S

dostarczenie im produktu o jednakowo wysokie|
jakoscl. Przeanalizuj dziatanie firmy i rozpocznij
integrowanie jej systemow komputerowych

w spoing catosd,

WARTOSC DODANA DLA KLIENTA |

R ‘ przenosne telefony
Usatysfalccjonowanie klienta

i cyfrowa telewizje

6} 2




PRZYGOTOWANIE DO WPROWADZENIA E-BIZNESU

/. ROZUMIENIE
E-BI1ZNESU

azdy przedsiebiorca, kidry chee, by jego

. firma przetrwala w dzisiejszym Swiecie
biznesu, musi zdecydowac sig na
wprowadzenie e-biznesi, Przygotuif si¢
na silng konkurencjg i naucz sig mysiec
przysziosciowo, aby jgq pokonac
i zatrzymad klientow, Riérych juz masz,
oraz zdohy¢ nowych.

Zamiast cbawiac sie
przysztosci,

postaraj sie uwierzyc
w nowe mozliwosci.

POKONANIE
KONKURENCJI

Rozw6j biznesu jest niezwykle szybki, Upewni

sie, ze w twoim przedsiebiorstwie opracowano
strategie dzialania w cyfrowej przysziosci. Naucz
pracownikow dostrzega¢ zmiany na rynku —
rozwijajgcs sie eyfrows ekonomie. Zaakeeptuj
fakt, 7e obecne zmiany to poczglek biznesowej

rewolucii, ktora jest tak wazna, jak
wynalezienie telefonu.

Poznevaj nowe techmniki

W htternecie
szrlalf vnowych
pynkdue zhyie

4 Z MYSLA O PRZYSZEOSCI
Preeanaliznf mozlivosct
e-hiziesie, aby okreslic pozyeie,
kitorg cheesz osiggnge
w przyszfoscl.

POWAZNE TRAKTOWANIE ZAPAMIETAJ

ZROZUMIENIE E-BI1zNESU

ZDOBYWANIE KLIENTOW
DZIEKTI WYKORZYSTANIU SIECI

Ii-biznes wykorzystuje systemy IT i szybkie

sicel do spelniania wymagan klientow. Nigdy
wezednief nie oferowano im tak wielu produktéw,
nslug i dostawedw. Wyboru moga dokona¢ dzigki
mlormacjom uzyskanym w sieci oraz za jej
posrednictwem kupi¢ wybrane towary, W ten
osob konkurujesz z firmami na calym Swiecie.
Joli Idienci nie bedy dla ciebie najwazniejsi,
Lomkurencia szybko ich przechwyci.

Zapamietaj, ze sg przedsiebiorstwa,
ktore sprzedaja towary taniej
i na catym Swiecie.

OZNAWANIE SZANS I ZAGROZEN

\NSE ZAGROZENIA

ilowanie blizszych wigzi
Hientami.

nnlejszenie kosztow
wyeliminowanie
[ektywnych tancuchow
loitaw, ustug i sprzedazy.

ROZNICE
KULTUROWE

Biznes elekironiczny narodzit
si¢ w Stanach Zjednoczonych
i rozwijat rownolegle

z Internetem, dlatego jezyk
e-biznesu to jezyk angielski.
Poniewaz e-biznes stosowany
jest juz na catym Swiccie,
zaoferyj elektroniczng
komunikacje w r6znych
jezykach (takze w ojczystym).
Dzigki temu zaspokoisz
wymagania klientow z roznych

krajow.,

Utrata klientdw, ktérzy wybiora nowe lub lepsze firmy
oferujace ustugi bardziej efektywnie.

Ze wzgledu na duze zmiany w technikach
informatycznych zanikanie niektérych rynkdw zbytu.

NOwWYCH KONKURENTOW

Nie pozwol sobie na uczucie zadowolenia

7 wielkosci twojej lirmy. Nowo powstate [irmy
maja przewage nad wigkszymi, mniej
elastycznymi. Moga bowiem wprowadzi¢ systemy
informatyczne tworzone specjalnie dla nich.
Pracuj nad okresleniem i rozwijaniem silnych
stron firmy, eliminujgc jednoczednie stabe strony.
Zaherpiecz sig przed przejeciem twego
przedsiebiorstwa przez bardzie] ekspansywnych
konkurentow.

Nowi kenkurenci czesto maja
bardziej elastyczne struktury,
mogqg wigc szybko | wydajnie
przygotowad sie do zmian.
Nowe przedsiewziecia moga
przyniesé rézne skutki — od
upadku firmy do jej sukcesu
na cyfrowym rynku.

Wazne, zeby byc otwartym
na nowe wyzwania i Smiato
stawic czota nieznanemu.

postednia komunikacja
I lientami,

Iywanie niszy pojawiajacych sie
1k w zwigzku ze zmieniajgcymi
[ ymaganiami klientow.

o od konkurengji reagowanie
i dostepnosé,

Bezczynnosc lub polityka uniemozliwiajaca
podejmowanie decyzji zgodnie z wymaganiami klientdw,

Podejmowanie zlych decyzji dotyczacych nowych
technik i zwigzany z tym wzrost kosztéw,

Lek spowodowany niezrozumieniem zachodzacych
zmian; lek przed podejmowaniem ztych decyzji.

2



PrzyGOTOWANIE DO WPROWADZENIA E-BizNEsU

TWORZENIE STRATEGII
E-BI1ZNESU

erze cyfrowe] ekononiii musisz byc
przygolowany do cigglych zmian, 9

Kontroluj regulariie swojg wizjg
zarzqgdzania firma, wspolpracuy nad
wprowadzdiient zmidn ze SWoim

Bad? przygotowany
na czgste zmiany
metod prowadzenia

zespolem, dostawwcami | parinerami. Necz biznesu.
sig patrzeé na swojq firmg oczami Rlienia.

10 Wez pod uwage,
ze odbiorcy twojej
firmy produktéw
i ustug sa na calym
Swiecie.

INFORMAGCJT

Musisz dzielic si¢ informacjami dotyczgeymi
strategii swojej firmy. To jeden z podstawowych

WERYFIKOWANIE WIZJI BIZNESU

Przemysl swoja wizjg biznesu. W globalnym
Srodowisku biznesowym bariery handlowe

i ograniczenia w przeptywie kapitatu znikly

w nmomencie pojawienia sig technik cyfrowyeh.
Postaraj sie ustali¢, na ktore rynki mozesz

wejs¢ dzigki technikom elektronicznym, bez
ponoszenia znacznych kosztow lub famania barier
dostepu, Masz teraz wigksza swohode

w odkrywaniu nowych mozliwoscl, ale pamigiaj,
ze twoi konkurenci takze!

WSPOXUZYTKOWANIE 11

Pomyél o nowych
formach wspétpracy
z partnerami.

warunkow wprowadzania e-biznesu, Wigez
wszystkich pracownikow, dostawcow, partnerow

i klientow w proces przeksztalcania strategii
biznesowej, Przemysl swoje stanowisko na temat
wspoluzytkowania informacil. Wspolnie

¥ WEACZENIE W ZMIANY
Aby wprowdadzenie zmian zakoiiczyl
st subeesen, whycz swdf zespol,

postarajcie sig okreslic, jakich informacii bedziecie  parmeran i klientow w procesy

wspolnie korzystac, Dzigki temu wasza
wspOltpraca bedzie bardziej efektywna.

Edukacja

edubacli, co obudzi w nich entuzjazm |
i der poczuicie sity. ‘

A

Entuzjazm Sita

12
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TWORZENIE STRATEGH E-BIzZNESU

ANALIZA OBECNYCH

I PRZYSZEYCH POTRZEB
KLIENTOW Shipis i Klisrach
E-hiznes zawsze oznacza skoncentrowanie sie na kRosEYIIsh
potrzebach klientdw, Techniki i struktury —_ T
hiznesowe tworzone sa na podstawie twoich
wizjl oraz wartosci, ktore cheesz preekuazad
llientowi, Zacznij od przeanalizowania
iniejgeych potencialnych potrzeb i Zyczen
Llientow. Wylkorzystaj swoja wicdze o rynku, by
probowad przewidzied, jak wymagania klientow
mienig sie w przysziodci. Dzieki temu dowiesz,
I wigee] o swoim przedsiebiorstwie i unikniesz
Indatkowych kosztow.

/ PUNKTU WIDZENIA KLIENTA ©

oz na swoje przedsighiorstua = punkie widzenica blicnta, Przetestu] istniejace struktury,
i, frdre sedvsfelecionja Ritentea. powinmy byé slownym aby okresli¢ zalaes zmian x
dllent dochoddw w tieojey firmic. \ y

TWORZENIE STRATEGII

QOkresl potrzeby
i Zyczenia kazdej z grup

Ustal, jakie procedury pomoga
zaspokoi¢ potrzeby klienta

Korzysct KLIENTA Korzyscr FIRMY

Otrzymuje wsparcie \[1

{ ¢ Odbiera klfentow
{ [ pomoc
A"

konkurendf

\ibiera zaufania \h

do firmy d}i
s 2

Podtrzymuje
fojalnosc klienta

O wyragania \i’-

Zwigksza
udzial w rynku

' NALEZY, A CZEGO NIE NALEZY ROBIC

Uiliazaj procedury K Nie trzymaj w tajemnicy 12

spilnego przed zespotem Wykorzys’t.aj. i
bon systania strategicznych xazda mozliwosc,

informacii. informacji. aby poznac strategie
Fockonuj swaj zespot K Nie popieraj istnienia konkurendj.

Folegow, ze klient

zel w firmie hierarchicznej
b napwaznie)szy.

struktury.




PRZYGOTOWANIE DO WPROWADZENIA E-BlzZNESU

BUDQWANIE
FUNDAMENTOW E-BIZNESU

‘woj e-biznes powinien zosidac

zhudowany na solidnych 13
podstarwach, takich jak szybki,

elastyczny, zinlegrowany system oraz

dobre relacje biznesowe. Podziel si¢

swojq wizjqg z zespoltem, stworz

strategiczne parinerstwo i podejniif

decyzje dotyczgcee wyboru technik.

#

1 WSPOLNA REALIZACJA WIZ)1

Upowaznij zespot Twaoj zespol [)_()\N"il"lit;*’l"l zosgﬂé wilgczony .

do promowania w procesy, dzieki ktorym firma rozpocznie

rozwoju e-biznesu, prowadzenie e-bizresu. _I_;lkkolwwk tworzenie
strategii e-biznesu to ziozona procedura,
wazne, aby caly zarzad i wszyscy pracownicy
rozumieli i akceptowali nowy strategig.
Informuj o strategii e-biznesowej caty firme
i upowazniaj pracownikéw do
wspoluczestniczenia w zmianach,

Upewnij sie,

ze caly zarzad

ma takg sama wizje
prowadzenia biznesu.

WYTYPOWANIE ZESPOLU 7
Storz zespol vdpowiedzialny za

e-biznes, kiory bedzie shupiatl sig na
fedentyfikowanzin i rozwigzycani
problemcw w tym zakresie. Ulafuwi
to whrotadzanic w firmie zmian.

Rivrowenik dzicii wspdiprae) Dyrektor

z kelientami prozentie zarzgdzafifcy

informecie od nich fronvadzi spothariie

Kivrownik dzialn 1T
frzeedsteaid
fechiniczny puild
widzenia

Kierownik
ezt

Kievorenik
sprzedazy

Prezeniife b [znesoncego
oSt ocenic
DBt pomyshy

14

BUDOWANIE FUNDAMENTOW E-Bizngsu

WEWNATRZ NA ZEWNATRZ

Rachunki
i listy ptac

Zasoby ludzkie

Tworzenie i rozwoj Techniki
produktu informatyczne

Ustugi dla klienta

Sprzedaz
i telesprzedaz Produkcja
Marka i reklama
produktu
Hurtownie

i dystrybucja

"ODEJMOWANIE DECYZJI
DOTYCZACYCH
WyBORU TECHNIK
iLiem technils informatyeznych nie jest dzis
noeeliwienie prowadzenia biznesu. Sg one dzisiaj
oy motorem wszystkich zmian. Fostaraj sie
Himice jale wplywigy na podstawy biznesu.
(a7 firm w fancuchu dostaw wprowadza
e, pozostale muszg zrobid to samo.
picciwnym przypadlu ryzykuja, ze ich
nlhienen bedg lepiej prayeotowani. Wykorzystaj
Fonpecialistow 2 twoje] finmy 1 2 zewnatez,
L poniogg ¢ podejmowaé decyzje 1 beda
i loswindezeniem w sytuacjach, do ktoryeh
[+ b nie jest najlepiej przygotowana.

BUDOWANIE
PARTNERSTWA

Bardzo wazne jest
uswiadomienie sobie,

7¢ nie mozna by¢ dobrym

we wszystkim. Firmy, ktorym
zalezy na nizszych kosztach,
coraz czedciej decyduja sig na
podwykonawstwo (ang.
outsourcing). Czescia dzialalnosc
firmy zajmuja si¢ specjalisci

z innych przedsighiorstw. Finmy
te laczy si¢ czasem w zespoly,
kiore pracuja nad dostarczeniem
klientowi ustug 1 produktow
najlepszej jakosci. Gdy zmieninsz
strategie rynkowsy, bgdz
przaygotowany, ze bedziesz
musial skorzystad z ustug

innych firm,

< TWORZENIE WSPOY.PRACY
Spretiene przedsigbiorstuca skupiaje sie na swoich
wltenyeh zadaniach. fimne funkcie, Borveh
prowcadzenie we wlasimym zakesie jest zint
Rasztowne, Zlecaie sq firmom zewneirzinym.

E ]
I

CO NALEZY ZROBIC

| 1. Ckredl podstawowe
mozliwosci firmy, na ktérych
skoneentruje sie twoj plan.

2. Badz gotow do
podejmowania decyzji
dotyczacych wyboru technik.

3. Kensultuj sie z whasnymi
I zewnetrznymi ekspertami
w sprawie elementow
systemu informatycznego,
ktére wymagajg szybkiej
przebudowy.

| 4. Zarezerwu) czas na poznanie

| technik e-biznesu.




PRZYGOTOWANIE DO WPROWADZENIA E-BIZNESU

WPROWADZANIE ZMIAN
W KULTURZE PRACY

rrprowadzanie e-biznesu wymaga B .
VY zmian nie tylko w zakresie strategii 15 Pomoz zespotowi
Sfirmy. Konieczne sq rowniez zmiain) zrozumiec

w kullurze pracy przedsigbiorstwa. Ocen mozliwoscl,
zatrudnianych pracownikéw pod tym jakie stwda fea)a
wzgledem oraz zapropontij im treningi \anEir::m Hane
i integrujgce wyjazdy. s
Przeds;e}\brorczy DOB(’)R PRACOWN—IK()W
»‘!' \f Jesli twoja firma boryka si¢ z czestymi

d
|

Samodzielny  zmianami (np. rynku, strategii),
potezebujesz przedsigbiotczego zespeln,
ktory jest gotowy podjac ryzyko i wykaza¢
. . S ) o S NPLEANEE 3 SOWPRINIIY . - SN (LS 03 A

S I

Miezalezny o

s
Ry 4

w zakresio strategii, technik i procedur
profesjonalnej obstugi klienta. Zatrudnij
: ludzi, kiorzy potrafig spelnic te wymagania.
CECHY DOBREGO
PRACOWNIKA

EDUKACJA PRACOWNIKOW
Zapewnij swoim pracownikom

zdobywanie nowych umiejgtnosci
przydatnych w e-biznesie. Zaoferu; ' )
szkolenia osobom, ktore bezposrednio _ g;z;;ii:*l 7
beda korzystaly z jego narzedzi, indywidualne
Wyhicrz firmy, ktdre mogg pomoc i ;;i{:ﬁ::ii;m
w szkoleniu pracownikow. Sprawdz

ich listy uwierzytelniajgee i upewnij

sie, ze znajy procesy rynkowe
i pomoga w przeprowadzeniu
zimian, ktore czekajg twoje
przedsiebiorstwo.

¥ SZKOLENIE PRACOWNIKOW
Naez pracownikow wykorzysiywac
wmiejetnosct techmiczne do stawienia
czoler probleimon e-biznesu.

16

WPROWADZANIE ZMIAN W KULTURZE PRACY

MOTYWOWANIE PRACOWNIKOW

Twoim priorytetem powirno by¢ znalezienie

i zatmudnienie wysoko wykwalifikowanego personehu,

Rozwoj e-biznesu spowodowal pewien niedobor

it rynkach pracy specjalistow od zarzgdzania

i pracownikow posiadajgeych wiedze techniczng.

I'ksperci od spraw technicznych zmagaja si¢ ze zbyt
vybkimi zmianami technicznymi, menedzerowie

[Obujy preetworzyé mozliwoscd techniczne

i dachodowe strategie hiznesowe, Staraj sic
inlegrowad swoj zespol { upewnij sig, ze pracownicy
ujy sie wazni dla Hremy, w ktdrej pracuid.

ROZNICE
KULTUROWE

W roznych czesciach
$wiata 1 w roznych
branzach rdzne czynniki
integruja 1 motywujg
pracownikdw. W TUSA

59 sowicie nagradzani

za sukcesy, podezas gdy
np. w Japonii wymaga sig
od nich petnego oddania
firmie bez dodatkowych
gratyfikacii.

W Europie zwyczaje sq
blizsze amerykanskim —
pracownicy sq nagradzani
w zaleznodci od wydajnosei
i efektéw pracy,

Integruj sie ze swoimi pracownikami,
informuj ich o waznych decyzjach,
nagradzaj ich pomysty i uwagi.

ABRTONMY MOVEWVIAWWNARIANTA DDA COWNATIE AW

IDALAKY W PIRMIE (AKCJE)

: y ) i S . Pracownicy majg materialne zachety
I'darowanie akgji lub umozliwienie taniego -
i st do pracy dla sukcesu firmy.

P MirA
‘norazowa premia wyptacana
sleznosci od wydajnosci pracownika.

Pracownicy maja motywacje do
zwigkszenia efektywnosci pracy.

WOLENIE Lepiej wyksztatceni pracownicy beda
Inshiwose podniesienia kwalifikacji. gotowi stawic czota zmianom.

I AYTYCZNE WARUNKI PRACY
[shwosc pracy w domu lub samodzielne
i talanie czasu pracy.

Pracownicy poczujg, e firma ma do nich
duze zaufanie.

oW KARIERY

Pracownicy sg wydajniejsi, wiedzac,
11w awansu wedtug wytyczonej Sciezki.

Ze majg szanse na awans.

Pracownicy wiedza, Ze efekty ich pracy
- majg bezposredni wplyw na
wynagrodzenia.

PODWYZEA _
Itk wzenie zasadnicze] pensji.
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W TROSCE O KLIENTOW

W TROSCE
O KLIENTOW

Klient nasz pan — to zlota zasada e-biznesu. Postaraj sie
pozna¢ wymagania klientow. Dzigki temu fatwiej ci bedzie
zaoferowac¢ im odpowiednie ustugi i produkty.

ZDOBYWANIE KLIENTOW

woim zadaniem jest zaoferowac 1 7

klientom wyjgtkowe wustugi. Liczg oni
et rOZUO] WSpolpracy i wysoka jakosc

Swiadczonych usfug.

CO NALEZY ZROBIC

. Zwracaj uwagg na nowych

konkurentow.

. Ustal jasne metody

monitocrowania dziatan
konkurentéw.

. Poznaj potrzeby i zyczenia

klientow.

. Zapewnij klientom informacje, |

ktorych potrzebuja.

18

Staraj sie zrabi¢
na kliencie

jak najlepsze
wrazenie.

ZROZUMIENIE WYBORU
KLIENTA

W czasach, gdy zakupy robito sic w sklepach,
przez telefon lub za pomocy katalogu, klienci
mieli ograniczone mozliwosci porownywania cen
i jakoscl produktow. Internet umozliwit zardwno
klientom prywatnym, jak i firmom pordwnywanic
olerty oraz dokonywanie zakupow bez
wychodzenia z biura lub domu. Wiele stron
internetowych funkcjonuje wylqeznie po to,

aby umozliwic porownywanie jakosci i cen
produktdw i ustug. Musisz pamietad, ze
powaodzenie twojej firmy zalezy od klientdw.

ZDOBYWANIE KLIENTOW

INTERNET
Dzigki tej formie zakupdw
wiedza klienta znacznie
wzrasta

SPRZEDAZ TRADYCYJNA
Klienci kupuja
towary w sklepach
i u dystrybutoréow

TELESPRZEDAZ
Klienci kupuja towary
bezposrednio lub przez
posrednikow

LUDOWANIE BEZPOSREDNICH
HELACH Z KLIENTEM

Wovtuacgi, gdy klienci maja duzy wybor,
wnzezegolne produkty Tub ustugi niewiele
ni sie pod wzgledem jakosc, efektywna
|olpraca z klientem moze by¢ tym,

viozni twofq firme sposrad podobnych.
L sie na tworzeniu lepszyeh indywidualnych
Lz klientami, uwrgledniajye potrzeby

liran z nich.

19 Upewnij sie,
czy ty i twoj zespot
Jestescie gotowi
swiadczyc ustugi
zaréwno przed
transakcja,
jak i po niej.

< ZROZUMIENIE WYBORU

KLIENTA

tnternet dal Bltentom icspotykeaneg

e def pory moZlieosc porcw pwania
e globalne skali informacyi

o procheliach [ ustugach. Ticoje szanse
dutarcia do llienitow na calym swiecie
znacznie wziosh, ale szanse iwoich
Lkonkarentow takze,

18 widz maksimum
wysitku w zdobycie
I zachowanie
lojalnosci najbardzie]
wartosciowych
klientow.

ZAPAMIETAJ

Klienci spodziewajg sie
indywidualnego traktowania.
Klienci powinni by¢
odpowiednio traktowani

w zaleznosci od wymagan.
Zdobycie nowego klienta jest
bardzo trudne, podobnie jak
utrzymanie dotychczasowych.

W e-biznesie nie ma
uniwersalnych rozwiazan,

USKEUGI WAZNIEJSZE
NIZ SPRZEDAZ,

Do tej pory wspdtpraca z klientem czesto
rozpoczynata sie dopiero po przeprowadzeniu
transakeiji sprzedazy. Dzisiaj nalezy
wspOipracowaé z klientem juz od picrwszego
kontaki, Poznaj oczekiwania klienta. Zachecaj
go. dostarczajge jak najwigcej informacii

o sprzedawanym produkcic. Oferuj produkty

i uslugi najlepiej zaspokajajace jego potrzeby.
Buduj lojalnosé dzigki ushugom posprzedaznym,
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W TroscE O KLIENTOW

SPEENIANIE WYMAGAN
KLIENTOW

© lobalna konkurencja zmienila
wymagaiia klientow, a roziwdj 20
cyfrowych technik — ich postrzeganie
Swiata. Naucz ste spelniac wymagania
klientow, zachowtijgc przy tym ich
prywatnosc i bezpieczenstuo.

Dziataj szybciej
na rzecz klientow
niz konkurenci.

DOSTOSOWANIE )
DO OCZEKIWAN KLIENTOW

Klienci spadziewaijy sig coraz szybszej fachowej
obstugi, dobrej jakosci produktow i ustug oraz
konkurencyjnych cen. Zintegruj procesy
wyszukiwania towarow, wyboru, zamawiania

i dostawy, aby zaspokoi¢ oczekiwania klientow.
Mazliwose sprawdzenia dostgpnosci towaru
podezas jego zamawiania jest tak samo wazna jak
jego wihasciwe zapakowanie czy szybka dostawa.

21 Czas to pieniadz.
Tak zintegruj
wszystkie procesy,
aby byly jak
najbardziej
efektywne.

ZDOBYWANIE INFORMAC]JI
O KLIENTACH

Rozwoj handlu elekironicznego spowodowat
koniecznosd¢ udostepniania prywatnych danych
przez klientow. Wiele przedsiebiorstw tworzy
internetowe strony, na ktorych specjalne
mechanizmy pozwalajg na zdobycie danych
klientow czesto bez ich wiedzy, Bydz wwazny
podczas zbierania informacji o swoich klientach.
Unikaj zbicrania informacji, ktore nie sy
konieczne do przeprowadzenia transakeji. Ustal
jasng 1 przejrzystg polityke ich zdobywania,
ltorej przestrzegaé bedy wszyscy pracownicy
firmy. Oc. wiscie, tres¢ tego dokumentu
powinna by¢ znana klientom.

ROZNICE
KULTUROWE

Potrzeba zachowania
prywatnosci jest rozna

w roznych krajach.
Nigjednakowo podchodza

do tej kwestii rzady
poszezegolnych krajow,
Upewnij sig, ze przygotowujac
system e-biznesu, nie famiesz

prawa zadnego z krajow,
w ktorych bedzie dziafalb

20

SPEENIANIE WYMAGAN KLIENTOW

DOBE ZABEZPIECZENIE
DANYCH

Jednym z glownych problemow handlu
clektronicznego jest wlasciwe zabezpieczenie
linyeh. Oprocz szybkicgo przeprowadzenia
lektronicznych transalkeji, klienci spodziewaija
i, ochrony swych danych. Blad w systemie
whrony danych moze spowodowad bardzo
vhka utrate klientow. Zeby tego unikngd,
dinstaluj najlepsze systemy zabezpieczen.

Pyrania, KTORE NALEZY
SOBIE ZADAC

P Czy ustalitem, co jest

najstabszym elementem
systemu hezpieczenstwa

w mojej firmie?

Czy wykorzystatem
zewnetrznych konsultantow
i ekspertyzy do kontroli
systemu bezpieczenstwa

i czy wprowadzitem

konieczne zmiany?

Konseeltand wyjesinia P Czy przesz lgoliiem .
fueestie dotyezgee P pracownikow w zakresie
Bezpicczenistion ~~ bezpieczehstwa?

22 Stworz przejrzysty
polityke zachowania
prywatnosci klientow
i bezpieczenstwa
ich danych.

23 Analizuj wprowadzone
systemy bezpieczenstwa
danych w celu wykrycia
problemow.

'"OZNANIE SYSTEMU BEZPIECZENSTWA
n rdz R, zuykle ignorowany, jest nejstabszym
Lenn e organizacii systemu hezpivezenstiva danyeh,
ihiif ekspertow zewngtizinych, kidrzy preedstawiy
o aloddze procedury zachowania bezpieczensiwd,

B A L 2 T mrares

ZAGWARANTUJ KLIENTOM BEZPIECZENSTWO DANYCH

Wicle 0s6b shusznie obawia sie 0 swa prywatnosé i bezpieczenstwo danych
cnobowyeh, Przedstaw klientom polityke bezpieczefstwa obowigzujges w twoje]
Fimie. Niech sami zdecyduja, czy mozesz udoslepnia¢ ich dane frmom trzecim,

st lalke bezpieczite, jak podeic
derveh wrzedriikowi w beairfen
i sprzedaivcy, 1. preez telefon”

Ponosimy pefng odpowiedzialnesc
zet dane klienidw w przypacdl
slamania systemon bezpieczensiwa’,

Pokiryieamy wszystlie siraty,
v meze poniesc Mient w zvigzkn
iterectasciiwym przechowywaniem
danyeh przez nas”,

Nigdy nie przekazemy
danyeh Rlienta innej firmie
bez pisemnego
HpGwaziteria "
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W TROSCE O KLIENTOW

WARTOSC DODANA

townym celem wprowadzenia

e hiznesu jest shworzenie procediir
automatycznego oferowaiia kitentowi
tzit. wartosci dodanej. Zintegrij swoje
systemy, aby klient mogt kontrolowac
na przykiad przesylanie i dostawg
Zamowionego fowart.

24

Okresl, jaka wartos¢
dodang mozesz
zaoferowac klientowi.

ZAPEWNIENIE
DOBREJ OBSEUGI KLIENTA

Wiele przedsigbiorstw skupia si¢ na cenie

lub jakosdcl oferowanych produktow i ustug,
zapominajgc jednoczesnic, ze wartosci te
przestajg miec¢ tak duze znaczenie, jakic mialy
dawniej. Nie zwalnia to nikogo z dbania

o jakose, ale pamigrad trzeba tez, ze klienci
zwracajg wwage na ogolne wrazenia ze
wspolpracy. Pracuj nad tym, aby wyeliminowad
wszystkie niedogodnosel: zbyt dlugi czas
skfadania zamowienia, powolng lub nicfachowg
obstuge klienta, Wykorzystaj swoje
doswiadcezenie, aby wspolpraca z twojy tirmg
byta tak satysfakcjonujyca jok nigdy dotad,

KONTROLA SYSTEMU OBSEUGI KLIENTOW
Urttcham procedery, ktove wmosliwig kontrolg system
obstigi Rlicitdu. Nee (ym zdjecin przedsiaiione jest
cleltronicz ne wrzgdzenie preechownjace sty proewozotee
i przyimijgee potwicrdzerie dostawy foware.

CO NALEZY, A CZEGO Nit: NALEZY ROBIC 2 5

&/ Jesli to mozliwe,
wprowadz
samoobstuge. X

W/ Zapamictaj, ze
produkty konkurencji
59 tatwo dostepne., X

X Nie pedawaj nierezlnych

terminow dostaw. Zwraca) uwage

na produkty i ustugi
oferowane przez
twoich rywali.

Nie pozwol by klient
dostrzegt wady twojej
ohstugi.

Nie bazuj wylacznie
¢/ Staraj sie wprowadzac na lojalnosci klientow,

nowe standardy.

|\

Lo b dostaw. Wowezas bedziesz mogt

WARTOSC DODANA

INDYWIDUALNE
TRAKTOWANIE KLIENTA

Illienci czesto twierdzy, Ze nie sg odpowiednio
dhslugtwani przez wiele firm. Uwazaja, Zze

cwinni byé traktowani indywidualnie,
I oferowane ustugi dostosowane do ich

vmagan. Zdobgdz tak wiele informacji o swoich
I lientach, abyé mogl odnosi¢ sie do nich
nywidualnie, Zbuduj szezegdlowy obraz

26

Zastanow sie,

jak wiele wiesz

o swoich klientach
i ich potrzebach.

I zdego Klienta i dopilnuj, by wszyscy ¥ PRZECHOWYWANIE
[cownicy, mieli dostep do tych informacii. INFORMAC]JI

I'owinni wykorzystywad je przy kazdym
I ontakeie z klientem.

W firmie powinne istinied baza danych
zeaierdjgon informacie o wszysthich

lelientach. Przechowny w nief informacie
o laizdym kontakcie = hlientem,

Imie i nazwisko: Jan Kowalski i i
Numer referencyjny: 25 0124 005
Adres: ul. Prosta 5, 00-950 Warszawa
Telefon: (22) 123-45-67

17.02.2001 - Klient skontak:owat sie z biurem sprzedazy i pytat
o mozliwosci zakupu ksiazki przez e-mail.

18.02.2002 - Painformowano go o moZliwosd zakupu przez
strone internetows oraz formach ptatnosci.

~] 21.02.2002 - Klient zamowit trzy ksigzki przez Internet.

22.02.2002 — Przesytka zostata dostarczona.

Klientowd
prevelziele

Jest mmer

Feferencing,
ketary wmoziivia
szybki dostep

eles ttfearmencii

Wezysthio
Renmerttetize
dotyczgee klienta
sqg odrotowyieaie

INTEGRACJA USEUG

Poule s tworzenia systemu e-biznesu zwrdd
1 wszystkie procesy, woktorych
[ hioedzi do bezposredniego kontaktu
Fhonem. Zastandw sie, w jaki sposdb mozesz
lonatyzowac oraz spowodowac, zeby
by raktowany indywidualnie. Wykorzystuj
L cehrane przez innych partnerdw z twojego

wiasnego profilu.

e s g sl komunikacje.
[ Klientowd ustugi na poziomie, 1¢

L oezekuje. 3. Skontroluj proces

partnardw.

CO NALEZY ZROBIC

1. Tworzac system sprzedazy,
uwzglednij mozliwosé
okreslenia przez klienta

2. Zadbaj o lojalnosé klientéw
tworzac indywidualng

tancuchdw dostaw twoich

integracji




W TROSCE O KLIENTOW

UPROSZCZONA OBSEUGA

Bad? konsekwentny w dostarczaniu klientom
wysokie] jakosci produktow i ustug, zgodnie

z ich potrzebami i oczekiwaniami. Spraw, zeby
procedury zdobywania informacji o twoich
ustugach czy produktach, kupowaniua, kontroli
warunkow dostawy i obslugi posprzedazne

byly jak najprostsze. Zintegruj wszystkie kanaty

ustug, aby klient nie zauvwazal migedzy nimi
zadnej rdznicy.

27

Traktuj powaznie
wszystkie uwagi
klientow i wykorzystuj
je do usprawniani
systemu.

WYSOKI STANDARD OBSEUGI

Twoja pomoc powinna
by¢ szybka, sprawna
i skuteczna.

szvbko odnalez¢ potrzebnych informacii,

Klienci bardzo szybko poczujg sie rozezarowani
gdy pracownicy twojej firmy nie bedg potrafili

zardwno o klientach, jak 1 o historii wspolpracy.
Poziom i szybkosé obstugi powinny byé takie
same przez Internet, przez telefon i podczas
kontaktow osobistych. Musisz o tym pamigtac,
29 tworzge zalozenia systemu e-biznesu. Klienci nie

Sprawdzaj,
jaki poziom obstugi
oferuje konkurengja.

ZAPAMIETAJ

Kazdy pracownik, ktéry ma
bezposredni kontakt z klientem,
powinien miec fatwy dostep

do centralnej bazy danych.
Zasady obstugi klienta powinny
byc zwarte i przestrzegane we
wszystkich kanatach komunikacji.
Konkurencja pracuje nad tym,

aby przechwycic twoich
klientow.

PRZEPEYW INFORMACJ1
W tyene prayleladzic Rlicntka Pyt
sprzedentvee o produkt. ktory wid=tala
w lnternecie. Jol zadowolenie zalezy
od odpowivdzi,

powinni byé¢ zmuszeni do opisywania swojego
problemu po kolei wszystkim pracownikom.
To system e-biznesu powinien sygnalizowac
obstudze pojawienie sie problemu.

Produld ife jest
oftrtniy
e sklopact

\ Klient pyta
srzedaicee
o vl
relelemoreeny
! fnteritecte

24

WARTOSE DODANA

SAMOORSEUGA, CZYLI KLIENT
PRZEJMUJE KONTROLE

Szanujacy swoj czas klient, niezadowolony
obslugi w sklepie, bedzie szukal nowych
1ozwigzan, ktore oferuje handel clektroniczny,
Vozliwosé znalezienia informacii o produktach,
amowienia ich i otrzymania do rgk wlasnych
v clggu 24 godzin zmienila wizerunek handlu.
\prowadz modul samoeobstugi w swoim sklepie
mlernetowym, dzigki czemu koszty jego obstugi
by nizsze, a liczba bieddw, spowodowanych
cwiladeiwym wprowadzeniem danych —
Hiniejsza,

Spzedanca mm:{}a;\;};;:ﬁ
'w'rr'f.'crfmt? broces r-u-;w.r-r'u e cdore
(e edaZy foredit -

e
et et

fointerneionef
ovdetinveh

Kifent odehodzi
niezeecoolony

Zadorwolon) ket
ofvzyinufe tower
1 chgan 24 godlzin

\ Thiea procedurd

dosfarcrentic

bdtenta

30 Mozliwosé kontaktu
z klientem powinna
by¢ dla ciebie
najwazniejsza.

31 Samoobsfuga
to szansa
na zmniejszenie
kosztow,
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W TROSCE O KIIENTOW

DOSWIADCZENIA HANDLU
ELEKTRONICZNEGO

ojawienie sig handlu elektronicznego

wplhyneto na rozwdoj rozwigzan IT
i catej cyfrowef ekonomii. Wykorzystaf
doswiadczenia oséb, kidre tworzyty
handel elektroniczny. Internet utatwia
Swiadczenie ustig na wysokim poziomie.

CO NALEZY ZROBIC

| 1. Menitoruj poziom i szybkosd
obstugi we wszystkich
kanatach sprzedazy.

2. Staraj sie zrobic jak najlepsze
wrazenie na kliencie.

3. W kontaktach z klientem
wykorzystuj dzwiek i nowinki
techniczne.

Zauwaz,
jak technika cyfrowa

wplyneta na klientow.

34 Upewnij sig, czy
Wszyscy pracownicy
majg pelny obraz
dziatalnosci firmy.

32 skontroluj,

czy wszystkie
systemy IT
wspofpracuja

z systemami handlu
elektronicznego.

OCZEKIWANIA KLIENTOW
WOBEC E-BIZNESU

Duzicki handlowi elektronicznemu zaisiniata
mozllwose nicograniczonej, globalnej wynmiiany
informaciji. Granice panstw i odlegloscl
przestaly mie¢ znaczenie, a firmy zyskaly
nowe dodwiadczenie oraz szanse zaistnienia
na wprost nicograniczonym rynku. Klienci
po wprowadzeniu e-biznesu spodziewajg sig
szyhkiej i punktualnej obstugi. Przede
wszystkim zas mogg — bez wychodzenia

z domu — pordwnywad oferty roznych firm,
by wybra¢ najkorzystniejszy dla siehie,

CO NALEZY, A CZEGO NIE NALEZY ROBIC

X! Nie pozwdl, aby twaje
tradycyjne sklepy
pozostaly poza
systemem e-biznesu.

& Upewnij sig, czy twoja
dziafalnosc¢ w kazdym
aspekcie skupiona jest
na klientach.

& Zasadami dziatania X| Nie koncentruj sie
e-biznesu cbejmij na budowie sklepow
calg firme. internetowych, ktore

Zapamietal, ze moga dziatac ze szko
¢ niepzado?mcilony klient dla tradycyjnych.
szybko znajdzie innege K] Tworzac system 1T
dostawce. pamigtaj o swoich
kluczowych celach
biznesowych.
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DoSWIADCZENIA HANDLU ELEKTRONICZNEGO

INTEGRACJA DANYCH
W internetowych systemach (podobnie jak
w sklepie) dochodzi do bezposrednie] interakeji
o klientem. Bazujg one na informatycznych
svstemach, ktore (jesli dane sa odpowiednio
integrowane) 53 podstawowym narzedziem
nmozliwiajgeym usatysfakcjonowanie klienta,
cresto niezaleznie od metody kontaktu z firmg
Ciklep, telefon, Internel). Sprawdz, czy twoja
lirma postada bazy danych klientdw i produktow,
Iy ktoryeh majg dostep pracownicy firmy,

lepy, hurtownie, a takze sami klienci.

Dziat telesprzedazy
odpowiada

za hezposredni

kontakt z klientem [
i uaktualnianie bazy

&8 danych klientéw

Zawartosc strony
ilametowej i bazy
danych jest

na biezaco
uaktualniana

Sprzedawcy maja

tatwy dostep

do baz danych - .
i, klientow S

hﬁ“ i
é’,l produktéw

Przedstawiciele

jionalni maja dostep

do informacji

o produktach

oraz dostawach,

mogaq tez skiadaé <
imowienia on-line @&

35 We wszystkich
kanalach powinna byc
uzywana jedna
baza danych.

36

£

Kontroluj efektywnosc
twoich systemow IT.

ZAPAMIETAJ

Powinienes kontrolowac, w jakim
stopniu spetniasz oczekiwania
klientow.

Powinienes pracowac nad
integracja systemow biznesowych
w catej firmie.

Nie wystarczy mied efektywna
internetowg baze danych,

gdy w innych sprawach firma
zarzadzana jest nieefektywnie.

Firma
wykorzystujgca
e-biznes dazy
do zaspokojenia
potrzeb klienta
i zdobycia jego
lojalnosci

4 INTEGRACJA SYSTEMOW
Kliewnci spodzicwefe sie mozliwoscl
wspdlpracy z firmg we wszystlich

Sormach — przez ilernet, tefefon.

za posrednictiwem prredstaicieli
reglonalnyeh lnh osobiscie.




Rozwo] E-Biznesu

ROZWO]
E-BIZNESU

Przejscie na e-biznes wymaga radykalnych zmian w strategii,
procesach i kulturze biznesowej. Kieruj rozwojem e-biznesu
i pracuj nad zintegrowaniem wszystkich systemow.,

KIEROWANIE ZMIANAMI

» prowadzenie e-biznesu jest dia

VY calej zatogi duzym wyzwaniem.
Wigze sig bowiem z wieloma zmiandmi,
wproweadzeniem efektywnych systemorn,
nowymi szkoleniami i motywowaniem
zespolu do bardziej efektywnej pracy.

37 Nadaj priorytety
zmianom, jakie
zamierzasz
wprowadzic
w firmie.

STAWIANIE CZO¥A
WYZWANIOM

Swiat hiznesu dziata pod presjg ciaglych,
czesto naglych zmian. Juz Darwin powiedzial,
ze przezyje nie ten, kto jest najsilniefszy

lub najbardzief inteligentny, ale ten, kto potrali
dostosowac sic do czgstych zmian. Odkryj

w sobie ducha przedsiebiorczosel 1 badz
przygotowany do porzucenia starych metod
prowadzenia biznesu i przyjecia nowych,

wykorzystujgeych techniki cyfrowe, Dopasuj

4 BURZA MOZGOW

W o-fiznesic ficzg sig ciekdawe pomysiy.
Organizuf burze mézgdw dla swoich
pracownikon.

maodele biznesowe, strategie operacyine

i procedury dziatania firmy do zmian na rynku
oraz do W}matran klientow. Stworz nowy styl
myslenia w tym dynamicznym Srodowisku,

28

KIEROWANIE ZMIANAMI

PRIORYTETOWE ZMIANY
Kazda firma ma swoje mocne i slabe punkty.
Najezescie] nie ma mozliwosci zaspokoic
rapotrzebowanie calego rynku, ale zawsze moze
przescignad konkurentdw w dcisle okreslonych
dziedzinach. ZwrdE uwage na mocene i slabe
slrony, zanim zaczniesz nadawac priorytety
okreslonym czynnodciom, Skup sig na jednym
trzech zagadnien, w zaleznoscl od wybranej
niszy rynkowej, twolch umiejgtnodei i interesu
L lienta:

lostarczaj

zapewniaj najlepszej jakodci ohstuge,
najlepszej jakosci produkty i ustugi,
oferuj fak najwiecej nowaosci,

I'vraz mozesz nada¢ odpowiednie priorytety
voim dzialaniom i skoncentrowaé sie na
cwijaniu glownych umiejetnosced.

RIORYTET

L VRSEUGA

spersonalizowana
proaktywna
vlastyczna

MiOCESY

clektywne
[anie
ybkie

INCOWACIE
-.w.’i;}(ﬁ,dniaj
nanowsze trendy
liichaj klientow
Loy nowe
piodukty

'RIORYTETY ZMIAN

CELE BIZNESOWE

@ Ciaaty dostep do danych firmy,
konieczny do zaspokojenia
potrzeb klientow.

= Elastyczny system odpowiedzi
na najczesciej zadawane przez
klientow pytania.

@ Koncentrowanie sie na
sugestiach klienta.

@ Efektywna alokacja materiatow
i Zapasow.

@ Szybka i skuteczna wymiana
danych z dostawcami.

@ Monitorowanie procesow,
aby podnies¢ poziom obslugi
i obnizyc koszty.

& Kieruj zmianami i zaakceptuj
ryzyko.

@ Analizu] mozliwosd potaczenia
sie zinng firma lub kupno jej.

@ Bad? przedsiebiorczy
i przewidujacy.

38 .
Odkryj
SWoje moche
strany i skup sie
na nich.

39 Upewnij sie,

ze ty i twoi
pracownicy
pamietacie
o celach firmy.

ZMIANA

@ Budowa kanatu kontaktéw
z klientemn.

@ Budowa procedur kontaktéw
z klientem,

# Zapewnienie odpowiedniej
infrastruktury techniczne].

@ Wzrost predkosci
wewnetrznego przeptywu
informacji.

# Budowa struktury procesow
obejmujacej catg firme.

# Likwidacja barier miedzy firma
i je] dostawcami.

& Stwdrz mocng infrastrukture
sieciowa, ktora fatwo mozna
rozbudowaé,

@ Zorganizuj przeptyw informagji
W s1ecl.

@ Zintegruj system z systemami
dostawcow i partnerdw.
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Rozwo) E-Brzaesu a KIEROWANIE ZMIANAMI

SZKOLENIE ZESPOEU
Po ogloszeniu zmian zwigzanych
Z wprowadzeniem e-biznesu konieczne jest

ZESPOE. W PROCESIE ZMIAN

Niewiele osob lubi zmiany, ale
wprowadzanie w firmie e-biznesu

40 Pracownicy
to najbardziej

wymaga cigglych zmian podezas jego Zarzad _ Dyrektorn‘ wartosciowe zasoby wzbudzenie zainteresowania zatogi. Jesli cheesz
wdrazania i podezas tworzenia strategii | wspétpracuje W o twojej firmy. miet przedsiebiorezy i dynamiczny zespdl,
hiznesowych, Pomoz zalodze poznad | bezpogrednio | . e e zapewnij mu odpowiedni cykl szkolen.

skale globalnych zmian biznesowych, z dyrektorami e-hirnests Zaproponuj program treningowy, ktory pomoze
ktore dzis majg miejsce, wyjasnij ich e Pyrania. KToRe Nainry tobie i twojemu zespolowi stawi¢ czola

wplyw na gospodarke So;sm ZADAC zmianom w firmie. Szkolenia zapewnig tobie
rynkows oraz firme, O ' i innym menedzerom zrozumienie wplywu
Rozpocznij zmiany Pt y Czy przekazatem zespotowi e-biznesu na interesy firmy, dzigki czemu

od samej gory, infcgm?acie idee transformadji wspolnie bedziecie mogli tworzy¢ nowe

by uéwiadomic o partierow biznesowej? strategie. Pracownikow tez naucz korzystac
pracownikom, ORIt ntoN y Czy zaoferowatem Z tego systemu.

2 WSZYSCY sY " szkolenia?

zaangazowani Czy pracownicy maj
w ich wprowadzanie. H ¥ DA

odpowiednie wsparcie

kierownik ‘ ‘ Zatoga przekazuje
|

wspiera zatoge kierownikowi . o _Wprowadz?)”'” A ¥ ZAUFANIE DO TECHNIKI
w poznawaniu || swoje uwagi | e-biznesowych? Pracownicy powinni wfad nowynn technikom.
dziedzin e-biznesu T i spostrzezenia ' , Czy informuje regularnie Mozna to osiggrgd dzighi szkoleniom § demonstroweiive
. Emat i : 1 | zatoge o nowych zalet noweyeh systemadie. Wipolnie ocenicie mo#iwosc
5MIANY W I?.IERIOWNICWIE orocedurach? reowveh strategii biznesowych
midiny onganizacyfie zausze

oty zaczyred sig od kicrowiicliva, =
W procesie (ym poreinay bred udziaf . . . b
tekze pracownicy nizszych szezebli. SZkOlen e % Za Ufa nie Ko rZysci

l»“ -

I ORZYSCI DLA ZESPORU

Yololenia i pokazy niewgrpliwie sg wazne

ZAPAMIETAJ
@ Dzieki nowoczesnym technikom
mozna dokonywad zmian

i v\t.r’prowadzac' formute Larces [ pcownikOw 1 praygotowujg ich
e-biznesu. i z oo i, Ale cazad z ze,

@ Zrozumienie dziatania technik IT WS&ECHSTRONNA WSPOEPRACA Y ,::Lf%f;g;:: 1::6?[:%:?;; ;d:;);ll/e;o
to juz domena nie tylko W e-hiznesie trzeba stosowad techniki, ktore nesu, Stwbdrz odpowiedni system
profesjonalistow. vjednolicaja i integrujg dzialania firmy. nnodzen, zalezny od wydajnosei

o Caty ZESpC')f musi rozumiec [\’-g(]rz(r‘(]nyn] celem jest tu Cf(;k[)-'v\rny prch’(}.—'\,\! : o nikow. Wykorzystaj aplikacje
podstawowe zatozenia, systemy  informacii i ciggle ich wzbogacanie, Skup si¢ ' (e, aby zmniejszy € liczbe
i techniki e-—bizﬂesu. nd “.’Sp(')‘]’p;‘;.i(_'}-‘-z p;{rl'ncr;_u‘[“i i l’(l{(‘:ﬂl.ﬂﬂ'li, I \\'_ZIUT}-’CJJ pO.d\’\-'(’)jni.e CZ}"—nnOSCi.

® Gdy pracownicy zaczynaja zwracajge uwage na koniecznosé wprowadzania il sty -*Zkolﬂfﬂli'l ‘3-‘11‘1“"{1‘; ﬂb}’
zauwazac, ze nowe techniki zmian, Zauwaz, ze wdrazanie technik e-biznest (o eniey moglt wzupelniad wiedze,
eliminuja dublujace sie . jest Scisle powigzane ze zmiang strategii Hih ko zecheg,
procedury, jestescie na dobrej biznesowej i strukiury organizacyjnej. Dla y INTERNET DLA KAZDEGO @

drodze.

; - ; pracownikdw moze to by¢ nie lada wyzwanie, ; o} prctcownikin do korzystania z Drternefu
@ Pracownicy powinni pomagac musisz wiec wspotpracowad ze wszystkimi, nic o pracy. jak £ done, Nieeh preekonajy
sobie nawzajem zdobywad tyU\’U 7 dziatem IT. ) Iy ferte orz)scl majg z tego wasi flienci.

nowe umiejetnosci.
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RozwOy E-BizNESU

PrLaNOWANIE W E-B1ZNESIE

PLANOWANIE W E-BIZNESIE

42 Moze sie zdarzy¢,
ze rozpoczety projekt
znajdzie sie w koszu,
jesli zmiany na

“i radycyjne metody planowania

sq nieprzydatne w e-biznesie. 41
Osobe proweadzgca e-biznes caty

czas planuje, analizujge na biezgco

sygnatly docierajgce z rynku i ciggle
wprowadzdjgc odpowiednie zmiany.

Upewnij sie,

czy osoby planujace
$cisle wspdlpracuja

z odpowiedzialnymi
za system.

PLANOWANIE ANALITYCZNE
Tradycyinie zarzadzane przedsiebiorstwa czesto
wykorzystuja planowanie analityczne, ktore
oparte jest gléwnie na wynikach z lat ubleglych.
Analizowanie dawnych wynikéw nie ma dzisiaj
wiekszego sensu. Przy tak szybko zmieniajgcym

rynku przybiora
nieoczekiwany

rezultatdw.

PLANOWANIE PRAGMATYCZNE

Pragmatyczne podejscie do planowania czesto
jest preferowane przez duze przedsiebiorstwa,
W przypadlku korzystania z tej metody grupa
pracownikow szuka rozwigzan szezegdlnie
pilnych spraw, Ze wzgledu na hierarchiczne
struktury w tego typu firmach proces ten jest
dos¢ diugi. Wdrazane projekty spelniaja
biezace wymagania rynku, ale nie sg
rozwojowe. Jesli myslisz powaznie

o e-biznesie, stosuj bardziej aktywne
planowanie.

43

Badz przygotowany do czestych
zmian strategii biznesowych.

sie rynku i wzrastajgcych wymaganiach klientow
obrét. planowanie na diuzszy okres jest bezcelowe,
na pewno nie przyniesie ci spodziewanych

PROGNOZOWANIE

W stabilnym Srodowisku
biznesowym prognozowanie
moze byé dokonywane na
podstawie analizy poprzednich
wynikow. Trzeba jednak
pamietac, ze w szyblko
zmieniajgcym sie swiecie
e-hiznesu wyniki osiagnigte
wezednie] mogy mied niewiele
wspoOlnego z preysziosciy.

W tej sytuagji twoje dzialanie
hardzie] przypomina
przepowiadanie przysztosci,
Okresl wyniki, ktore cheiatbyd
asiggngd, 4 potem podejmij
odpowicdnie kroki, aby

dojé¢ do cehu

32

KONIECZNOSC CIAGEEGO
PLANOWANIA

Koniecznosé ciaglego planowania umozliwia
wprowadzanie w strategii modyfikacji
swigzanych miedzy innymi z informacjami
olrzymanymi od klientdw. Pomaga to
likwidowac réznice, ktore z reguly wystepujg

niedzy tym, co teoretyczne zaplanowano a tym,

co dzieje sie w rzeczywistodel. Rozpocznij
Jziafanie zgodnie z zatozeniami, ale zwracaj
wage na czynniki zewnetrzne. Skup sie

i centralnie zaplanowanych dzialaniach

stz na rozwoju infrastruktury firmy. BieZzacymi
Jvidaniami { wyborem narzedzi moga sie zajac
[icownicy nizszego szezebla.

PLAN DZIALAN

@ polaczyc prowadzenie
biznesu z technika

@ sformufowac zafozenia
biznesawe

@ stworzyd infrastrukture
techniczng

@ ustalic cele i struktury

24, Stuchaj uwaznie
opinii klientéw
I wykorzystuj je do
planowania strategii.

Planuj efektywnie,
nawet gdy w srodowisku
hiznesowym wystepuja
nagte zmiany.

< CIAGEE

Oscby padejmujgce decyzje

PRIORYTETY ORGANIZACYINE

® spetnic wymagamia klientéw
@ szacowad mozliwosci

@ rozwijac strategie e-biznesowa

PLANOWANIE
' Ten schemet plancicarnia

—’ temozlind fwofef fivmie
et clggla kontrolg
zaplanowanych
przedsigrzipd. Stosufgc
go, mozesz rozwifac
strategie i kontrolowad
prace poszezegolnych
ogrtiw, MoZesz takze
szyhko reagowac
He zmicny e ynkie.

WDRAZANIE 1 ROZWO)

@ szybkie tworzenie prototypow

@ wykorzystywanie informacji
od kiferttow

@ rozwdj firmy

Jednostki bizhesowe i dziat IT
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Rozw¢) E-BizNEsu

ANALIZA ISTNIEJACYCH

PROCESOW

Zanim zrobisz pierwsze kroki w kierunku
tworzenia strukiury e-biznesu, upewnij sie,
czy dobrze rozumicsz, w jaki sposdb firma

Pyrania, KTORE NALEZY
SORBIE ZADAC

W czym jako firma jestesmy
najlepsi, a w czym najgorsi?
W jaki spos&b mozemy

driafala do tej pory. Zamiast kontrolowac P usprawnié nasze dzialania?

wszystkie procesy jednoczesnie, skup sie

na najwazniejszych, ktore majg najwiglkszy
wplyw na zadowolenie klienta. Jesli twoim
celem jest zapewnienie mu jak najlepsze]
obslugi, zastanow sie jak mozesz ja udoskonalié,

50 Upewnij sie,
czy rozumiesz
potrzeby klientow.

51 Ciggle szukaj
ulepszen
i nowych
rozwigzan.

Dziaty sprzedazy

INTEGRACJA FUNKCJT >

e S

System kierowania .
wspétpraca z klientami -

Kto w firmie w wigkszym

P stopniu korzysta z technik
informatycznych — dziat IT
czy biznesowy?

P Co trzeba zmienic, zeby lepie]
ohstugiwad¢ klientow?

UPRASZCZANIE PROCEDUR
Planuj nowe procedury tak, aby uproécily

i przyspieszyly dzialania firmy. Skup si¢ nad tym,
zanin zaczniesz zastanawiaé sig nad technicznym
wdrozeniem systemu. Pamietaj, ze praca

nad wprowadzeniem e-biznesu rozpoczyna sie
od poznania potrzeb klientdw, a dopiero na
tych zalozeniach tworzy sie prostsze, szybsze

i efektywniejsze procedury umorzliwiajyce lepszg
obstuge klienta, Integruj poszezegolne funkdje,
aby uzyskad jednolite procedury.

W systemie uwzglednij skorzystanie

z ustug podwykonawcow (outsourcing),

jesli zwickszy to funkcjonalnose systemu.

Dziat marketingu

: i Dziat obstugi klienta
i promocji

Y

(CRM) o

i

PRZEKSZTAECANIE PRZEDSIEBIORSTWA

PLANOWANIE ROZWIAZAN

TECHNICZNYCH

Zastanow sie, jakich aplilacii bedziesz cheiat

uzywac. Dokladnie przeanalizuj obecny stopien
wykorzystania mozliwosci technicznych firmy.
/najdz mocne i stabe punkty w tej dziedzinie.
I'rzygotowujac strategie e-biznesu, okresl,

juldich narzedzi bedziesz viywal, jak beda

one zintegrowane oraz ile potrzebujesz

it to ¢czasu i pieniedzy. Staraj si¢ stworzyc
mfrastrukiure ulatwiajacg korzystanie z Internetu,
Lidrej rozbudowa nie bedzie klopotliwa.

PRZYGOTOWANIE
ALTERNATYWNYCH

: 2
ROZWIAZAN
I"lanowanie wielu
nwansowanych techniczne
|ojektow trwa ponad rok.
I oleiny rok (lub wiecej)
Hinie ich wprowadzanie,
liize projekty o diugim
mie wdrazanla wigza sig
yykiem, ze podezas ich
|y uotowywania na rynku
ik duze zmiany 1 pewna
o zafozen bedzie
nicdhlualna, Wspolpracuj
specialistami, ktorzy
Lzice problemow beda
fanie zaproponowac ci
ihernatywne rozwigzania.

Stworz pefny obraz
firmy i jej klientow

i

ey S TR s s

Przeanalizuj mozliwosci
partnerdw, dostawecow
oraz wiasne

[ ]

Stworz zalozenia e-biznesu
oparte na kluczowych
zagadnieniach

e
i

Ocen swoje mozliwosci
techniczne i stworz
prototypy

g

Rozpocznij wdrazanie
proceséw i rozwigzan
technicznych

\
N - «g

52 Przygotuj petny

kosztorys
przedsiewziecia,
aby nikt nie byt
zaskoczony
wysokimi
kosztami.

, Poznaf
L gfoewnych kifentow
! i konkurentéw

Ocen
swaoje silne strony
L I moziiwosed

reorganizacfi
firmy

Wiyhierz model
pane biznesowy
= skupiajacy sie
na klientach

§i07. Dostosuf techniki
-V do potrzeb firmy

Badz gotow
. dg szﬁbkfegg

BELE! reagowania

) na zmiany

w biznesie

Wty preypltadzie spstem
kievowania wspotpracg

7 klientem fest wykorzystywany |
do wymiany informacyi |

migdzy jednosthani,

W

Wymagania klienta
zostajg speinione

e S IO O RS A G A SR e

L e

306

£ DZIAFANIE WIELOETAPOWE

Whbierz latiwo osiggalne cele. Zaplanuj cale przedsigwzigcie
w etapach, r kiorych kazdy bedzie trival 3-6 miesigey.
Poszezegdlne etapy powinny byc tak zaplanoweane,

aby efelty worowadzenia kaidego byby wyraznie widoczne,

Zwracaj uwage na to,
7 jakich technik
korzystaja konkurenci.
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Rozw¢) E-BizNesu

PLANOW@NIE
/. ASOBOW

-~ woja firma bedzie dzialac bardzicy

L efekiywnie, gdy wdrozysz w nief
systemt ERP (ang. Enterprise Resource
Planning — planowanie zasobéw
przedsiebiorstiva). Istiiejg progranty,
ktére mogq zostac dostosowane do potrzeb

54 Systemy planowania
i zarzgdzania
powinny by¢
podstawg dziafalnosci
przedsiebiorstwa.

PLANOWANIE ZASOROW

TWORZENIE PODSTAW
E-BIZNESU

Jedli cheesz efekiywnie korzystaé z e-biznesu,
system ERP w firmie powinien by¢ kompatybilny
£ systemami, ktorych uzywaja inne firmy

w waszym laficuchu dostaw, Poniewa? ERP

1o podstawa dziatalnodcd, upewnij sie, czy
wspdlpracuje z innymi systemami i czy mozesz
wymieniac z partnerami dane o klientach

i dostawach, Zauwaz korzysel z zarzadzania
vstemem przez Internet: (woi partnerzy majg

dzigki temu tatwy dostgp do danych firmy.

56

57

Wdrazanie
systemu to proces
skemplikowany.

Wdrozony system
powinien by scisle
zintegrowany

kazdej firmy.

SYSTEMY ERP

Wiele firm korzysta 2 systemOw, ktére nie
dostarczajy informacji w czasie rzeczywistym

ani nie wspoipracujy z innym oprogramowaniem
istniejgcym w firmie. Dzigki rozwojowi
zintegrowanych systemow i systemow
planowania zasobow przedsiebiorstwa (ERP)
mozna rozwigzad te problemy, W dobrze
przygotowanym systemie wszystko dziata
sprawnie.

55 Szukaj mozliwosci
zintegrowania

réznych funkgji

w jeden system,

GrOWNE ELEMENTY SYSTEMU ERP

Zapasy
magazynowe
Zasoby APLIKACIA ERP
i planowanie Integracja réznych
funkgcji aplikacji
Logistyka Eliminacja opéznien

Heystbucn w udostepnianiu
informacji réznym
Finanse oddziatom

i ksiegowosc Redukcja kosztow

i wzrost efektywnoscl )
Zasoby ludzkie ... : ‘ T
i listy ptac (St

38

OPROGRAMOWANIE KOMPATYBILNE Z INTERNETEM

170 niedawna systemy ERP musialy

hezpodrednio wspofpracowac
innymi systemami IT
o przedsighiorstwie, Dzisiaj,

rigki wykerzystaniu standardow

mlernetowych, staty sie bardziej
miwersalne. Sa kompatybilne

mnymid systemami, a % informacji

z Internetem.

o TR T

moznd korzysta¢ w kazdym miejscu
na $wiecie. Przyczynilo si¢ do tego
oprogramowanie stworzone w jezyku
programowania Java. Moze by¢

ono uruchamianie na wszystkich
platformach sprzetowych

1 systemowych. To standard

dla aplikacji internetowyech.

ZAPAMIETAJ

I'nwinienes wybrac system ERP,
I oy spethia zatozenia twojej
[alegii biznesowe.

Cnlaszajge zmiane systemu,
novesz spotkad sie z protestem
pacowinikéwy.

sdemy wykorzystujace
Lindardy internetowe
nnosliviajg fatwiejsza wymiane
o magyi.
I wnnienes dopasowad system
11t o zmian w firmie, a nie
niny do systemu.

S SR —

DOSTOSOWANIE SYSTEMU
ERP DO STRATEGII

Zanim wyhierzesz konkretny system ERP,
musisz si¢ zastanowic, jaki rodzaj deiatalnosc
bedziesz prowadzi¢ w przyszioscl. Wybiera]
system ERP dopiero, gdy dokfadnie okreslisz
cele firmy. Unikaj dopasowywania fitmowych
procedur do mozliwescl systemu ERP,
Wybierz elastyczny system i skoncentrj sie
na dostosowaniu go do realizacji wyznaczonej
strategil.




Rozwor E-BizNesu

INTEGRACJA
ROZWIAZAN IT

rwielu przedsigbiorstwach

VY funkcjonujg jeszcze systemy IT,
kiore nie sq kompatybilne nawer

Z nOwWymi systemanti operdac)nynii.
Sprawdz, czy w strukturze firmy barier,
kiore moglyby uniemozliwic realizacje
planu integracji dzialan.

58

Sprawdz, czy w firmie
nie jest uzywane
niekompatybilne
oprogramowanie.

5 ZMIANY SPOWODOWANE

Wyszukaj bariery

wystepujace
w systemie,

PRZEZ INTERNET
Sprzet komputerowy 1 oprogramowanie
lub aplikacje byly tworzene, aby spefniac

okredlone funkeje (np. w ksiggowosci),

ale systemy te z reguly nie byly przystosowane
do wzajemne] wymiany informacii. Sieci
umozliwialy podigezanie kompulterow

60 Przemysl, czy sie¢
komputerowa
w firmie nie wymaga
rozszerzenia.

ZASTOSOWANIE TECHNIK IT
DO USUWANIA ZATOROW
INFORMACYJNYCH

Kluczem do sukcesu w cyfrowym biznesie jest
stosowanic internetowych i komputerowych
technik do eliminacji zatordw informacyjnych,
ktore powstajy, gdy dane przetwarzane sg pricz

niewspoipracujace ze sobg programy i aplikacje.

Nie oznacza to, ze danych miedzy nimi nie
mozna przesfaé w ogdle, ale czesto trwa to zbyt
dhugo. Zaakceptuj wolny przeplyw informacii
w Twoim systemie IT.

uzytlkownikédw, ale nie mozna bylo do nich
podigezy¢ np. innej siect. Rozwdj Internetu
zmusit do stosowania tzw, otwartych standardow
(protokotow) komunikacji, przechowywania
danych, vdostepniania ich i transportowania.

PYTANIA, KTORE NALEZY
SOBIE ZADAC

| Czy ktores dziaty muszg

przenosi¢ informacje (miedzy
soba lub np. do dostawcdw)
za pomocg dyskietek?

- Czy ktores dziaty musza

wprowadzad dane
wprowadzone juz wczesnie|
przez kogos innego?

p  Czy wszyscy w firmie mogi)

przesytad informacje w czasiu
rzeczywistym?

' Czy system IT moze by
rozbudowywany?

INTEGRACIA ROZWIAZAN IT

ELIMINACJA BARIER =
Celem wprowadzanych zmian jest usprawnienie

procesow hiznesowych, Wiele przedsiebiorstw !
weigz uzywa starych, nieujednoliconych |
systemow (kazdy dziat korzysta 2z innego 11
nprogramowania), Wymiana tych systemow |

CO NALEZY ZROBIC

. Zapytaj pracownikowy,
czy zauwazaja blokady

moze by¢ skomplikowana, droga, a czesto | wsystemie.

nicoplacalna. Niektore systemy mozna 2. Okresl ograniczenia
qadaptowac do e-biznesu. Dane z innych istniejgcego systemu.

i sie zaimportowad za pomocy specjalnego 3. Wyeliminuj powtarzajace sig

OProgramowania, moduty, ktére nie mogg by¢

zintegrowane w systemie
P :
KONTROLA SYSTEMOW ¥ e-biznesowym.
Wiskerz § wyeliminej systemy, kiorych nie bedzie mozia 4, Oszacuj koszt i czas
zintegrowad z nowym systemem w fivinie, Zaadapliy te, wdrazania nowego systemu.
ktcre da sie zaadaptowac § w petni zinlegrige je = nowym

Sysieimem.
| |
Identyfikacja Adaptacja I - Integracja
|
TWORZENIE WARSTW

Struktura e-biznesowa moze by¢ przedstawiona
jako zestaw ustug w kilku zaleznych od siebie
warstwach. Uslugi sieciowe tworzg infrastrukeure,
ktora stanowi podstawe dla innych (np. transferu
plikéw, paczty elektronicznej czy bazy danych).
To umozliwia wprowadzenie aplikacji
biznesowych, ktore s3 w nastepnej warstwie.
Najwyzsza warsiwd zawiera interfejsy uzywane
do komunikacii, takie jak strony internetowe,
extranet dla partnerow i sklepy detaliczne,
Intetfejsy te korzystajg z informacji znajdujgeveh
sig w warstwie nizszej (aplilacje biznesowe)

i przedstawiaja je w przystepnej formie,

nterfejsy uzytkownika
iklienta

IHUDOWANIE STRUKTURY 6
I 11 ZNESOWEJ
o luie sg podsiaig e-biznesit,
Lol § aplikacie opierejy sig ne
W ten shosal powstajg interfejsy
or percorenildw § licntow.

Stworz fadne i ciekawe interfejsy
do przedstawiania danych
swojej firmy.
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RozwOr E-BizNgsU

SR e eommnmacREE

BUDOWANIE SIECI

Poniewaz e-biznes bazuje na sieciach, upewnij

sie, czy sie¢ komputerowa w firmie jest szybka,
stabilna, bezpieczna, a przede wszystkim P
dostosowana do wspolpracy z Internetem

i rozbudowy. Powinna by¢ zaproektowana P
z pewnym zapasem, aby podofala wzrostowi
przepustowosci w przyszlodal. Upewnij sig,
ze rozbudowa sieci w firmie nie wymaga
kompletmej jei przebudowy, ograniczenia
wydajno§ei lub naruszania innef czesci
infrastrukoury. Teraz, gdy przedsichiorstwo do wsparcia proceséw
rozpowszechnia informacje przez Internet, biznesowych?

nie moze sobie pozwoli¢ na przeswanie P Dostep do jakich informacii
pracy z powodu niewydajnoset siect. mozemy zaoferowac naszym

- Pyrania, KTORE NALEZY
SOBIE ZADAC

Czy mamy zdefiniowane
standardy sieciowe?

Czy nasza sied jest szybka,
stabilna i przygotowana

do rozbudowy?

Z jakich technik destepu

do siecl korzystamy?

Jakich aplikacji biznesowych
powinnismy uzywac

S TS

klientom?
o —— STWORZYC, KUPIC
! pewnij sie, %
iesystemyewfirmie CZY WYNAJAC?

Stworzyé, kupié czy wynajac system IT — to jedna
z podstawowych decyzji, ktorg muszg podjgé
firmy przechodzgce na e-biznes. Systemy
budowane we wlasnym zakresie mogg by¢
drogie, a ich wdroZenie trudne. Korzystne

natomiast moze by¢ tworzenie prostych aplikacji
63 do integrowania starszych systemaéw, Warto tez
zastanowi¢ sie nad nows formg — wynajmem
aplikacji od firm ASP (ang. Application Service
Provider — dostawea uslug aplikacyjnych). W tym
modelu program uruchamiany jest na serwerze
dostawcy, a jego interfejs dociera do klienta
przez bezpieczne fgcza internetowe.

53 stahilne
i bezpieczne.

Zastanow sie

nad wybraniem
dostawcy ustug
aplikacyjnych (ASP).

e

NA ZEWNATRZ FIRMY

Wdrozenie systemu w firmic o nic
wszystko, Musi ona wymieniad
informacie z partnerami i dostawcani
w oramach dancucha dostaw, Dlatego
potrzebne sg jej orwarte standardy,
takic jak Tnternct, dzigki kiorym moke
udostgpniad informacje w tvpowej
formie, Upewnij sig, czy za pomocy

zainstalowunych systemow mozesy
fatwo wymieniaé informacje

z partnerami i dostawcami.
Wykorzystu] wszystkie metody
komunikagji w Internecie: strony
WWW, poezle elelkironiczng, srupy
dyskusyijne.

INTEGRACGIA ROzwiazZAN [T

| EGENDA : 550
‘ Dostawc
# Dostep do systemii i partn erzyy

M Integracia systemu

!

System zarzadzania
taficuchami dostaw

Aplikacje finansowe
i raportujace

Udzialtowcey

Systemy wspomagajgce
podejmowanie decyzji

111

PLANOWANIE ZASOBOW
PRZEDSIEBIORSTWA (ERP)
~ ® planowanie :
@ produkeja
® dystrybucja

Pracownicy

| Aplikacje administracji
' i zarzadzania zascbami
tudzkimi

Dziat sprzedazy

< ZINTEGROWANY
SYSTEM
Lfektvunea sie¢
e-Biznesod
frtegrigje aplikacie,
aby wmozliwic
bezproblemouny
prepty
fnformeacyi. KeZde
grupa uZptkownikow
systemu ma dostep
do informacii 1 moze
Jewpkorzystyad,

Systemy kierowania
wspotpraca z klientami
(CRM)

"

Dilerzy dm= Klienci
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Rozwo) E-BizNEsu SYSTEMY KIEROWANIA WSPOLPRACA Z KLIENTAMI

KONSEKWENTNE DZIAXANIE
Niezaleznie od tego, ktéry system CRM
wybierzesz, upewnij si¢, czy podniesie on
poziom wspotpracy z klientami w kazdym
Lanale sprzedazy. Nie ma sensu dofaczanie
svstemu CRM do strony internetowej, jesli np.
64 dziat pomocy telefonicznej nie korzysta z tef
wimej bazy danych. Klient moze byé bardzo
sdowolony ze wspdlpracy przez Internet,
tle moZe srogo sie zawiese, np. widzge nizszy
poziom obstugt w sldepie. Klienci czesto szukajy
mlormacji o produkeie w jednym kanale
przedazy, a kupujg w innym. Upewnij sig,

v system CRM, ktory wybrafa firma, integruje
vazystkie dane o klientach, Korzystaj z nowych
netod kontaktu z klientem, jak telefony WAP

v interaktywna telewizia,

SYSTEMY KIEROWANIA
WSPOYPRACA Z KLIENTAMI

 zybki rozwdy fechniki spowodowat

I powstanie nowych systemow kierowania
wspolpracg z klientami (ang. Customer-
Relationship Management — CRM). Dzigki
mim dostep do danych klieniow mogg miec
wszystkie dziaty firmy i wszystkie ogniwa
lancrcha dosiaw.

66 Whybieraj tylko te
systemy CRM, ktore
wspotpracuja
z Internetem.

ZAPAMIETAJ

@ Kazdy kanat sprzedazy musi
miec dostep do wszystkich
danych klienta, takze historii
wspotpracy.

@ Cyfrowe urzgdzenia
umozliwiajg nowe formy
kontaktu z klientem.

@ Pracownicy dziatu sprzedazy
powinni kazdego klienta
traktowad indywidualnie.

Stworz infrastrukture
tatwo dostepna
dla partnerow.

ZALETY SYSTEMU CRM

Poziom obstugi ma cotaz wicksze znaczenie
dla klientow. Efektywne kierowanie wspOipracy
z klientami ma bardze duzy wplyw na to, jak
wielu z nich weigz bedzie cheialo by¢ klientami

65 Zapamietaj,
ze 5% klientdw,
ktérych udato
S i sie zatrzymac,

RoO1A SYSTEMU CRM W FIRMIE
Efekrywna wspdolpraca z klientami ma znaczenie
dla kazdej firmy e-biznesowej, ale jak wazna

jest dla przedsighiorstwa zalezy od jego strategii.
Jesli celem firmy jest oferowanie uslug najwyzszej
jakodci, system CRM bedzie mial dla niej
podstawowe znaczenie, zdecydowanie wicksze
niz np. dla firmy nastawionej na ciagly rozwdj
produktdw. Pamietaj, ze wdrozenie systemu
CRM prawie zawsze wigze sie z reorganizacjg
przynajmniej czescel firmy. Wspolpracuj

z pracownikami w tworzeniu podstaw tej
reorganizacji.

Py1ania, KTORE NALEZY
SOBIE ZADAC

Czy okreslitem strategiczne
cele, w osiagnieciu ktérych
ma pomoc system CRM?

Czy pordwnatem
merytoryczne zalety roznych
systemdéw CRM oraz
mozliwosé zintegrowania
ich z naszym systemem IT/
Czy porownatem systemy
CRM réznych producentiw
i zdecydowatem, ktdry jest
najlepszy?

Czy stworzytem liste zadan,
ktdre powinien w naszej
firmie spetniac system CRM/

Wprowadzajac nowy system CRM,
staraj sie tlumi¢ w zarodku
wszystkie sprzeciwy pracownikow.

NOWE TECHNIKI KONTAKTU

Ui MIN DEFINICJA

moze spowodowad firmy. Systemy CRM uzywaijg jednej bazy danych Zd(_)bycie = 5 Poprawa Zatrzymanie
wzrost przychodow klientow do wszystkich modulow systemu IT klienta — wspotpracy klienta
0 75%. (sktacdania zamowien, sprzedazy, obsfugi klienta,
: marketingu), Takze klienci maja destep do
; ; systemu przez [nternet. 4 FAZY WSPOIPRACY

Z KLIENTEM

Systemey CRM wspicrajy wszysthic trzy

Jazy wspotpracy z klientem — jego

zddobycie, poprenve jakoscl wspdtpracy
i zatbvzymanie jako lojalnego kifenia,

Przenosne telefony WAP (ang. Wireless Application Protocol)

tnoN WAP

zapewniaja podlaczenie sig¢ do Internetu, odbieranie poczty

elektroniczne] | ogladanie internetowych stron WAP.

RN \.\-,'|’,{_[A

INFERAKTYWNA ATV) e przekazu.

Cyfrowa interaktywna telewizja faczy cechy tradycyjnej telewizji
i Internetu. Umozliwia reklamodawcom korzystanie z obu tych

Kioski to komputerowe urzadzenia samoobstugowe, najczesciej z ekranem
UYIRET dotykowym, ktore umieszczane sg w rdznych punktach {np. w sklepie, na
lotnisku). Mozna dzigki nim uzyskac informacje wspomagajace sprzedaz.




Rozwor E-BizNesu

SYSTEMY ZARZADZANIA
SPRZEDAZA

-y otrzeba rozwoju e-biznesu spowodowerta
. Stworzenie systeméw SEM (ang. Sales-
Force Management— zarzgdzanie
sprzedaza). Rozwaz koniecznosé

68.

Poszukaj mozliwosci

zintegrowania
wprowadzenia lakiego systemaii w swojef procecur w dziale
Jirmie i zdefiniug cele, zarnim podejmiesz sprzedazy.
kroki w celu jego wdrozenia.
69 | DEFINICJA SYSTEMOW
Wprowadzanie tych

samych danych dwa
razy zabiera wiecej
czasu i zwieksza ryzyko
popetnienia bledu.

ZARZADZANIA SPRZEDAZA
Zarzgdzanie sprzedazg (SFM) to integracja
istniefgcych do tej pory osobno funkeji systenu
IT, stuzacych do kierowania procesem sprzedaz
na ktory skfada sig: wycena, informacia

o podazy towaru i ustalenie zasad platnoéci.
Wybierz funkcje, ktore system SEM musi
zintegrowad, Pamietaj, ze powinien on
wspolpracowad z systemami CRM i ERP,

KOORDYNACJA SPRZEDAZY
Zadaniem systemow zarzgdzania sprzedazy jest
zwickszenie efektywnoscl sprzedazy oraz
spelnienie oczekiwan klientdw w tym zakresie,
Na przyklad przedstawiciele regionalni firmy

w roznych krajach sprzedajg te same produkty,
ale obstuga powinna by¢ dostosowana do
lokalnych wymagail (np. cena w lokalnej
walucie). Informacje z systemu przedsi¢biorstiwa

powinny by¢ dla nich dostepne w dowolnym
migjscu na Swiecie,

DOSTEP DO DANYCH
Zapewnif pracowntom mozliwosé przeglgdanic

f weznpelsiiania danyen za pomocy takich wrzgdzen jak

laplopy czy telefony komdrkowe (1. WAP), Dzighi leniu
bede moglt obstugiwac Rienion = downliego miefsca.
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B PRZYKLAD

| pugy dostawcd Komponentow

i
| gieciowyeh s7ybhko stw?irng
| stratedie p-biznesu i W r'“;l
| g Jako ']edenzeleme_nto.
& ia na e-biznes
| prﬁ.echodzeman i
| ¢ydrozyt system zarza zal

irminawac
i sprzedaza ab\_,f wyehmm:exzo
| koniecznost nieefekywn

| Kilkakrotnego Wpisy{;Nama
| dych samych danych- '|
L \Wprowadzany etapar
\ ystem S awieral Siecowe

I')! interfejsy, <@ umozllwdo
| 1t
|

| WORZENIE
SYSTEMU SFM
S ublkd rozwé] kanatéw

pnacedazy dla klientow
inoobsiugi oraz

losowanie produktu do

pronaeh klienta spowodowaly,

Coces sprzedazy stat sie
londzo ziozony, Najpierw
T
[1cdizy = krok po kroku
I Lazde) z grup klientdw,
[ 11

enia klienta i jego

. Stworz zespot

o ownikow, wosklad ktérego
I wehodzié prredstawiciele

Ikich dzialéw. Jego
vhinem bedzie znalezienie
Y opozZnien
dhiwania zatorow

ailaneyinyeh wefirmie,

inalizuj wszystkie procesy

ni e procesy z punkm

funkcje w jeden dziatajgcy

Hleromm korzystame
?:i‘formacjl a parametrach
produktow, cenach, Podaﬁye
i skladanie zam(’)wen on-in
oraz uzyskiwanie mfo’rmaq!a
o fazie real]zacjl_ zamowtin_l ;
Najpieny wilroZono TL_m gje
informadi o fazie (?aLL?:aCLI
zamowief, poznie) Zds
o} paramet(ach, c.en_ach .

i podazy. Parg miesiecy P

umchomieniufunkqm 1
sktadania zaméfmer‘\ okaza 2
sle, ze procent Z1e przyjztycz .
Zamowien spadt z 20% do 25

-

SYSTEMY ZARZADZANIA SPRZEDAZA

< WZROST
EFEKTYWNOSCI
Wty przykiadzie
Pokazano szybli rozwdf
Jirewy, ktora zdecyedowela
sig na welrozenie systemu
zevzgdzania sprzedaze.
Dzieht tomite zndacznie
zredukowata liczbe
bidiiie przyfmoiaieh
Zetmdwien,

TWORZENIE ROZWIAZANIA SFM

DEFINICIA
Wskaz
procedury sprzedazy

PROJEKTOWANIE

Wyeliminuj niepotrzebne

fazy, aby powstat
swobodny przeptyw
informacji

TWORZENIE
Znajdz rozwigzania
techniczne, ktére spetnig
twoje wymagania

IMPLEMENTACJA
Zintegruj indywidualne

system i

i
4
S

Pamigtaj
o konjecznoscf
stworzenia
centralnef bazy
danych

Udostepnij dane
przez strony
internetowe

Pamietaj
o dodatkowych
narzedziach, np.
umoziiwiajacych
promocie
produktu

Polgcz
system SFM
z dziafajacym

fuz ERP
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Rozwo1 E-BIZNESU

E-BIZNES
W NOWE] FIRMIE

wrrwielu przypadkach wruchomienie
v firmy, ktora dziala zgodnie

z zasadami e-biznesu, jest latwiejsze niz
reoreanizacia juz funkcjonujgcej. Jesli

74 Poznaj rynek, na ktory
zamierzasz wejsé,
zanim rozpoczniesz

E-Biznes w NOWE] FIRMIE

WIEKSZE SZANSE
W NISZACH RYNKOWYCH

W kazdej branzy istniejy pewne nisze, w ktoryeh
mozna oferowac znaczng wartosé dodang

i w kioryeh firma e-biznesowa ma bardzo duze
szanse na sukces. Twoim zadaniem jest
dworzenie takiej strukiury e-biznesu, dzieki
ltorej firma bedzie mogla zaoferowaé klientom
wiccef niz konkurencia 1 spelnic wymagania

I lientdw. Po wybraniu niszy rynkowej bardzo
lozwaznie wybieraj produkty do oferty. Zajmij sie
pvede wszystkim rakimi, ktorych nie ma jeszeze
e rynku. Zainteresujesz woten sposob wieksza
livzbe potencjalnych klientow.

PyrAaniA, KTORE NALEZY
SOBIE ZADAC

Kim sg moi klienci i jak
dohrze znam ich potrzeby?
W jaki sposob zdobywam

i utrzymuje lojalnose
klientow?

Kim sg moi obecni i przyszli
konkurenci?

lub ustugi docieraja do
Klientow?

Jaka jest gtéwna
specjalnosc firmy?

tworzysz przedsiebiorstwo, dosiosif je do planowanie
szybkich zmian i dokladnie poznaj swoj dziatalnotci.
przyszly rynek.

ODPOWIEDZ NA ZMIANY

75

Wykorzystaj sytuacje,
ze tworzysz system
od poczatku.

ZALETY INTERNETU
Tnternet vmiozliwia nowef firmie szyblie
zhadarie rynkoef oferly, zaplanowdinic
unikalnef strategii § wdrozenie jef.

Szybkie wprowadzenic systemow
elektronicznych czesto staje sie problemem dla
firm juz istnigjacych. Nowym preedsiebiorstwom
stwarzajg jednak duze szanse, Powstajgce firmy
moga bowiem tworzy¢ i wdrazad¢ nowe systemy,
nie tracgc czasu i pieniedzy na rozwigzywanie
problemow z poprzednio uZzywanymi,
nieefektywnymi systemami i inaczej
wyszkolonymi pracownikami. Przygotuyj
propozycie dla klientéw i rozpocznij budowanie
wspolpracy z nimi.

Badanie

Planowanie o~ Wdrozenie

T

Internet jest wspanialym narzgdziem

do przeprowadzania szybkich badan rynku,

na ktorym nowo powstdjaca firma zamierza
dziataé. katwo zapoznaé sie z ofertg konkurencii.
Nalezy czesto odwiedzal grupy dyskusyjne

i inne migjsca, gdzie mozna poznad potrzeby
klientow.

BADANIE ON-LINE 76 Dziataj na wybranym

niszowym rynku.
Unikaj dziedzin,

w ktdrych
konkurujace
firmy niszcza sie
wzajemnie.

50

P
3
P
P W jaki sposéh moje produkty
P
P

W jakim stopniu technika,
ktorg stosuje, odpowiada
trendom rynkowym?

/ALETY ROZNYCH RODZAJOW MODELI BIZNESOWYCH ON-LINE

MODEL BIZNESOWY

INFORMACYJINY

CSREDNIK

Linnir RYNKOWY

(UM KOMUNIKACYJNE

FOIEAL PRZEMYSEOWY

KORZYSCI KLIENTA

Wszystkie potrzebne klientowi informacje, dotyczace
okreslonej branzy sg oferowane w jednym miejscu.
Oferta tatwa do przegladania, szybki rezultat

i oszczednosé kosztdw.

Oferuje ujednolicone metody szukania,
porownywania, wybierania i zakupu produktéw lub
ustug on-line. Zapewnia duzg szybkosd tych dziatan
i oszczednosé kosztow.

Dzieki szybkie] identyfikacji potrzeb klienta
i wdrazaniu nowych pomystow zapewnia
klientowi najlepsza, indywidualng obstuge.

Miejsce spotkan on-line, gdzie klienci moga
wymieniad infermacje, doswiadczenia itp.
tatwos¢ nawigzania kontaktu i wspolpracy.

Dostarcza wartosciowych informacji i w ten sposob
bardzo ulatwia prowadzenie intereséw w danej
branzy. Zapewnia oszczednosc czasu i pleniedzy,
zwigksza prestiz na rynku.

3,



Rozwdr E-BrzNesu

EFEKTYWNE WYKORZYSTANIE QUTSOURCINGU

=

EFEKTYWNE WYKORZYSTANIE

OUTSOURCINGU

¢ owodem naglego wzrostu _
. zainteresowania outsourcingiem jest 70
dostrzezenie przez przedsiebiorcow bralkii
umiejetinosci w pewnych zakvesach
u pracownikow ich firm. Czes¢ zadarn
postanowiono zlecic innym firmom, kidrych
specjalisci wykonajg je zdecydowaniie lepiey.

Zwieksz elastycznosé
firmy, wspdlpracujac
z podwykonawcami.

ANALIZA MOCNYCH STRON
Ocenh sprawnosé Pierwszym krokiem do stwierdzenia, czy
kazdego z dziatow \ 1ng 2 : 1516 DI
twojej firmy. jest pkrcs}cmg W czym si¢ ono specjalizuje.
Musisz wiedzie¢, czym twoja firma rdzni sie od
konkurencji. Okresl dziedziny, w ktorych inni
moga wykonac te samg prace lepiej, szybciej lub
taniej niz ty. Nawet jesli marka twojej firmy jest
znana, moze okazad sie, ze taniej bedzie zlecic
produkeje komu innemu, a samemu zadbad
o promocje marki, W ten sposob dziata wiele
przedsiehiorstw, gldwnie z branzy elektroniczny
i motoryzacyjnej.

OUTSOURCING
SPECJALISTOW ¥
Wicle przedsighiorstie decyeije sig na
ouisourcing swoich glowmch dzialéw
(np. Aﬂ.s-r.'ggrlu'ofci fnh IT), jesti
rierownictiwo sfiwlerdz!, Ze zadania te
mogg byé wykonane lepief przez

outsourcing zaspokoi potrzeby przedsiebiorstwa,

>
WSPOEPRACA Z PARTNERAMI
Gy juz zdecydowales sie na outsourcing,
wybierz firme, ktéra bedzie swiadezy¢ te ustugi.
Zdecydyj sie na taka, ktora jako partner twojego
przedsiebiorstwa rozszerzy jego mozliwoscl

i kiorej systemy 1T bez problemu bedy
wspolpracowaly 7 dzinfajgcym w twojej firmie.
Wazajemna, bezproblemowa integracja wazna jest
dlatego, ze wyniki wspdipracy bedg widoczne
dla klientdw, Ustal waranki wspoipracy,
wynegocjuj ceny i czerp korzysci z ustug.

Do wspélpracy z firma,
ktéra Swiadczy outsourcing,
wybierz najlepszych pracownikow.

/ ARZADZANIE
OOUTSOURCINGIEM

Sulwees outsourcingu zalezy od aktywnej
poditvkd kierowania wspolpracy. Do tego

72 Zanim podplszesz
kontrakt na
outsourcing, poréwnaj
oferty kilku firm.

_H

CO NALEZY ZROBIC

1. Jako kryterium oceny przyjmij
wydajnos¢ i w zaleznosci
od tego wynagradzaj firmy,
z ktdrymi wspolpracujesz
i pracownikow.

i 2. Czesciej wybieraj kontrakty
krétkoterminowe niz
dtugoterminowe.

3. Zachowaj prawo zmiany
partneréw, jesli zaistnigje
taka potrzeba.

' REGULARNE SPOTKANIA
Powinienes regularnic spotykad sig
ze swotmi poduykonaocant, aby
upetentic stg, czy wszysthie dzialaria
idg we whasciwym kerunku.

Osoba odpouwiedzialing
2 DRSO
przedstawia nowe plany

Kierow nifk

- daitafy sprzedazy
przedsteatia
Zyczenia
lfienitw

coliwyznacz pracownikow, kidrzy
ni najlepsze predyspozycie
Czy mozemy prowadzi¢ | deonegocjowania. To oni

specialistow z zewnghiz.

Czy to podstawowa Czy ta specjalizacja

o i )i te dziatalnosé bardziej Lol odpowiadall za
firmy? gkmz;m na.i? efektywnie niz specjalisc Fonitlty firmy
= i z zewnatrz? jeninerami, np. firmami
NIE

TAK NIE | oOTAK NIE/ e zgeymi ustugi
= ! Oureingu.
[onneway, owocni
[elpritca wymagi
Loalonyeh
R |c|'[l|f)<it‘i, “"}’Sll]
Foch pracownikéGw

3, THRE || TRARY iL‘dﬂi@
Zdecyduj sie Lo,

na outsourcing
|

Zatrzymaj ja w firmie

e——————

SRR,
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Rozwo) E-BizNEsSU

ELEKTRONICZNY MARKETING

ELEKTRONICZNY MARKETING

. pecjalisci od marketingu muszq
- zaadaptowac do Internetu techniki, 81 Korzystaj

Jakie stosowane sg np. w telewizji.
Zastanow sig, w jaki sposoh mozesz

ze sponsoringu
on-line, aby dotrzec

wykorzysiywac media eleklroniczne do potencjalnych
do szukania nowych klientéw klientow.

1 organizowantd Promocyi.

$CIEZKA MARKETINGOWA

Produkt — zaspokaja
potrzeby klientow
i spetnia ich oczekiwania

Cena - innowacje lub wartosé
dodana moga podniesc cene
produktu

Kanaty sprzedazy — klient
zdobywany za pomoca réznych
kanatow sprzedazy

Promocja - skup sie na
bezposrednie] interakcji
z klientem

o
ANALIZOWANIE ELEMENTOW
Cziery podstawowe elementy marketingu
(produkt, cena, kanaly sprzedazy i promocja)
takze odnoszg sig do e-biznesu, ale ich
stosowanie musi by¢ ponownie przeanalizowane.
Poniewaz trudno wyrdznic sie dobrg ceng,
zastanow sig, jakg znaczacy wartos¢ mozesz
zaoferowad klientom. Podziel klientow
na grupy i dla kazdej z nich przygotyj
inne promocje.

Prowadz akcje marketingowe zaréwno
w Swiecie rzeczywistym, jak i wirtualnym,
ale dbaj o jakos¢ przekazu tych promodiji.

PROMOCJA MARKI ZAPAMIETAJ
Popularna i budzgca zaufanie marka i ) ; ,

to bardzo wazny aspekt prowadzenia biznesu. ety v niline fridee
Jest wyrdzaikiem, ktorego powinna bac sie weiaz byc mniej efektywny

konkurencja 1 ktory gwaraniuje lojalnose

cd tradycyjnego.

klientow, Firmy, ktorych marka jest silna Wykorzystuj bannery na

w Swiecie rzeczywistym, bez trudu rozpoczng
dzialalnodé w swiecie wintualnym. Jedli marka

stronach internetowych,
aby zdobyé nowych klientow,

twojej firmy istnieje tvlko w dwiecie wirtualnym, . Pow’ﬂ'ﬁnes stworzyc kilka
pamictaj o promowaniu jej wérod klientéw na wers)l firmowey strony,

kazdym kroku.

dla klientow pochodzacych
z réznych czesci swiata.

S

TAXA OCENA

SKUTECZNOSCI MARKETINGU 83 ziersj od Kientow

Yrites e DS adresy e-mail
nternet moze by¢ skutecznie wykorzystywany ; 43
w technikach marketingu bezposredniego. | przeprowadz
Podezas prowadzenia kampanii on-line bezposrednia _
oceniaj na biezgco jej wydajnosgé __ kampanie

cfektywnode. Sprawdzaj, na ile jej rezultaty
roznia sie od efektGw kampanii
marketingowych np. w prasie lub telewizji,

. marketingowa.

JALETY PROMO-CJI ON-LINE
MEDIA

"oozTA ELERTRONICZNA

VITRONA INTERNETOWA.

' MATL

LULAMA ON-LINE

ONSORING ON-LINE

Caniey DYSKUSYINE

1

L oNyY KOMORKOWE

A ITY WIVA
HEEWIZ)A

CO NALEZY ZROBIC

Przeanalizuj strony internetowe gtownych konkurentow.
Sprawdz, jakie popetnili bfedy (np. zbyt dtugo tadujaca sie
strona, bledne odnosniki) i staraj sie nie popetniac takich
samych. Zadbaj o to, aby strone twojej firmy mogly ogladad
tez osoby postugujace sie starszymi przegladarkami.

Daj klientom mozliwosé zarejestrowania sie na liscie
mailingowej, jesli chca otrzymywad najnowsze informacje
z twojej firmy przez e-mail. Poczte wysytaj tylko do oséb,
ktére wyraznie zaznaczyly chec je| otrzymywania. Uzywaj
e-maili do marketingu bezposredniego.

Podziel obecnych i potencjalnych klientéw na gruEy i do kazdej
kieruj inny przekaz marketingowy. Kontroluj, w jaki sposob
odbierane sa informacje.

Uzywaj sponsoringu do nawiazywania blizszych relacji

z klientami. Sponsorowanie moze uatrakcyjni¢ przekaz
marketingowy twoje] firmy. Potgcz sponsoring z innymi
elementami kampanii marketingowej.

Dzieki internetowym grupom dyskusyjnym mozesz znalezé
wielu klientéw. Bierz czynny udziat w dyskusjach. Nie wahaj sie
udziela¢ pomocy, podajac merytoryczne informacje. W ten
sposob inni uznaja cie za specjaliste w branzy.

W}ysy{aj klientom informacje przez komorkowe telefony
z unkcj? WAP. Upewnij sie, czy sg dostosowane do matego
wyswietlacza telefonu.

Telewizja interakt¥wnajest coraz popularniejsza. Upewni| sig,
czy bedziesz mogl wykorzystywad ten $rodek informacji
do prowadzonych kampanii marketingowych.




Rozwd) E-Brznesu

PRZEINWESTOWANE
PRZEDSIEBIORSTWA

Firmy, kidre pierwsze wprowadzity e-biznes,
szybko sie rozwijaly, fatwo znajdowaty
inwestordw i zdobywaly waznych klientdw.

Dzigki temu uzyskiwaly wysoka wyceng rynkowy,

Tak wysoka wycena byta czesto konieczna,

aby firmg zainteresowali sie inwestorzy. Dzisiaj
nie ma powoddw do przewartodciowywania firm.
Rynek juz dawno temu zweryfikowal sens
dziatalnodci wielu firm e-hiznesowych. Zanim
wprowadzisz e-biznes w przedsigbiorstwie,
bardzo jasno okredl jego cele biznesowe.

77 Upewnij sie,
czy wiesz,
kim sg konkurenci
twojej firmy.

ZAPAMIETAJ

71 Przechodzenie na e-biznes
spowodowato koniecznosé
przyjjcia pewnych nowych
zasad prowadzenia
dziatalnosci, podstawy
jednak pozostaly te same.

- Twoja firma powinna
przynosic coraz wyssze
dochody.

© Powinienes zawsze mied

jasno okreslony kierunek
rozwaoju firmy i jego cele.

BUDOWANIE SPOEECZNOSCI
BIZNESOWE]

Na poczgtku dziatalnodci na pewno nie bedziesz
mial wszystlkich umiejemosci niezbednych do

sprawnego prowadzenia firmy. Zdecyduj, na
ktoryeh dziedzinach cheesz sie skupié, a poiniej

78

poszukaj firm, ktdre podejmg sig outsourcingu

Doktadnie okreslaj
zagrozenia dotyczace

i bedg twoimi partnerami. W tym celu skontaktuj
sie 7 firmami, kiore zrzeszajg przedsiebiorstwa
Swiadezgee uslugl outsourcingu.

E-Brznes w Nowrs) FIrMin

PROMOWANIE FIRMY

W INTERNECIE

Mata firma ma duZe szansz zaistnienia
w o wirtualnym Swiecie Internetu, nie
inwestujac duzych sum w rozpaczecic
dziatalnodcl. Trzeba jednak pamietaé,
o najwickszym wyzwaniem moze byé
rozreklamowanie wlasnej strony
w Internecie. Promocja on-line
nijezesdcie] jest mato efeltywna. Dobre
vyniki przynosza dopiero kampanie
v rzeczywistym Swiecte, dosé drogie
| snacznie nadwerezajgee budzet mate]
Iy, Poszukaj mozliwosci bezplatnego
el lamowania ste, skoreysiy takze

uslug partnerow,

79

Reklamuj swojg firme

nie tylko w Internecie.

4. SKUTECZNA REKLAMA

Reldeme w rzeczywistym swiecie (np. sponsoring)
powmae Rifeviow] zawweazyd iwofg fivme na rynk
Szutkaj nowyeh drog reRlamaowania sig.

DZIAEANIE W SWIECIE
RZECZYWISTYM

Wickszos¢ nowych firm dziafa wylacznie
w Internecie, w celu obnizenia kosztdow

i uzyskania tatwiejszego dostepu do klientéw,

Ale fizyczna obecnosc na rynku moze podniesé
wartosSC [irmy. W rzeczy wistyin Swiecie

reklamuj dziatalnosd, ktorg prowadzisz w Swiecie
wirtualnym, Szeroko prowadzony marketing
umozliwi ¢i rozpoczecie dziafalnodel na nowych
terenach. Upewnij sig, czy dzialalnose twoje]
firmy poza Internetem kojarzonz jest

z dziatalnosdciy on-line.

modelu biznesowego 80
twojej firmy.

e AT e
i Na internetowe) stronie NOWE]

¥ : ladad
" D : mozna byk) przeg
OFEROWANIE [» ‘ T PREYK firmy

Przeznacz czesc
budzetu na reklame.

ity bierad e
NOWYCH re ksiazek, Wy
w tore) wprowadzon® Ozledawaé pytania sprzedawcer
ARTOSCI Ficrna, W K

ltore dzight e-biznesowt

Tewe prezylefered poketziige,
Zo netieed przoduggeyn
net ke firmont moge

i apie €l :

yiznes na elap o
" yzenia, postanowﬁalﬁos

e ku ksiegarskiege:

i kupowat. 5pelniane yly ;
Zyczenia klientow, wyrasta

WYBOR TWORCY STRONY INTERNETOWE]J

Sl internetowa jest wizyvtowle

o zademonstrowanie
‘ e oo liemy, To jeden z gléwnych dziafajacych w Intemnecie,
; m obstugh : : s S A A
fidevem Y0 Sl POtheb‘f WigC Toz:g g SWoIh g‘éwﬂyﬁh (ISR ]I\\.' wizerunku blzncsow'cgg prey g(_)f(l)\’vdﬂ}.f(._h _I_JI'/,{-E.’. mego ?
nagle zagrozic nowo tasciwie Okws.ﬁuoiemu Skt-lp; o ch, a je} partnerzy ol wndd pracownikdw nie masz stron. Nie powinienes
: o S e Dzieki s dziataniach, ;
powstale klieniow. - tokd tsourcingy
: i ch outs
przadsiphiorstiva, orencatowi ! warte: W rama

aferujg lepszy poziom
obstugt klientd,

o tradyeyimy sposod:

i o4

pyywall inne czynae-

Vgszr?:;kii:mu gferowata poziom
abstugl Kienta, kidrego meila

moata 0sIagNac kankurencjd.

Chy odpowiedzialnej za strony
fonetowe, zatrudnij konsultantéw

Vi, Wybierajge

[ponvicdniego specaliste, popros

marnowac czasu na
preygotowanie
nieprofesjonalnych
stron internetowych.




Buzer DosTawCy

BLIZE]
DOSTAWCY

Mozliwoséé ulepszenia tfaficuchéw dostaw to bardzo wazna
korzysc plyngca z wprowadzenia e-biznesu. Rozpocznij
przeksztatcanie fancuchow dostaw, a uzyskasz oszczednosci,
zwigkszysz elastycznos¢ i rozbudujesz wartos¢ dodang
oferowang klientom.

FANcucHY DOSTAW

. ancuchy dosiaw bezposrednio zalezqg
Leod rozmiaru { typu prowadzonej 84

: Wyznacz droge,
dziatalnosci. Bfekiem fednak zawsze jest ktgrq przeby\?ugjq
dostarczenie najlepszej wartosct twoje produkty,

uzythownikowi kovicowemu. Sprawdz,
Jak wygladajg tarvicuchy dostaw w firmie,
kiorg zarzqdzasz.

zanim trafia
do uzytkownikow.

ProsTy Fafcuch Dostaw  PDEFINICJA

FANCUCHA DOSTAW

Surowiec ktory opisuje droge, jaka maja do przebycia
towary (lub ustugi) od producenta do
uzytkownika koAcowego). Proces ten zawsze
zawiera kilka elementOw — §cisle ze soby
wspolpracujgeych firm, zajmujgeych sie
produkejg, przechowywaniem i dystrybucja
produktéw lub uslug. Kazdy z elementow
fancucha dostaw dodaje do sprzedawanego
clementu jakyd wartose. Ale tancuch dostaw
| to nie tylko prodult, to takze skuteczny

] przeptyw informacii.

Komponent

Gotowy produkt

B R S S S T e = o

v Eancuch dostaw w przedsighbiorstwie to system,

56

FaxcucHy DoSTAW

SPEI:NIANI’E
WYMAQAN
KLIENTOW

Wiele tirm zajmuje sie glownie
redukowaniem kosztow

w laticuchach dostaw. Jest 1o
wizne z punkiu widzenia firmy,
ile — by wygraé¢ z konkurencja —
wirto wzigé pod uwage
nezekiwania klientéw, Dlatego
lLoncentrj sie na wymaganiach
I lientdw. Dostarczaj to, czego
heg klienct twojej firmy, gdzie
ey 1 kdedy cheg. BydZ gotowy
I spetniania ich zacheianek

- lazde porze, Pracuf nad
[1oceniem czasu przeplywu
lowary wfancuchu dostaw,

INTEGRACJA
ELEMENTOW
FANCUCHA
DOSTAW

s oniceznose integracii
systlich ogniw fancucha
ety spowodowata szybki
Cw o] outsourcingu
Colelironicznej wspotpracy
tgdzy firmami. Stopien
Lwinsowania systemow
bivnesu u dostawedw
(I r,"ll_\_-' —odl ['}-'(.“h., ktére
cwvane sy ad dawna,
wlasnie wdrazane,
lovehy, Kiore sg tylko
wiseniem, Sprawdz,
fiey potencialni
nersy bedy moglt
’ polprcowae 2 twoja

i

< E}EMENTY
EANCUCHA DOSTAW
FElementy tancucha dosicuiy
to z reguly oddzielne,
ale wspilpracujgee ze sobg
przedsiebiorstua.
Przetiwdrzdje one surowce
w potowe do odbioru preez
fiE wEytkownika produkly,
I Zajmuijg sig feg
przechowyieanien
i logistyle.

Producenci

Hurtownie

Dystrybutorzy | Dilerzy (resellerzy)

KLIENT

CO NALEZY, A CZEGO NIE NALEZY ROBIC

¥ Sprawdz, czy potrzebujesz X] Nie neguj znaczenia
pomocy techniczne| integracji tafcuchow
od dostawcow. dostaw.

&/ Pracuj nad zintegrowaniem X| Nie pomijaj zadnego
tancucha dostaw, elementu fancucha
&/ Upewnij sie, czy informacje dostaw.
przeplywajg migdzy
twoimi dostawcami
i partnerami,

Nie przestawaj
kontrolowac procesow
w fancuchu dostaw.

Szukaj zatorow
w fancuchu dostaw
i na biezgco je likwiduj.

37



BLizer DosTAWCY INTEGROWANIE FANCUCHA DOSTAW

INTEGROWANIE LANCUCHA USUWANIE BARIER IR

Jednym z twoich celow powinno byé 7
Dostawecy, praducenci,

wyeliminowanie barier informacyjnych L G
O S | A_ \XF w tancuchu dostaw. Wymaga to raczej Sl yssty Bl ey

W bist : S = i dilerzy uzywajg internetowego
optymalizacji procedur w latcuchu dostaw systermu SCM.

iz _ i i7 usuwania barier w poszczegdlnych jego
\ rynke konkurijg ze sob i i S e Tyt 158
fificnaz:z}fgff M——— ?;{ ?7;, by % 86 clementach. Mimo ze (o trudne zadanie,
2 ZINEegro g 2 d : ; ¥ : ic
vl : st bardzo wazne, Wyobraz sobie |

dostaw, a 1 ?""‘-‘-’Lf-)USZC'Z"Q‘%”-EMQ.f Y. Infprcliﬂaqa u: D:';.f(ki'gldﬂzlsrii) E?&%l[)a c1oﬁci)erz bledna sl
W zarzqdzanin nimi | omagajdg to Jevfaninie'sz - mnlormacia o cenie lub dostepnoéci towaru, R
systemy, kiore koordynujq przepiyw - najb’ f' sz luze to doprowadzi¢ do powaznych i
informaci, materialow i pieniedzy. ol it w firmie oraz najgorszego — utraty y

z efektywnego
systemu komunikacji
i zaczyna darzyé firme

szacunkiem. &

lojalnosed klienta.

ZARZADZANIE

87 Dobre stosunki YANCUCHAMI DOSTAW a8 Upewnij sie, czy fancuch dostaw "

i ; 7 : ' i izeni i £ PEENA INTEGRACJA
EZpr?arzgaeraan\;llekSZQ Kande (_‘Zynnﬁ?sc w i’zmcwtlchu Sk)ﬁﬂw % ]‘Egu{Y glbeSEJog\‘;UEl?;rﬁaObmzema P Korzystaj z internetowych .s}..lcrg::{;.du; SCM
! dibig wykonywana jest przez inng fll‘lﬁ‘{ﬂ Celem ' w celu wyeliminowania harieri stworzenia
szansg zdobycia systemu zarzadzania fancuchami dostaw,

: ; gfektyrnego preephywn informacii.
I'(hegtolfv' czyli SCM (ang. Supply-Chain Management)
| requkcje jest koordynacja przeplywu informacii,
kosztow. pienicdzy i materialow miedzy ogniwami ZAPAMIETA]J PLANOWANIE
faficucha. Powinienes§ wdrozy¢ dziatajacy o I WDRAZANIE SCM
w Internecie system SCM, aby umozliwic st Iahcuch e Planowanie i realizacja plandw to dwa kluczowe
efektywng wspdlprace z partnerami, redukcje e Jest zintegrowany, ’ A Tt s
G S : poziom obslugi klientdw elementy systeméw SCM. Czesto nie g brane
kosztow 1, co najwazniejsze, wrigd udziat bl e v e Ao ;
: we i T moze sie obnizyc. pod uwage w firmach, kiGre nie majg
w walce o klienta. Konkurencja odbywa sie fos: 2 : Sl agiilic o .
o8 vrieces el yslem SCM musi byé zintegrowanych systeméw SCM, Przedyskutuj
o BHE ity nlegrowany z ERP. te kwestic z partnerami w taneuchu dostaw.,
tancuchami dostaw, P v o v ol
dystrybutorzy i dilerzy — scidle a nie pojedynczymi W lemy ERP ystem S sprawi, ze p_)armlcuy twoje] hrmy
wspslpracuja ze soha w celu e S | wykorzystywane bedy realizowaé dziatania w jednakowym
s firmami, jak dotychezas, ; ¥ S j :
dostarczania klientom usfug i it i B o tworzenia baz danych rempie. Dane powinny by¢ aktualizowane
i produktéw najwyzszej jakosci Firmy, store nie potralii 1 potrzeby SCM. na biezgco,
i uzyskania mozliwodc szybkig] dostosowaé sie do te]
reakgji na zrniany. Pracownicy sytuacii, zhankrutuja,
korzystaj z systemu przez ELEMENTY SYSTEMU SCM
przegladarke internetows. < DOSKONAFXA
Dzieki ternu mozliva jest - : ~
dishBtpraes Firmpuma e E;RGANI‘E?(;JA P ANOWANIE : DANE \ WYKONANIE
maja destep do danych r-”_'f?piz} I““'f;fe i |'Hagnozowanie Informacje musza byt rrf’ “ zarzgdzanie
dotyczacych produkttw, pokazano wspotprace firn ealizacja S e | produktem
. ; komputerowych w celn fransport . o g ) £ “ hurtownie
standw magazynowych i cen. . Pt nnE rzeczywistym dla
dostarczania wysokicf produlecja bt L . “ uzupetnianie
jakosci ustug Hwnrgonie : WSWStk]Fh par‘tn*erow . zapasow
przy zachowarii lmonogramu | i dostawcow w fancuchu | @ dystrybucja
wntierkowanyeh cen. | dostaw. @ logistyka
L S R
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GWARANCJA TERMINOWOSCI

o fektywna realizacja oznacza

- dostarczenie obiecanego fowary lub
ustugi na czas. Wspolpracuj z innymi

Jirmami w fancuchu dostauw,

zadania bylty wypelniane rzetelnie. Klient
powinien mie¢ dostep do informacyi

89

Realizacja zobowigzan
powinna by¢
gtéwnym celem

w fancuchu dostaw.

aby te

o dostarczanej do niego przesylce.

90 Ustal standardy
realizacji zobowigzan
i wowczas planuj
wydajnosc.

91

Zawsze dgz
do zaspokojenia
potrzeb klienta.

UDOSTEPNIANIE

INFORMACJI KLIENTOWI
Klienci powinni mie¢ dostep do informaci
o etapie realizacji swego zamowienia

i platnosciach. Te same informacje
powinni uzvskad niezaleznie

od miejsca przeprowadzenia transakcii
—w sklepie, w centrum telefonicznym
czy w Internecie. Oznacza to, 7e byl

moze bedziesyz musiat przekazaé
klientowi informacje, ktGra

przechowywana jest przez inng firme

w tancuchu dostaw,

ZAPEWNIJ DOSTEP KLIENTOWI

Upewdf sig, czy kiient ma dosigp do
sz ysikich swolch danyeh przez Infernet,
Porinien moc korzystad z informacii

DOTRZYMYWANIE TERMINOW
Jedng z najwazniejszych gwarancii dawanych
klientowl jest czas dostawy zamdwionego towaru
lub uslugi. Jego niedotrzymywanie spowoduje
natychmiastowy odplyw klientdéw. Powinienes
miec¢ staty dosiep do informacii dotyczgeych
dostaw, a przede wszystlkim dostepnoscl towaru.
Dzieki temu bedziesz mogt uczeiwie okreslic czas
dostawy 1 dotrzymad terminu. Upewnij sig, czy
system SCM w twojej firmie umozliwia biezgce
prognozowanie dostaw i czasu dostarczenia
przesyiki do klienta.

Klientleer spraidd=e szczeuoly
dosteauey towary frzez nlernel

;}b

= catfeso tancucha dostaw, | &
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GWARANCJA TERMINOWOSCI

CO NALEZY ZROBIC

1. Dopasuj tafcuchy dostaw
partneréw do swojej strategil.
2. Upewnij sie, czy faficuchy
dostaw partneréw
zorientowane sa ha kllentéw.
3. Wyszkol pracownikéw
w nawigzywaniu efektywnych
kontaktdw miedzyludzkich

oraz skutecznym negocjowaniu

i partnerskiej wspotpracy.

WSPOEPRACA Z PARTNERAMI
Twoja wspdlpraca z partnerami nie moze
odbywaé si¢ wylgeznie na plaszezyznie
sprzgtowo-internetowej, Powinniscie takze
spotykac si¢ osobiScie w celu omawienia
biezgcych spraw oraz przygotowania projektow.
Pracownicy powinni by¢ przeszkoleni w celu
zdobycia umiejetnosda skutecznego
negocjowania | wspolpracy, Wszystkie zespoly
— twoj 1 partnerow — bedy odpowiedzialne

za integracje calego tancucha dostaw. Efekty
wspolpracy bardzo szybko zauwaza klienci.
dlatego staraj sig, aby przebiegala bez zaklocen.

KIEROWANIE WSPOEPRACA Z PARINERAMI

IHROWNIK

lost odpowiedzialny za
wpolprace catego zespotu,
patinerow i dostawcow.

L1 o skuteczng integracie
procesow | przeptyw danych
IHI-.'IL’Y nimi.

92  Uzywaj poczty
elektroniczngj
do potwierdzania
transakji
| przekazywania
informacji o niej.

PracowNICY

Wyszkol pracownikéw, aby potrafili
wraz z partnerami recrganizowac

i automatyzowac prace fancucha
dostaw.

PARTNERZY

Traktuj partnerdw jako czgsé swojego
zespotu. Wspdélpracujcie, aby uniknac
konfliktu intereséw.

Dostawcy
Wspieraj komunikacje z dostawcami.
Traktuj ich jako swoich pracownikdw.

CO NALEZY, A CZEG® NIE NALEZY ROBIC

&/ Dawaj klientom
mozliwese wyboru
czasu dostawy.

t/ Zgedzajsie na
wewnetrzne opdznienia
tylko wtedy, gdy jestes
pewien, ze terminy
zostang dotrzymans.

K| Nie kieruj klientéw na inna
strone internstowg po
informacje o produkcie.

Nie tworz stron
internetowych z diugim
czasem dostepu ani
takich, po ktorych trudno
sie poruszac,

e
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WDRAZANIE SysTEMU SCM

WDRAZANIE
SYSTEMU SCM

prowadzenie systemu zarzgdzania
tarnicuchem dostaw (SCM) jest bardzo 93

wazne dla sukcesu firmy. Wspotpracuy Decyduj sig tylko
z parinerami w celu zdefinivwania na aplikacje SCM
procesow i zndlezienia rozwigzan, kidre wspofpracujace

sq niezbedne waszym przedsigbiorsiwon. z Internetem.

ZAPAMIETA]J

- Caly czas pamietaj o strategii
firmy i jej e-hiznesowych
podstawach, zwtaszcza
podczas planowania
procesu SCM.

= Twoja strategia e-hiznesowa
powinna okreslac¢ sposdb,
w jaki firmy z faricucha dostaw
wspolpracujg z klientami.

= Powinienes szukad dostawcow,
ktdrzy sa gotowi
do wprowadzania zmian
w swoich firmach.

DEFINIOWANIE PROCESOW
W YANCUCHU DOSTAW

Struktura procesow fancucha dostaw jest
odbiciem e-biznesowej strategii. Profil biznesu
pokazuje, ktore zadania zdecydowales sig
wykonywaé w ramach firmy, a ktore zlecites
innym jako outsourcing. Jesli zdecydowates sie
zleci¢ produkeje, skoncentruj sie na sprzedazy

i marketingu. Licz sig jednak z tym, ze wowezas
zmieni si¢ fadcuch dostaw.

Spratende porozumien si¢
= linefZ i

o P
KOMPATYBILNOSC Zadeife pytaiia / ) r Pmro.f/}'lm.:-m-
Staraj sig fyezy¢ funkeje systemow i o R
informatycznych wewngtrz swoje]
firmy, a takze wewnatrz fancucha
dostaw. Komputerowe aplikacje,

z ktéryeh korzystated wezednicy, Raziinie

- Ll

= 1 S - VSOIWALE YETIGCTONY 4 W EHINT
mog: nie byé Przysiosowane do e i)
pracy z nowszymi systemami.
Jesli tak jest, zastandw sie,
czy nie wymienic wszystkich,
aby zagwarantowad petng z

i BRHig 4. DOBRY MENEDZER

kompatybilno$é¢ oprogramowania,
Pamietaj, Ze caly tanicuch dostaw
musi wspOlpracowad ze soba. Kazda
AWdria systemu oznaczd straty.

Dobry kievownik ma kwalifibacie potrzebine do
Spraunego protwadzeiia firmy z e-biznesoti
Strategiq. Potrafi wspiltracowad zardnio z wwhasim
zespotem, jak z partnerami oraz dostawcan!i,

e
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TWORZENIE SYSTEMU SCM

Stworz zespot projektujacy SCM
i wspotpracuj z partnerami

Komunikuj sie z pracownikami
i partnerami, szkol ich

Stworz jasne cele SCM
i skontroluj taficuch dostaw

Okresl mozliwosci techniczne
| preygotuj zalozenia biznesowe

Wdrazaj nowe idee i procesy

lonitoruj rezultaty i wykorzystuj
dostarczane informacje

95 Kontroluj dziatanie
faicucha dostaw,
aby znalez¢ mozliwosci
oszczednosci.

EFEKTYWNY SCM

Celem twoich plandw dotyezacych SCM jest
stworzenie procedur, ktore polaczg wszystkie
ogniwa faficucha dostaw i umozliwig im dostep
do danych oraz wykorzystanie ich w czasie
rzeczywistym. Sprawdz, czy w tancuchu dostaw
s¢ nicefektywne procedury. Czy mozesz
wymieniaé¢ dane bezposrednio migdzy systemami
SCM i ERP? Sprawna integracja pozwoli
zaoszezedzic czas 1 pienigdze.

Znajdz przykiady dziatan,
ktore sg dublowane
lub zbedne, i wyeliminuj je.

PYTANIA, KTORE NALEZY SOBIE ZADAC

P Czy poznatem
migjsca, w ktorych
przechowywane s =
niewtasciwe dane? P

systemy SCM nie
odniosty sukcesu?

Czy rozumiem,

dlaczego
P Czy poznatem wprowadzanie
bariery systemu SCM musi
informacyjne? by¢ uwaznie
Czy zbadatem realizowane?
P mozliwosci redukcji Czy akreslitem,
kosztow? P

jakie korzysci ma
P Czy rozumiem, przyniesc system
dlaczego niektére SCM?

KORZYSTANIE Z PRZYKEADOW

Skonstruui jasny i przejrzysty biznesplan, kiéry
wyjadni twoje czeste i duze inwestycie

w rozwizzania techniczne. Zaznacy, jakie
strategiczne korzyéci przyniosq one finmie,

W Internecie znaleZdé mozna mnostwo
przvkiadow firm, ktore wdrozyly juz u siebie
internetowe systemy SCM, Wicle z nich
demonstruje, w jaki sposob inwestycja zwrdctla
sie oraz jak wzrdst poziom olstugi klienta.
Skorzystaj z porad tam zawartycl.
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REDUKCJA KOSZTOW
DZIEKI E-ZAOPATRY WANIU

“raocpatrywanie przedsigbiorstia 98
to zapewnienie mu urzgdzen

i materialow oraz ustug, ktore

pozwolg mu dobrze funkcjonowad,

Dzigki mozlivwosci zaopatrywania firmy

przez Internel mozesz wicle zyskac.

Dzieki automatyzacji
zaopsatrywania mozesz
wiele zaoszczedzic.

DEFINICJA ZAOPATRYWANIA

Terminy zaopatrywanie” i zakupy” sg czesto

99 Daj pracownikom

mozliwos¢ uzywane zamiennie, ale niczupetnie znaczy to

zaopatrywania samo. Zakupy to tylko fragment procesu

firmy on-line. zaopatrywania. Zaopatrywanie to takze sam
wybor, autoryzacja (w przypadku zakupow
on-ling) oraz dostarczanie. Zaopatrywanic
Jpapierowe” (0 mnostwo papierkowej roboty
i biurokracji, ktéra niepotrzebnie zajmuje

100 Zintegruj swoj pracownikom czas. Elektroniczne zaopatrywanie
system z mozliwoécia zdecydowanie zmniejsza biurokracie,

zaopatrywania firmy.

Pracowenile borzysia
T tnterneioiego katalopn

ZAMAWIANIE
PRZEZ INTERNET —
STANDARDEM

Zapewnij pracownikom mozliwosé

skiadania zamowien on-line, Niech

przez internetowe strony i aplikacje

kontalktujg sie z dostaweami i w ten

sposob przegladaja ich katalogi,

Zamawianie przez Internet powinno i

stad sie w twojej lirmie standardem. 4 AUTOMATYZACJA PRACY
Upewnif sig. czy systeniy, z kidrych korzysias:,
wmodliwitaiy kontrole dostgpnosci § cen
zepmatanycl prochekton § ustug,

66

REDUKCIA KOSzTOW DZIEKI E-ZAOPATRYWANIU

WPROWADZANIE
ELEKTRONICZNEGO
ZAOPATRYWANIA

Upewnij sig, czy dziat zaopauzenia jest
przygotowany do skladania zamdwien on-line,

1 jego (O nie tylko) pracownicy zostali zapoznani

ze wszystkimi procedurami. System pracy grupowej
powinien uvmozliwiad automatyzacje skltadaniu
amdwien 1 innyeh czynnoscl z nimi zwigzanych
np. usuwania zamowien). Mozliwosc sktadania
saméwicn on-line powinni mie¢ nie tylko
pracownicy dziatu zaopatrzenia, ale oni powinni

sprawowac kontrole nad skladanymi zamowicniami.

101

Dzigki systemom elektronicznego
zaopatrywania mozesz oszczedzic czas
| pienigdze.

ZALETY E-ZAOPATRYWANIA

JEDNOSTKA KORZYSCI

ZALETY
E-ZAOPATRYWANIA

Automatyzacja
powtarzajacych sie
i zabierajgcych czas zadan

Pracownicy maja dostep on-line
do katalogow dostawcdw

Dzial zaopatrzenia
ma mozliwos¢ negocjadji
lepszych kontraktéw

Pracownicy, a dzieki temu cala
firma, sg bardziej efektywni

Znaczna oszczednosc kosztéw wynika z wigksze;
lirma efektywnosci procesdw zaopatrywania, dzieki czemu
wzrasta efektywno$é pracy zatogi.

Pracovvnicy ograniczajg liczhe powtarzajacych sie zadan

URACOWNICY I
firmy.

i majg wigcej czasu na zajecie sie wlasciwymi interesami

Otrzymuje dokiadniejsze informacje na temat towarow,

VZIAE, ZAOPATRZENIA

ktore kupuje. Ma maozliwosc negocjowania lepszych

kontraktéwy i bardziej efektywnej pracy.

Korzysta z lcjalnosci swoich klientéw-partneréw. Praca

FHOSTAWCY

konkurengji.

z nimi jest bardziej efektywna dzieki automatyzadji.
Wysoki poziom obstugi klienta umozliwia pokonanie
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WEASCIWA KOMUNIKACJA

Integracja tancucha dostaw 1o wielowgtkowy 96 Opracuj plan szkolen
proces, ktory wymaga wspoipracy wszystkich dla pracownikéw
dziz-ﬂ(")w we wszystkic]_l firmach l'aﬁc:l}cf}lg dostaw. taficucha dostaw,
Gdy jedno z ogniw bedzie mialo opdZnienia

lub zacznie wylamywaé sie z ogdlnych ustalen,
powstang ogromne problemy. BadZ w cigglym
kontakeie 7 firmami i ich dziatami, ktorych
dotyezg zmiany. Nie szezedZ pienigdzy na

szkolenie pracownikow wilasnych, ale takie : )
swoich partnerdw i dostawedw, Dzigki temu MO”'tOWJ nowe
zoptymalizujesz procesy biznesowe Organizuj procesy JJZ,W@'(SZE’J
spotkania motywacyjne, w ktorych sowinni brad¢ wydajnosc.
udziat wszyscy pracownicy z fancucha dostaw.

METODY KOMUNIKACJI
Zapewnienie dobrej komunikacii umozliwié¢ pracownikom \;\‘symiant;
miedzy wszystkimi ogniwami faficucha pomystow i zadan. Uzywaj poczty
dostaw moze by¢ trudne, szczegdlnie

elektronicznej do oglaszania wynikéw
jesli dostawey i partnerzy dziafaja prac nad FOZWOjem systemu.
W inn}.’ch CZ({?SCiﬁCh Swiata. '[ij\v\raj \?C’ide()l{()l’lfer(’:ncie Moga 1’)}'(" sku tecznyg
wowezas firmowego extranetu do metody komunikacii, eliminuiy
biezace] komunikacji z innymi frmami. bowiem koniecznose
Wydziel specjalng czed¢ extranetu, aby podrozowania.

cqeegsman -

iedostepna dla Klientow
LAD niedostep Rl i
CZ :zgszjdzﬂata'moéc i partmgrow_ Eae\;;‘f:;;ﬁy
??riz{’z'dicydowaia sie nloqt_q z‘regzdo\:pk o
rl.a <pworzenie infrastrukiury Wynajela budyne

4 PRACA W INTERNECII

Globaliy charaleter Inferneli

oraz jego wWErastaigeda szybRos
- i jac, 2 s S ot

o G dzielnicy, nie fyzyRUAL - i pojemnosé stiwarzajq firmon),
bazujace] na INteMETE. Kienci sie ym zraza. Wyora Ridre cheq swofy deialalios
Jako dastawes mzdu;fuéia sie przez firmg rozwiRzania i proweadzic wylgeznie
dla biznesu zdecy techniczne spefniafy WZySd w firternecie, wiele mozliwodc!
driata¢ wylacznie przez nia dzisigjszego Tynku . S e :

; Do partneréw wymad i Nerwet glocene firmy w fancichi
exiranet. ;erLZ sied dzieki czernu mogia
i klientow prze

przesytanc bnyly zamé\{wlema,
informacie 0 Zawartosc
magazyny | dostawach r?r?z _
dane Klientdw, Pomewas irena
prowadzita dziatalnose
wylgcznie przezlmtelrnet, ;

jei rzeczywista siedziba byfa

wspétprecowaé ze wszygtkimi
partneraii |"::'C)S$;\?icaml-
(onct chwalili sobie
E:Egﬂi‘vcéé szybkiego dotarcia
do danych firmy 18l _oferty.
Sprawnie d_ziataia ez
kornunigac)a.

dosia moga wspotdracon (i

z i wylgeznie przez
Internel. Swopy dziefalnosd 0
mogy prowadzid let firmy
ouisourctngowe,

WDRAZANIE SysTEMU SCM

———

ZAPAMIETAJ

* System powinien spefniac
twoje wymagania.

* Systemy SCM powinny by¢

L
WYBOR TECHNIKI
Upewnij sig, ze twoja firma, jej partnerzy
i dostawey macie dzialajace sieci i technild

odpowiednie do wdrozenia systemu SCM.
kompatybilne z ERP, CRM _]‘e?eli tak, zdecyduj sie na jecing z ofert: system
i systemami zarzadzania SCM przygotowywany specjalne dla ciebie
sprzedaiq. lub golowy syslem przygolowany jako zwarta,
Systemy bazujace na zintegrowana aplikacja. Coraz wigcej firm
Internecie moga by decyduje si¢ na gotowy system, jest bowiem
wdrozone szybciej, tatwo tafiszy, a jego wdrozenie — fatwiejsze. Gotowe
mogq tez byc zmienione ich produkty majg jednak pewne ograniczenia,
ustawienia.

ktéryeh usunigeie moze okazad sig niewykonalne,

- 2
/BIERANIE OPINII KLIENTOW
Skupiajac sig na tworzeniu efektywnego
lincucha dostaw, latwo mozna zapomnieé
opatrzebach klientdw 1 koniecznoéel ich
rvhkiego zaspokajania. Zalezg one bezposdrednio
ol strategii biznesowej, ktéra przyjates, i sa
poniekad wyznacznikiem sukeesu firm.
I dzieki informacjom od klientdw bedziesz
wivdzial, czy wszystko w firmie idzie w dobrym
lerunkou. Upewnij sie, czy dzigki systemowi SCM
sz mozliwose zbierania opinii klientow,
wlpowiadania na nie 1 analizowania icl,
nwsze badz gotow odpowiedzied klientom,
nowwet na trudne pytania.

CO NALEZY ZROBIC

1. Korzystaj ze strony
internetowej do zhierania
opinii klientéw
i odpowiadania na nie.

. Upewnij sie, czy twoje
systemy CRM i SFM
umozliwiajg efektywna
wspotprace z klientami.

. Adaptuj systemy i procesy tak,
zeby utatwiaty wspolprace |

z klientami.

Ity Mozesz uzywad ponizszych fraz jako odpowiedzi:

CLaviskie komentarze dolyezegoe

LCo mozemy zmienic w swojef pracy, aby
wrelafnosct naszef pracy pomogag nam lepicf spehiiac Paiistia w)magarnia?”
pochiiiese poziom swiadczernia wusiug”.

Memy nadzicfy, Ze nasza inierwencia
{rosimy o tnformacye, jeslt fakikoliviek przyriosta rozieigzanie problemu.
[kt b ustuga nie spefnia Panstiva Gdyby fedrak nie byla wystarczajgea,
oczekiwarn”.

REAGOWANIE NA GrOSY KLIENTOW

Shicraj informacje od klientdw i szybko odpowiadaj na ich listy. Sprawdzaj, ktore
opinie mogg usprawnic¢ prace faficucha dostaw. Klienel poczujg sie dowarto$ciowanti,
nely zauwaza, Ze ich opinie sy brane pod uwage oraz gdy dostzng odpowiedzi na

prusimy o kownlakt”,
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OCENA UMIEJETNOSCI
DOTYCZACYCH E-BIZNESU

1 prawdz poziom swojego przygotowania do

. Jestem przygotowany na
preyjecie nowych strategii
biznesowych,

/ 7 Pomagam mojemu
zespolowi zdobywadl
wiedze na temat

mozliwosci e-biznesu.

[ ™ Szukam lepszych
‘ sposobéw ohstugi klienta

niz stosujg konkurenci.

L wprowadzenia e-biznesii. Postaraj sie rzetelnie
odpowiedziel na dwanascie pytan, kidre zawieva
ten test. jesli twoja odpowiedz brzmi , nigdy”

— zazndcz opcje 1; jesti ,zawsze” —
4. Dodaj zakrestone punktly i sprawdz w ocenie
wynikow testis, czy jesies przygoloweriy

do prowadzenia firmy e-biznesowey.

opcje

ODPOWIEDZI

1 Nigdy

2 Czasami

3 Czgsto

4 Zawsze

Myéle o stosowaniu
nowych, bardziej efektywnych
§ technik informatycznych,

fndri

Tworze strategie
spelniania oczekiwan
klientow.,

ARl

/ - Ciggle sledze internetowe
strony konkurencii i analizuje
jej oferty.
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OcCENA UMIEJETNOSCI DOTYCZACYCH E-BIZNESU

B

Zachecam pracownikow
do proponowania zmian
w procedurach stosowanych
w fimne

- Zapewniam zatodze
regularne szkolenia i trening,

: Kontroluje, czy dobrze
znamy i zaspokajamy
potrzeby klientow,

- Wprowadzam metody
© dynamicznego planowania
rozwoju e-biznesu.

Sfukam metod integracii
roznych funkeji w zwx@zie
proc C8Y.

" Szukam metod poprawy
wspdlpracy z partnerami
i dostawcami.,

e
=

OCENA WYNIKU TESTU

Dodaj punkty i sprawdz wynik testu,
Crylajge oceneg odpowiacla'}a cg ich

tmie. Niezaleznie od tego, jaka bedzie
ceena twoich umiejetnosci, pauug,t.:t], Ze
Iechniki informatyczne zmieniajy sie
nicmal codziennie. Nawet jedli dzisiaj
[ates na biezgco, nie oznacza to, Ze tak
e bedzie jutro. Kontroluj swoje
Jabe punkty i eliminuj je,
wykorzystujac najnowsze zdobycze
tehniki, Zagladaj tez do tej ksigzki

e pewno znajdziesz odpowiedzi

0 pytania dotyczgee wykorzystania

- hiznesu w dziatalnose firmy, ktore
|oliwiy sie w przysziosci,

12-24: Twoja wiedza dotyczgea
e-biznesu jest dosd ograniczona.
Pracuj nad jej poglgbianiem, jesli
cheesz, zeby rozwijata si¢ twoja firma,
25-36: Masz pojecie o wielu
aspektach e-biznesu,
ale popracu] jeszeze
nad swoimi stabymi
stronami.

37-48: Bardzo dobrze
rozumiesz zasady
e-biznesu. Pamicta
jednak o tym, aby
stale vaktualniad
wiedze,
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Public relations

Zrozumied¢ rachunkowos¢

Steve Sleight jest niezaleznym konsultantem, majacym duze
doswiadczenie w zakresie technik informatycznych. Jako dyrektor
europejskiego biura doradztwa i sponsoringu byt odpowiedzialny
za strategiczne wykorzystanie systemow I'T, tworzenie sieci
informatycznych i zarzadzanie zasobami IT. Jest tez autorem
wielu publikacji. W serii ,Poradnik menedzera” ukazala si¢
jego ksigzka Informatyka bez sekretow.



