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Whirlgool

Novy CRM systém se firmé Whirlpool

diky obsluze prodlouzenych zaruk

zaplati béhem 3 mésicu

Spolec¢nost Whirlpool vstoupila na cesky trh v listopadu 1991. Od té
doby si udriuje silnou pozici jednoho z lidrd trhu v oblasti bilé
techniky a je ceskymi zakazniky opakované hodnocena jako

vy

nejznaméjsi a nejpreferovanéjsi znacka bilé techniky.

V soucasné dobé je navic znacka Whirlpool jedni¢kou na ¢eském trhu.
Za to firma vdédi i celé fadé doplrikovych sluzeb pro své zakazniky i
tomu, Ze se snazi s majiteli spotiebicd znacky Whirlpool navazovat
¢im dal ¢astéji také primy vztah. Déle se v roce 2012 firma rozhodla
nasadit profesionalni CRM systém. Ten se ve firmé prosadil nakonec
i v oddéleni servisu, kde Setfi desitky tisic korun mésicné.

.

Firma hledala nastroj pro prfimy marketing

Vyrobci bilé techniky obvykle prodavaji své vyrobky prostrednictvim

distributord a specializovanych prodejcti elektrospotiebicd. Primy
kontakt se zdkaznikem tak ziskavaji jen ztidka, obvykle v ptipadé, ze
zakaznik potrebuje spotfebic opravit.

Whirlpool vsak svym zakaznikdm nabizi i fadu dopliikovych sluzeb,
jako je velice populdrni prodlouzena zaruka, praci prostredky, atd.

Diky tomu tak firma ro¢né ziskava desitky tisic pfimych kontaktd na
své koncové zakazniky.

V roce 2011 se Whirlpool rozhodl v Ceské republice zacit ve vétsi
mife vyuZivat pfimy online marketing smérem ke koncovym
zdkaznikim. Zakaznik, ktery by si naptiklad zakoupil novou pracku a
vyuZil by prodlouzené zaruky, by ziskal specidlni nabidku na susi¢ku
¢i praci prostiedky. Majitel mycky s prodlouZenou zarukou, kterd
pravé kondi, by zase od Whirlpool dostal nabidku nové mycky nadobi
i s prehlednymi informacemi o tom, jaké nové funkce jsou nyni u
mycek Whirlpool k dispozici.

K tomu, aby néco podobného bylo mozné, vsak firma potrebovala
kvalitni CRM systém, ktery by umél zpracovavat, segmentovat a
udrZovat Gdaje o zakaznicich.

Freewarové nastroje nenabizely potrebné
funkce

AZ do roku 2011 si firma vystacila s ru¢nim zpracovanim zakaznickych

dat a tabulkami v Excelu. Ty sice nenabizely témér zadny uZivatelsky

relativné efektivné pracovat.

JenZe s rostouci oblibou prodlouzené zaruky i s vétsim dlirazem na
primy kontakt s koncovymi zdkazniky zacal rdst pocet zaznami o
desitky tisic ro¢né. Firma proto zkusila vyuzZit jednoduchy a bezplatné
dostupny CRM systém. Ten vSak umozZioval jen Uplné zakladni
segmentaci zdkaznikl a i kdyZz podporoval rozesilani newsletter,
nenabizel vibec Zzadnou kontrolu nad tim, zda pouZité e-mailové
adresy jsou platné. Dale neuvadél informace o tom, o co presné se
adresat newsletteru na webu spolec¢nosti zajimal.

Pokud pak na server pfisla chybova hlaska o neexistujici e-mailové
adrese, systém ji obsluze neumél predat. Pocatkem roku 2012 se
proto firma rozhodla zacit hledat profesionalni CRM systém. K tomu
ji vedl i fakt, Ze Whirlpool zacal planovat také spusténi vlastniho
elektronického obchodu, se kterym by byl spojeny dalsi radikalni
narlst po€tu zaznamu o zakaznicich.
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Microsoft Dynamics CRM Online
nepotreboval vlastni infrastrukturu a nabidl
vse potrebné

Firma nejprve chtéla zkusit vyuzit CRM systém od dodavatele svého
centralniho podnikového informaéniho systému SAP. Ten byl vsak
financné mimo mozZnosti rozpoctu, ktery na to méla vyclenény.
V druhém kroku proto oslovila hned nékolik ¢eskych firem. Jednou
z nich byla i spole¢nost LLP Prague, ktera se do interniho vybérového
fizeni prihlasila s nabidkou Microsoft Dynamics CRM.

V pribéhu vybérového fizeni se vsak ukazalo, Ze vrdmci
pozadovanych provoznich parametrl i rychlosti implementace
systému bude Zadouci, aby novy CRM systém fungoval v roli cloudové
sluzby. Tedy tak, aby se Whirlpool nemusel starat o nakup, provoz,
udrzbu a obnovu hardwarové infrastruktury a ani o spravu a udrzbu
operacniho systému a aplikace samotné. Tomuto poZadavku uZ
umély vyhovét jen dva systémy — jedno lokalni feSeni a Microsoft
Dynamics CRM Online.

» Tym LLP svymi znalostmi dokdzal vyresit vsechny
problémy, se kterymi jsme se potykali. Standardni
reseni dokdzali prizpusobit tak, jak jsme potrebovali.

Hlavni pfinos vidim v komplexnim zamysleni se nad

problematikou komunikace se zakazniky.”

Anna Dufkova
Online Manager
Whirlpool Czech Republic

Po prvnich testech a detailni analyze se v3ak ukazalo, Ze zatimco
lokdlIni systém poZadované funkce jesté nenabizel a firma by jej
musela zacit od zaklad( vyvijet a ndsledné jej provozovat z datového
centra treti strany, tak Microsoft Dynamics CRM Online nabizel uz
v zakladu témér vse potrebné. Navic Microsoft svij CRM systém ve
formé cloudového feseni nabizi uz nékolik let a vyuzZivaji jej desitky
tisic uZivatel po celém svété, véetné Ceské republiky.

Whirlpool si proto zvolil pravé Microsoft Dynamics CRM Online a LLP
Prague, ktera se v rekordnim ¢ase necelych dvou mésicd postarala o
jeho Upravy na miru potfebam Whirlpool, implementaci i Skoleni

uzivateld.

Whirlgool

Nasazeni CRM systému prineslo po mnoha
letech procisténi

K ostrému startu Microsoft Dynamics CRM Online ve Whirlpool doslo
v zafi 2012, kdy uz systém umeél vSechno to, co od néj marketingové
oddéleni Ceského zastoupeni spolecnosti Whirlpool potfebovalo.
Hned po spusténi se viak objevil jeden klicovy problém —vice nez pét
let schrarfiovanad zdkaznicka data obsahovala obrovské mnoZstvi
chybnych a neplatnych zdznam(, coz predchozi freewarovy CRM
systém neumoziioval zjistovat.

Whirlpool tak ve spolupraci s LLP Prague musel provést dikladné
oCisténi zaznamd nejen o neplatné e-mailové adresy, ale také o
preklepy — napt. typickd zaména ,,z“ a ,,y.“ PocCet zaznam se tim sice
vyznamné snizil, ale spolecnost nyni méla jistotu, Ze kazdy jeden
zaznam je spravny, platny a aktudlni. Navic ziskala i snadnou mozZnost
ho centréIné aktualizovat.

Po nasazeni CRM systému se objevily nové
prilezitosti k jeho vyuziti

Jakmile bylo dokonéeno procisténi Udajd o zakaznicich, mohlo
marketingové oddéleni zacit novy ndstroj naplno vyuzivat. A
vysledky, které pfinesla moznost detailni segmentace zakaznik( a tim
padem i lepsiho cileni newsletterd, byly opravdu presvédcivé. Pocet
proklikt oproti drivéjsim, vice méné obecné zacilenym, kampanim se
zvysil 0 30 %.

Microsoft Dynamics CRM Online navic pfineslo i moznost sledovat
naslednou aktivitu zdkaznikd na webu spolecnosti a tim i jejich zajem
o jednotlivé produkty. Vysledky zprvnich tydnd provozu
v marketingovém oddéleni ceské pobocky Whirlpool byly natolik
presvédcivé, Ze se firma ve spoluprdci s LLP Prague rozhodla systém

rozsitit o dalsi funkce a do dalSich oddéleni.
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CRM systém ted vyuzivaji v marketingu i v
servisu

Dals$im krokem tak byla plnd automatizace systému obsluhy
prodlouzenych zaruk, které ma na starosti oddéleni servisu. Ty funguji
tak, Ze zdkaznik ma bud' k dispozici voucher, ktery kdyZ registruje na
webu spolecnosti, tak ziskava prodlouzenou zaruku bezplatné, anebo
si mlZe prodlouzenou zéruku pfimo u Whirlpool pfikoupit.

O prodlouzeni zaruky lze pfitom Zadat jak odeslanim pfislusného
formulare pribaleného k vyrobkdm spolecnosti Whirlpool, tak
vyplnéni jeho online varianty na webovych strankach spolecnosti.
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Drive cely proces fungoval tak, Ze ziskané Udaje zapsal prislusny
pracovnik ruéné do ERP systému, rucné vypsal certifikat potvrzujici
prodlouzeni zaruky, ktery v pfipadé potieby zdkaznik ukaze
autorizovanému servisnimu technikovi, a ru¢né tento certifikat vlozil
do postovni obdlky. Primé naklady na jednu vystavenou
prodlouzenou zaruku tak dosahovaly vyse 32 K¢. Mésicné jich pfitom
Whirlpool vystavuje nékolik tisic.

Po nastupu CRM systému se vSak vSe zménilo. V pfipadé, Ze zakaznik
vyplni webovy formuldl, tak vSe probéhne plné automaticky —
kontrola spravnosti zadanych udaju, sparovani s platbou, pfedani dat
o zdkaznikovi do ERP systému, vystaveni certifikdtu o prodlouzené
zaruce ve formatu PDF i jeho odeslani zakaznikovi e-mailem.

Whirlpool

K vyraznému zjednoduseni doslo vsak i u papirové formy, protoze
pracovnik servisu zaddva udaje jen do jednoho systému a certifikat
se mu vygeneruje automaticky. Na spravé prodlouzenych zaruk tak
Whirlpool kazdy mésic bude Setfit desitky tisic korun. Jen diky této,
plvodné neplanované, funkcionalité se tak Microsoft Dynamics CRM
Online Whirlpool zaplati béhem tfi mésicu.

CRM systém prinesl Uspory, nové moznosti
prace se zakazniky i dllezity zaklad pro
e-shop

Nasazeni Microsoft Dynamics CRM Online pfineslo do Whirlpool
celou fadu zmén. Firma dostala do ruky nastroj k efektivnimu
zajisténi pfimych marketingovych aktivit a masivni podpore up-sale a
cross-sale aktivit. Doslo také k optimalizaci procest v oddéleni
servisu, kde prfimé finan¢ni Uspory dosahuji desitek tisic korun
mésicné.

Velice dllezitym pFinosem je vSak i fakt, Zze diky implementaci
Microsoft Dynamics CRM Online doslo k procisténi zakaznickych dat
a Ze firma je plné pfipravena na radikdlni narGst zakaznickych
zaznaml, ktery bude spojen se spusténim pfimého prodeje v podobé
vlastniho elektronického obchodu. Pfitom s rostoucim objemem
zaznamU pfirozené poroste i pozitivni pfinos celého CRM systému
nejen pro trzby spolec¢nosti, ale i pro jeji zakazniky.

O LLP CRM

LLP CRM poskytuje konzultaéni a implementaéni sluzby
v oblasti fizeni vztahl se zadkazniky. LLP CRM se
specializuje na feseni Microsoft Dynamics 365 a Pivotal.

Mezi nase klienty patfi: Carollinum, EUC Premium,
Odlo, ORLEN Benzina, Raiffeisenbank, Scania, Skanska,
Uniga a mnoho dalsich.

Mame zkuSenosti s implementacemi CRM systému pro
100+ zakaznik( ve vice nez 40 zemich a patfime do
mezinarodni skupiny LLP Group s vice nez 30ti-letou
konzultacni historii. www.llpgroup.com
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