BUDY LASzZLO

A CRM lehet6séegei a vallalati

gyakorlatban

Az informécid iranti igény robbanasszem névekedésé-
vel egytt latvanyosan fejlédik az azt szolgalé techno-
l6gia is. Az elmlt 30 év soran tanui lehettiink a szami-
togépek, a mikrofilm technika, a kabel televizié, a ma-
solégépek a videdlejatszok, a CD rom meghajték, a
multimédia csomagok és mas az informacid kezelését
forradalmasit6 eszk6zok megjelenésének il marketing-
menedzsment és marketingkutatas szempontjabdl a
szamitdgépes adatrogzitd rendszerek jelentették a leg-
fontosabb technoldgiai fejlédést.

Egyes cégek olyan fejlett marketinginforméaci6-rend-
szereket fejlesztettek ki, amelyek a vev6k szandékairdl,
referenciair6l és magatartasairdl gyors és hihetetlen
részletekkel lattak el a menedzsmentet.

Napjaink informécios tarsadalméaban versenytarsait
megel6zheti az a vallalat, amely jo1 tajékozott, a piac
felmérésével és a sziikséges informacié megszerzésével a
maximalis profit érdekében gondosan értékelheti lehe-
t6ségeit és kivalaszthatja célpiacait.

A profitmaximalizalas tobb médon is megvaldsitha-
16, pl. termékfejlesztéssel, a kapcsolédd szolgaltatasok
szinvonalanak novelésével, kozvetve a vevOk elégedett-
ségének novelésével, elérve, hogy hosszl tava kapcsolat
alakuljon ki a vallalat és partnerei kozott.

A megfelel§ stratégiai lépések meghatarozasahoz
tisztdban kell lenni sajat célkitlizéseinkkel és eredmé-
nyeinkkel, nyomon kell kévetni a piacifolyamatok val-
tozasait.

Ezek eléréséhez nyljt segitséget a Customer Relation-
ship Management (vev6kapcsolat menedzsment, rovi-
den CRM).

A marketinginforméaci6é-rendszert6l a CRM-ig

A marketingszakemberek elemzési, tervezési, végre-
hajtasi és ellendrzési feladatainak elvégzése érdeké-
ben marketinginformacio-rendszerre (MIR) van
sziukség.

A MIR feladata az informacié iranti igények meg-
hatarozasa, az igényelt informécio el6allitasa és annak
id6ben torténé eljuttatasa a déntéshozékhoz.

A MXR-nek 4 része van:

- Egy bels6 adatrogzit6 rendszer, mely a megren-
delés, fizetés adatait és a forgalmi jelentések
rendszerét tartalmazza.

- A marketingfigyelések rendszere, mely olyan el-
jarasok és forrasok ¢sszessége, amelyet a szak-
emberek a marketingkérnyezetben lejatszodo,
megfeleld folyamatokkal kapcsolatos, mindenna-
pi informacié megszerzésére hasznalnak.

- Egy marketingkutaté rendszer, mely adott mar-
ketinghelyzettel kapcsolatos megfeleld adatokkal
és eredményekkel végzett rendszerszervezést,
adatgydjtést, elemzést és jelentésirast tesz lehe-
téve.

- A szamitogépes marketingddntés-tamogaté rend-
szer, amely abban seqiti a vezet6ket, hogy a meg-
felel6 adatokat és informéciokat értelmezzék és
azokat marketingdodntéseik alapjava tegyék.

Novekv6 szamu szervezetnél marketing-déntésta-
mogaté rendszer (MDR) segiti a marketingszakembe-
reket abban, hogy jobb dontéseket hozzanak.

A marketing-dontéstdmogaté rendszer az adat-
gy(jtést, a rendszerek, eszktzok és a technikak koor-
dinacigjat, valamint az ezeket tamogatd szoftvereket
és hardvereket jelenti, amelyen keresztul a szervezet
onmagarol és kornyezetérél relevans informaciot
gydjt és értelmez, illetve azt marketingakcidinak for-
rasava fejleszti.

Rendszeresen jelennek meg olyan szoftverek, ame-
lyek tevékenységek elemzésével, tervezésével és el-
len6rzésével segitik a marketingszakembereket.

A CRM a marketing-dontéstamogatd rendszerek
egyik megvalésulasi formdaja, mas résztertletekkel ki-
bbvitve.

A CRM szerepe, megvalésitasi lehetdségei
az ipari vallalatoknal

,.CRM alatt azt a koncepciot értjik, amiben egy valla-
lat atfog6 képet adhat az ugyfeleirdl azért, hogy a le-

het6 legszorosabb kapcsolat j6jjon létre kozottik és
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az uUgyfelekt6l az elérhetd leg-
nagyobb profitra tegyen szert a
vallalat." (Gartner Group)

A CRM magaba foglalja a ve-
vBkrol szol6 ismereteket, a tu-
das megszerzését és alkalmaza-
sat, amely el6segiti a vallalat ter-
mékeinek ndvekvd mennyiségi
értékesitését, vagy a szolgaltata-
sok hatékonyabba tételét.

A CRM végs6 célja a profit
novelése, olyan Uzleti stratégia,
amely a vallalat jelenlegi és jov6beni ugyfelei szik-
ségleteinek megértésére iranyul.

Mint Uzleti folyamat

- integrélja és rendszerezi az tgyfelek és a vaEaiat
kozotti interakciokat,

- Osszegydijti, értelmezi és felhasznalja az Ggyfélrél
sz06l6 informécidkat,

- feldolgozza és felhasznalhatéva teszi a piac val-
tozasait leir6 adatokat,

- tamogatja a fejlesztést, a kereskedelmi tevékeny-
séget, a vev@szolgalatot és a teljes kord vallalati
mUkddést.

A CRM sikere érdekében a sikeres vallalatok szaki-
tanak a termékcentrikus marketingszemlélettel és he-
lyébe az integralt marketing-megkdozelitést allitjak. Ez
egy olyan tgyfélcentrikus marketingstratégia, amely
0tvozi a kommunikaciods, értékesitési és vevszolgala-
ti elemeket.

Az integralt marketinget az informéaciok kozlése
mikddteti a megfelel6 technolégiai hattérrel. Kdzvet-
len (e-mail, értékesités, Internet) és kozvetett (rekla-
mok, marketingesemények, csomagok, értékesitési
kampéanyok) kommunikaciés csatornakat egyarant
hasznal az tgyfelek reakciéinak optimalizalasa érde-
kében. igy a véllalkozas a CRM-életdklus valamennyi
szakaszaban kapcsolatban marad a vevével, a kezdeti
termékbemutatastol és értékeléstdl az elsd és ismételt
vasarlason at a lojalitasig.

Alapvet6en azonban a CRM az értékesités haté-
konysaganak novelésérdl, pétlolagos fedezet, potldla-
gos gazdasagi eredmény megszerzésérél szol.

Az értékesitési hatékonysag novelésének két lehetséges Utja:

- Koltséghatékony értékesitési modszerek beveze-
tése
Az ipari termékeket értékesit6 vallalatok esetében
az értékesitéshez kapcsolddo koltségek jelentések.
Ezek a koltségek els6sorban a kapcsolatfelvétel-
hez, a vevéi igények felméréséhez, a kapcsolattar-
tashoz, valamint az tzletvitelhez két6édnek.

- Szolgaltatasi hanyad novelése
Az értékesités hatékonysaga valtozatlan termék-
struktdra mellett csak a termékekben megteste-
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Rendszeresen jelennek meg olyan
szoftverek, amelyek tevékenységek
elemzésével, tervezésével
és ellen6rzésével segitik
a marketingszakembereket.
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sulg, a vevd Altal is elis-
mert szolgaltatashanyad
novelésével fokozhatd.
A CRM segitségével vevdre,
vev@csoportra szabottan alakit-
hatok ki a szolgaltatasok.

A CRM-rendszerek ehhez
nyUjtanak segitséget a vallalatok
szaméra.

A CRM nem Uj keletld mar-
ketingtechnika, hanem a valla-
latok korében mar ismert, a vev6k egyedi kezelésén
alapul6 eljaras. A CRM forradalmat érjik meg napja-
inkban, s ez annak kdszonhetd, hogy az informa-
cio-technolégiai alkalmazasok segitségével nagyobb
tomegl vev6t lehet hatékonyan és testreszabottan ke-
zelni, ami két tényez6nek készonhetd:
- avdlalaiiranyitasi rendszerek széles kor( elterje-
dése
- az internet forradalma (internetes értékesités)

® Koltséghatékony értékesitési modszerek bevezetése

A vallalatiranyitasi rendszerek (ERP system) mar min-
den nagyobb vallalatnal kiépultek. Ezek a komplex
rendszerek rengeteg belsd adatot, informaciot tartal-
maznak, amelyek alapjan rendszerint controlling
szoftverek segitéségével jol figyelemmel kisérhet6k a
vallalati bels6 folyamatok, kilondsen a koltségek ala-
kulasa.

A vallalatiranyitasi rendszer bevezetésének ko-
szdnhet6en a vallalati koltségek jol kontrollalhatok,
csokkenthetdk.

A fedezeti pont eltolodott Qo-bél, QERRbe azaltal,
hogy mind a valtozd, mind a fix koltségek jelent6s
mértékben csokkentek.



Bizonyos hataron tul a koltségek jelentds eredmény-
es biztonsagi kockazat aran csokkenthet6k. A vallalatok
szaméra az Uj fedezeti pont elérése csak az értékesités
hatékonysaganak névelésén keresztil lehetséges. Azaz
a fedezeti pont eltolasaval QERp-kdl QtRM e’

Els6 megkozelitésben tehat nyilvanvalé, hogy a
CRM bevezetése a vallalatokndl az értékesitési koltsé-
gek csokkenésével jar egyutt.

® Szolgaltatdsi hanyad novelése

Két alapvet6 kérdést fel kell tennink - és sikeresen
megvalaszolnunk - ha sikeres szolgaltatask6zpontu
CRM-stratégiat akarunk megvaldsitani, vagyis olyat,
amelyik segit Uj vasarlokat megnyerni, maximalni a
jelenlegi tgyfelektdl remélhet6 hasznot és megvédem
legjobb partnereiket a konkurenciatél.

- Milyen jellegl kapcsolatot akarunk Kkiépiteni
partnereinkkel?

- Mit kell tennink ennek kiépitése és fenntartasa
érdekében?

Tovéabbi fontos kérdések:

- Partnereink kodzvetve vagy kozvetlenil szamos
munkatarsunkkal kapcsolatba kerilnek, nem-
csak a keresked6kkel. Milyen véleményt szeret-
nénk ugyfeleinkben kialakitani magunkrdl a
tranzakci6 lezarultaval? Hogyan értékeljék tgy-
feleink a vallalatot, mint egészt?

- Milyen fontos értékeket akarunk tgyfeleink tu-
domaésara hozni, vagyis mi okbél forduljanak is-
mét hozzank vasarlasi szandékkal? Ezek az érté-
kek képezik az alapjat az tgyféllel valé kapcso-
lattartdsnak. Pontosan meg tudjuk hatarozni és
kozvetiteni ezeket az értékeket?

- Ezek az értékek egyediek és fontosak-e eléggé
ahhoz, hogy véllalatunkat valasszak versenytar-
sainkkal szemben?

- Vajon valamennyi tgyféllel valé kapcsolat sorén
az egész vallalat kozvetiti és tamogatja ezt az
Uzenetet? Vajon valamennyi interakcié er6siti
ezt a kapcsolatot?

A CRM célja

A cél az, hogy egzakt médon meghatarozza az 6sszes
kérdésre adando6 valaszokat a vallalat egészére.

Egy jol iranyitott CRM automatikus program:

- Egyesit minden vasarl6tél szarmazo kritikus in-
formaciot.

- A legtébb nyereséget hozo vevbkre fokuszal, és
programokat szervez a vallalathoz val6 hiiséguk
novelésére.

- Az egyes vasarlokra szabott szolgaltatas- és ter-
mékkinalatot alakit ki.

- Fellenditi az egy értékesitési képvisel6re juto,
tertletenkénti arbevételt, mikézben a vezetési
és az Uzletvitellel kapcsolatos koltségek csok-
kennek.

- Gyorsabban és pontosabban oldja meg az értéke-
sitéssel, a vevék reakcioival és a vasarlok igényei-
vel kapcsolatos tennivaldkat.

- Tulajdonképpen megszinteti annak a lehet6sé-
gét, hogy a vasarlok illetve a potencialis vasarlok
»atessenek a réseken", egy elavult és talterhelt
rendszer résein.

- A fels6vezet6knek pontos és részletes képet ad
minden értékesitési és marketingtevékenységrél.

- Azonnal reagal a valtozé piad feltételekre.

Barton Goldberg szerint a sikeres CRM-alkalmazasoknal
az alabbi elénydk varhatoak:

- Novekv6 arbevétel. Az els6 harom évben 10%-0s
éves bevételndvekedésre reélisan lehet szamita-
ni. Az arbevételndvekedés abbdl ered, hogy tébb
iddt toltink az Ggyféllel, mert kevesebb idét tol-
tink azzal, hogy a szikséges informacidkra va-
daszunk.

- A sikeres Uzletek ardnya novekszik. Atlagosan
évi 5%-0s novekedés varhatd a sikeres Uzletek
ardnyaban a bevezetéstdl szamitott els6 harom
évben. Oka, hogy a sikertelen vagy kétes Uzle-
tektdl az értékesitési folyamat korabbi szakasza-
ban vissza lehet Iépni.

- Novekv6 fedezet. Az els6 harom évben ugyle-
tenként atlagosan 1%-os fedezetndvekedés var-
hatd, mert jobban ismerjik az Ggyfelet, értékén
tudjuk a terméket eladni, kevesebb lesz az alula-
razés.

- Az Ugyfelek megelégedettsége nd. Az elsé harom
évben valoszinlleg 3%-kai n6. Ennek oka, hogy
az ugyfelek sajat igényeik irant nyitottabbnak,
készségesebbnek talaljak céguinket.

- CsOkken az értékesités és a marketing altalanos
adminisztradds koltsége. Az els6 harom évben
évi 10%-o0s csOkkenésre redlisan lehet szdmitani.
Ismerjuk a megcélzott tgyfélkoért, ismerjuk igé-
nyeit, nem kell id6t és pénzt kélteni pl. informéa-
ciok postazasara valamennyi potendalisan szoba
johet6 tgyfél szdmara.

A CRM 10 kritikus sikertényezdgje

1. A AUTOMATIZALANDO FUNKCIOK MEGHA-
TAROZASA. Hatékony automatizalési folyamat a
CRM automatizalasi audittal kezdddik, melynek
soran meg kell hatarozni az automatizalandé tz-
leti funkdodkat és azokat a technikai tulajdonsago-
kat, amelyek az automata rendszerben sziksége-
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sek. Ha az auditot nem megfelel6en hajtjuk vég-
re, a CRM rendszer nem lesz hatékony.

. CSAK AZT AUTOMATIZALIUK, AMI AUTOMA-

TIZALASRA SZORUL. Példanak okaért egy kolt-
séges Uzleti folyamat automatizalasa draga téve-
dés. A megfelel6 folyamatok automatizalasa érde-
kében 6ssze kell allitani a CRM audit kivansaglis-
tadjat: hogyan akarja sajat munkafolyamatait javi-
tani az értékesitf, a marketinges, az uUgyfélrefe-
rens és a vezet6ség? Mindig tartsuk észben, hogy
a munkat végz6 személy tudja, hogyan végezhet-
né azt jobban. Ne sajnaljuk az id6t arra, hogy
egyutt dolgozzunk veltk és mi is rajévink, hogy
mit kell automatizalni.

. NYERJUK EL A FELSO VEZETOK TAMOGATA-

SAT ES ELKOTELEZETTSEGET. A sikeresen au-
tomatizalt vallalkozdsok a CRM rendszert Uzleti
eszkdznek és nem pusztan technikanak tekintik.
Tartsuk ezt észben, amikor a fels6 vezet6k tamo-
gatasat akarjuk megnyerni. A fels6 vezet6k elko-
telezettsége megnyerhet6, ha bemutatjuk,

hogy az automatizalas tamogatja az Gzleti stra-
tégiat (hiszen az automatizalas szallitja az Gzleti
stratégia megvaldsitasa szempontjabol nélki-
I6zhetetlen ddntésekhez sziikséges informacio-
kat),

hogy az automatizalas mérheté modon befolya-
solja és javitja az eredményt (ndvekvd sikeres
Uzletkotések, novekvd fedezet, nagyobb arbevé-
tel, névekv6 tgyfél-megelégedettséqg), és

hogy az automatizalas jelent6sen csokkenti a
koltségeket (alacsonyabb értékesitési koltségek),
ezaltal jol meghatarozhaté periédus alatt behoz-
za a koltségeit

Adatokkal szemléltessik az automatizalas tzlet-
re gyakorolt hatasat!

. ALKALMAZZUK A TECHNOLOGIAT OKO-

SAN. Valasszunk olyan informé&ci6étechnoldgiai
eszkbdzoket, amelyek nyitottak a jov6beni fej-
lesztési igényekre. Modulokbél all6 szoftvere-
ket valasszunk, amelyek kdnnyen integralhatok
vagy csatlakoztathatok a meglévé adatbéazishoz.
Gondoskodjunk arrél, hogy az altalunk valasz-
tott megoldéasok illeszkedjenek a nemzetkozi
standardokhoz. Az olyan cégek, amelyek tevé-
kenységuket helyi, regionalis és kdzponti egy-
ségek kozott végzik, olyan szoftvermegoldast
valasszanak, amely halézat-kompatibilis és
kdnny( az adatszinkronizalas a helyi és a regio-
nalis vagy kdzponti szamitégépek altal tarolt in-
formaciok kozott. Gondoljunk a késébbi fejlesz-
tési igényekre is, legyen a rendszer kdénnyen
egységesithet6 és modosithat6. Mas széval, a
technoldgia segitse és ne gatolja a cég noveke-
dését.
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5. TOREKEDJUNK ARRA, HOGY A FELHASZNA.-

LOK SAJATIUKNAK EREZZEK A RENDSZERT.
Vondd be a felhasznaldkat koran, hogy a CRM
automatizalasi rendszer Kielégitse elvarasaikat.
Az elégedett felhasznalé hasznalni akarja a
rendszert. Senki nem tudja jobban, hogy mire
van a felhasznaldnak sziiksége és mi bosszantja,
mint a felhasznalé maga. Ezért kell térekedni
arra, hogy a felhasznalok maguknak érezzék a
rendszert.

. A RENDSZER PROTOTDPIZALASA. A CRM-rend-

szer prototipizaldsa megkoénnyiti Uj technolégiak
beillesztését, az olcsObb kisérletezést, a rendszer
hasznossaganak tesztelését. Egy ilyen CRM-rend-
szer ravildgit a szervezeti folyamatok sziikséges
valtoztatasaira, és legf6képpen demonstrélja,
hogy az automatizalasi célkitlizések megvalosit-
hatéak. Gyors szoftver-prototipizalasi eszkdzok
kimunkalésa aldhuzza az alkalmazas el6tti teszte-
Iés fontossagat.

. AFELHASZNALOK OKTATASA. Be keU mutatni

a felhasznalénak, hogyan lehet hozzajutni és al-
kalmazni a sztikséges informacidkat, biztositani a
kozérthetd és rendszeresen aktualizalt dokumen-
taciot, haldzati oktatdsi moédokat kinalni, melye-
ket személyre is lehet szabni, telefonos segitd
szolgaltatast nyudjtani és folyamatosan oktatni az
»oktatokat", hogy az 0j felhasznaldk gyors felké-
szitése problémamentes legyen. A CRM-rendszer
élettartama alatt az oktatasi koltségek a hard -
ver/szoftver rendszer telepitési kdltségeinek 1,5-sze-
resére emelkednek., Ennek megfeleléen kell a
koltségeket tervezni, azonban soha nem szabad
szem el6l tévesztem azt, hogy a munkastilus meg-
véaltoztatasanak és a rendszer sikerének legjobb
moddja a hatékony oktatas.

. A SZEMELYZET MOTIVALASA. Egy CRM auto-

matizalas akkor lesz sikeres, ha a felhasznalék ér-
zik, hogy a rendszer tamogatja 6ket céljaik eléré-
sében, és ha megértik a CRM stratégiai fontossa-
gat. Divatok jonnek-mennek egy szervezeten be-
lUl, ezért lényeges a CRM-rendszer iranti egyéni
motivaltsag és elkdtelezettség elérésének és fenn-
tartdsanak tervezése. Mutassuk be a felhasznél6k-
nak fontossdgukat és hatdsukat.

. A RENDSZER ADMINISZTRALASA. Egy sze-

mélynek/osztalynak felelésnek kell lennie a rend-
szer megfelel6 mikodéséért. Ennek a személy-
nek/osztalynak kell felelnie az informaciok pon-
tossagaért, frissességéért, a megfelelé hozzaférhe-
téségért. Nagyon kiabrandité tud lenni a felhasz-
nalé szamara, ha aktualitdsukat vesztett, pontat-
lan informaciékhoz jut. Fegyelmezettnek kell len-
ni, megfeleld figyelmet kell forditani az informa-
cidkra és a rendszerre magara.
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10. ERJUK EL A FELSO VE- - Jelenlegi és jovébeli tgyfelek
ZETOK FOLYAMATOS A CRM sikere érdekében a sikeres adatainak 6sszegyf(ijtése egy
TAMOGATASAT.  Allit- véllalatok szakitanak kézponti marketing-adatba-
sunk fel eg,y ,bizo,tt’sé_lgo,t, a termékeentrikus zisba. Ne’ I(_egyen tébbes ugy
amely az értékesitési és fél-adatbazis a kommunika-
marketingszemélyzet, va- marketingszemil€lettel ci6, az értékesités és vevs-
lamint az informéaciotech- és helyébe az integralt szolgalat teriletén.
noli').gifli s’zemélyz:a_t Ifépyi- marketing-megkdzelitést allitjak. - Vallalati adatgydijtési straté-
sel6ibbl és vezet6ibdl all. . 3 . gia kidolgozdsa az ugy-
Ez a bizottsag negyed- Ez egy olyan ugyfélcentrikus fél-adatbéazis karbantartasara.
évente tajékoztassa a felsd marketingstratégia, amely 6tvozi Ellenérizzék és  frissitsék
vezetést a CRM-rendszer a kommunikaciés, értékesitési évente az ugyfelek igényeit

aktualis helyzetérdél: siker, rogzité adatokat.

és vevdszolgalati elemeket.

kudarc, jovBbeli 1épések és - A marketing és értékesitési
sziukségletek sth. Mérjuk a * programok hatékonysagmé-
rendszer sikerét és hatasat A vallalkozas a CRM-életciklus rési médjanak meghataroza-
a vezete,sre. , valamennyi szakaszaban sa. A teljesitménymutatokat a
Azok a vallalkozasok, ame- K latb q svel programok eredményességé-
lyek sikeres CRM-rendszert apcsola .an marad a Vevovel, nek mérésére és a marketing-
akarnak mdkodtetni, alkal- a kezdeti termékbemutatastol stratégia finomitasara kell
mazzak megfeleléen a 10 te- és értékelést6l az els6 és ismételt hasznalni.

- Az értékesités-automatizalasi
technoldgidk alkalmazésa

nyez8t, mert ezek egyuttesen

befolyasoljak a CRM-projekt vasarlason at a lojalitasig.

sikerét. azért, hogy megoldodjék

A CRM el6nyei akkor aknaz- 99 véllalati szinten az ugyfélin-
hatok ki, ha a tarsasadg konzek- forméaciok elérhet6sége, va-
vensen kidolgozza és végigvi- lamint a marketing, értékesi-
szi az értékesitési folyamat szabvanyositisat. tés és vev@szolgalat integracidja.

A CRM bevezetésének tépései Osszefoglalas

- CRM stratégiak es célkitlizések meghatarozasa, A vallalatoknak elkételezettnek kell lenniilk az igazi
Osszekotve a CRM stratégiat a vallalati tzleti célki- CRM-alkalmazas altal megkovetelt jelent6s valtozta-
tlizésekkel. A CRM iranyelvek kidolgozasa a straté- tasok irant. Ahogy egy vezérigazgaté mondta: ,,Leve-

gia meghatarozasara és megvalGsitaséara. zényelni egy utazast kénny(. Az igazdn nehéz dolog:
- A CRM kommunikéci6s Uzleti szabalyzat kialakita- ravenni az embereket, hogy induljanak el."

sa, mely az ugyfél interakciok tervezésénél és ira- A Market Force szerint végig kell jarni a felsorolt

nyitasanal dtmutatéként hasznalhat6. Osszes lépést annak érdekében, hogy megfigyeljuk és

- Ugyfél analitika (vevGérték modell) létrehozasa, megértsiik az Uigyfeleinket, esetleg mindezt valds idé-
mely az Ugyfelekre vonatkozé demografiai jellem- ben. Ha erre képesek leszlink, akkor a profit tigy fog
z6kre, vélhet§ termék/szolgaltatds igényre, tgyfél alakulni, ahogy azt az optimalizaciés modellek ajanl-
értékre és életciklus fazisra vonatkozo6 informéciok jak. Csak ekkor érhetjuk el a sikeres tzleti vallalkoza-
alapjan segiti a kommunikacio, értékesités és vevs- sok két kritikus céljat, nevezetesen a

szolgalat testre szabasat. - hatékony valtozasmenedzselést és a
- A marketing-kommunikéciés folyamat zart koré- - technoldgiailag tamogatott fejlédést.
nek kifejlesztése a kommunikéacids programok ter-
vezésére, végrehajtdsara és eredményességének Osszefoglalva: a CRM
mérésére. © nem egyszer(,
- CRM-kdzpont létrehozasa, amely vallalati szintd téa- » nem gyors,
mogatast nydjt a marketing-programok tervezésé- © nem olcso,
hez, végrehajtdsahoz és eredményességének méré- ® és nem valaszthatd!
séhez. A k6zpont munkatarsai Ggyfélorientalt, mar-
ketingtapasztalatokkal rendelkezé személyek le- A szerz6 marketingvezetd,
gyenek. Tiszai Vegyi Kombinat Rt.
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