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Megszerezni, kiszolgalni, megtartani:
Fokuszpontban az ugyfélkapcsolatok
menedzsmentje

Tréner: Gyorgy Istvan
Kiknek ajanljuk?

A CRM (Customer Relationship Management), vagyis az Ugyfélkapcsolatok menedzsmentje
az informatikai piac elemzésével foglalkoz6 Gartner Group szerint a vallalatok egyik
legfontosabb teendbje. Fontossaganak névekedése nem meglepd: valsag idején a vallalatok
altalaban el6szér a koltségeiket igyekeznek csokkenteni, de utana az érdeklédésik
torvényszerllen az értékesités, vagyis az ugyfelek felé fordul. Tanfolyamunkat azoknak
ajanljuk, akik

e hatékonyabb lgyfélkapcsolatokat szeretnének épiteni és fenntartani;
nagyobb teljesitményt varnak el az értékesitéktél;
hatékonyabb marketing kampanyokat szeretnének bonyolitani;
pontosan nyomon akarjak koévetni az tgyfelek panaszait és azok kezelését;
és akik nem informatikai vezetdkként részt vesznek a vallalati CRM rendszer
bevezetésének el6készitésében, megvaldsitasaban és mikodtetésében.

Miben segit a program?

A vallalat legfébb értéke, legféltettebb kincse a vevé. A vallalatvezetd sikeressége
elsésorban azon mulik, hogy ezt az értéket hogyan tudja megérizni, s6t névelni. A CRM
segitségével a vallalatok egyrészt hatékonyabba tehetik mikddésiiket, masrészt folyamataik
atlathatova és nyomon kovethetévé valnak, és mindezeknek koszdnhetéen
ugyfélkapcsolataik is javulhatnak.

Mit jelent egy CRM rendszer bevezetése? Milyen folyamatokat tdmogat a CRM? Hogyan
valtoztatjak meg a technoldgiai és tarsadalmi valtozasok a vallalatok és Ugyfeleik viszonyat?
Hogyan késziiljink fel ezekre az uj kihivasokra? Milyen kihivasokkal szembesil egy vezetd
a CRM bevezetése soran? Magunk vagjunk bele a fejlesztésbe vagy bizzuk kilsé
szakértékre? Mi a jobb: a sajat fejlesztésii vagy a dobozos termék?

Ezekre a kérdésekre ad valaszt a tanfolyam, attekintést nydjtva a CRM piaci trendekrél, a
jovébeni valtozasokrol. Esettanulmanyokon keresztiil mutatjuk be és elemezziik a CRM
bevezetési projektek sikerének vagy sikertelenségének okait.

A téma megismerését videdk, demok és az egyes terlleteket lezar6 megbeszélések is
segitik.

A képzés célja

Programunk attekintést ad a CRM rendszer bevezetésével kapcsolatos legfontosabb vezetdi
ismeretekrél, kilonds tekintettel a szlikséges vezet6i dontésekre. A résztvevék atfogod képet
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kapnak a vallalatok el6tt allo Gzleti

lehet6ségekrél.

kihivasokrol

A képzés soran megszerezheté6 kompetenciak

és a korszerit CRM altal
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kinalt

e Széleskorl, megalapozott ismeretek a CRM piac altal nyujtott lehetéségekrél, az

alkalmazasi tertletekrol
rendszer bevezetésével

e A CRM
alapismeretek

és alkalmazasaval

Osszefliggd technologiai

e A CRM hasznalataval kapcsolatos altalanos gyakorlati ismeretek

e A CRM alkalmazasaval

kapcsolatos,

az értékesitési,

a marketing és az

ugyfélszolgalati tevékenységben jelentkezé teend6k megismerése
e Jartassag a CRM altal nyujtott informaciok dontéshozatali alkalmazasaban
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Eddigi tapasztalatok felmérése

A vaéllalat és az ligyfél megvaltozott viszonya
Ugyfélkdzpontusag

Mit is értink CRM alatt?

20 éve CRM

A CRM rendszer altal érintett tevékenységek
A CRM helye a vallalati alkalmazasok kozott

2. téma
A CRM helye a
vallalatvezetésben
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Gyorgy Istvan

1,5 o6ra

A CRM és az lizleti folyamatok

A CRM a vallalati kulturaban

A CRM alkalmazkodik a folyamatokhoz, vagy
forditva?

A CRM mint a vallaltvezetés eszkdze

e ahatékonysag novelése

nyomon kovethet6ség és atlathatdésag
ellendrzés

er6forras-gazdalkodas

riportok és elemzések

3. téma
A CRM és mas informatikai
rendszerek kapcsolata

Gyorgy Istvan

1,5 6ra

Technoldgia hattér

CRM technoldgiak (win, web, mobil)

e kompatibilitas adatbazisokkal és
alkalmazasokkal

Alkalmazas-integracio

e szigetrendszer vagy integralt alkalmazas?

e milyen rendszerekkel kell (érdemes) egy
CRM rendszert 6sszekapcsolni?

e hol van az ugyféladat?

Jovébeni trendek és a web 2.0 hatasa

e generacios hatasok

o kozOsségi halézatok

o kbézdsségi CRM

CEU Business School, Central European University, Frankel Le6 Ut 30-34, 1023 Budapest, Hungary, Tel: +36 1 887 5000, Fax: +36 1 887 5001

FAT 0515, OKEV: 01-0516-04, Gg.01-14-000210

www.ceubusiness.org




ceu
» business
< school

Central European University

CRM bevezetés elékészitése
e az uzleti kdvetelmények meghatarozasa
e a projekt terjedelme

4. téma Gyorgy Istvan 1,5 dra Mit valasszunk?
A sikeres CRM projekt — e ,dobozos termék” vagy sajat fejlesztés -
elmélet és gyakorlat elénydk és hatranyok
A CRM bevezetés sikerességének vallalati
feltételei

e  pénzkérdés?

e emberi tényezd — kié az Ugyfél?

o vezet6i elkotelezettség

e avégrehajtas fontossaga

e Tanacsadok szerepe

Esettanulmanyok, sikertorténetek - Interaktiv
workshop CRM projektet sikerrel megvalositd
vezetl részvételével

o kockazatok a bevezetés soran

e hogyan mérheté az eredmény?
Tanfolyamzaras, kérdezz-felelek
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Gyorgy Istvan

Okleveles villamosmérndk, adat- és tavkozlési szakmérndk, gazdasagi mérnok.
2004-ben corporate management képzésen vett részt Japanban. 25 éves
vallalatvezet6i tapasztalattal rendelkezik az informatikai piacon. 4 éve dolgozik a
CRM rendszerek fejlesztésével foglalkozé update software Magyarorszag Kft.-nél,
mint kereskedelmi igazgato. Korabbi munkahelyein is foglalkozott kilénféle
ugyviteli alkalmazasok bevezetésével. Az elmult években tébb nagyvallalati CRM
bevezetés el6készitésében vett részt. Rendszeres résztvevdje és elbadoja az e-
Banking és CRM Summit rendezvényeknek. Erdeklédési kére: a kdzdsségi média
és a CRM kapcsolata.
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Online érdeklédés és jelentkezés:
http://www.vezetokepzes.ceubusiness.org/jelentkezes

Személyes érdeklédés:

Karpaty Andras

igazgato, Corporate Solutions
Tel.: + 36-1-887-5080

Fax: +36-1-887-5055

Mobil: +36-20-962-5173

Erdds Kata

EEP Program koordinator
Tel.: + 36-1-887-5161
Fax: +36-1-887-5055
Mobil: +36-20-269-677
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