CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT)
JAKO NIEZBEDNA KONCEPCJA DLA TWORZENIA
DLUGOOKRESOWYCH RELACJI POMIEDZY
KLIENTAMI I FIRMAMI

Streszczenie

Artykut stara si¢ wyjasni¢ czym sa systemy typu CRM oraz opisa¢ gtéwne narzgdzia
wspomagajace te systemy, takie jak data warehouse, data mining czy punkty obstugi klienta. Te
narzgdzia pomagaja w nowoczesny sposob zbieraé oraz przetwarzaé¢ informacje, tak aby
nastgpnie firmy byly w stanie w jak najpelniejszy i najdoskonalszy sposob obstugiwaé swoich
klientow. Istnieje wiele réznych sposobow, aby bezposrednio utrzymywacé interakcje z klientami,
przy czym artykul skupia gléwnie uwagg na centrach obshugi telefonicznej jako na jednej z
najbardziej powszechnych obecnie metod obstugi klientéw. Ponadto w artykule znajduje sig takze
opis réznorodnych kampanii opierajacych si¢ na systemach CRM takich jak: powtdrne
pozyskiwanie klientow i ich utrzymywanie, cross-selling (sprzedaz krzyzowa) i up-selling
(sprzedaz dodang) jak réwniez kampanie lojalnosciowe.



