CRM menedzser — iigyfélkapcsolati vezeto
szakiranyu tovabbképzési szak

I. A szakiranya tovabbképzés neve:

CRM menedzser — iigyfélkapcsolati vezetd szakiranyt tovabbképzési szak

I1. A szakiranya tovabbképzési szak FIR-ké6dja:

II1. A létesitést engedélyezo hatarozat iigyiratszama:

OH-FHF/775-3/20009.

IV. A létesit6 intézmény neve:

Modern Uzleti Tudomanyok Féiskolaja

V. A szakiranyua tovabbképzési szak képzési és kimeneti kovetelménye:

1. A szakiranya tovabbképzési szak megnevezése:

CRM menedzser — iigyfélkapcsolati vezet§ szakiranya tovabbképzési szak

2, A szakképzettség oklevélben szerepl6 megnevezése:
CRM menedzser

3. A szakiranyu tovabbképzés képzési teriilete:
gazdasagtudomanyok

4. A felvétel feltétele: alapképzésben szerzett oklevél
5. A képzési ido:
2 félév
6. A szakképzettség megszerzéséhez 6sszegytlijtendo kreditek
szama:
60 kredit
7. A képzés soran elsajatitando kompetenciak, tudaselemek,
megszerezhetd ismeretek, személyes adottsagok, készségek,

a szakképzettség alkalmazasa konkrét kornyezetben,
tevékenységrendszerben:

Elsajatitand6 kompetenciak:
A végzettség birtokdban a CRM menedzser ismeri:

az lgyfélkapcsolat menedzsment gazdasagtanat, mikodésének elveit és
jellemzdit,
a CRM sajatossagait és kapcsolodo agazatait,
a CRM szerepldinek, érdekeltjeinek és érintettjeinek jellemz6it,
a CRM-hez kapcsol6do szolgaltatok/gyartok rendszerét,
a kiilonboz6 tipusi CRM szervezésére, miikodtetésére és iranyitasara
vonatkoz6 modszereket és technikakat,
a CRM folyamatait, lebonyolitasuk feltételeit és a legfontosabb vonatkozo
jogszabalyi el6irasokat,
a CRM egyes teriileteinek (értékesités, marketing, esetmenedzsment stb.)
sajatossagait, elveit és modszereit.

Tudaselemek, megszerezhetd ismeretek:
az ligyfélmenedzsment egyes teriiletein jelentkez6 feladatok és munkakorok
ellatasa,




e a kiilonboz6 vallalkozasoknal a CRM tervezési, kivitelezési, illetve CRM vezetdi
feladatok ellatasa,

¢ informatikai ismeretek alkalmazasa a CRM-ben,

e a szolgaltatasokkal és az itigyfélkapcsolattal 0sszefligg6 problémak hatékony
kezelése.

Személyes adottsagok:

e Onallosag, hatarozottsag, iranyitasi és dontési felelGsségvallalas,

o elemzd készség, kommunikacios készség.

A szakképzettség alkalmazasa konkrét kornyezetben,

tevékenységrendszerben:

A CRM rendszer az értékesitésben a rovid és kozepes tdvon megszerezhetd
versenyelOnyt biztositja azaltal, hogy az értékesitési szervezetet egy jol
ellendrizhet6 folyamat mentén osszefogja és igy a fogyasztoi igényekre vagy azok
valtozasaira a kereskedelem a leggyorsabban tud reagalni. A CRM rendszer igy egy
olyan stratégiai rendszerré valhat, amelyben a meglévé adatok nem elsésorban az
értékesités multjarél, hanem a kozeli jovében varhat6 tendencidkrol szolnak,
illetve szolgaltatnak informéciokat.

8. A képzést elvégzok, akar sajat vallalkozast vezetnek, akar egy
nagyobb cég marketing vagy tigyfélkapcsolati osztalyan
dolgoznak, illetve CRM szolgaltaté/gyarto cégnél
helyezkednek el, olyan megalapozott szakmai tudassal
rendelkeznek majd, amely segitségével képesek lesznek az
ligyfélkapcsolati és ligyfélszerzési feladatok hatékony, magas
szinvonalu ellatasara.

A szakképzettség szempontjabol meghatarozo ismeretkorok és a f6bb ismeret-
korokhoz rendelt kreditértékek:

A CRM stratégiai modellje és a tobbcesatornas értékesités integralasa:
5-15 kredit

CRM elterjedése és definicioja, a CRM szoftverszallitok, vallalati stratégia,
ligyfélstratégia, munkatarsak képzése és 0sztonzése, CRM stratégia fejlesztése, a
csatornavalasztasi lehet6ségek, az iparagi csatornastruktara feliilvizsgalata,
uzlethal6zat, e-kereskedelem, m-kereskedelem.

E-marketing és a CRM kapcsolata: 15-20 kredit

Integralt kampéanyok megtervezése és kivitelezése a CRM-ben, (e-mail
kampanyok, Google Adwords, eTarget, banner, szponzoracidé, white paper,
streaming vide6) reklamszovegiras, kampany oldalak, ut6értékelés.

Az informaciémenedzsment és a teljesitményértékelési folyamat: 15-20
kredit

Az informacié és informatika szerepe, miszaki korlatok, a CRM technologidk
kivalasztasa és kombinal4sa, klasszikus adatbanyaszat, feladatspecifikus elemzési
eszkozok, front-office és back-office alkalmazasok, lizleti szolgaltatasok, CRM
megoldas kivalasztasa, részvénytulajdonosi érték, vevoérték, munkavallal6i érték,
koltségesokkentés, mutatdoszamok, CRM analitika.

A CRM megvalositas szervezési feladatai: 4-10 kredit

9. Igények és ,,CRM-érettség” feliilvizsgalata, a CRM sikerét
gatlo6 tényezok feltarasa, fobb CRM prioritasok
meghatarozasa, CRM projektmenedzsment, munkavallalok
megnyerése, a CRM program koltségvetése.

1. A szakdolgozat kreditértéke:



2. 7 kredit



