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B politica de produs

O politica de facilitati

B politica de prom ovare
O politica de personal
B politica de distributie

B politica de proces

° Cei “7 P” ai mixului de marketing (instrumente clasice si noi)
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Rezultate

Obiective

Schimbarea
obiectivelor

Schimbarea
masurilor de pana
acum

Comparatia
obiective/rezultat

'

Decizia ca rezultat
al semnalelor primite

Schema fundamentala a controlingului in marketing
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Perceperea marketingului “de pana acum” (marketingul
clasic)

Perceperea marketingului “de viitor”
(bazat pe relatia cu clientii)

A

e\anzarea este punctul final al relatiei cu clientii
eCumparatorii si vanzatorii sunt independenti unii fata de
ceilalti

eSarcina de executat: produsul (productia in masa)

eProdusele si resursele determina activitatile de
marketing

eClientul cumpara valori
ecosturi+profit=pret
eComunicare unilaterala
eClient anonim

e\/anzarea este inceputul unei relatii cu clientii
eCumparatorii si vanzatorii depind unii de ceilalti
eSarcina de executat: service (“clientizarea” in masa)
eRelatiile determina relatiile de marketing

eClientul creeaza valori

ePret — profit=costuri

eComunicare bilaterala

eClient cunoscut: nume, adresa, stil de viata, ciclul de
viata al produsului

Marketingul clasic versus CRM (comparati cu Wehrli 1994, pag 40)
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Cele zece imperative ale intreprinderilor orientate catre clienti (comparati cu Heines/ Mc Coy 1995, pag. 27/ 28)

Imperativul 1
Pastrati un contact strans cu clientii dumneavoastra; este valabil in special pentru

intervale de timp regulate, in afara spatiilor de afaceri

Imperativul 6
Cereti fiecarei persoane din cadrul organizatiei sa se intalneasca, cel putin o

o alta modalitate mai
dumneavoastra.

Imperativul 2

Infomati-va in legatura cu nevoile, asteptarile si dorintele clientilor dumneavoastra.
Depasirea asteptarilor clientilor dumneavoastra ar trebui sa fie scopul intregii
dumneavoastra organizatii.

Imperativul 7

Adaptati-va procesele comerciale nevoilor si perceptiilor clientului si
restructurati-le dupa caz. Luati masuri de sus pana jos si includeti toate
domeniile functionale ale organizatiei dumneavoastra.

Imperativul 3

Verificati periodic satisfactia clientilor dumneavoastra, in ceea ce priveste produsele
si serviciile dumneavoastra. Un flux permanent de informatii intre dumneavoastra si
clienti este foarte important, oricum ar fi: pozitiv, neutru sau negativ.

Imperativul 8

Structurati-va organizatia corespunzator pietei. Realizati organizarea astfel
incat sa fie “croita” dupa piata.

Imperativul 4

Concentrati-va pe toate realizarile dumneavoastra prin care cresteti valoarea pentru
client, ca de exemplu: calitate si service, amabilitate, rentabilitate, preocupare
pentru nevoile si dorintele clientului, livrare rapida, precum si randament, siguranta
etc.

Imperativul 9

Elaborati o strategiei a recastigarii clientilor (Customer Recovery Strategy —
CRS) si aplicati-o. Rasplatiti comportamentul CRS, in special la echipele
extinde din punct de vedere functional, care au contact cu clientii.

Imperativul 5

Implicati-va clientii in stabilirea deciziilor, in punctele-cheie in functie de subiectul
abordat, in planificari si chiar in judecatile cu privire la activitatea internd a
intreprinderii. Nu-i excludeti.

Imperativul 10
Recrutati-va angajatii numai dintre persoanele amabile fata de clienti.
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Client foarte
multumit,
entuziasmat

Modelul Kano cu privire la exigentele clientilor
Tnsusiri cu privire la entuziasm

I\l O 1 a

eCunoasterea foarte buna a e eNearticulate
clientului 1

! eSpecifice
eEntuziasmante Timp

eMasurabile

eTehnice

Asteptari (exigente)
indeplinite

<

Asteptari (exigente)
neindeplinite

Exigente fundamentale

eImplicite
Zona eFiresti
indiferentei
eNearticulate
. eEvidente
Client
nemultumit,

dezamagit /
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Cunostinte de
specialitate

Personalitate

Retea sociala

!

I

Liderul de
opinie

Rata de =
“numar”

referinta

Potential de referinta

Satisfactia
clientilor

A 4

A4
———- “puncte forte” — “directie”

A 4

Valoarea de referinta = valoarea clientului

Modelul valorii de referinta
(comparati cu Bruhn 2001, pag. 226)
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Fazele ciclului de viata privind relatia cu clientul

(comparati cu Bruhn 2001, pag. 48)

(calitatea) relatiei cu TN

clientul Stabilitatea A

AY
\
\
\
A}

Intensificarea AN

______

Dezvoltarea Incheierea

Durata relatiei cu
clientul o

Initierea

Achizitionarea clientului
eFaza initializarii

eFaza socializarii

Angajamentul clientului
eFaza cresterii

eFaza maturizarii

>
Recuperarea clientului
eFaza pericolului
eFaza dizolvarii

eFaza abstinentei
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[ Strategic ]

A

lerarhia obiectivelor in CR — Marketing
(comparati cu Bruhn 2001, pag 93)

Scopul intreprinderii

Profit/ rentabilitate

Obiective supreme de marketing

Costuri/ productivitate/cifra de afaceri/ ¥
desfacere [ Operational ]
Sub-obiective privind intreprinderea Sub-obiective privind clientii
ePozitionarea pe piata eContributia clientilor
eAngajamentul angajatilor eAngajamentul clientilor
eMotivatia angajatilor eSatisfactia clientilor
a e|novativitatea eCalitatea receptata a performantei
A, %
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Strategia globala pentru Customer Relantionship Marketing

(comparati cu Bruhn 2001, pag. 116)

Strategii ale Stimulare Convingere
castigarii

clientilor O O
Strategii ale Atragere Constrangere

angajamentului

clientilor O O

Strategii ale Refacerea Inbun&tatirea
recuperarii

clientilor

Strategii ale Avantajul Avantajul Avantajul Avantajul Avantajul Avantajul Avantajul
avantajului relatiilor calitatii ~ inovarilor pozitionarii extinderii costurilor  valorii
competitiv afacerii

Strategii ale Nediferentiat Diferentiat Segment unic
prelucrarii

pietei (client) O O O
Strategii ale Prelucrare activa Prelucrare pasiva
prelucrarii arelatiei a relatiei

relatiilor (client)

@) O




