
 

  

  

  

  

  

  

  

  

11..  SSuummmmaarryy  

AA  ffeeww  mmoonntthhss  aaggoo,,  II  wwaass  ttaallkkiinngg  ttoo  aa  ffrriieenndd  wwhhoo  wwoorrkkss  iinn  aann  oorrggaanniizzaattiioonn  tthhaatt  hhaass  jjuusstt  

ccoommpplleetteedd  tthhee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  aa  CCuussttoommeerr  RReellaattiioonnss  MMaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm..    MMyy  

ffrriieenndd  wwaass  ccoonnfflliicctteedd  rreeggaarrddiinngg  tthhee  pprroojjeecctt''ss  ssuucccceessss..    OOnn  oonnee  hhaanndd,,  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  

oopptteedd  ffoorr  aann  aaddvvaanncceedd  tteecchhnnoollooggiiccaall  ssyysstteemm,,  wwhhiicchh  eennaabblleedd  tthhee  sseerrvviiccee  ccaallll  cceenntteerr  ttoo  

iimmpprroovvee  sseerrvviicceess  rreennddeerreedd  ttoo  ccuussttoommeerrss,,  tthhaannkkss  ttoo  aa  bbeetttteerr  uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff  tthhee  

ccuussttoommeerrss  aanndd  tthheeiirr  nneeeeddss  ffaacciilliittaatteedd  bbyy  tthhee  ""CCuussttoommeerr''ss  PPiiccttuurree""  ssccrreeeenn,,  aanndd  tthhee  

ddooccuummeennttaattiioonn  ooff  aallll  sseerrvviiccee  ccaallllss..    OOnn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd,,  mmyy  ffrriieenndd  ccoouulldd  nnoott  jjuussttiiffyy  tthhee  

hhuuggee  eexxppeennssee  ttoo  tthhee  CCEEOO  aanndd  eexxppllaaiinn  hhooww  iitt  wwiillll  bbee  rreettuurrnneedd,,  oorr  aatt  lleeaasstt  hhooww  aa  bbeetttteerr  

uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff  tthhee  ccuussttoommeerrss  ccaann  bbee  lleevveerraaggeedd  ttoo  pprroommoottee  aaddddiittiioonnaall  ssaalleess  oorr  ttoo  

pprreevveenntt  cchhuurrnn..    AAfftteerr  aasskkiinngg  aa  ffeeww  qquueessttiioonnss,,  II  rreeaalliizzeedd  tthhee  ssoouurrccee  ooff  tthhiiss  

oorrggaanniizzaattiioonn''ss  pprroobblleemm..    II  eexxppllaaiinneedd  ttoo  mmyy  ffrriieenndd  tthhee  ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  ooppeerraattiioonnaall  

CCRRMM  aanndd  aannaallyyttiiccaall  CCRRMM..    TThhiiss  mmaaddee  hhiimm  rreeaalliizzee  hhooww  ffaarr  tthheeiirr  nneeww  ssyysstteemm  wwaass  ffrroomm  

pprroovviiddiinngg  aa  ccoommpprreehheennssiivvee  ssoolluuttiioonn  ffoorr  tthheeiirr  bbuussiinneessss  aanndd  mmaarrkkeettiinngg  pprroommoottiioonnss,,  aanndd  

ffuurrtthheerrmmoorree,,  hhooww  ddiiffffiiccuulltt  iitt  wwiillll  nnooww  bbee  ffoorr  hhiimm  ttoo  rreecceeiivvee  aaddddiittiioonnaall  RR&&DD  ffuunnddiinngg..    

UUnnddoouubbtteeddllyy,,  tthheessee  ffaaccttss  mmaakkee  aannyy  ffuuttuurree  mmoovvee  mmoorree  ccoommpplliiccaatteedd,,  bbuutt  nnoott  

iimmppoossssiibbllee,,  aanndd  iinnddeeeedd,,  wwee  vveennttuurreedd  ttooggeetthheerr  oonn  aa  ccuussttoommeerr  mmaannaaggeemmeenntt  pprroojjeecctt,,  

wwhhiicchh  iiss  pprroovviinngg  ttoo  bbee  aa  ssuucccceessss..  

  

TThhiiss  aarrttiiccllee  wwiillll  sshheedd  lliigghhtt  oonn  tthhee  wwaayyss  ffoorr  ccrreeaattiinngg  aa  ttrruuee  bbuussiinneessss  aanndd  

ffiinnaanncciiaall  ssuucccceessss,,  wwiitthh  tthhee  ccoorrrreecctt  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  oorrggaanniizzaattiioonnaall  CCRRMM..  

  

22..  TThhee  CCuussttoommeerr  RReellaattiioonnss  MMaannaaggeemmeenntt  AApppprrooaacchh  

CCuussttoommeerr  RReellaattiioonnss  MMaannaaggeemmeenntt  iiss  aa  ssttrraatteeggiicc  aapppprrooaacchh  ooff  mmaannaaggiinngg  tthhee  

rreellaattiioonnsshhiipp  wwiitthh  tthhee  ccuussttoommeerr..  TThhiiss  aapppprrooaacchh  rreepprreesseennttss  aa  ssyysstteemmaattiicc  vviieeww  ooff  tthhee  

ccoonnnneeccttiioonn  bbeettwweeeenn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  aanndd  iittss  ccuussttoommeerrss,,  ffoorr  tthhee  ppuurrppoossee  ooff  pprreesseerrvviinngg  

tthhee  rreellaattiioonnsshhiipp..    TThhee  gguuiiddeelliinneess  ooff  tthhiiss  aapppprrooaacchh  aarree  tthhee  ffooccuuss  oonn  eeaacchh  ccuussttoommeerr  aanndd  

tthhee  ddiiffffeerreenncceess  bbeettwweeeenn  ccuussttoommeerrss..      

  

  

  

CCRRMM  ––  AA  HHiitt  oorr  AA  MMiissss??  
  

BByy::  TToonnii  CCoohheenn,,  SSyynneerrggyy  CCoonnssuullttaanntt,,  AAuugguusstt  22000088  



 

  

  

  

IInn  tthhee  ppaasstt,,  tthhee  ppeerrcceeppttiioonn  ooff  ccuussttoommeerr  rreellaattiioonnss  mmaannaaggeemmeenntt  wwaass  mmoossttllyy  bbaasseedd  oonn  

tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn''ss  nneeeedd  ttoo  iimmpprroovvee  iittss  bbuussiinneessss  rreessuullttss,,  wwhhiillee  ttaakkiinngg  iinnttoo  aaccccoouunntt  tthhee  

vvaalluuee  ccrreeaatteedd  ffoorr  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..    AAss  aa  rreessuulltt,,  aa  ssyysstteemm  bbaasseedd  oonn  tthhiiss  ppeerrcceeppttiioonn  

wwiillll  mmoossttllyy  iinncclluuddee  ccuussttoommeerr  ddeemmooggrraapphhiiccss,,  pprroodduuccttss  ppuurrcchhaasseedd,,  ccuussttoommeerr  

pprrooffiittaabbiilliittyy  ppootteennttiiaall,,  aanndd  ccoommmmuunniiccaattiioonn  wwiitthh  tthhee  ccoommppaannyy..    TThhee  ttrraannssffoorrmmaattiioonn  ooff  

tthhee  ccuussttoommeerr  rreellaattiioonn  mmaannaaggeemmeenntt  aapppprrooaacchh  ooccccuurrrreedd  wwhheenn  oorrggaanniizzaattiioonnss  rreeaalliizzeedd  iitt  

wwoouulldd  bbee  eeaassiieerr  aanndd  mmoorree  eeffffeeccttiivvee  ttoo  ffiirrsstt  ccoonnssiiddeerr  tthhee  ccuussttoommeerr''ss  nneeeeddss,,  rraatthheerr  tthhaann  

tthhoossee  ooff  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..    

  

  

AA  BBaannkkiinngg  EExxaammppllee  

  

  

  
  

  

  

RReeffeerrrraallss  ooff  tthhiiss  kkiinndd  rreeqquuiirree  iinnffoorrmmaattiioonn  mmaannaaggeemmeenntt  ttoooollss  aanndd  ddaattaa  aabboouutt  tthhee  

ccuussttoommeerr  oonn  aa  wwhhoollee  nneeww  lleevveell..    IInn  tthhiiss  ccaassee  wwee  wwiillll  ttaallkk  aabboouutt  lliiffeessttyyllee  ddeeppeennddaanntt  

sseeggmmeennttaattiioonn,,  ccuussttoommeerr  pprreeffeerreenncceess,,  aanndd  mmoorree..    TThhiiss  ttrraannssffoorrmmaattiioonn  mmoossttllyy  ddeeppeennddss  

oonn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn''ss  aabbiilliittyy  ttoo  aannaallyyzzee  iittss  oowwnn  ddaattaabbaassee..    TThhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  tthhiiss  

aapppprrooaacchh  wwaass  ffoolllloowweedd  bbyy  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  tthhee  ttoooollss  rreeqquuiirreedd  ttoo  ssuuppppoorrtt  iitt,,  aass  wweellll  

aass  ttoo  tthhee  ddiiffffeerreennttiiaattiioonn  bbeettwweeeenn  ooppeerraattiioonnaall  CCRRMM  aanndd  aannaallyyttiiccaall  CCRRMM..  

  

  

  

  

  

  

Response 
rate   

 The offer  The trigger  

22%%  AAllll  ccuussttoommeerrss  wwiitthh  

cchheecckkiinngg  aaccccoouunnttss    wwiitthhoouutt  

ssaavviinnggss  ppllaann  wwiillll  rreecceeiivvee  aann  

ooffffeerr  ttoo  jjooiinn  aa  33  yyeeaarr  

TThhee  

oorrggaanniizzaattiioonnaall  

nneeeedd                     

1414%%  

  

AAllll  ccuussttoommeerrss  wwiitthh  1155  yyeeaarr  

oolldd  cchhiillddrreenn  wwiillll  rreecceeiivvee  aann  

ooffffeerr  ttoo  jjooiinn  aa  ccoolllleeggee  ttuuiittiioonn  

ffeeee  ssaavviinnggss  ppllaann  

TThhee  

ccuussttoommeerr''ss  

nneeeedd                             

AA  mmoorree  ttaarrggeetteedd  ooffffeerr  aanndd  aa  hhiigghheerr  rreessppoonnssee  rraattee!!  



 

  

  

FFoolllloowwiinngg  aarree  tthhee  ddiiffffeerreenncceess  bbeettwweeeenn  tthhee  ttwwoo  ccoonncceeppttss::  

  

Analytical CRM Operational CRM   

Data analysis by deduction  Standardization and information 
hygiene  

  

Definition 

Creating customer profiles based 
on information gathered 

Documenting the interaction 
with the customers and 
improving the data collected 
about them 

 
  

Process 

Analyzing customer behavior 
history during any interaction with 
the company 

Regularly gathering operational 
data 

 
  

Action 

  

IInn  tthhee  ppaasstt  ffeeww  yyeeaarrss,,  mmaannyy  oorrggaanniizzaattiioonnss  hhaavvee  bbeeeenn  iinnvveessttiinngg  mmoosstt  ooff  tthheeiirr  

rreessoouurrcceess  iinn  tthhee  ooppeerraattiioonnaall  eelleemmeennttss  ooff  CCRRMM  ssyysstteemmss..    HHoowweevveerr,,  tthhee  ccrruucciiaall  

iimmppoorrttaannccee  ooff  tthhee  aannaallyyttiiccaall  eelleemmeenntt  ooff  tthhee  ssoolluuttiioonn  hhaass  bbeeccoommee  mmoorree  aanndd  mmoorree  

eevviiddeenntt  ffoorr  aannyy  oorrggaanniizzaattiioonn  aatttteemmppttiinngg  ttoo  iimmpprroovvee  iittss  mmaarrkkeettiinngg  eeffffoorrttss  aanndd  

pprrooffiittaabbiilliittyy,,  wwhhiillee  aannsswweerriinngg  mmaannyy  iimmppoorrttaanntt  qquueessttiioonnss,,  ssuucchh  aass::      

  

••  WWhhoo  aarree  tthhee  ccuussttoommeerrss??  WWhhaatt  ddiissttiinngguuiisshheess  tthhee  ddiiffffeerreenntt  ccuussttoommeerrss  ooff  tthhee  

oorrggaanniizzaattiioonn??  

••  WWhhiicchh  ooff  tthhoossee  ccuussttoommeerrss  aarree  ooff  ""ttrruuee  vvaalluuee""  ttoo  tthhee  ccoommppaannyy??  wwhhyy??  

••  IInn  wwhhiicchh  mmaarrkkeettiinngg//ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneellss  sshhoouulldd  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ffooccuuss  iinn  

oorrddeerr  ttoo  ttaarrggeett  ddiiffffeerreenntt  ccuussttoommeerr  ggrroouuppss??  

••  WWhhiicchh  ooff  tthhee  ccuussttoommeerrss  aarree  aatt  cchhuurrnn  rriisskk??  WWhhyy??  

••  IIss  tthhiiss  cchhuurrnn  pprroobblleemmaattiicc  ffoorr  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn??  IIff  ssoo,,  hhooww  ccaann  iitt  bbee  pprreevveenntteedd??  

••  HHooww  ccaann  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  pprreeddiicctt  tthhee  vvaalluuee  ooff  aa  nneeww  ccuussttoommeerr??  

••  WWhhiicchh  ccuussttoommeerrss  wwiillll  rreessppoonndd  ttoo  ppllaannnneedd  ssaalleess  ccaammppaaiiggnnss??  WWhhyy??  

  

TThhoouugghh  mmoosstt  pprrooffiittss  aarree  ggeenneerraatteedd  bbyy  aannaallyyttiiccaall  aanndd  nnoott  ooppeerraattiioonnaall  CCRRMM,,  tthhee  

aannaallyyttiiccaall  iinnffrraassttrruuccttuurree  rreelliieess  oonn  tthhee  ooppeerraattiioonnaall  oonnee..  

  

33..  IImmpplleemmeennttiinngg  tthhee  CCRRMM  AApppprrooaacchh  

IInn  oorrggaanniizzaattiioonnss  wwiitthh  aa  lliimmiitteedd  nnuummbbeerr  ooff  ccuussttoommeerrss,,  iimmpplleemmeennttiinngg  tthhee  CCRRMM  

aapppprrooaacchh  iiss  rraatthheerr  ssiimmppllee..    TThhee  cchhaalllleennggee  bbeeggiinnss  wwiitthh  oorrggaanniizzaattiioonnss  tthhaatt  hhaavvee  

tthhoouussaannddss  ooff  ccuussttoommeerrss,,  iinn  wwhhiicchh  ccaassee,,  iimmpplleemmeennttiinngg  tthhiiss  aapppprrooaacchh  bbeeccoommeess  aa  

mmuucchh  mmoorree  ccoommpplleexx  mmaatttteerr,,  rreeqquuiirriinngg  tthhee  uussee  ooff  aa  CCRRMM  ssyysstteemm,,  wwhhiicchh  ssuuppppoorrttss  tthhee  

iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  tthhee  aapppprrooaacchh  cchhoosseenn  bbyy  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..    

  

  

  



 

  

AAtt  tthhiiss  ppooiinntt,,  wwee  aarree  ffaacceedd  wwiitthh  tthhee  ttwwoo  kkeeyy  eelleemmeennttss  ––  tthhee  ssyysstteemm  aanndd  tthhee  

mmaannaaggeemmeenntt  aapppprrooaacchh..    TThhee  iinnffoorrmmaattiioonn  ssyysstteemm  iiss  ccoonnttrroolllleedd  bbyy  tthhee  IITT  mmaannaaggeerr,,  aanndd  

tthhee  aapppprrooaacchh  iiss  mmaannaaggeedd  bbyy  tthhee  mmaarrkkeettiinngg  ddeeppaarrttmmeenntt,,  aa  ffaacctt  wwhhiicchh  ccaann  ppootteennttiiaallllyy  

ccrreeaattee  aa  ccoonnfflliicctt  wwiitthhiinn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..    TThheerreeffoorree,,  wwhheenn  aa  ccoommppaannyy  iiss  aabboouutt  ttoo  

iimmpplleemmeenntt  aa  CCRRMM  ssyysstteemm,,  iitt  iiss  ffaacciinngg  ttwwoo  mmaajjoorr  cchhaalllleennggeess  wwhhiicchh  wwiillll  bbee  ddiissccuusssseedd  

hheerree  aatt  lleennggtthh::  

  

11..  UUnnddeerrssttaannddiinngg  tthhaatt  tthhee  iinnffoorrmmaattiioonn  ssyysstteemm  ddooeess  nnoott  ddiiccttaattee  ppoolliicciieess,,  bbuutt  

rraatthheerr  tthhee  ooppppoossiittee  ––  iitt  iiss  nnooww  cclleeaarr  tthhaatt  CCRRMM  ssyysstteemmss  eexxiisstt  iinn  oorrddeerr  ttoo  sseerrvvee  

aa  bbuussiinneessss  ssttrraatteeggyy,,  aanndd  tthheerreeffoorree  tthhee  ssyysstteemm  sshhoouulldd  bbee  ddeessiiggnneedd  aaccccoorrddiinngg  

ttoo  tthhee  bbuussiinneessss  aanndd  mmaarrkkeettiinngg  nneeeeddss,,  aanndd  nnoott  bbaasseedd  oonnllyy  oonn  tthhee  tteecchhnniiccaall  

aassppeecctt  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn  ssyysstteemmss..    

22..  UUnnddeerrssttaannddiinngg  tthhaatt  aann  iinnffoorrmmaattiioonn  ssyysstteemm  aalloonnee,,  eevveenn  oonnee  ooppttiimmaallllyy  

ddeessiiggnneedd,,  wwiillll  nnoott  rreeppllaaccee  tthhee  wwoorrkk  iinnvvoollvveedd  iinn  iimmpplleemmeennttiinngg  ccuussttoommeerr  rreellaattiioonn  

mmaannaaggeemmeenntt  ppoolliicciieess  aaccrroossss  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..  

  

44..  WWeellll  BBeegguunn  IIss  HHaallff  DDoonnee  

IInn  mmoosstt  ccaasseess,,  tthhee  iiddeeaa  ooff  iimmpplleemmeennttiinngg  aa  CCRRMM  ssyysstteemm  iiss  iinniittiiaatteedd  bbyy  tthhee  IITT  ddeeppaarrttmmeenntt,,  

aass  aa  ssoolluuttiioonn  ttoo  tthhee  nneeeeddss  ooff  tthhee  ccaallll  cceenntteerrss  aanndd  tthhee  wwiisshh  ttoo  kkeeeepp  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  aass  

tteecchhnnoollooggiiccaallllyy  uuppddaatteedd  aass  iittss  ccoommppeettiittoorrss..    WWhheenn  tthhee  CCRRMM  ssyysstteemm  nneeeeddss  aarree  ddeeffiinneedd  bbyy  

tthhee  IITT  ddeeppaarrttmmeenntt  aalloonnee,,  tthheeyy  ffooccuuss  oonn  tthhee  nneeeeddss  ooff  tthhee  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  cceenntteerrss  aanndd//oorr  

tthhee  ooppeerraattiioonnss,,  lleeaaddiinngg  ttoo  aa  lliimmiitteedd  ppeerrssppeeccttiivvee  wwhhiicchh  wwiillll  ccoosstt  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ddeeaarrllyy  iinn  

tteerrmmss  ooff  rreessoouurrcceess  aanndd  ffuuttuurree  ddeevveellooppmmeennttss..    

UUssuuaallllyy,,  tthhee  mmaarrkkeettiinngg  ddeeppaarrttmmeenntt,,  wwhhiicchh  sseettss  tthhee  ccuussttoommeerr  mmaannaaggeemmeenntt  ppoolliicciieess  ffoorr  

tthhee  ccoommppaannyy,,  iiss  nnoott  iinnvvoollvveedd  iinn  tthhee  CCRRMM  ddeessiiggnn  pprroocceessss..    AAss  aa  rreessuulltt,,  wwhheenn  tthhee  ssyysstteemm  

iiss  iimmpplleemmeenntteedd,,  mmoosstt  ooff  iittss  oobbjjeeccttiivveess  aarree  nnoott  mmeett,,  aass  iitt  ddooeess  nnoott  ssuuppppoorrtt  aallll  ooff  tthhee  

oorrggaanniizzaattiioonn''ss  nneeeeddss..    TThhee  iiddeeaall  ssiittuuaattiioonn  wwoouulldd  bbee  aa  ffuullll  ccooooppeerraattiioonn  bbeettwweeeenn  tthhee  IITT  aanndd  

tthhee  mmaarrkkeettiinngg  mmaannaaggeerrss,,  iinn  oorrddeerr  ttoo  ccrreeaattee  aann  ooppttiimmaall  ssyysstteemm  wwhhiicchh  mmaaxxiimmiizzeess  tthhee  

ssoolluuttiioonn  ffoorr  aallll  ooff  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn''ss  nneeeeddss,,  aanndd  jjuussttiiffiieess  tthhee  llaarrggee  iinnvveessttmmeenntt  iitt  rreeqquuiirreess..    

  

Driving a Porsche but getting stuck in traffic, going 15 MPH along with 

everyone else  

  

EEvveenn  iiff  yyoouu  hhaavvee  ssuurrppaasssseedd  tthhee  ffiirrsstt  cchhaalllleennggee  aanndd  ddeessiiggnneedd  tthhee  uullttiimmaattee  ssyysstteemm,,  

wwhhiillee  tthhee  IITT  ddeeppaarrttmmeenntt  iiss  ddeevveellooppiinngg  iitt  ((aanndd  tthhaatt  mmiigghhtt  ttaakkee  ssoommee  ttiimmee)),,  tthhee  

mmaarrkkeettiinngg  mmaannaaggeerrss  mmuusstt  wwoorrkk  oonn  ddeevveellooppiinngg  tthhee  bbuussiinneessss  aapppprrooaacchh,,  aanndd  ccoonnvveerrtt  iitt  

iinnttoo  ooppeerraattiioonnaall  aaccttiioonn..    FFoorr  eexxaammppllee::  

  

••  CCrreeaattiinngg  cchhaannnneellss  ooff  ccoommmmuunniiccaattiioonn  wwiitthh  tthhee  ccuussttoommeerr  

••  MMaakkiinngg  ssuurree  tthhee  ccoommppaannyy  wweebbssiittee,,  wwhhiicchh  iiss  tthhee  cchheeaappeesstt  ppllaattffoorrmm  ooff  

ccoommmmuunniiccaattiioonn  wwiitthh  tthhee  ccuussttoommeerr,,  wwiillll  ccoorrrreellaattee  wwiitthh  tthhee  ccoommppaannyy''ss  ssyysstteemmss,,  

aanndd  nnoott  rreemmaaiinn  aa  ssuuppeerrffiicciiaall  mmaarrkkeettiinngg  ffaaççaaddee..  

••  PPeerrffeeccttiinngg  tthhee  ccuussttoommeerr  ddaattaa  bbaassee  

••  GGaatthheerriinngg  ccuussttoommeerr  iinnffoorrmmaattiioonn  rreelleevvaanntt  ttoo  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn''ss  aaccttiivviittiieess  



 

  

  

••  DDeeffiinniinngg  pprroodduuccttss  ttoo  pprroovviiddee  ssoolluuttiioonnss  ffoorr  tthhee  ccuussttoommeerrss''  eevveerr--cchhaannggiinngg  

nneeeeddss  aanndd  lliiffeessttyylleess  

••  AAnndd  mmoorree..  

  

UUnnffoorrttuunnaatteellyy,,  mmaannyy  oorrggaanniizzaattiioonnss  tthhaatt  hhaavvee  iinnvveesstteedd  hhuuggee  ssuummss  ooff  mmoonneeyy  iinn  tthheeiirr  

ssyysstteemmss,,  ddiidd  nnoott  bbootthheerr  ddeevveellooppiinngg  ccoorrrreessppoonnddiinngg  bbuussiinneessss  ssttrraatteeggiieess,,  nneecceessssaarryy  ffoorr  

tthhee  eeffffiicciieenntt  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  tthhee  ssyysstteemm,,  aass  tthheeyy  bbeelliieevveedd  tthhaatt  jjuusstt  bbyy  iinnssttaalllliinngg  tthhee  

ssyysstteemm,,  aallll  ooff  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn''ss  pprroobblleemmss  wwiillll  bbee  rreessoollvveedd..    

NNoo  wwoonnddeerr,,  tthheenn,,  tthhaatt  tthheeyy  aarree  lleefftt  wwiitthh  tthhee  ssaammee  ffeeeelliinngg  ooff  ddrriivviinngg  aa  PPoorrsscchhee  aanndd  

ggeettttiinngg  ssttuucckk  iinn  ttrraaffffiicc,,  ggooiinngg  1155  MMPPHH  aalloonngg  wwiitthh  eevveerryyoonnee  eellssee……    

  

55..  CCoonncclluussiioonn  

GGooiinngg  bbaacckk  ttoo  tthhee  ddeeffiinniittiioonn  ooff  tthhee  bbuussiinneessss  ssttrraatteeggyy  aafftteerr  tthhee  ssyysstteemm  hhaass  aallrreeaaddyy  

bbeeeenn  llaauunncchheedd  iiss  ddiiffffiiccuulltt  tthhoouugghh  ddooaabbllee..    IItt  iiss  bbeetttteerr  ttoo  ddeeffiinnee  aa  ssttrraatteeggyy  dduurriinngg  tthhee  

ssyysstteemm  ppllaannnniinngg  ssttaaggee,,  wwhhiicchh  wwiillll  eevveennttuuaallllyy  lleeaadd  ttoo  tthhee  aabbiilliittyy  ttoo  bbootthh  ddrriivvee  tthhee  

PPoorrsscchhee  aanndd  eennjjooyy  iitt..  

  

HHaavvee  aa  ssaaffee  ttrriipp……..  

  

AAbboouutt  SSyynneerrggyy  

Synergy is a consulting company specializing in information based customer 
management, assisting organizations to maximize the business potential of their end 
customers, while providing them with tools of improving their marketing, service and 
retention activities. 

Synergy's solutions revolve around customer management, and include Analytical 
CRM, Operational CRM, Loyalty and Web solutions, as well as Marketing Resource 
Management solutions. 

Synergy Advanced Analytics Division perfects the business consulting services of 
Synergy, and adds another layer of insights and analytical tools to support the 
company's already thriving activities.  Synergy Advanced Analytics' analytical 
solutions and services encompass innovative data mining techniques, allowing 
organizations to better understand their customers, actively prevent churn, establish 
an appropriate pricing policy, cut down on resource utilization and costs, and better 
deal with the ever changing market. 

SSyynneerrggyy  was established in 2003 and operates from Israel, the UK and Poland, 
working with local and international organizations.  Among our customers are the 
foremost industry leaders in the Israeli and international markets, in industries such 
as communications, finance and retail, among which are banks, credit card 
companies, insurance companies, mobile operators, internet service providers, 
international call providers and television networks, as well as large membership 
clubs in the food, fashion and aviation industries. 

For more information, please visit our website at: www.il-synergy.com, or email us at: 
info@il-synergy.com 


