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Az Internet mindent megváltoztat ...

Marketing 
adatbázis

Számlázó 
rendszer

Ügyfél- 
szolgálat

Szervíz

Piaci 
információk

Értékesítési 
információk

Jelenlegi helyzet: szigetszerű információk
fregmentált rendszerekben

Ki az ügyfelünk?

Az integráció segít az ügyfélközpontú marketing
kialakításában

Ügyfelek megszerzése
A legjobbak megtartása
A lehetőségek növelése

Nyitás új piacok felé

Rakjuk össze a
képet!

A nyereségesség széles skálája

Általában a nyereség több,
mint 80%-a jön az ügyfelek

kevesebb, mint 20%-tól

Szemléltető - ügyfélnyereségesség csoportosítva
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Ügyfélkapcsolat menedzsment

Mit értünk CRM alatt?
“CRM alatt azt a koncepciót értjük,
amelyben egy vállalat átfogó képet
alkot az ügyfeléről azért, hogy a lehető
legszorosabb kapcsolat jöjjön létre
közöttük és az ügyfélen elérhető
legnagyobb profitra tegyen szert a
vállalat."

Gartner Group Analyst

Ügyfélkapcsolat menedzsment

Mit értünk CRM alatt?
“CRM alatt azt a koncepciót értjük,
amelyben egy vállalat átfogó képet
alkot az ügyfeléről azért, hogy a lehető
legszorosabb kapcsolat jöjjön létre
közöttük és az ügyfélen elérhető
legnagyobb profitra tegyen szert a
vállalat."

Gartner Group Analyst

A CRM egy másik jelentése

Customer   
Revenue
Management

Ügyféljövedelem-menedzsment

Az időtényező

Adatgyűjtés – használjuk fel az adatokat! Most
versenyelőny – később természetes lesz...

“Néhány éven belül egy átlagos vállalat képes lesz
beazonosítani vásárlóit, és hatni rájuk.

Ellenben azok, akik továbbra is tömegárut kínálnak
névtelen fogyasztóiknak, elveszítik versenyképességüket.”

(Patricia Seybold Group)

A CRM céljai

Ügyfelek csoportosítása és viselkedésük
megértése
Jövedelmező ügyfeleknek megfelelő ajánlatok
Ügyfélszerzési költségek csökkentése
Jövedelmezőség javítása
Ügyfelek megtartása, elvándorlás csökkentése

Megtartás

Csoportosítás
Megszerzés

Növekedés

A CRM céljainak elérése

360o  panoráma az ügyfélről
Egységes csatornák

A vállalat közös emlékezete
Simább ügyfélkapcsolat
Tanulhatunk a múltbéli információkból

Egységes ügyféladatbázis, kapcsolat
Az értékesítés-automatizálással
A hívóközponttal
Az E- és I-kereskedelemmel
A marketing-alkalmazással

Támogatja a többcsatornás marketinget
Ki- és bemenő info egyaránt
Bármely termékről, bármikor

CRM-bevezetés

Amit meg fog oldani
A marketing, értékesítési és
ügyfélszolgálatos folyamatok
automatizálása
Ügyfélkapcsolatok kezelése
Az ügyfélkapcsolati
csatornák egységesítése
(E-, I-)

Ami figyelmet igényel
Az összekapcsolt adatok
elemzése,
Történeti adatok globális
elemzése
Prediktív modellek előállítása
- következtetések
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CRM-adatok hasznosítása

Egyéb belső
ügyféladatok

• Elemzések,

jelentések

• Adatbányászat,

adatfeltárás:

• Ügyfél-

csoportosítás

• Ügyfél-szerzés

• Ügyfél-

megtartás

• Kereszt-

értékesítés

CRM modulok
adatai

Adattárház,
adatpiac

MS Excel

Külső adatbázisok

Támogató elemző alkalmazások

Adat-tisztítás, és

-integrálás

 Értékesítési funkció
 Értékesítés menedzsment funkció
 Telemarketing/telefonos értékesítés
 Idő menedzsment
 Ügyfélszolgálat funkció
 Marketing
 Vezetői információ funkció
 ERP integrációs funkció
 Adat szinkronizációs funkció
 E-commerce funkció
 Szolgáltatási területek támogatása

CRM funkciók

Gyártás

Partnerek Viszonteladók
Ügyfelek

Partnerek

Front Office 
Alkalmazottak

Back Office

ERP

Kutatás és 
Fejlesztés Szállító

Pénzügy HR

CRM

MarketingCall Center SzolgáltatásÉrtékesítés

A CRM által lefedett vállalati területek

Döntés

Hitel engedélyezés
Limit kezelések

Jutalék rendszerek

Következő/legjobb ajánlat

Kampány kezelés
Forgalom/Ajánlat/Rendszerezés

Célpiaci Válogatás

Kampány kezelése
Kampány végrehajtása

Visszahatás értékelése

Operációs
 rendszer

Adat Tudás Visszahatás

Ügyfél elemzések

Ügyfél kockázat elemzés
Profiling / Szegmentáció

Értékelés

Viselkedés modellezés
Elhasználódás/keresztérékesítés

Integrál
ügyfélkapcsolati
központ

Telefon

Email

Internet

ATM

Mail

Fiók

Ügynök

Ügyfélkapcs
olati
Rendszer
Marketing

Kereskedelem
Szolgáltatás

A
dat kinyerés, Á

tadás, B
etöltés

Menedzsment 
/Üzleti jelentések

Ügyfél Ismeret 
Menedzsment

A CRM felépítése

Információs 
Warehouse

Külső Adat

Magyarországon CRM-mel foglalkozó jelentősebb
cégek és azok termékei

SAS Institute Kft : SAS termékek
KFKI IFI: Siebel termékek (a régió biztosítási és a banki

szektorban)
Montana: Genesys (contact center megoldások: a 

telefonköztpontok és a front-office CRM termékek
(Siebel, Clarify, Vantive terméke) között helyezkedik
el). Megcélzott piaci szegmensek: távközlés,
pénzügyi szektor, autógyártás, csúcstechnológia.

Freesoft: SalesLogic 2000: marketing, értékesítés, 
ügyféltámogatás

Magic Onix Magyarország:
eService, eContact, eCapture, eSale

Lucent Technologies: Call center-megoldások 
Oracle: Oracle CRM 3i alkalmazások programcsomagja

A CRM alkotóelemei, területei

Oracle 
Marketing

Oracle 
Tele- 

marketing

Oracle
iMarketing

Oracle 
istore

Oracle 
Telesales

Oracle 
Field sales 
Mobile/PDA

Értékesítés
C
al
l
C
e
nt
er

M  A  R  K  E  T  P  L  A  C  E

Oracle 
isupport

Oracle 
Customer Care

Oracle 
Field Service 
Mobile/PDA

Szolgáltatás

E
R
P
A
P
P
L
I
C
A
T
I
O
N
S

Marketing

Oracle 
Marketing Intelligence

Oracle 
Sales Intelligence

Oracle 
Service Intelligence
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Ügyfélkapcsolat-kezelő megoldás

Kampánytervezés, direct mail, cold
call listák előállítása

Kiválasztási modell a listákhoz
Marketing modul

Kimenő, bejövő hívások Direkt ügyfél-
információ

Azonnali kockázatelemzés
Call-centre modul

Ügyfél, kapcsolattartó és üzleti
lehetőség kezelés,

Keresztértékesítési lehetőségek

SFA – Field Sales
modul

Várakozások, elvárásokModul
Sales Force Sales Force 
AutomationAutomation

InternetInternet
basedbased

MarketingMarketing
Call CenterCall Center

Platform TechnologyPlatform Technology
UNIX, NTUNIX, NT
StorageStorage

Infra Technology   Infra Technology   
NetworkNetwork
SecuritySecurity
System managementSystem management

Data MiningData Mining

Customer AnalysisCustomer Analysis
Value,Churn,RiskValue,Churn,Risk
Behavior modelingBehavior modeling

Telecom SpecificTelecom Specific
CBACBA
ChurnChurn

Campaign Campaign 
managementmanagement

OLAPOLAP Query & ReportQuery & Report ETTETT

DDatabaseatabase Technology   Technology   
RDBMSRDBMS
Data ModelingData Modeling

CustomerCustomer
Support Support 
& Service& Service

FrontOfficeFrontOffice

BackOfficeBackOffice

B
usiness C

onsulting 

C
R

M
 Im

plem
entation

C
R

M
 Planning, A

ssessm
ent C

onsulting

IT
 Infra

Im
plem

ent.

SmartCRM SolutionSmartCRM Solution FrameworkFramework

Data Warehouse/Data Mart(Focused on Customer)Data Warehouse/Data Mart(Focused on Customer)

ITIT InfrastuctureInfrastucture

ConsultingConsulting
ServiceService


