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Az Internet mindent megvaltoztat ...
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fregmentalt rendszerekben
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Ki az iigyfeliink?

Az integracio segit az ligyfélk6zponti marketing

kialakitasaban

» Ugyfelek megszerzése
= Alegjobbak megtartasa
n A lehet6ségek novelése

= Nyitas 0j piacok felé

it

Rakjuk dssze a
képet!

A nyereségesség széles skaljja
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Altalaban a nyereség tobb,
mint 80%-a jon az ligyfelek
kevesebb, mint 20%-tol
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Szemléltet6 - ligyfélnyereségesség csoportositva




Ugyfélkapcsolat menedzsment

Mit értiink CRM alatt?

“CRM alatt azt a koncepciét értjiik,
amelyben egy vallalat atfogo képet
alkot az ligyfelérol azért, hogy a lehet6
legszorosabb kapcsolat jojjon létre
kozottiik és az iigyfélen elérhet6
legnagyobb profitra tegyen szert a

vallalat.”

Gartner Group Analyst

A CRM egy masik jelentése

Customer
Revenue
Management

Ugyféljovedelem-menedzsment

Az id6tényez6

m AdatgyUijtés — hasznaljuk fel az adatokat! Most
versenyelény — késébb természetes lesz...

=

“Néhany éven beliil egy atlagos vallalat képes lesz
beazonositani vasarloit, és hatni rajuk.
Ellenben azok, akik tovabbra is tomegarut kindlnak
névtelen fogyasztoiknak, elveszitik versenyképessegiiket.’

(Patricia Seybold Group)
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A CRM céljai

» Ugyfelek csoportositasa és viselkedésiik
megértése

m Jovedelmez§ Ugyfeleknek megfeleld ajanlatok

n Ugyfélszerzési kéltségek csdkkentése

m JOvedelmezbség javitasa

» Ugyfelek megtartasa, elvandorlas csdkkentése

Megszerzés
Csoportositas

ovekedés
Megtartas

A CRM céljainak elérése

= 360° panorama az tgyfélrél
> Egységes csatornak
= Avallalat k6z6s emlékezete
> Simabb lgyfélkapcsolat
> Tanulhatunk a multbéli informaciokbol
Egységes ugyféladatbazis, kapcsolat
> Az értékesités-automatizalassal
> A hivokozponttal
> Az E- és |-kereskedelemmel
> A marketing-alkalmazassal
Tamogatja a tdbbcsatornas marketinget
> Ki- és bemené info egyarant
> Barmely termékrél, barmikor

CRM-bevezetés

= Amit meg fog oldani
> A marketing, értékesitési és

» Ami figyelmet igényel
> Az 6sszekapcsolt adatok

ligyfélszolgalatos folyamatok elemzése,
automatizalasa > Torténeti adatok globalis
> Ugyfélkapcsolatok kezelése elemzése

> Prediktiv modellek el&allitasa
- kbvetkeztetések

» Az lgyfélkapcsolati
csatornak egységesitése
(B~ 1) :




CRM-adatok hasznositasa

Tamogato elemz6 alkalmazasok
A

CRM modulok r _ N
adatai

Egyéb belss b
ugyféladatok

*Elemzések,

jelentések
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CRM funkciok

Ertékesitési funkcio

Ertékesités menedzsment funkcio
Telemarketing/telefonos értékesités
1d6 menedzsment

Ugyfélszolgalat funkcié

Marketing

Vezetoi informacio funkcio

ERP integracios funkcio

Adat szinkronizacios funkcio
E-commerce funkcio

MS Excel “Keresat- . P . .
értekesités Szolgaltatasi teriiletek tamogatasa
Adat-tisztitas, és
Kiils6 adatbazisok . -
-integralas
A CRM altal lefedett vallalati teriiletek A CRM felépitése
Adat Tudas Visszahatas
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10zleti jelentések T

Magyarorszagon CRM-mel foglalkozé jelentésebb
cégek és azok termékei

= SAS Institute Kft : SAS termékek

n  KFEKIIFI: Siebel termékek (a régié biztositasi és a banki
szektorban)
= Montana: Genesys (contact center megoldasok: a

telefonkdztpontok és a front-office CRM termékek
(Siebel, Clarify, Vantive terméke) koz6tt helyezkedik
el). Megcélzott piaci szegmensek: tavkozlés,
pénziigyi szektor, autdgyartas, cstcstechnoldgia.

m  Freesoft: SalesLogic 2000: marketing, értékesités,
ligyféltamogatas

= Magic Onix Magyarorszag:
eService, eContact, eCapture, eSale

m  Lucent Technologies: Call center-megoldasok

m  Oracle: Oracle CRM 3i alkalmazasok programcsomagja

A CRM alkotéelemei, teriiletei

Marketing Ertékesités Szolgaltatas
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Ugyfélkapcsolat-kezel6 megoldas

Modul Varakozasok, elvarasok

SmartCRM Solution Framework

Ugyfél, kapcsolattarté és lizleti
lehet6ség kezelés,
Keresztértékesitési lehetéségek

SFA — Field Sales
modul

Kimend, bejové hivasok Direkt tigyfél-
Call-centre modul informacio
Azonnali kockazatelemzés

Kampanytervezés, direct mail, cold
Marketing modul call listak el6allitasa
Kivalasztasi modell a listakhoz

FrontOffice
Internet Customer
based Call Center ial:s Fot[ce Support
Marketing utomation & Service
BackOffice
Customer Analysis i Telecom Specific
» Value,Churn Risk Cameaiony " » CBA
» Behavior modeling Emanagemen » Churn
Data Mining OLAP | Query & Report ETT |
Data /Data Mart( onC ) i
IT Infrastucture
Platform Technology| Database Technology | INfra Technology
» UNIX, NT » RDBMS , s:$::y
» Storage » Data Modeling B T

Consulting
Service
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