Ugyfélkapcsolat menedzsment
(CRM) szolgaltatasok

Miért aktualis az ugyfélkapcsolat menedzsment (CRM)?

Korunk gyorsan valtozé Uzleti vilagaban
két, a tarsasagok ugyfélkapcsolati
stratégiajat jelentésen befolyasold
tendencia érzékelhetd. Egyfeldl a
fogyasztok egyre igényesebbé valnak és
magasabb szinvonall szolgaltatasokat
varnak el, masrészt a fokozodo piaci
versenyben mind nagyobb eréfeszitést
igényel az uj tgyfelek

megszerzése és a meglévék megtartasa.
Ezért a sikeres tarsasagok kiemelt
figyelmet forditanak az tgyfélkapcsolat
menedzsmentre.

Ennek célja, hogy a tarsasag megtalalja
annak maodjat, hogy termékeit és
szolgaltatasait vonzobba tegye lgyfelei
szamara, egyuttal ndvelje az Ggyfelek

értékét (az egyes ugyfelek altal generalt
jelenlegi és varhato bevételek nagysagat)
a tarsasag szamara. Mindez lehetévé
teszi a vallalati szintl bevételek ndvelését.
A hatékony Ugyfélkapcsolat menedzsment
azonban szem el6tt tartja az ugyfél-
kiszolgalas kdltséghatékonysaganak
javitasat is, igy végsé soron hozzajarul a
tarsasag nyereségességének ndveléséhez.

B Novekvd ugyfélérték
Tamogatjuk Ondket az egyes ligyfél-
szegmensek teljes tgyfél-életciklusra
vonatkozé jévedelmez&ségének
feltérképezésében, valamint erre
épitve a megfeleld tgyfélmegszerzési,
-megtartasi és keresztértékesitési
stratégidk kialakitasaban.

B Magas szintl tgyfél-elégedettség
Tamogatjuk Ondket az egyes
tgyfélszegmensek igényeinek

azonositasaban, valamint az egyes
szegmensek Ugyfélértékét figyelembe
véve a kiilénbdz6 csatornakon nyujtott
termékek, szolgaltatasok és kiszolgalasi
szintek meghatarozasaban.

B Kivalosag az értékesitésben
Tamogatjuk Onoket az Ugyfélkézpontu
értékesitési szervezet és folyamatok,
tovabba az értékesitéssel foglalkozd
munkatarsak teljesitményértékelési
rendszerének kialakitasaban.

A PricewaterhouseCoopers (PwC) CRM terilletért felelés csapata kész arra, hogy tdmogassa Onéket a hatékony iigyfélkapcsolat
menedzsment altal nyujtott elénydk elérésében, kiilénds tekintettel az alabbi teriletekre:

B Hatékony szamlazasi és behajtasi
folyamatok
A szervezeti egységeken ativel§
folyamatok hatékonysaganak
névelésével, a funkciok kdzotti
egyuttmiikoédés erdsitésével és a
tamogaté technoldgia atalakitasaval
tamogatjuk Ondket a nem
realizalhatd bevételek aranyanak
csbkkentésében.

A PwC CRM megkozelitése

Egyik alapelvink, hogy az igyfélkapcsolat menedzsment
terllet fejlesztése soran a tarsasag uzleti stratégiajabdl
kiindulva vezetjik le a tarsasag CRM stratégiajat, majd
ennek alapjan kezdjik meg a CRM terlilet optimalizalasat.
Munkank soran az ligyfélkapcsolat menedzsment alabbi,
egymassal szorosan dsszekapcsolodé alkotdoelemeit
vizsgaljuk:

m Ugyfélkapcsolati csatornak
B Funkciok és folyamatok

B Tamogaté technoldgiak

Ugyfélkapcsolat menedzsment terilletért felelés
munkatarsaink a CRM teriiletén szerzett gyakorlati tudast
a mélyrehato iparagi tudassal 6tvozik. Munkajukat erdsiti

a CRM kiilonb6z6 részterileteire szakosodott munkatarsak
nemzetkdzi halézata, valamint a PwC benchmark és
slegjobb gyakorlat” (best practice) tudasbazisa.

Csatornak

Ugyfél- Levél,
szolgalati Telefon fax, Web
iroda e-mail

Alternativ
csatornak

Ugyfélszolgalat

Funkciok és folyamatok

Ertékesités
Termékfejlesztés

I
Kampénymenedzsment

Ertékesitési lehet6ségek kezelése

Back Office

Ugyfél-megkeresések és reklaméaciok kezelése
I
Ugyfél-elégedettség menedzsment

Megrendelés menedzsment

Szerz6dés menedzsment

Tamogato technoldgia

Analitikus CRM rendszerek Operativ CRM rendszerek Kapcsolati CRM rendszerek

pl. tranzakcids rendszerek,
workflow,
dokumentumkezelé rendszer

pl. tgyfél- és termékkatalégus,
adattarhaz

pl. Contact Center rendszer,
Internet oldal




A PwC CRM szolgaltatasai

A PwC altal kinalt CRM szolgaltatasokat az alabbi harom kategdriaba soroljuk:
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CRM stratégia kialakitasa
vagy felllvizsgalata

1. Stratégiai szintl CRM

Stratégiai szintli CRM szolgéltatdsaink kdzé tartozik a CRM stratégiai térkép, valamint az lgyfélszegmentalasi- és csatornakoncepcié
kialakitasa.

2. Operativ szintl CRM

Operativ szinti CRM szolgaltatasaink lefedik az értékesitési, marketing és lgyfélszolgalati funkcidk folyamati, emberi eréforras és
technoldgiai aspektusainak fellilvizsgalatat és optimalizalasanak tamogatasat valamennyi tigyfélkapcsolati csatornan.

Folyamatok Emberi er6forrasok Technoldgia és Infrastruktura

m Ugyféllel érintkez6 folyamatok m Ugyfélkapcsolat menedzsmentben B CRM IT infrastruktura felllvizsgalata
felllvizsgalata érintett szervezeti egységek B CRM rendszer kivalasztasa

m Ugyféllel érintkez6 folyamatok feltlvizsgalata B Adatmigracié

. . 1.2 . o z

optimalizalasa . o l.’ngfeIkapcsoIat rpenedgsmlfntben B Elektronikus tigyfélkapcsolati

B CRM rendszerhez illeszkedd jovébeli erintett szervezeti egysege csatornak feltilvizsgalata
folyamatok kidolgozésa optimalizalasa

B Teljesitmény-menedzsment és
oktatasi rendszer fejlesztése

B Projekt- és valtozasmenedzsment

3. Analitikus CRM

Analitikus CRM szolgaltatasaink tartalmazzak az tgyfélszegmentacio és lgyféladat-kezelés tdmogatasat a hatékony tgyfélmegtartas,
marketing és értékesitési tevékenység érdekében.

Kapcsolat
John Wynn Nagy Péter
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