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Hosszú távon vezető vállalatok

• „A kecske is jóllakjon és a káposzta is megmaradjon”

Forrás: James C. Collins and Jerry I. Porras – Built to last

• Egy jó cég megalapításához egy jó ötlet kell
• A kiemelkedő cégeknek kiemelkedő, karizmatikus 

vezetőkre van szükségük
• A legsikeresebb cégek elsősorban és főleg 

profitmaximumra törekszenek
• A hosszú távon vezető vállalatoknak hasonló 

alapértékeik vannak
• Az egyetlen állandó dolog a változás
• A vezető nagyvállalatok óvatosabbak
• A vezető cégeknél mindenkinek jó dolgozni
• A vezető cégek alapos stratégiai tervekkel győznek
• A vezető cégek a versenytársak legyőzésére 

koncentrálnak
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Az ügyélközpontúság általában #1

CEO Executive Survey 2008

#1 A meglévő ügyfelek megtartása és a 
kapcsolatok fejlesztése

#2  Új ügyfelek szerzése

502 Válaszadó. 75% US, 16% EMEA, 9% ROW
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6x1x

“Az ügyfélközpontú cégek esélye a 
növekedési céljaik elérésére 
hatszoros.”

“A növekedés 40 százaléka az ügyfél 
lojalitás eredménye.”

40%

Revenue
Growth

38%

Shareholder
Value

Az ügyfélközpontúság a növekedés kulcsa
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Business Process
Az ügyfél új címet és 
kapcsolattartót jelent be 
(újdonsült nejét).

Az ügyintéző valós idejű keresztértékesítési 
ajánlást kap 3 hónap ingyenes szolgáltatás és 
a „családi termék” ajánlására. Ajánl.

A hívás előtt a marketing vezető 
beállította a szegmenseket és a 
keresztértékesítési ajánlás 
szabályokat.

Az ügyfél érdeklődik, de szeretne 
gondolkodni a döntés előtt.

Magas értékű ügyfél érdeklődik a 
„családi termék” iránt kondíció teljesül-
A territóriumért felelős értékesítő 
megkapja a „leadet” és sms értesítést.

Ügyfél

Értékesítő

Marketing

HR menedzser

Call Center ügyintéző

Ügyfélszolgálati vezető

http://www.goldmansachs.com/
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Business Process

Ügyfél

Call Center ügyintéző

Ügyfélszolgálati vezető

Értékesítő

HR menedzser

Az értékesítő 
tájékoztatja a „családi 
termékről” az 
ügyfelet.

Az ügyfél dönt a 
vásárlás mellett.

A marketing menedzser megvizsgálja 
a kampányhatékonyságot (valós 
időben) változtat a kampányokon a 
hatékonyság érdekében.

Az ügyintéző 
megjeleníti a 
teljesítményét a 
célokhoz képest.

A vezető minden 
team tag 
teljesítményét 
ellenőrzi.

Az értékesítő 
ellenőrzi a 
jutalékát az 
ügyletből.

Az ügyfél örül és jó 
néven veszi, hogy az 
értékestő érdeklődik, 
hogy megtörtént-e a 
címváltás.

Az értékesítő megkeresi 
az ügyfelet – az ügyfélre 
vonatkozó információk és 
az ajánlás történetét 
ismerve

Marketing

http://www.citigroup.com/citigroup/homepage/index.htm
http://www.goldmansachs.com/
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“Hívása fontos számunkra.
Kérjük tartsa a vonalat.”

Próbavásárlás
2008, Magyarország
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Ingatlan hitel „próbavásárlás” 2008-ban

Forrás: James C. Collins and Jerry I. Porras – Built to last

• Call centerben várakozási idő rövid: 1/8
• Átkapcsolás nélkül érkezik a válasz: 4/8
• Értelmes, pontos, gyors tájékoztatás elsőre: 2/8
• Telefonszám elkérése: 4/8
• Megkeresés a hívás után: 1/8
• Újra megkeresés a hívás után: 0/8
• Eredeti, számlavezető banknál az utolsó állandó 

átutalás megszüntetésekor a „churn valószínűség” a 
monitoron: ALACSONY

• Extrák: 
– A biztosító: az egy másik város, hogy gondolja, hogy itt 

egyeztetjük és ott aláírja?
– Az önkormányzat, a közmű szolgáltatók, a vállalkozók, a 

tervezők...
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Egy elemzői vélemény
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Oracle CRM – Transformational CRM
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Teljes biztosítói Siebel folyamat
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Bróker- és ügynökkezelés
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Az új CRM modulok

• Fusion
– SOA, Business Intelligence a hétköznapi tranzakciókban stb.

• Felhasználók kiszolgálása és felhasználói elfogadás
• Szociális hálózatok üzleti kiaknázása
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Az alkalmazottak hierarchiában dolgoznak
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De szociális hálókban működnek
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Új CRM modulok

Oracle Sales Library Oracle Deal Management

Oracle Sales CampaignsOracle Sales Prospector
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Sales Library
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Sales Prospector
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Sales Campaigns
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