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消費金融產業客戶關係管理
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Agenda

CRM 生命週期範例
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Agenda

üCRM 生命週期範例
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客戶關係管理的生命週期
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資料倉儲 / 企業資訊工廠架構
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單一整合的客戶觀點

銷售

分析

電子商務

分析

客戶

分析

促銷

分析

營收週期

分析

36036000

CustomerCustomer
ViewView

產品

分析

整合的客戶/產品智慧
從多重系統間整合銷售、行
銷 、財務、及產品資訊

唯一的‘客戶觀點’事實
一致的度量方式

一致的分析技術

一致的客戶資訊

跨時域的追蹤與分析
發掘資訊間的隱藏連結
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CRM 生命週期：分析及區隔

分析及區隔 -具有能力辨識
出最有價值的顧客
• 客戶互動事件( event )
• 客戶歷史紀錄( history )
• 客戶行為( behavior )
• 統合( aggregations )及客戶區隔

( segmentations )資訊
• 銷售、客戶服務、行銷資訊
• 涵蓋所有客戶接觸管道

(touchpoints)
• …

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


7

CRM 生命週期：分析及區隔
顧客知識挖掘過程 - 分析顧客資訊，以確認特定
的市場商機與投資策略
顧客確認：辯識出信用良好、有正面價值的客戶，並且投入
最多的資源在「利潤貢獻度(Customer Profitability)最高
的顧客身上；同時對於為企業營運帶來損失的顧客，也需要
分析其背景，並且盡量避免與其交往。

顧客區隔：將不同背景、需求的客戶區隔開來，以依其個別
需求做「一對一行銷」。

顧客預測：從現有的銷售情況，客戶反應做出預測，擬定不
同市場行動行銷策略。

Sales G/L Sales Trend

Customer ABC Customer Gain-Loss BCG
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CRM 生命週期：活動設計

活動設計及市場規畫 - 利用詳細且
深入的顧客資料，設計出新的市場
行銷計畫；亦即先據此擬定出一個
與客戶有效的溝通模式，再依客戶
之反應，進一步設計出促銷活動的
型態，並找出較有效的行銷管道與
吸引顧客上門的誘因
• 行銷、客戶服務、銷售活動
• 個人化( Personalized )
• 互動式促銷活動
• 例外警示管理
• 互動對話
• …

促銷活動評估管理

行銷測試
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CRM 生命週期：客戶互動
客戶互動：執行上述之行銷
策略，並以各種方式如客戶
服務或是業務應用之軟體，
持續與顧客保持互動，令其
有受到重視的感覺；同時，
記錄顧客之反應、或更新其
資料，以提高顧客的忠誠度
多重接觸管道

客戶互動訊息

客戶自我服務

…

Cell 
phones
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Printers
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DW
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CRM 生命週期：客戶互動
銷售管理：
電話銷售
交叉銷售
向上銷售
現場銷售

行銷管理：
行銷與實踐

服務管理：
顧客服務與支援
現場服務
顧客帳單管理

Cell 
phones

Faxes

Pagers

Printers

Web

DW

客服中心最適化
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CRM 生命週期：監督稽核

監督稽核與修正：監督發掘出所有導
致增加或減少顧客滿意、獲利率、流
動率、轉介率、互動次數等之關鍵因
素，並持續了解顧客的需求，且根據
該結論來修正先前所擬定之行銷策略
，以尋求新的商機
行銷活動效能

銷售趨勢

客服中心互動資訊

網路銷售活動資訊

…
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CRM 生命週期：監督稽核
此階段需能回應下列幾項重要的
問題
何種產品或產品組合可以為公司帶來最大
的營收與利潤？

通常什麼樣的客戶最容易流失？

什麼樣的顧客最忠實的顧客？他們通常會
在什麼時候使用我們的產品或服務？

某一項產品的促銷活動為該產品帶來了多
營收？

不同的定價策略是否會改變我們的市場佔
有率？

如果用交叉行銷的特別促銷方式，可吸引
哪些客戶前來採購？

客戶金字塔及
客戶貢獻分析

客戶金字塔及
一對一行銷

銷售模擬預測

交叉行銷
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Coffee Break …
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Demo : Customer Gains & Losses
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分析性 CRM 範例展示

Muse.Portal / 分析性CRM方法論
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分析性 CRM 範例展示

Retail Banking Industry   
Demo
稽核性報表及線上分析

客戶金字塔

客戶遷移

行銷規劃

向上及交叉行銷
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挑戰與回應 ?

謝松樺謝松樺 Kevin Hsieh
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