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CRMCRM의의 등장등장 배경배경
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어떻게 하면 조금 더
좋은 품질의 제품을 만들까?

어떻게 하면 조금더
생산적으로 일할 수 있을까?

어떻게 하면 조금더
고객을 만족시킬 수 있을까?

TQ
C

CRM as a  Key Value CRM as a  Key Value 
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기업의기업의 경쟁력경쟁력
원천원천 요소요소



CRMCRM의의 변천변천 과정과정
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’90년대 중반 ’97 ~ ‘98 ’98 ~ ‘99 2000년 이후

주로 계정계 시스템에 있는
원장 중심의 고객 정보

OLAP
유연한 비정형 Report
변화에 적절히 대응

Data Mining
Channel 통합
Data update
Feedback Loop
캠페인 관리

고객에 대한 모든 하부 시스템
의
완전한 통합
DBM, Application, Extend 
ERP와
Process 통합
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조달 생산 판매

Back Office Front Office

고객과 직접 접촉하여

제품/서비스를 고객에게 제공하는

영역으로 고객 만족도 제고 및

매출 향상을 위해 마케팅, 영업, 

서비스 활동의 효율화 및 고객

관계 강화를 위한 프로세스 혁신을

지향함
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기업 내부에서 제품을 생산하는

영역으로, 품질 향상, 생산성 및

업무 효율성 강화를 통한 경쟁력

확보를 위해 내부 프로세스 및

조직 혁신을 추진함

Back
Office

CRMCRM의의 위치위치

* ERP : Enterprise Resource Planning
SCM : Supply Chain Management
KM   : Knowledge Management
CRM : Customer Relationship Management



CRMCRM의의 구성구성
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* CIC : Customer Interaction Center
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