CRM

Ugyfélkapcsolat menedzsment (CRM): iigyfeleket kozéppontba helyezd vallalati stratégia és taktika, amely az
iigyfelek teljes korii megismerésén alapul annak érdekében, hogy az ligyfélkapcsolat rejlé lehetdségeket hosszu
tavon maximalisan kihasznaljuk a vallalat jovedelmezdségének ndvelése céljabol.

CRM célja:

Az ligyfélkapcsolati alkalmazasok célja, hogy egységes mederbe terelje, és hatékonnya tegye a vallalat
iigyfélkiszolgalasat fiiggetleniil attol, hogy az ligyfél mely csatornan; személyesen, telefonon, tizletk6ton vagy
Internet-en keresztiil — Iépett kapcsolatba vallalatunkkal, és viszont, tehat vallalatunk mi modon kereste meg az
ligyfelet vagy potencialis ligyfelet — személyesen, levélben, telefonon, e-mail-en. A hattérben meghtuzodé
ligyfélkapcsolati alkalmazas egyrészt az ligyfél-megismerési és kiszolgalasi folyamatot teszi hatékonnya
egységes adatbazisaval, céliranyos ,,work-flow” megoldasaival, masrészt elemzési modulja altal, illetve
adattarhaz tdmogatas révén az dsszegyujtott ligyfél-informacio alapjan az tigyfél igényeinek jobban megfeleld
termékek és szolgaltatasok kialakitasat teszi lehetove.

CRM harom {6 része:
e  Analitikus CRM
e Operativ CRM
e Kollaborativ CRM

1 Analitikus CRM részei:

1.1 Adattarhaz jellemzoi, trendek

Az adattarhazak hasznalata, mint a vallalatok kiilonb6z6 helyein, és formaban tarolt adatainak egy helyen torténd
integralasa és a kiillonboz6 riportigények altala torténd kielégitése nem j modszer. Még akkor sem, ha még
manapsag is kiilonbdz6 megkozelitések 1éteznek a teljes vallalati adatraktar kialakitasara vonatkozolag (Immon
féle megkozelités 1ényege, hogy egy 3NF struktaraji teljes korii adattarhazbol kell kiszolgalni az egyes teriiletek
igényeit kiszolgalo adatpiacokat. R. Kimball nézépontja szerint az egymassal konform modon - akar
parhuzamosan - kialakitott adatpiacok a k6zos dimenziok mentén kapcsolodnak dssze és alkotnak vallalati
adatraktarat.). Természetszerlileg adodik a lehetdség, hogy az ligyféladatok elemzését szolgalod informatikai
rendszer is ezt a lekérdezés és felhasznalo orientalt adatbazis-struktirat és adatkezelési modszertant tekintse
alapkdvének.

Az adattarhazak 6 jellemzoi:

e Téma-orientalt (subject-oriented):
Az iizleti folyamatok kiszolgalasa helyett azok eredményének elemzésére elokészitett €s erre is
optimalizalt.

o Integralt (integrated):
Kiilonbozo forrasokbol szarmazo, altalaban kiillonbdz6 mdodon kodolt és eltérd mértékegységben mért
adatokat egyesit és egységesit.

e Adatai id6tdl fiiggoek (time-variant):
A vallalat Gizleti allapotarol késziilt pillanatfelvételek sorozatat tartalmazza, lehet6séget biztositva igy az
id6beli valtozasok elemzésére.

e Nem felejt (nonvoliatile):
A mar betdltott adatok - szinte - soha nem keriilnek feliilirasra, az 0j adat a régivel integralédva boviti
az adatraktarat.

Az adattarhazak fejlodési iranyvonalat nagyban befolyasoljak napjaink informatikai tendenciai. Egyre inkabb
bekapcsolodnak a vallalatok teljes informatikai "vérkeringésébe". Fejlodésiikben a kdvetkezd tényezok
kulcsszerepet jatszanak jelenleg:



Meta adat szabvanyok elterjedése, hasznalata. Ezek teszik lehetdvé, hogy az adatok technikai és
iizleti értelmezését meghatarozo informaciok (pl. adatbetdltés vezérlése, az egyes lizleti dimenziok
mentén kialakitott hierarchidk) ne maradjanak vallalat, illetve eszkoz specifikusak. Gyakorlatilag a meta
adatok segitségével tud az elemz6 kinyerni informacidkat az adatokbol. Ezen adatok kezelése minden
lizleti intelligenciat hordozé informatikai eszk6znél - igy az adattarhaz megoldasoknal is -
kulcsfontossagu, az eszkoz funkcionalitasa, felhasznalobarat kezelhetsége, rugalmassaga mulik rajta.
A szabvanyok lehet6vé teszik, hogy ezek a meta adatok értelmezhetéek legyenek a kiilonb6z6 eszkdzok
(adatmodell tervezd, adatbetdlto, riportold, stb.) szdmara. Ez torténhet a meta adatok exportalasaval,
importalasaval vagy - integralt rendszer esetén - k6zos meta adat forras, "repository” segitségével. Ilyen
szabvany a tobbek kozott Oracle, IBM, Unisys altal tdmogatott "Common Warehouse Model" (CWM)
vagy a Microsoft altal preferalt Open Information Model (OIM).

"Elérecsomagolt" adattarhazak. Az utdbbi évtized(ek) alatt felhalmozott tapasztalataik segitségével a
nagyobb, adatraktar megoldast szallité cégek iparag-specifikus modelleket dolgoztak ki. Ezek
segitségével mar egy - mind technikai, mind {izleti értelemben vett - kész modellbdl tud kiindulni az
alkalmazo vallalat, amely a bevezetési projekt gyorsasagat, sikerességét nagyban elésegiti. A kovetkezd
abra illusztralja az adattarhaz projektek id6 és eréforras igényét.
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1. abra: adattarhaz projektek id6- és eréforrasigénye a {6 projektszakaszokban.

Lathato, hogy mivel az iparag-specifikus, "elérecsomagolt" adattarhazaknal az elso projektszakasz feladatainak
nagy részére (kovetelmények dsszegytijtése, adatbazisséma tervezés, betdltd eljarasok megtervezése, riportok
elkészitése) kész megoldast kap a vasarlo, csak a masodik szakaszra es6 felhasznaloi visszacsatolas,
rendszerfinomitas, bovités, tesztelés fogja alkotni a projekt 1ényegi részét.

Web, XML technologia. Az adattarhazakat a web technoldgiaval, internettel kapcsolatban két
kiilonboz6 értelemben is igen gyakran emlegetik.

Egyrészt az alkalmazott adatbazis technologia, lekérdez6 eszkdzok szamara alapkdvetelmény az
internet konformitas. Azaz magas szinvonalt HTML, Java funkcionalitas varhato el a mai intelligens
riport eszk6zokt6l (Oracle Discoverer, MicroStrategy, Business Objects, stb.) Az adatbazisplatformtol
elvart a Java fejlesztési funkcionalitds, XML formatumu adattarolas, kommunikacié. Az XML
(Extensible Markup Language) mint egy altalanos célu, szabadon kiterjeszthetd adatstruktira leird
nyelv lehetdvé teszi a kiilonb6zo rendszerek, eszk6zok kozotti informacio portabilitast, amely az e-
business egyik meghatarozo elemévé emelte mar most is és egyre inkabb fogja a jovoben. A
GartnerGroup eldrejelzése szerint 2001 végére az XML alapti kommunikacié 70 szazalékat fogjak
alkotni a web-en torténé B2B (Business to Business) tranzakcioknak. Az XML masik meghatarozo
eleme a riportolas, illetve informacié publikacio teriiletén tiinik szembe, minthogy csak az adattartalom
specifikalasara szolgél, nem a megjelenités formazasara. Erre az XSL nyelv van elfogadva. Igy a



riportok kiilonbdz6 megjelenité eszkdzok szamara torténd formazasa (pl. web bongészd, palmtop-ok,
WAP telefon, stb.) kiilon kezelhet6 az informacio adattarhazbol valo kinyerésétol.

e A web és internet masik oldalr6l mint az elemzendd adatok 11j forrasai jelennek meg az adattarhaz
megoldasok szamara. Az internet kiillonboz6 hasznalatanak (web, ftp, e-mail, stb.) elemzése vizsgalata
Uj kihivast jelent e teriilet szamara.

E par altalanos jellemzd és trend utan a kdvetkezékben a CRM specifikus adattarhaz megoldasok
jellegzetességeit, kihivasait targyalom.

Az ligyfélcentrikus adattarhaz, adatpiacok csak egy szegmensét alkotjak természetesen a teljes vallalati
adattarhaznak. Ralph Kimball szerinti adattarhaz megkdzelitésben az egyes iizleti teriiletekre koncentrald
adatpiacok konform dimenzidkon keresztiil (pl. id6, termék, ligyfél, stb.) torténd 6sszekapcsolodasa alkotja a
vallalat atfogd dontéstamogato, riportold rendszerének alapjat (Ralph Kimball: The DataWarehouse Toolkit
(1995)). Az alabbi sematikus abra bemutat par lehetséges vallalati - koztiik CRM informatikai timogatasara
szolgalo - adatpiacot. Mint megfigyelhetd a vallalat értéklanca mentén minden tizleti tevékenység képezheti
adatpiac targyat.
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2. abra: Adatpiacok egymashoz kapcsolodasai az értékesitési lanc mentén

1.2 Ugyféladatok forrdsai, betiltése az adattirhdzba
1.2.1 Analitikus CRM adatforrasai

A CRM teriiletek informacidigényét kiszolgalo adatok forrasa sokrétii. Mar bevezetett, miikodé operativ
informatikai CRM rendszer esetén, az iigyfélkapcsolatok soran keletkez6 informaciok egy részét az operativ
CRM szoftver - remélhetdleg - mar konszolidalt, egységes formaban tudja szolgaltatni, illetve ezek az adatok
kinyerhetdek beldle. Mas vallalati iigyfélhez kapcsolodo informaciok az ERP, tranzakcios rendszerekbol
nyerhet6ek ki. A harmadik nagy forras csoportot a vallalaton kiviili, sokszor csak megvasarolhat6 adatforrasok
alkotjak. A CRM fizleti teriiletek elsddleges tevékenységéhez nem szorosan kapcsoldodoé informacidokat a CRM
adatpiacok mas adatpiacokhoz vald Gsszekapcsolasa utjan lehet kinyerni. Az alabbi felsorolasban megtalalhatoak
a f6bb potencialis adatforrasok részletesebb ismertetése €s azok adattarhaz specifikus jellegzetességei.

o ligyfél torzsadatok: Természetesen az analitikus CRM tamogatasara szolgalo adatpiacok tobbféle
torzsadatot tartalmaznak (értékesitési adatpiacnal tipikusan tigyfélrél, termékrol, régiorodl, boltrol is) de
az ligyfél torzsadatoknak kitiintetett szerepiik van. Sokszor az egyes funkcionalis teriiletek kiilon
iigyféllistaval rendelkeznek - rossz esetben - akar Excel allomanyokban tarolva. Ekkor az iigyféltdrzsek
Osszefésiilésére, tisztitasara van sziikség. Ezzel részletesebben e fejezet masodik részében foglalkozok.
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rendszerkomponens mar elvégzi, igy mint remélhetdleg "tiszta" adatforras all az adattarhazba vald
adatbetoltd eszkoz rendelkezésére.

e iizleti kapcsolattartasbol szirmazé informéaciok: Ez alatt a Call Center-eken, személyes vagy
telefonos megkereséseken, levelezésen, stb. keresztiil torténd kapcsolatokat leird informaciokat értem.
Ezek 6sszegylijtéséhez gyakorlatilag nélkiilozhetetlen egy jol bevezetett, és a CRM vallalati teriiletei
altal hasznalt operativ CRM szoftver jelenléte. Hidnyaban igen nagy erdéfeszitésbe keriil mind
informatikai integracio oldalarél - pl. Call Center-es adatok elérése - mind adminisztracios oldalrdl - pl.
kittizott targyalasok iddpontja - ezen informacidk beszerzése.

e lizleti tranzakciok lebonyolitasabdl szarmazo6 informacidk: Az arurendeléshez, szamlazashoz,
kiszallitashoz kapcsolodo informaciok legtdbb esetben az ERP, illetve tranzakcids rendszerekbdl
nyerhet6 ki.

e demografiai adatok: iigyféladatok elemzéséhez, szegmensek kialakitasahoz fontos informaciokat
tartalmaznak. Komoly adatbazisokhoz vald hozzaférés nem ingyenes.

e egyéb kiilsé adatforrasok: fizetés ellenében hozzaférhet6 iparagi, konkurencia adatokat tartalmazo
adatbazisok, vagy példaul az interneten elérhet6 online adatforrasok (pl. aktualis t6zsdei arfolyamok)
tartoznak ide.

e web log adatok: az iigyfelek informacioszerzés, termékvasarlas céljabdl egyre tobbet hasznaljak a
vallalatok web lapjait, portaljait. Az igyfelek vasarlasi szokasairdl, keresési modszereirdl sokat
elarulnak "klikkeléseik" altal a web/proxy szervereken keletkezo log allomanyok.

¢ elemz6 munkihoz kapcsol6dé nem numerikus informaciok: az elemzdk, felhasznalok altal
relevansnak tartott megjegyzéseknek, dokumentumoknak a numerikus adatokhoz, riportokhoz valo
potldlagos informaciok hozzacsatolasat a "numerikus adattarhazhoz". Erre a riportok web-en torténd
publikacidja kivalo lehetdséget ad. Ezeket a szoveges allomanyokat is célszerii adatbazisban tarolni.

1.2.2 Ugyféladatok betoltése, tisztitasa

Mint mar tobbszor emlitettem az adattarhazak egyik legfontosabb feladata, a kiilonb6zo forrasokbol szarmazo
adatok egy, k6zds helyen torténd integralasa. A kiilonboz6 forrasok szama néha igen sok lehet, mint a fenti
felsorolas is alatamasztja, és az adatok tisztasdga is sok kivanni valot hagy maga utan legtobb esetben. Ez
kivaltképp érvényes az ligyféladatokra, melyeknek viszonylag gyors valtozasa (lakcim, foglalkozas),
strukturalatlan, vagy egymastol teljes mértékben eltérd struktiraju tarolasi modja egy vallalat kiillonb6z6
forrasrendszereinél sokszor nagyon nehezen dsszehasonlithato iigyfélallomanyokat eredményeznek. Elég csak
annak szemtanuja lenni egyszer, hogy szegény fovarosunk nevét hany féle képen tudjak rogziteni adatfelvétel
soran egyes igyféladatbazisokban (példaul "Budapest", Budaesp", "Bp.", stb.). Hasonl6 élményben lehet résziink
egyes cimlistak totalis strukturalatlansaga és kovetkezetlen kezelése tekintetében (példaul iranyitoszam, varos
neve, utca neve a legkiilonbdzébb sorrendben, elvalasztasokkal és roviditésekkel szerepelhetnek ugyanazon
iigyféltorzsben). Adattisztitasra és azon beliili is tigyféladatok megtisztitasara, karbantartasara tobb szoftvercég
szakosodott az Oridsi piaci igény miatt.

Az adattarhazak taplalasara szolgald ETL (Extract, Transformation, Load) eszk6zok altal végzett tevékenység -
neviikbdl eredden - harom {6 feladatra bomlik:

1. Adat kinyerés a forrasrendszerekbdl (Extract)

2. Adat transzformacio (Transfofmation)

3. Adatbet6ltés az adattarhazba (Load)

Az adattisztitds az adat transzformacionak egy specialis teriilete. Ugyféladatok tekintetében a kovetkezd tipikus
1épésekbdl all:
1. Ugyféljellemzék szintaktikai elemzése: példaul a cimekben az egyes, kiilon is értelmezhetd
informaciok - mint orszag, varos, iranyitészam, stb. - behatarolasa, kiillonvalasztasa.
2. Standardizalas: Az azonos jelentésii szavak standard formatumra hozatala. PI. "u."->"utca" vagy
"ifj." -=>"Ifjabb"
3. Helyesbités: Cimek esetében van komoly haszna. Itt kiils6, hivatalos cimadatok segitségével sok
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elgépelést, rossz adatbevitelt lehet korrigalni. Pl. "Budaesp"->"Budapest"
4. Adatpotlas: hianyzo adatokat potlasa ugyancsak hiteles, kiils adatforrasok segitségével. Pl. varos,
utca alapjan iranyitdoszam meghatarozasa.

Az els6 1épés kivételével a tobbi harom az ligyfélnevek tisztitdsara nem nagyon hasznalhatd, ezért a fenti 1épések
utan hatra van még a kiilonbo6zo tigyféltorzsekben 1évo duplikalt ligyfelek kisziirése. Ez altalaban bonyolult
fuzzy algoritmusok alapjan torténik, melyek az ligyfél-azonositok (pl. név és cim) hasonlosaganak mértéke
alapjan tudjak valoszintisiteni a duplikalt igyféladatokat. Ennél a 1épésnél adatbanyaszati eszk6zok hasznalata is
bevett szokas.

Az tigyféladatok adattarhdzban torténd karbantartasanak pikantériaja, hogy nem elég egyszer elvégezni - a
bevezetéskor - a fent emlitett feladatokat, hanem amennyiben az adatfelvételt végzd rendszert nem sikertil jol
strukturalt, tiszta adatok szolgaltatasara rakényszeriteni akkor minden egyes 1) ligyfél megjelenésekor e
feladatokat végre kell részben, vagy egészében hajtani.

Az adatbet6ltés a projektek kivitelezésének legnagyobb, 60-80 szazalékat kitevo része szokott lenni, atgondolt,
alapos megvaldsitasa perdont6 a projekt sikerességét illetden. Hiszen a felhasznalok nem fognak bizni az
adattarhazban és hasznalni se fogjak, ha az "piszkos" adatokat, és ezen keresztiil hamis informaciokat tartalmaz.

1.3 Elemzési modszerek, eszkozok

Az adattarhazak tipikusan két kiilonb6zd, periodikusan ismétlodo tevékenységet végeznek:
adatbetoltés/adatfrissités és riportalas/elemzés. Hasonlithatd ez a be- és kilégzéslinkhdz is. Az adatbetoltés
esténként torténik (napi gyakorisagt frissitésnél) mig az elemzdk, felhasznalok igyekeznek nappal befejezni
munkajukat. A kiilonféle elemz6 eszk6zok e ciklikus tevékenység masodik részében allnak a felhasznalok
segitségére, az adattarhazba bejuttatott adatokbol torténd informaciokinyerés altal.

A kovetkezokben roviden attekintem, hogy melyek azok a napjainkban leggyakrabban hasznalt modszerek,
eszk6zok, melyekkel a CRM céljainak elérését segitd informacidhoz juthatnak az elemzok.

1.3.1 OLAP (Online Analytical Processing)

Az tigyféladatok komplex, iranyitott lekérdezését, elemzését teszi lehetévé az eldre definialt {izleti dimenzidkon
- mint pl. tigyfél, termék, ido, stb. - keresztiil. Ezt a megkozelitést hasznald eszkozok egyik kiemelendd
tulajdonséaga az adatok barmilyen dsszegzettségi szintjérdl torténd rugalmas lefurasi illetve aggregalasi képesség
(pl. Account->Account Contact vagy honap->nap leftiras). Ezek a lefurasi utak tipikusan hierarchidkba vannak
rendezve a konnyebb navigalas érdekében. Az OLAP eszkozok altal hasznalt adatbazis-technoldgia
fliggvényében megkiilonboztetiink relacios (ROLAP), multidimenzionalis (MOLAP) illetve mind két
technologiat alkalmaz6 hibrid (HOLAP) OLAP megoldasokat. A felhasznald szamara nyujtott
funkcionalitasokban, feliiletben ezek egyre kevésbé kiilonboznek. Az ligyféladatok tipikusan nagy méretei miatt
mélyebb elemzés viszont csak a nagy, akar terrabajtos adatallomanyok kezelésére is felkészitett relacios
adatbazisokra épiild6 ROLAP, esetleg HOLAP rendszerekben valosithato meg.

Az egyes OLAP eszkdzok az ligyféladatok tetszoleges részhalmazanak, aggregacios szintjének rugalmas
megjelenitése mellett sok mas funkcioval rendelkezhetnek melyek alapvetéen meghatarozzak, hogy mennyire
képesek az iigyfelekkel kapcsolatos jabb informaciok kinyerésére. Ilyenek tobbek kozott:

érzékenység vizsgalat: meghatarozott modell segitségével megallapithat6 példaul a kiilonbozo
igyfélszegmensek arérzékenysége adott termékekre.

elérejelzés: Multbeli adatok alapjan példaul egy adott termék keresetének jovobeli varhato értékei hatarozhatoak
meg.

feltétel, eseményfigyelés: Az adatok, mutatdok kiilonboz6 tartomanyokba esésének, illetve azokbol torténd
elmozdulasanak kiilonb6z6 szinezéssel, mintakkal torténd kihangstlyozasa.

statisztikai, adatbanyaszati funkciok: Bar erre - mint az alabbi pontokban targyalom - kiilon eszk6zok
1éteznek, bizonyos funkcidik megjelennek az OLAP eszk6zokben is. Ez els6sorban a statisztikai elemeknél
figyelheté meg. igy példaul a Business Objects dontési fa alkalmazast illesztett be riport eszkozébe, mig a
Microstrategy komoly, altalanos és iizleti (pl. NPV, IRR szamitas) statisztikai, matematikai fliggvényekkel
rendelkezik.

1.3.2 Statisztika



Ugyféladatok elemzési céljait tekintetbe véve - pl. vevokosar elemzés, iigyfélszegmentalds, lemorzsolodas
elérejelzés - nagymértékii atfedésben all az adatbanyaszattal. Az adatbanyaszat hivei gyakran annak egyik
részteriiletének tekintik a statisztikat. Figyelembe véve, hogy kiilon erre specializalodott eszkdzok vannak a
piacon, illetve tobb elterjedt OLAP eszkdz is tobbnyire statisztikai fegyvertarat boviti és mas adatbanyaszatban
honos mddszerrel nem foglalkozik kiilon érdemes kezelni.

1.3.3 Adatbanyaszat

Céljait tekintve eddig ismeretlen Osszefiiggések feltarasara torekszik a multbeli adatokban rejlé mintak
felhasznalasanak segitségével. Madszereit tekintve meglehetsen szertedgazo teriilet, kiillonbdzo algoritmusokat,
mesterséges intelligencia teriiletér6l szarmazo megoldasokat is felhasznal. Ezekre a technikakra (neuralis
halozatok, dontési fak, genetikus algoritmusok, stb.) nem térek ki. Informacié feltarason kiviil masik fontos
alkalmazasi teriilete - mint az adatbetdltésnél mar emlitettem - az adatkorrekcio. Az adatbanyaszati modszereket
sokféle képen lehet csoportositani (tanulasi mod, megjelenitési mod, stb. szerint).

Az adatbanyaszat médszertana (SEMMA)

Az adatbanyaszat projekt elemzési szakaszanak modszertanat hivjuk SEMMA-nak ami az adatbanyaszati
folyamat 5 fazisanak angol nyelvii elnevezésénak kezddbetliibol alkotott betiiszo: Sampling (mintavételezés),
Exploration (feltaras), Manipulation (mddositas), Modelling (modellezés) Assessment (felmérés, kiértékelés). A
SEMMA gyakorlatilag az elemzés logikai sorrendjét jelenti, a szlikebb értelemben vett adatbanyészati ciklust
fedi le.

Az alabbiakban az iigyfélkapcsolat menedzsment szamara fontos iizleti problémak csoportjait részletezem.

e Osztalyozas (Classification): Segitségével elore definialt csoportokba tudjuk besorolni az egyes
adatbazis rekordokat, bizonyos - elére pontosan legtobbszdr nem ismert - kritériumok alapjan. Ennek
segitségével példaul a bankok az ligyfeleket kockazatuk szerint kiilonbdz6 mindsitésti kategoriakba
csoportosithatjak elérhet6 adataik alapjan (pl. kereset, foglalkozas, gyerekek szama, stb.)

e Szegmentalas (Clustering/Segmentation): Segitségével eldre nem definialt szegmensekbe lehet
csoportositani az tigyfeleket azok meghatarozott jellemzo6i alapjan. Marketing kampanyok tervezésénél
van tobbek kozott szerepe annak meghatarozasa céljabol, hogy a potencidlis tigyfelek milyen
szegmensbe esnek, milyen termékekkel, szolgaltatasokkal érdemes megcélozni Gket.

e Asszociacié (Associations): Egyes adathalmazok kozotti hasonlosagot, dsszefliggést segit felfedezni.
Ezek az 6sszefliggések gyakran szabaly alakjaban jelennek meg: pl. az 6sszes adatrekord 55
szazalékban igaz, hogy ha A és B elemet tartalmazza egy rekord, akkor C-t is tartalmazza. Az el6z6
mondatban szerepld "adatrekord" kifejezést "vasarlasokkal", az A, B, és C elemet sorrel, borral,
palinkaval helyettesitve egyértelmiien adodik ennek a technikanak vasarlasi kosar elemzésére (Market
Basket Analysis) valo alkalmassaga.

e Szekvencia elemzés (Sequencing): Els6sorban a kapcsolodo adatrekordok id6 folyaman torténd
valtozasainak, osszefliggéseinek elemzésére, mintdk felfedezésére szolgal. Ennek segitségével lehet
példaul a vasarlok egymads utani vasarlasaiban szerepld termékek korét elemezni. Méasik példa az
internetes vasarlasok térhoditasaval kapcsolatban a web lapok bejarasi utjainak elemzése. Példaul a
sokak altal hasznalt utakat érdemes kozvetlen "link"-ekkel megkonnyiteni a vasarlok szamara.

Jol ismert szlogen, hogy iizleti életben az iigyfelek megoldasokat keresnek, nem eszkozoket. igy kaphatja meg az
adattarhaz és a hozza kapcsolodo elemzo eszk6zok egylittese is "az analitikus CRM" cimet. Amibdl az eszk6zok
egyiittese valojaban megoldas lesz az az integracid kozottiik, amely idealis esetben elrejti az egyes eszk6zok
hatarait a felhasznalo el6l, illetve az az eldzetesen, nagyjabol - legalabb iparagi szinten - testre szabott tizleti
intelligencia mely jo alapot biztosit a vallalat informacioigényébdl adodo problémainak orvoslasara.

http://www.fmt.vein.hu/softcomp/dw/beadando/PCS/CRM%20-%20beadand%F3%20-%20Pulczer Cs.doc




