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괘요

제조산업의 CRM 현황 및 특성

제조업 체의 CRM Model

제조업체의 CRM 구축 접근방안
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CRM의 정의 CRM의 구성범 위

선별된 고객으로부터 수익을 蓉츠하고 장 

기적인 고객굔계■ 갸농차개 하는 舎루世 

(Oracle)

자사의 고객이 누구인지, 고객어 早엇읗 

원하는지豪 파악하여 고객이 원하는 재품 

교 서비스璧 지尝젹으로 제공항으로用 

고괙올 오래 畀지시카고 아■ 롱해 고객의 

평생가치菱 극대화하여 수익성을 높이는 

롱합됸 고객굔계 굔리 프로세스 

(S*i  으 bel)

수익 해춯 그리고 고객만족辱 극대효 하기 

위해 정교하게 계훺듼 비즈니스 전략 

(Gartner Group)

개볕 임직원 및 마？fl팅 종사자, 그리고 

고객으로부터 조직애 대한 금적적 선호도 

9 회득함으로서 고객보유备과 겸영 성费 

모두표 향상시키는 경영전략(LG-EDS)

• LG-ED$M^B
CowrighlEaXIl 飾rue Consulting Ortners. AU rights reserved
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q쁘丿

주로Front-End가 강조되는조직에 적합

.lg・ed$W
.，＞＞，'"、、，'申、，

Ccpyr ight ("2001 Enl rue Cotisid I ing Parlners. Al I r ighi s reservixl Hnirue Consulting

CRM율 왜 해야 하는가? CRM의 고객정의

- 우수고괨 1겋■ 也으현 X규H4 10형■ 貨보■아 한다.

¥8甜晚F渝為허命

- 기업들은애5년마하 기존 고객의50%是일논하.

■ (Harvard Business Review)

- 많은 경우 고객 이할員 5% 절감은 두 배의 수익을 창출한다.

(Harvard Business Review)

・ W안 고객이 4%由이 이의■ 제기群는 반연, 65"句0%의 고객

욘 햬흉 제 營■ 꾸햬혀지 애는디 (Anderson Consul

Source :BmadVisionJ999

w
Entruc Gxisulting

■ LG・EDMW9
Copyr >Khl </2001 Knlruc ConsuiMnR Partners, Al I rights rrservej
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❖ 모든것이 변하고있다

전暑적 져조업과 니i-Tech 제조업 의 Value

■ 구매량 축적

• 히폼수명의 연장

Source : HBR

仲소 RM 르珂 W엌 »»

星”OFE취서 ■卷 «f« B«
■ ■처胃•봪 W3I옅홰 꾸尋

처분에 이르는 Product Life Cycle동안
고객이 제품을 사용하고 유지하기 위해

행하는 모돈 찰동욜 롱해 찾아야 함

전층蜀힌 部峑기會荏 #초，I늫備茜蚤邑番 g章아 훤用i巻이u 霸舊 차m화 헌학몰 수험해 宾모u.

성공적안 제조기업의 대열에 들어가려면 제조 이전 단계부터의 원가관리와 제조,판매 이후의 고객에

u（한 AS내 니느』자入I 가치사金의 전후방에 대하여 CRM System^ 흄란 큖曾덕 관리■ &녀》한나

“ ' 二 ■ : f . -% . ta»u HBRd$fi9term»rJ999）

・1@히）$새皆1・ .会
p"' Copyright ©2001 Ent rue Consulting Partners, 시 I rights reserved Eniruc ConEulling
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재玉#엽의 、 
电브흐브多*

제조산업의 시장환경 변화는 경쟁의 심화요 고객 특성의 다양화, 급격한 혁신의 추세 등에 의해 효율적인 

고객관리의 중요성이 더욱 증대되고 있음.

시사점

cha3

n
-
s

Transforming Rel句tionshios

Seller Defined Offering Custom리 Defined

・ 쳐！조삲春경響혀 시整 및 狀灘聲

T> 규国只워 町쉌갸 켜吝

，고驾窮 H 愎翌刃 訶졈

，，교鶴 醺청/첢新니蚤 처谜毎

-> Mass M흌rl쏘ting의 한舞

-> 다양햔 고岡군更

효과적얀 대응필요

■ From 'Bricks & Mortar'
To 'Clicks & Mortar'

-Aon-line과。ff나ine의 효과적 통합 

추세

프로세스 별 전략적 제莽나

Outsourcing율 롱한 선택과 집중

■Productron Custorrwr Focusing
。가力사穹 전반예 궟程 A갞 XI향 

적 客균혀 强요鹭

•Partner Network, Dealer
C미laboration이 SS9

' ' i lx Z 3* 辎"0宀f缘陌"爾命酬i輙楠*離纖岫 HW—・・・H・・・・・・・・・・・・
BLG-EDS^fiB M

Copyright©2001 Entrue Consulting Partners, All righls reserved EntrucConsulting
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、巴竺쯔丿 I선진사례 I
❖ 제조업에서의CRM 효과

Global 제조업채들은CRM 추진율 롱하여 다욤과 같은 정성적인 효과■ 얻고 았용.

■10的$시스・・| m
Cowright©2001 Enlrue Consulting Partners, All right* reserve! EntreeCoatuitint

재조산업예 있어서 Business어 핵심이 되뇬 가치 배트워크는파트너 네트워크이여, 따라서 제조업의 CRM은
최종소비 자■주 대상으로 하는 서비스 산업 W 알리 도매검 및 대리점 등욜 중십으로 한 기존의 채널관리예 주로

초점을 맞추고 있욤.

- 산업이나 사업어 성격예 따라 헉심적인 Network는 상이하며 일반적인 제조업채의 경우 파트너 

Network의 충요성 어 가장 다고 « 수 있욤.

- 성공적인 제조업채뇬 가XJ사슿어 전반예 걸청 고객 중심으로 헉신을 추구하고 있다.

0 y #订#峪發欢瀚喩遂襟#

■ LG・EDM*1
Copyright @3001 Ent rue Consullim Panners, All rights reserved Emrue Concuhii<
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회사 현흉

S이ectron의 성장* I선진사례 I
주요 륵징

•세계 59개 지사를 운영하는 세계최대 • 단순 OEM생산이 아닌 고객기업의 요구에 기초한 설계, 개말. 생산까지를 일괄처리 

06M 공급업체（자사 브랜드 없욤）

• 미i출 : 141.4억불（2000년）

• 사원수 : 2만여명

• 고객기업으로부터 인터넷으로 설계자료를 넘겨받아 4시간 이내에 생산 준비 착수가능

• 고객과의 Long-Term Partnership（出M：27년, HP： 19년, SUN： 14년）

•••잘하는 것은 내가 하고, 남이 더 잘하는 것은 그들에게…”

$40.0 (백안) $3,231,8 (백만) $14,137.5 （백만）

코객의 Buying Power.보다 솔렉 .
트른의 SelHrC Power가 높아짐

Customer Interface P即형 생산시스템 )ne Customer One Process

・ 정기적 회의营 홍해 고객의견 
을 생산 잋 설계에 반영
- Progress 미팅 : 주녈
- Performance 미팅 : 월별
- Business 미팅 : 분기 별
- Executive 미팅 ; 연 별

・ 매주 고객경영진에 Reposing
- 관심분야의 수정/변경 사항

・ 고객멸로 영읍/솔계/생산 초작들 
mapping 함

・ 고객사가 제공하는 시장수요에 
따른 적기대응으로 생산卜/구매물 

량 조잘

・ 이를 위해 VAN에 의한 EDI구축

효고「.재고물량관리, 주문비용감소

• 전세계 공장의 구매/생산/경 

영관리 시스템의표준화

효과 : 부품구매의 협상력 제고. 

다국적 기업고객에 대한 대응 

력 감화

©
• 고객의견의 생산/설계 반영

• 고객 N으ed$의 선반영에 의한 

제품개발

• Key person관리에 의한 정보

획득의 중요성

・ 일관된 고객응대

・ 영업표준화의 필요성

・ 고객사의 ERP와 시스템적 연계 핊요

■ LG .或시스. ■
Copyr ight (£)2001 Km rue Consulting Partners. Al I rights rescrvixi

=3
Enuuc Consuming

Value Chain Integration 사 레 - Del) I선진사례 I
선진 기업들은 공급업체, 자사의 생산 시스臥 고객 등과 관련된 기업의 전채 Vai나e Chain욜 연계함 

으로써 생산 효을욜 히기적으로 늪이고 고객 주문 처리 및 서비스 書동율 신속하게 함

공그업채

有

5 c Ou P C 
oo

—사사으匚

「而

Va I uecha I n. c이曜 등한 

공급업혜 굔리

-고객 주문 정보 및 회, 

재고 정보롷 협력업체! 

공유

-공급업체는 평균 20분 

내에 필요 부풍 제공

.lg・eds 시스

SO

치* f

4 "%— ? ：4

Del I On-line

온라인을 통한

?잏F t'R 
흥" .

f. mill t het'k >-
1 -J t .

OflRi.
P ""5心

부품 도君 후 4시간 만에 개별화된 저｝洼 

조립 완성

。而

-Built-to-order Manufacturing System 

및 Ce11-based Product ion System（3-7 

명으로 구성된 팀이 전체 조립을 다扌） 

구축

- 궇류 費력 업체큘 통해 고객이게 저"皆 

전닿（TraGking 서田스 제공）

서비스 저공

Source : LG경제연구원

Copyright (?)200l Knl nit- Gxisul i ing Par I ncrs. A!! rights reserved

w

Emruc Cocsuhmg

사

와
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SONY I선진사례 I

강력한 브랜드, 헉심정보 콩정I, 륵허 등의 핵심 역량 등을 希용하여 전체 Value Chain에 물려 있는 타 기 

업들의 할동요 홍합/조정하는 역할올 함

• 해당 사업루운예서 전채 Value chain  층꽐*

• 삻풍기掣, 생산, 뭅弄세 이르는 전 조직晉 포항핳

• 공장온 자사 제舊만 실I산

• SONY뇬 롱항/조정자(OrchesMator)역할만 수행

- 전약, 잋 상프기혀, 브削므 아티지 구훅 둠

- 타ICS뇬 서거!/셍산早문애! 역향 집중

- Sony 여외의 예이커의 믈양도 주룬욯 받아 

생산

- 전문 생산업체로 발전

1) EMCS : Engineering, manufacturing and Customer Service

Copyright ©2001 Ent rue Consulting Pwtners. Al I righls reservwi Emhk

CRM의 개요

체조산얼의 CRM 현황 및 특성

제조업체의 CR내 구축 접근방안

결언

CoRFrighiEeOOl Entriie Consulting Partners. Al I rights reserved EMriu CoMuHinc
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琴本월爲워 、
J흐，丿 제조업체의CR애 구성요소 및 Issue

春제조산업의 CRM에 있어서는 비즈니스 전략, 프로세스 및 기숳에 대한 총체적인 접근이 필수적이며, 따 

라서 ERP. SCM, PR애과의 유기적 동합이 과제로 떠오른다. 또한 CoHabor츤tie CRM을 통한 다양한 고 

객 접점 Channel 통합, Analytic CFW을 통한 360。의 고객 관점 수립, 그리고 이들울 마케팅/영업/ 

서비스로 구성되는 Operational CRM과 통합이 중요하게 대두된다.

저( 조업 체 의 CRM( CRM 주요비즈니스 구성요소 ]

ft 6厢爵疇m

Copyr ight ©2(X)1 Fill rue Consult i ng Part ners. Al I right、reserved Eniiue CiMisuiiing
■3・Em스引■

J竺丿 PR애 정의 및 고려사항

PRM 정의와고려사항CRM 개 념의 진화”

PRM 
정의

파트너와의 

Coihboration

자사에 적합한 ]
모뎰수림 /

・ 제조업 실제 애춯의 »0% 이상이 Partner  총해 이루어징*
• 궂내 끼초언종 륵성상 유룡XH널에대한 고려 가 중요시

-PRM* 도입이적절함

PRM vendors \
Evaluation j

*PRM: Partner Relationship Managcmenl 
ERM: Enterprise Relationship Maoagement 
BRM: Business Rel^ionship 쉬ana吒ement

" 참고 월 간 CIO. eme啰ng ledmoiogy-' ' -e -
>lg-eds^«B

设기적 후진 \ 

전략 수립 /

대리점. 할인점등과 같은 협력업체

의 업무 프로세스養 개선. 쟈동對하 

고 최적의 파트너 관리 전략을 수랍 

하여 운영하는 것

PRM의 고려사항

- 파트너됼의 의견 수咅과 포섭

- 마트너를 1 차고객으로 정립

■ 2차고객인 consumer의 요구사항 수렴

・ 현 채널 파트너들의 업무와 HI즈니스 

문제에 적합한 s이ution 도입
• in-House or package or ASP 결 정

- 강력한 추진조작 결성

- 채널 특화와 벤더들이 PRM focus를 면 

밀히 검토

- 현재 sales에서 향후 마케 팅과

Service로까지 영역 확대

- 파트너와의 지속적 제휴/공조체제수립

B 灘聽臨麒映喰綴疆*觸』*

Copyright£001 Hmruc Loiisuli rng Panners. Al i righis rcscrvcii Ent me Consulting
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PRM시스템구성 및 기대효과

최근 PRM시스템은 灣기반으로구축되어，웹상에서 채널 파트너됼과Interaction하며, 웹과 내부In血와 인 터 

페이스■ 확보하여 실시간 정보교류■원할히 수행할수 있윰

ERM 준요 이슈 PRM 시 스皆 구성

파트너 관리 

프로二햄개할

PRM solution 
경가 및 선정

파트너관리 

전축채用학

咨 기반 PRM 
시스템구축

따토너와의 정보

Interaction 강화

기대효과

Copyriehl©9001 Ent rue Consulting Partners. Al I rights reserved Entrnc ComMnc

방은CRM 관련업체들이 제조업체예의CRM적욯 시 PRM을 도입하여 유善채녈의 

쵤적관리 ■ 가능하개함

驾""JWJM邮WIIW飾!1^薦鶴輸m
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—丿 Sieb이 -eChann이 1 선진사례 1

•PCS 제조업체로부터의 

Lead Generation

•수행해야 할 Activity
-Correspondence
-Appointment

-(Zail-oulbound
-Demo

•작성해야할견적

•업체에요청한

서비스

•Partner의 Fund
요청내역

，、 <、"初、膏*泌  0 心47 4,女4 ； 、新滂M w

■ LG・EDMM・I
Copyr ight '392001 Ent rue Consul 1 ing Partners. All r ight s reserved Ent rue &Muulling

_마히一丿 3C0M

密路瀏織襟懺浪w瀚谿費w癒^燃^^^後mm®

［선진사례 I

3com 둥의 제조업채예서PRM 시스템욯도인 한 후 괄묵할 만한 성과■ 거 두었음

•혐콩

- 제포이90备・ 채녀 파트너童 홍해 간접판매

-Leads 者보 져공- 영업교 판매에 필요한 정보

•WN시Ad엵어，추적 시스템

- 샤허早, 염1塑인电 채녍 파트너듈을 연결

”3COM => ■사어芭예Leads 듕륵

• 斑兵녀 ZO 결교요 현휴 보고

-3COM => 마퀘 텅 프里:！智의 曩과왔 각 群타너 성과 추저 가늉

영업인력 

加보교환 

리즈 등륙志雲 

戶=二브潔須方 
3com Piety?

食과. 성과분直 파트너

•온라인채널교기존채널의협력에중정

- 온라인상점 개발시정부터 유홍업체들욜 참여시켜 기존 채널들이 온 

라인의 중요성읗 이해

- 온라인채널을 실질적 판매가 아닌 상풍에 대한 정보 제공자로 한정

•e-Showroom- 기존 유퐁업체의 웹사이트가 체공하지 못하눈 광범위 

한 상품정보 및 기존의 염업경험을 칩약한 다양한 정보 제공

•力별적쇼善구성

- 다양한 쇼喜에서 상품정보와 항께 유동업체 寡면의 상풍번호 가격리 

스트 등을 제공하여 유틍업체들에개 실찰적 도움.

- 상품판매에서 얻어치는 영업이득은 유통업차의 온

“ -■ ■ > * « 。， - 承 g*  題輙貞麟微讒讓義WM・M・・W・・

■LG・ED8 시수# ■
Copyr ight ©2001 Ent rue Consulting Partners. Al I rights reserved
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.K쎨^懺醵^懲쪼:*

、쯔一丿 CIC (Customer Interaction Center)정의 및 펄요성

cic 의개념 cic 정의요필요성

- 기존의 단순한 B 센터의 의미에서 더 

룩 費장된 개냉

- 고객교의 서비스 전잼이 흥하되어 실 

시간 Intw은ction욜 수행하고 효餐적 

인 고괙暑대■ 가농하계 해주뇬 하중 

상호방식의 고객상호작용엔터■ 의미

CIC 
理요尊

昼리직 상호작용 견碧■胃증可 다중상羞聋욯방식

■방룬 - 헌화 - 인터넷

- 련대면 -髦프 서비스 -晉）전화와 이매일

-우편을 - 팩스 -윱성인식릉화서비스

•현国의 시장경쟁 하애서는 On,Offline 
의 서비스접짐 층합욜 善한 查교적인 

Custoner Card가 필수적임

-마케팅, 영업, 서비스 전 영역에 걸친

online교。Sine이 흥者 떨요썽

- 고객과의 삲시간Interaction올 층한 적시 

예 정측한 고객 용대 늉력

- Pre Sales,Point of Sales,Post Sales 각 각의

단계예서CIC의 효교적인 기뇽수행이 요 

구됭

暧綴舗緇觸錚獭避潔nn噸觸
.LG・ED$A|M.

Copyright@SQO1 Entrue ConMlliac Partners, Al 1 riahls reserved
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Cisco Systems I선진사례 I
륵 히 Customer Care 라고 冒리는 인터넷기 반의 Customer Contact Center 는 Cisco 의 전자상거래와고객 서비스

■ 층합관리하여 높은비용절강및 고객 만족도향상의효과■ 냄

Customs Care ImaQg 구현 냬용

Customers

make e-cwnmerce and 
e-servlce more effective 
and distinctive

make votce-d>«fted 
interactions more 
efficient and etfectiv*.

.< W#龄龄、宀3繇縮睑好* 女癣域

■ LG・EWIM.

• Cisco Collaboration
: Web상에서의 전자상거래와 고객 서비스의 퐁합

• Cisco eMail Manager
: 고객의 eMaii을 기업卅원에서 관리하는 솙루션

• Cisco 서edia Blending
: Customer Contact Centei■내 다양한 미디어 

타입의 동합관리 지원

• Cisco Media Manager
: 웨 상의 고객 움직임을 관리하는S/W 지원

•80% 의 can Ceter 활용에 의 해 $ 173M 을 저 감

•인터넷의 on니ine Download 하용蹇 흥해$118M 
절 감
: 尔주 50,000 이eces의 S/W가 다운로드됨

•온라인 Configurationil}- documentation으로
$151M 절감항

•총 $506M 절감

• 고객 만족도 향상 （25%이상）

Copyright ©2001 Ent rue Consult ing Partners. Al I rights reserved
=吵
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SFA —丿 SFA(Sales Force Automati아!)정의 뭧 기능/활용

SFA 정의 SFA의 鸞용 * *

\ •셀프서비스제품선헉

• 서비스 S 쳥 

•지詈예대한보안

・ 혀亲部叫 *■ 수・亀늕 aa 
사總희 친會乏무■ 口藍曾베竺辖鐸毎혀 기허雲。

업무의 생산성 잋 효율성畫 翌임

• 고괙전짐예서의汨stouter Relationship 향상시쿼 

고객 서断스■ 曾징集

SFA 기능

日개専星;弊應做舛* 1

ft허”由岬我噎讒艷如事眼

Telesales &\ •고객및 제품정보에대한■른응답 
현撑院®:맚胃鷲유여心皿血

\ • Reporting
영언욈원 ) •굴로벌수요쟤萼 

/ •염업조직및 인껸굔리

)
 •본사시스텡예접속

•저跚가격정보조회

•팀단위판陶지원

 •븐사영언勇원

>
 •영업조직望 인원關대한굔리

•영업엉역관리

•매！善묙표굔리

•판매보상관리

• LG-ED6^VB
Copyright©3001 Entrue Consuitia( Partners, All rights reserved

、、으쯔—丿 국 내 SFA(Sales Force Automation) 적 용 목적 및 효과

〈SFA시수늼의 목적/盖과〉〈국내외 영업현장상흉〉

영업사원어 헝!통是석 SFA 시스템 적용 시壹과

翎曾簡盲窗岫育谶£=二^二^ 
F5H瀕剛取빼쁿噸

鶴關

W囑》柵

f훵%업무워

/비용걸감

/매츹증대의실현

/웜헙점보의 체게적인 蓉척으로
竇리耳尊•會 馨日

Source : http://www.mobileit.co.kr

Copyri려it@0OOl folrue Qjmuiting Partners. 시I rights reserved
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SFA(Sales Force Automation)구성 및 기 대益과
» * 3、요建^ * 曜啪m鶴tw睡・・・nif・

「예 시口

SFA 시스템 구성 SFA 기 대효과

-영업사원들의

간접적인영업교육盖과

-대고객 관리의 登율성 

중대

-세잏즈 辛기 단축

（영업響동자동화）

-영업사원들의판매기회 

포착농력 제고

、 1 <■ , <”>>« "3否»*  _ .…關融:^㈱鑰볆湖브歯m嶺噸臟W・・・・・・M・M・・

■ LG・g 새%.
Copyright©2001 Entrue Consulting Partners, Ali rights reserved EtutueGxssuluas

『CRM 정의 밓 륵성,기대査과

『CRM 궝의와 •성 eCRM의 독성 에 의한 기 대효과

E-CRM 
정의

・ 인터넷 채녈을 기반으호 한 CRM 
Franework

■영엄 사이클과 영엄 비용을 줍이고 

애査霍 증가시키며,신시장 개척 및 채 

H 휴대 기화■ 町악하여 궁극적으로 

고객가치,만촉도,수익성 및 LoyMtHI 
증가시키는 경영 규칙이자 소프트워어 

와 가수들의 잡합新

e-CR애의 기대 효과
쌍방営커뮤니弗이선

• 고객행동 분석 용01（쇼핑패턴, 정보

탐색 패턴）

• 고객雲성에 맞는 서비스 제공가농

• 실시간 정보 暨리

• 고객관리에 대한 인건비 절약

•지역, 시간적 제약 탈피

• 수요에 상대적 탄력성

• 제공서비스에 대한 접근용이성 즁가

• 고객정보수집 및 유지가용이항

기존 

사업의 

성과 향상

신규사업 

진출의

Platform 

으로看용

••수익성 향상의 원천（LTV）

-mternet으로 인해 蓍밭된 가격 경쟁의 

구도是 벗어나 고객 서비스豊 홍한 

차혈화理 가농케 함.

-제풍 지식이 아닌 고객에 대한 지식 

（고객의 행동 양식, needs, 라이프 

사이M 동洲 관한 又식）과 고객과의 

관계프 통한 사업 다각화가 가능함.

륵성

、 * 潔/ $ ,〉 <4* 羚저*財 aw曾匐獎毓緞讒粵w關饑嶂廳靈ww—・・・

■ LG・EDMM.
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-573 -



Rate Set

Pradtetifli

eCRM Solution 구성 도 •

R 그■皀 ■艮쵝

• 상담정보

• Claim
• FAQ

• 고객정보

• 거홰장보

• 상품정보

•구예경보

• 고괙정보

• 신상정보

• Click Stream
• Sessions

• Page 

Impressions

・ 발송정보

・ 고객정보

・ 반응정보

•Campaign 정보
・ Action 정보
・ 반응정보

■ LG・ED6 새% ■

24 Hours
7 Days

•LG-EDS^VH

고益 
(f

* Marketing
자뚕動

Ihlet Force
자듷爵 -

Service
자동鶴

e-Comnerce

Cogyright©am Earue Consulting P・rtw*.  시I rights reserved

EASTMAN Chemical

■ 知答 션혁

■ 주운 입혀
■ 주문 상태 보고서

■ 구 0H 요약서
■ 설시간 pricing

Delivery
■ Sharing Secure info.

. 장里

・ Application 정보
a Property
■ Technical help
. COA, MSOS
・ 기타 보조 문서

■ ATP service
■ Tier-One 고객예 대한 

차里호 듼 서비스

1

I泰!

多
Emtdc Corauktiig

I선진사겠 I

• Tier-One 고객예 차留화 된 서비스■ 

제공항으로써 Loyal Customer 애 대한 

Value 극대화

• 가능적 이점 아용

-Interactive tech, help
- ATP service * ShipCheK.con과 갈이 

실시간 eTogistics 추早센養 구斐하여 

logistics service 져꽁

•운영 비용의 감소 • 영업 생산성 향상

•주문 정측도 제고 • 수입 증가

•Cy이e/Del ivery Tin£| 감소

Copyright©200】 &itrue Cansultine Partners, 시 1 rights reserved
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M쯔쓰丿

> CRM의 개요

> 제조산업의 CRM 현황 및 특성

> 제조업체의 CRM Model

*조업췌의 CRM 구축 점근방안

> 결언

«■*  ■较緇 W奸冲*水 》泌

■ LG・EDSW
Copyright ©2001 Entrue Consulting Pari nftrs. Al I rights reserved Entruc Consulting

CRM Master PlanS 롱해서 기존의 제조업체들은 자사상황에 맞는 실헝계훡율 

수렵하고 효교적인 CRM System율 구축해 나가야 한다.

CRM Master Plan Amroach

자사여 적하한 S어utk第, 구흑사 선롁

■ in-House or package or ASP 결정 #
■ Consultant or 개 발허 사 ... /

자사에 적합한 

줪근방안결정

Deta 가 誉여 짐

열부 고객 Data 있*

고객롱함DBII 중심으로한 

Closed Loop CRM Process 의 구

강력한추진조직、 효聶적인 CRM 
결성 및 기간성졍/ SysS 구휴.살裂

Ar询ytical CRM 구축

Operatfond CRM 
+ Analytical CRM 

，.段想.*….:

✓CRM 구축 젼 담사의 협 혁회사, Partners,CoUaboration 준비, 여 부 파악 

/당사의 서비스 형 업, 마쾌팅 Hit가 보두 내早에서 이哗어 지뇬갸?

아니 면 PartW 로 OutsourdnS 고 있 논가?

Operational CRM 구축

Interview, 설운초사 

사II 자료조사 etc

A모뜬CRM프로應스는가혀화賞우냐초직 증샴히 하년 고궥 훙싷으로섫舞둬여B하여 마커I훵,영어,사바;스가 

拈로侶3|#0扫3직외 감보교春교하궈 犯적의 고善 □!碁伊 미奉여泻야핳

•S2" 潞泠3加如 •■鑰R心 *急沖家"新卷的  s썽3

• LG-EDS^VB
Copyright ©2001 Entruc Consult i ng Par!n?r5 , Al I ri^ils reserved Ent rue Consulting
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제조업에서의 성공적인 CF씨 구축과 실행의 P이nt

1. 자사의 상황예 적합한 CRM 전략 수립

-CRM 전문 어쳬에 전적으로 의존하거나, 어뗜 단기적인 트렌드매 者豊리기 보다는 자사에 처합한 유춶의CRM올 

추구채 나가야 함.

2. 장기적 관점례서 CfW ■돟 수행

- CRM은 단순한 시스템 구훅이나 叟 번의 시도로 着나논 ■등이 아니라 지鸯적인 일상적 鸞등임雀 인식해야 함.

3. 가치사슬희 전반레 걸친 고객 중심의 驾산 추구

- 공굽언처, 자사의 생산 시스텡, 고괙 등교 관련듼 기언의 젼채 Value Chains 연계함으로術 생산 화星案 

회기적으로 높이고 고객 주운 처리 잋 서出스 ■돟을 신鸯하게 하여야 항

4. 제조업체의 CRM 륙성상 증요한 파트너관리（臍） 분만 아니라 이SSFA.eCRlt의 

효교적 중합 운영예의 노력

- 耆기반PRM시스템 구축욜 콩制 曽상예서 채널 파里너들교Interaction하며, 罟교 내부h由a와 

인테HI5스■휴보하여 원■한 살시관 장보교슈 추구

- SFA의 도입을 흥한 영얼정보왹 用계적인 축적으호 관리의 효을성 증대

- CIC의 구축고 耆용誓 흥해 고객 서비스■ 昙하 관리하0） 늪욘 비용 져감 및 

고객 안족도 향상餐 추구

- SFA의 도입을 흥한 영업정보외 체계적인 훅적으로 관려와 효을성 증대

- 자사의 상창예 맞뇬。기値과。ffline의 적절한 륳해욘라인 채널교 기존채H의 巻뤅에 중점）

■ LG・ED$사*.
Copyright但8001 Entrue Conaufting Partners, Afi rights reserved
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