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Let's choose, for example, the next factorization: A,B:H — G, where G =1*(R) and

1
Bf ()= [b) f ey, A”e(x) = a(x)e().
-1
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Leﬂ Ieﬂg(t,ﬂ)dt, u<0,
U

—o0

then
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BLy ¢ A c(x) = [j +f Jb(u’)f(w’)du’ =

-1 0

0 bl i§ (x=1) lb o L (x=1)
:—ij(i,) je # a(t)c(t)dtdﬂ’—ijﬂ je M a(t)e(t)didid.
-1 | | —oco 0 |ﬂ 1 X
Other factorizations also give complicated expressions for the operator 1+BL, A" .

’

On the other side, we indicate for example the work [5] (see its references too),
where for transport operator in bounded domain in rRY compactness directly for the
operators like Lo,V and vi,,, v=4"8 was proved with out any Friedrichs’ model.

Cnucok giteparypu: 1. Lehner I. The spectrum of neutron transport operator for the infinit slab,
LMath. Mech. 11(1962), n.2, 173-181.2.  Kuperin Yu.A., Naboko S.N., Romanov R.V. Spectral
analysis of a one speed transmission operator and functional model, Funct. anal. and its appl. (1999),
v.33, n.2, 47-58 (Russian). 3. Diaba F. Cheremnikh E.V. On the point spectrum of transport operator,
Meth. Func, Anal. and Topology, v.11, n.1, 2005, 21-36. 4.Ivasyk G.V., Cheremnikh E.V. Friedrich's
model for transport operator, Journal of National University ""Lvivska Politechnika"', Phys. and math.
sciences, v.643, n.643, 2009, 30-36 (Ukrainian). 5.Latrach K. On an averaging result for transport
equations. C.R.Acad. Sci Paris, t.333, Serie I, p.433-438, 2001.
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BHE/JIPEHUE BI PEHIEHUI B CRM CUCTEMBI

Crarts npucsiueHa «bizHec-anamizy» 1 HOro 3HaYCHHSIM B CUCTEMI YIIPaBJIiHHS B3a€MOBITHOCHHAMU
3 kiieHTaMu. ONMUCYIOTHCS MiJIXiA B peanizanii Ta crienudika KoHIenI(ii 0i3Hec-aHaNITHYHUX PillIeHb
JUISl CACTEMHU YTIPaBIIiHHS B3a€EMOBITHOCHHAMH 3 KIIEHTAMHU y BOKKIH TPOMHCIIOBOCTI.

KarouoBi cjioBa: 6i3Hec-aHali3, CUCTEMH YIPABIiHHS B3a€MOBIIHOCUHAMH 3 KJIIEHTaMHU

CraThs TOCBSIICHA «BI/IBHGC-aHaJ'II/ISy» " €0 3HAYCHHUIO B CUCTEMC YIIPABJICHUA B3aUMOOTHOIICHUAMHA
¢ kimueHTaMu. OIMUCHIBAIOTCS noaxoJ B pcajin3anuu u cneumbnxa KOHICTIITNH OusHec-
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AHAJIMTHYCCKHUX peH_IeHI/Iﬁ AJI1 CUCTEMBI YIIPAaBJICHHA B3aUMOOTHOIMICHUSAMHU C KIIMCHTAMU B TSKEIION
MMPOMBIIIJICHHOCTH.
KiroueBble cjioBa: 6H3HCC—aHaJ'II/I3, CHUCTEMBI YIIPABJIICHUA B3aUMOOTHOMICHUSAMMU C KIIMCHTAMU

This Article picks Business Intelligence out as a central theme and its meaning in CRM. Then it
describes the Implementation approach and design specifics of Business Intelligence Solutions for
CRM Systems in capital goods industry.

Keywords: Business Intelligence, Customer Relationship Management System

1. Einleitung

Exportorientierte Investitionsgiiterindustrien unterliegen den stetig wachsenden
Herausforderungen der globalen Mirkte. Das sich stindig &dndernde
Wettbewerbsumfeld zwingt die Unternehmen neue Wege und Strategien zu suchen, um
die Marktpositionen nicht zu verlieren. Unter diesem Aspekt investiert ein Grof3teil der
Unternehmen in die Messung von Kundenzufriedenheit und die Implementierung von
KundenbindungsmaBBnahmen. Ein Teil dieser Investitionen flieBt oft in Customer
Relationship Management Systeme (CRM-Systeme). Diese dienen dazu, alle
kundenbezogenen Prozesse in Unternehmen zu optimieren.

Jedes CRM-System hat operative, kommunikative und analytische Komponenten.
Kommunikatives CRM kiimmert sich um Kommunikationskanile zum Kunden.
Operatives CRM sammelt und bereitet die Daten iiber den Kunden. Analytisches CRM
sorgt um Analyse und Auswertung der Kundendaten. Daher wird von Vielen das
analytische CRM auch mit dem Begriff Business Intelligence (BI) gleichgesetzt.

BI als ein geschlossenes System umfasst alle Methoden, Werkzeuge und
Funktionen, mit denen sich Geschiftsinformationen erfassen, analysieren und
bereitstellen lassen. Im Zusammenhang mit CRM spricht man iiber Komponenten des
Business Intelligence die als Basis fiir das analytische CRM dienen.

Eine erfolgreiche CRM-Einfilhrung bei einem Unternehmen aus der
Investitionsgiiterindustrie, braucht immer eine analytische Komponente. Deshalb
konnen CRM und Business Intelligence heute kaum aus einander gehalten werden.
Viele Unternehmen wollen ihr Kundenmanagementsystem mit einer BI-Losung
verkniipfen. Das CRM-System bereitet die Kundendaten auf und liefert die
Kundendaten, und BI-Tools wandeln dann die CRM-relevanten Daten zu
Informationen um, die als Handlungs- und Entscheidungsgrundlage bereitgestellt
werden.

Die Benutzung von BI in einem CRM-Umfeld in einem Unternehmen besitzt
einige Besonderheiten. Eine der wichtigsten Besonderheiten ist, dass die CRM
Strategie in Verbindung mit einer BI-Strategie abgestimmt und sinnvoll verzahnt
werden muss. Das heif3t, die Anforderungen des analytischen CRM in der BI-Strategie
miissen beriicksichtigt und eingebunden werden.

2. Systementwicklung

Eine Business-Intelligence-Strategie ist ein Bestandteil der gesamten IT-Strategie
eines Unternehmens. Sie ist eng mit der grundlegenden Geschifts- bzw.
Unternehmensstrategie verkniipft und stellt sich die Aufgabe, einen langfristigen und
unternehmensweiten Orientierungsrahmen fiir die Ausgestaltung analytischer,
entscheidungsorientierter Informationssystem zu schaffen [1]. Die BI-Strategie
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definiert fachliche und technische Anforderungen an das BI-System sowie eine
passende Architektur.
Als Ausgangbasis fiir die

; ) ~ Methoden und Prozesse
Entwicklung  einer  BI- -
Strategie ilt die Unter:

g g . K nehmens- SF;La:eurng Information  Architektur Masterplan
Unternehmensstrategie. Die strategie ng

BI-Strategie  richtet  sich

' Bewertung und Dokumentation
konsequent an den o
1 i 3 Analyse- eBen
Untemehmen S Zlelen und g';'a?eg:: m h:;rlihdr:: nP‘eert!”o:;\nanoa- Naviglaﬁo::f} sz:‘:azliierungda
beschreibt alle MaBnahmen, | e e il i S
. . . Erfolgsfaktoren objekte mationsbadarf Informations- Projektportfolio
die durch eine optimale fiaueiol Tl o
. Stratagische Management- Informations- System- Projektplan/
Informationsversorgung den | Magnshmen  prozess fogistic prozesse Roadmap
Unternehmenserfolg Abb. 1: Vorgehensmodell fiir eine BI-Strategie [2]

ermoglichen [2].

Das hier vorgeschlagene Vorgehensmodell (s. Abb. 1) von Totok teilt sich in drei
zentrale Phasen - Planung und Steuerung, Information und Architektur.

Planung und Steuerung

In der Phase ,Planung und Steuerung“ werden die betriebswirtschaftlichen
Verfahren und Methoden, die in Unternechmen verwendet werden, nach Ihrer
Auswirkung auf die BI-Anwendungslandschaft untersucht. Unter anderem analysiert
man die Art der Planung oder Hochrechnung, der Kalkulation oder der
Deckungsbeitragsrechnung, die auf einem mittleren Detaillierungsgrad erfasst und
systematisiert werden. Parallel werden die Entscheidungsobjekte, wie Kunden,
Produkte, Filiale identifiziert. Diese Objekte werden als betriebswirtschaftliche
Dimensionen in einem multidimensionalen Modell fiir Aufbau eines Analytischen
Informationssystems  verwendet.  Alle  Verfahren, @ Methoden und auch
Entscheidungsobjekte werden hinsichtlich ihrer Wirkung im Managementprozess
charakterisiert [2].

Information

In dieser Phase des Vorgehensmodells werden Informationsbedarf und — Angebot
abgeglichen, um eine Deckung zu erreichen. Grundlagen dazu bilden die Performance-
Metriken (Kennzahlen), die sich aus kritischen Erfolgsfaktoren (Ziele) und den
betriebswirtschaftlichen Verfahren und Methoden ableiten lassen. Diese

Vorgehensweise ist |
. ” . . mern_ehmens-
typisch fiir die Ableitung von Zlele
i i Kritische -
str.ateglsch.en .Zlelsystemen, 1 Eriogsfaoren = IMOTIEONS: _y, Performance-
beispielweise bei der Balanced =y und Mafinahmen
Scorecard (BSC) (s. Abb. 2) Bereichsziele

[2]. Abb. 2: Ableitung von Informationsbedarf und

In dieser Phase bestlmmt Performance-Metriken [2]
man, welche Informationen

zur Unterstiitzung der Managementprozesse notwendig sind. Dabei wird auch eine
Informationslogistik definiert, die die Zusammenwirkung der Informationen von
Managementprozessen und operativen Geschiftsprozessen beschreibt. In gro3en BI-
Projekten kann die GroBe der ermittelten Bedarfsmenge an Information in die Hunderte
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gehen. Um den Uberblick nicht zu verlieren, ist eine durchgiingige Bewertung und
Strukturierte Dokumentation notwendig. Die ganze ausgewellte Bedarfsmenge an
Information und Metrikern miissen nach ihrer Prioritit bewertet werden um die
Wichtigkeit entsprechender Information festzustellen [3].

Architektur

In dieser wichtigen Phase bestimmt man die Architektur des BI-Systems. Hier
wird untersucht und definiert, welche BI-Anwendungen eingesetzt werden miissen.
Dabei miissen die spezifischen Eigenschaften von Business Intelligence beriicksichtigt
werden, die beispielsweise fiir das Design des Datawarehouse oder anderer
Anwendungen wichtig sind. Ein wichtiger Aspekt hier ist die Untersuchung der
Existierenden Losungen in Unternehmen und deren Gruppierung [2].

3. Ergebnisse

Die Ergebnisse der BI-Strategie werden in Form eines Masterplans festgehalten.
Im Masterplan werden alle Initiativen und deren Abhéngigkeiten beschrieben, die im
Strategieprozess definiert wurden [3].

Erwihnenswert ist, dass durch die Implementierung der vorliegenden
Vorgehensweise fiir Einfilhrung der BI Losungen in CRM Systeme wird am
effizienteste Resultat geschafft und einen groBen Beitrag zum Unternehmenserfolg
geleistet.

Literatur- und Quellenverzeichnis: 1. Gluchowski, P., in: http://www.beyenetwork.de/view/7135
aufgerufen am 20.03.2008. 2. Vgl. Totok, A.: Entwicklung einer Business-Intelligence-Strategie, in:
Chamoni, Peter; Glukowski, Peter: Analytische Informationssysteme Business Intelligence-
Technologien und —Anwendungen, 3. Aufl., Springer Berlin; Heidelberg 2006, S. 53. 3. Vgl. Brendel,
M.: CRM fiir den Mittelstand: Voraussetzungen und Ideen fiir die erfolgreiche Implementierung, 1.
Aufl., Betriebswirtschaftlicher Verlag Gabler GmbH, Wiesbaden 2002, S. 116.
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OCOBJIMBOCTI TA ITPOBJIEMH ®YHKINIOHYBAHHSA
ABTOMOBLIBHOI'O PUHKY B YKPAIHI

[IpoananizoBani o0csAru MpoIaXy JETKOBUX aBTOMOOLTIB B YKpaiHi, MPUBEJCHA CTPYKTYpa MPOJaxKy
aBTOMOOUTIB MO KJIacax, 3a I[IHOI, BU3HAYCHHWM CepeAHid BIK MapKy JETKOBHUX aBTOMOOLTIB, IO
eKCIUTyaTyIOThCSl, TPHUBEICHA CTPYKTypa HANOBHEHHS YKPaiHCHKOTO PHUHKY aBTOMOOIISMH,
reorpadiuyHa CTPYKTypa IMIIOPTY A0 YKpaiHU JIETKOBHX aBTOMOOWIIB, @ TaKOX BHU3HAYCHI MPUUHMHHU
JIOMiHYBaHHS IMIIOPTY.

KurouoBi cjioBa: aBTomMoOi1e0y/1yBaHHS, JETKOBHH aBTOMOOLUIb, CTPYKTypa IMIOPTY.

[Tpoananu3upoBaHbl 00BEMBI MPOJAXK JIETKOBBIX aBTOMOOMIIEH B YKpauHe, NPUBEACHA CTPYKTYpa
pojax aBTOMOOWIIEH 1O KjlaccaM, 10 IIeHe, ONpeeNieH CPEeJHUI BO3pacT MapKa 3KCILTyaTHPYEeMbIX
JIETKOBBIX aBTOMOOMJIEH, MpUBEAECHA CTPYKTypa HAINOJHEHHs] YKPAaWHCKOTO PbIHKA aBTOMOOWIISIMH,
reorpaduueckasl CTpyKTypa HMIIOpTa B YKpauHy JIETKOBBIX aBTOMOOWJIEH, a TakXKe OIpeesICHBI
IPUYMHBI JOMUHUPOBAHUS UMIIOPTA.

KioueBble ¢jioBa: aBTOMOOUJIECTPOCHHE, JIETKOBOM aBTOMOOWIIb, CTPYKTypa UMIIOPTA.
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