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1. A kutatasi probléma és cél megfogalmazasa

Nagyon fontos érzékelni azt a tendenciat a versenyz6 piacokon miikddd vallalatok esetében,
hogy a fennmaradas és novekedés egyetlen zaloga a folyamatos megtjulas €s a versenyelOnyt
jelenté megoldasok keresése. Az is megallapithato, hogy ezek a megoldasok mindig csak
idolegesen biztositjak az elvart elonydket, ezért allanddan készen kell allni a valtoztatasra. A
80-as, 90-es évek egyik legnagyobb ¢és széles korben elterjedt innovacidja volt a
vallalatiranyitasi rendszerek alkalmazasa. A 2000-es évekre azonban ezzel mar nem lehetett
megtartani a vezetd poziciokat, hiszen a konkurensek is megszerezték a technoldgiat. Ezen ttl
a termékszemlélet hattérbe szoruldsa és az ligyfélkdzpontusag eldtérbe keriilése is segitette a
modern ligyfélkapcsolati megoldasok megjelenését, a CRM kialakulasat. A XXI. szdzad
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megkozelitésének, kultardjanak, modszereinek és felkésziiltségének tekintetében jelentOs
mértéki eltérés fedezhet6 fel az észlelt és a kivant allapot kozott. igy a kutatdsom alapvets
céljaul ezen kiillonbség érzékeltetését, kivaltd koriilményeinek és okainak bemutatasat tliztem
ki, mikdzben a gyakorlatban is alkalmazhaté modellt teremtek. Ennek teljesitésére, azaz egy
komplex ismeretanyag Osszegyljtésére, szintetizdlasdra, valamint egy hasznosithato
javaslatrendszer megalkotdsara négy fo kutatdsi célt kiilonitettem el:

1) Egy atfogo és késobb alapvetdnek tekinthetd CRM-definicié megalkotasa

2) Egy altalanos, barmely iparagban értelmezhetd, megfeleloként tekinthetd elméleti
igyfélkapcsolati modell kidolgozasa az igyfélkapcsolat kezelés szakirodalmi
hatterének mélyrehat6 vizsgalataval

3) Empirikus kutatds lefolytatdsa a magyar cégek tigyfélkapcsolati gyakorlatanak
feltérképezésére

4) Egy folyamatmodell elkészitése a CRM-rendszerek bevezetésének tamogatasara,
melyet a gyakorlatban is hatékonyan lehet alkalmazni

A kutatdsaim sordn nagy segitséget nyUjtott a Miskolci Egyetem Innovacidémenedzsment
Kooperacios Kutatdé Kozpontjdnak ¢és a Gazdasagtudomanyi Kar Vezetéstudomanyi
Intézetének szakmai és egyéb irdnyu tamogatésa.




2. A kutatas modszertana

A kutatds folyamatat az aldbbi dbraval lehet szemléltetni.

Kérdéives
A Kkutatasi felmérés =
probléma és Elméleti Hipotézisek Hipotézisek Tez1:ek |
cél modell megfogal- vizsgalata eSSt
meghataro- felallitasa mazasa e
zasa Mély-
interjuk

1. abra
A kutatas folyamata

A dolgozat felépitése is ezt koveti. A kutatasi probléma €s célok meghatdrozasat kovetden
elkésziilt egy elméleti modell, majd megfogalmazéasra keriiltek a hipotézisek, melyek
elemzése a lefolytatott kérddives lekérdezés és mélyinterjik alapjan tortént meg. Az elméleti
megkozelités és a gyakorlat vizsgalata kapcsan felismert eltérés csokkentésére késziilt el a
folyamatmodell. A kutatas befejezése utan keriiltek felallitasra a témaban felismerhetd, ezzel
kapcsolatos Gjnak és ujszertinek tartott tézisek.

A dolgozat elején a definiciok vizsgalata soran fontosnak tartottam a téma elméleti és
gyakorlati szakértéi altal megfogalmazott alapvetd megkozelitések 0sszegyljtését, melynek
eredményeképpen megjelenhetnek ugyan bizonyos atfedések, azonban ez nyujthat lehetdséget
a kiilonbségek feltarasara is, melynek végkifejleteként sor keriilhetett egy komplex, lehetd
legnagyobb kitekintéssel bir6 munkadefinicié 0sszeallitasara.

Az tugyfélkezelés leghatékonyabb modjara vonatkozo feltevéseim dsszefoglalasat egy elméleti
modellben igyekeztem strukturdlni, melyet a szakirodalmi forrasok széles kora
tanulméanyozasaval alapoztam meg, keresve a vélaszt arra, hogy milyen is lehet a megfeleld
rendszer. Természetesen nem lehet az irodalmi Osszefoglalasban a teljességre torekedni,
azokat az elemeket valasztottam ki ¢és mutatattam be, melyek a modellalkotdshoz a
legmegfelelobb alapokat szolgaltatjak.

Az elméleti modell megalkotasat kovetden hipotéziseket allitottam fel, melyek tesztelését egy
kétoldalt empirikus kutatas, egy kérddives felmérés ¢és mélyinterjus megkérdezes
eredményeinek értékelése utjan végeztem el. Mivel a hipotézisek eldrejelzéseket jelentenek
két valtozd viszonyara vonatkozoan, ezeket ellendrizni kell, vagyis meg kell vizsgalni a
kutatasbol nyert adatokat, hogy eldonthessiik, az eldrejelzés helyes vagy helytelen. Babbie
(2001) szerint a hagyomanyos tudomanymodellnek hiarom {6 eleme van: az elmélet, az
operacionalizalds ¢és a megfigyelés. Ennek megfelelden a mélyrehatd szakirodalmi
vizsgalddasok, a lehetséges elméleti ismeretek megszerzése ¢és egy atfogd definicid
megfogalmazasa, valamint az altalanos vallalati ligyfélkapcsolati rendszer modelljének a
kidolgozésa utan léptem tovabb az operacionalizalds irdnyaba. Ez lényegében nem jelent
mast, minthogy a kérdéseket, melyekre valaszt szeretnénk kapni, mérhetové kell tenni. A




mérhetdséget raadasul ugy kell megalkotni, hogy az a vizsgélatba bevont vallalatok szdmara
is egyértelmli és konnyen kivalaszthaté alternativaként jelenjenek meg. Ennek megfeleléen
igyekeztem az altalam Iényegesnek vélt kérdéseket elemezhetévé és ami a legfontosabb,
kiértékelhetdség szempontjabol a lehetd legkonnyebben megfoghatova tenni.

A kérddives felmérés 2005 juliusanak elején indult és 2005 szeptember 30-an zarult. A
valaszadas onkéntes alapon tortént a megkeresett cégek részérdl. Alapsokasagként a magyar
vallalatok korét értelmezve véletlenszerli kivalasztassal sor keriilt egy 700 darabos tervezett
minta meghatdrozasara és ennek a kornek keriilt kikiildésre a kérdéiv. Osszesen 97 kérddiv
érkezett vissza, ez valt a vigsgalt mintava. A kutatds lezdrasat kovetden megvizsgalva a
valaszadok korének strukturajat tevékenység és létszam tekintetében, megallapithatd volt,
hogy a minta szerkezete megfelel a véletlenszerlien kivalasztott 700 cég szerkezetének, egyik
csoport sem tul- vagy alulreprezentalt. Ezaltal a minta reprezentativnak tekinthetd. A felmérés
juliustol szeptemberéig tartd intervallumabol lathato az is, hogy a kutatds maga elég rovid
idétavot olel fel, hogy pillanatnyi képet alkothassunk egyes kérdésekben, de természetesen
magédban hordozza az ismételt lekérdezés Ilehetdségét, amivel nagyon hatékonyan
kimutathatok lennének a valtozdsok a CRM teriiletén. A valaszad6 cégek szektorszintli
megoszlasa a kovetkezo:

épit6ipar

feldolgozéipar

creskedelem

vegyipar

penzigyi szolg
egészséglgy

informatika idegenforgalom

tanacsadas

2. abra

A vizsgalt cégek miikodési teriiletei
Forras: Mester Csaba




Gyakorisag | Szdzalék

Epitéipar 3 3,1
Feldolgozoipar 7 7,2
Kereskedelem 14 14,4
Konnytiipar 3 3,1
Mezégazdasag 1 1,0
Vegyipar 1 1,0
bank, penziigyi 15 15.5
szolgaltato

Idegenforgalom 1 1,0
Tandcsadas 6 6,2
Informatika 6 6,2
Egészsegiigy 1 1,0
koziizemi szolgaltato 11 11,3
Kozlekedés 4 4,1
Egyéb 24 24,7
Osszesen 97 100,0

1. tablazat
Vizsgalt cégek miikodési teriiletei
Forras: Mester Csaba

A megoszlasbol lathato, hogy jelentds az egyéb kategoridba keriilt vallalatok aranya, ami
abbol fakad, hogy nem lehetett olyan sok kategoriat alkotni, melybe minden cég besorolhato
lett volna. Jelentds még a pénziigyi teriileten tevékenykeddk és a kdzszolgaltatok, valamint a
kereskedelmi cégek ardnya a valaszadok kozott, ami arra is utalhat, hogy amely teriileteken
inkdbb jellemzd a nagyszdmu {iigyfél jelenléte, taldn nagyobb figyelmet forditanak az
igyfélkezelésre €s nagyobb a valaszadasi hajlanddsag is ezzel kapcsolatosan.

Fontos megemliteni, hogy 2005 nyaran a Pozsonyi Gazdasagtudomanyi Egyetem kihelyezett
kassai karanak munkatarsanak, Frantisek Sudzinanak a megkeresésére a kész kérddiv angolra
is leforditasra keriilt és parhuzamosan elindult egy kutatasi projekt Szlovakidban is a
szlovakiai vallalatok CRM-helyzetének felmérésére. Ez a parhuzamos kutatds remek
lehetéséget kinal, hogy Osszehasonlitdst végezhessiink a két szomszédos, Europai Unids
orszag TUgyfélkapcsolati pozicidival kapcsolatosan ¢és levonhassuk az esetleges
kovetkeztetéseket.

Az altalam 0Osszeallitott kérdéiv alapjaul a mar emlitett elméleti modell szolgalt, melynek
bemutatasa a dolgozat masodik fejezetében tortént meg. Igy kialakitasra keriilt egy 4ltalanos,
altalam megfelelének tartott ligyfélkapcsolati rendszer képe, mely magaban foglalja a
stratégiai, kulturdlis, informatikai, folyamatalapu ¢és huméan szemléletek Osszességét,
beillesztve azokat a legjobbnak vélt helyiikre a vallalat rendszerében. A felmérés
eredményeinek kiértékelése az SPSS szoftver segitségével tortént, mivel ez a programcsomag
mutatkozott legalkalmasabbnak a kutatas strukturajabol kovetkezé adathalmaz elemzésére. Az
empirikus kutatds masik része, a kérddives megkérdezés mellett, egy mélyinterjusorozat, négy
— kiilonboz6 iparagban tevékenykedd — nagyvallalat vezetdinek bevonasaval. Ez utdbbinak
célja a kérddivek eredményeinek kiegészitése, pontositdsa, mélyitése volt. A négy szektor,
melybdl a mélyinterjut vallalé cégek kikeriiltek, a termelés, pénziigyi szolgaltatasok,
informatika és koziizemi szolgaltatas voltak.




3. A kutatas gyakorlati eredményei

A kutatds elején megfogalmazott elézetes varakozasaim szerint a kutatds lezarasakor
megvalosult a hipotézisek vizsgalata és egy olyan empirikus modell Osszeallitdsa, mely
alkalmas a vallalatok tigyfélkapcsolati rendszerében jelentkezo gyenge pontok felderitésére és
elemzésére. Ezen tul a vart eredmények részét képezte egy olyan gyakorlati folyamatmodell,
melynek alkalmazasaval sor keriilhet a felismert gyenge pontok kikiiszobolésére, javitd
akciok lebonyolitadsara. A kutatas eredményeinek rendszerét mutatja be a 3. abra.

Elméleti kutatas

Empirikus vizsgalat
Definicio Elméleti <—> altal feltart
megfogalma- modell eredmények
zasa létrehozasa

Bevezetési modszertan a
kiillonbségek csokkentésére

3. abra
A kutatasi probléma megoldasa és eredménye
Forréas: Mester Csaba

Munkadefinicio megalkotasa

A szakirodalomban taldlhaté definicidok Osszegylijtése €és csoportositdsa sordn 6t kiilonbozo
megkozelitést sikeriilt elkiiloniteni. Ezek: a marketing alapu, az automatizalas oldalu, az
tigyfeélérték kozpontu, az tigyfélkozpontu és a folyamatszemléletli megkozelitések.

Ezen tipusok tanulményozasa és értelmezése utan keriilt sor egy minden eddigieknél
komplexebb és kiterjedtebb definici6 megfogalmazasara, melyet a kutatds késobbi
szakaszaiban alapvetoként értelmeztem.

Modellalkotas a szakirodalmi forrasok vizsgalataval

Elméleti kutatok ¢és gyakorlati szakemberek munkait, tanulmanyait ¢és elemzéseit
attanulmanyozva és a modellalkotds szempontjabol a legfontosabbakat bemutatva sikertilt
felallitani azt az elméleti modellt, mely tartalmazza a vallalatok iigyfélkapcsolati rendszerének
Osszességét, kitekintve és kapcsolodasokat adva olyan egyéb teriiletekre, mint az emberi




er6forrasok kezelése, a mindségbiztositas, pénziigy-kontrolling, projektmenedzsment ¢€s igy
tovabb.

A modell 3 alapvet6 eleme az analitikus, operativ és kollaborativ CRM komponensek, melyek
felolelik a front- és back office teriileteket, azaz a marketing-értékesités-ligyfélszolgalat
harmassagan tul az adatelemzési és —tarolasi eszkdzoket, valamint a kommunikacios politika
elemeit is.

Az elméleti modell 1étrehozasa soran teljes 6sszhang mutatkozott a munkadefinicidé soran
megfogalmazasra keriilt alapokkal. A két megkozelités eredményeképpen egy Osszecsengd
elméleti kép bontakozott ki.

Empirikus kutatas lefolytatisa a magyar cégek iigyfélkapcsolati gyakorlatanak
feltérképezésére

Az empirikus kutatas két részbdl tevodott Ossze: a kérddives megkérdezésbdl és a
mélyinterjus vizsgalatokbol. Ennek a f6 célja egy olyan pillanatfelvétel készitése volt, mely
tikr6t mutat a magyar véllalatok iigyfélkapcsolati helyzetérdl, igazolva azokat a
feltételezéseket, melyek a vizsgdlatot megel6zden hipotézisek formdjaban keriiltek
megfogalmazasra. Ennek soran 97 vallalat keriilt megkérdezésre egy vizsgalat keretében,
melynek nem volt célja, hogy reprezentativ mintdjaul szolgaljon a teljes magyar vallalati
kornek, hiszen ez jocskan meghaladta volna eme kutatds kereteit. A legfébb motivumok
azonban igy is kimutathatok voltak. A mélyinterjuk — melyek 4 cégnél keriiltek elvégzésre -
eredményei kiegészitdiil és pontositasul szolgaltak.

Moddszertan kialakitasa a legalkalmasabb rendszer hatékony bevezetésére

Az alapoz6 kutatési részek megvalositasat kovetden megkezdddhetett egy olyan modszertan
kidolgozésa, mely immar gyakorlati oldalrdl igyekszik megkozelitést adni, sorra véve azokat
a feladatokat és folyamatokat, melyeket egy vallalatnak végig kell jarnia, hogy elmondhassa,
egy korszeri ¢és versenyképes iigyfélkapcsolati rendszerrel rendelkezik. Ennek
eredményeképpen késziilt el a 11 1€pésbdl allo folyamatmodell, mely hatékonyan tamogatja a
rendszerbevezetést. Ez a modszertan képes arra, hogy segitséget nyljtson a legmodernebb
igyfélkapcsolati rendszer implementalasara, kikiiszobolve azokat a hianyossagokat, melyek
léte az empirikus vizsgalatok soran kirajzolodott.

fgy elmondhaté, hogy a problémat tbb oldalrol megvizsgéalva sikeriilt eljutni a megoldasig,
amint az a fenti abran is lathato. A kutatas lezarasa utan téziseket fogalmaztam meg, melyek a
témaban jdonsagértékli eredményeket jelenthetnek és igazoldsukra az elméleti és empirikus
modellek szolgalnak alapul. Ezeknek a bemutatasa kovetkezik az alabbiakban.
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4. A kutatas téziseinek bemutatasa

CELOK ES EREDMENYEK

H1: A hipotézis alaptétele, hogy az iigyfélkezeléssel a magyar vallalatok tobbsége foglalkozik
stratégiai szinten, azaz a cégek gyakorlataban a mindennapi miikédés operativ
megfontolasain tul a hosszutavu szemlélet is lényeges szerepet jatszik az iigyfélkezelés
tekintetében. Ez azt jelenti, hogy ugyan nagy jelentdséget kell tulajdonitani az
tigyfélkapcsolatok operativ szintli kezelésének, illetve annak javitasanak, azonban kiemelendd
az a tény, hogy a vallalat hosszatavu sikerét és hatékonysagat alapvetden befolyasold tényezo
az ugyfélstratégia, igy azzal stratégiai szinten is foglalkozni kell.

A kérdoiv 12. és 14. kérdéseinek elemzése soran kapott adatok tdmasztjak ald a megéllapitést.
A kérdés tekintetében, hogy van-e a cégnek tudatosan kidolgozott ¢és lefektetett
tigyfélkapcsolati filozo6fidja és stratégidja, a valaszok eloszlasat a 4. abran lathatjuk. Eszerint a
vallalatok 27,8%-a rendelkezik kidolgozott ligyfélstratégiaval és 61,8%-uk allitasa szerint, ha
nincs is kidolgozott ilyen irdnyt stratégia, de vannak ezzel kapcsolatos elemek a vallalati
stratégian beliil. {gy habar a cégek csupan egy negyede kezeli elkiilonitetten a kérdést
stratégiailag, de ha az emlitett két csoportot kumulaltan is megvizsgaljuk, azt latjuk, hogy
Osszesen a megkérdezettek 89,7%-a valamilyen mélységben stratégiai szinten foglalkozik az
tigyfélkapcsolatok kezelésével és csak 10,3% allitja azt, hogy nem kell a stratégian beliil
kitérni ennek a teriiletnek a szabalyzasara.

Ugyfélkapcsolati filoz6fia és stratégia a cégeknél

Van, de nem
stratégiai
orientacioju

Nem szerves
része a vallalati
stratégianak az

Ugyfélkezelés

Nincs
Ugyfélstratégia,
de vannak Igen,
elt?mek Ia kidolgozott
vallalati lgyfélstratégia

stratégian belll

) 4. dbra
Ugyfélkapcsolati filozofia és stratégia cégeknél
Forras: Mester Csaba

A 12. kérdés tligyfélstratégia vazolasara vonatkozd nyilt részének elemzése utan altalanosan
elégedettségének szem eldtt tartasa €s az tigyféligények minél teljesebb kielégitése. Ahhoz
kétség sem fér, hogy ezek a célok mindenekeldtt a stratégiai szemlélet fontossagat tamasztjak
ala.

Amikor a 13. kérdésben a valaszadd cég tligyfélkapcsolati politikajanak kimondott céljara
kérdeztem 14, a valaszok nagyon sok tekintetben Osszecsengtek az el6z0 kérdés
tapasztalataival: a vallalatok f6 céljuknak a vevdi elégedettség minél magasabb szintjét
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tartottak. Emellett azonban megjelent mas stratégiai szinten értelmezendd célkitiizés is: az
tigyfelek megtartasa és uj ligyfelek szerzése, ami meg is fogalmazddott majdnem minden
valaszado nyilatkozataban.

Az elkovetkezé harom év iigyfélkapcsolati teriileten tervezett fejlesztéseit mérd szamokat
elemezve és Osszehasonlitva megallapithatjuk, hogy a vallalatok leginkdbb az alkalmazottak
oktatasat (67,7%), az uj kommunikécios csatorndk létrehozasat (45,2%) és az informatikai
rendszer bevezetését (39,8%) tartottdk kiemelenddnek az elkdvetkezd évek fejlesztései koziil.
Ezek egyenként talan az operativ szemlélet fontossagat hangsulyozzak, de egylittesen tekintve
egy tudatos stratégia elemei lehetnek, melyek a vevOk hosszll tdvli megtartdsara és igényeik
magas szintl kielégitésére vonatkozik.

A mélyinterju idevagd kérdéseit (A CRM helye és szerepe a vallalati stratégiadban — 1d. 5.
melléklet) elemezve megdallapithatjuk, hogy minden megkérdezett vallalatvezetd stratégiai
szinten kezelte az ligyfélkapcsolatok menedzselését:

— Alfa szamara azért egyre hangsulyosabb ez a teriilet, mert a monopol piaci szerepe
megvaltozik ¢és ezaltal ¢életbevagdan fontos lesz az lgyfélkezelést minél
koltséghatékonyabban és  ,ligyfélbaratabb” moddon végezni az {ligyfelek
elvandorlasanak megel6zésére

— Béta vallalat vezetdsége az tigyfélkozpontisagot tartja a stratégia alapmotivumanak,
a CRM-rendszer kialakitasa ezt szolgalja

— Gamma vallalat tulajdonos-iigyvezetdje egy ugyfélkozponti véllalat kialakitasat
tlizte ki célul, ami azért is fontos mert, a cég értékesiteni is akar CRM-rendszereket
¢s enélkiil nem lehetne hiteles.

— Delta esetében ligyfélkozpontlh stratégiarél kell beszélniink, szlogenjiik:
»Fizetésiinket a vevotdl kapjuk”. Mivel ,,A” mindsitési autdipari beszallito,
termékeit ellendrzés nélkil épitik be vevdéi, nem hibazhatnak. Részletesen
kidolgozott stratégiaval rendelkeznek.

Egybevetve, hogy mind az tgyfélstratégia kdzponti szerepét, mind az ligyfélkapcsolatok
kezelésének Osszvallalati stratégia keretében torténd szabalyozésa megjelenik a vallalatok
esetében ¢és a megkérdezettek nyilatkozatai szerint jelentds mértékben stratégiai szinten
tesznek 1épéseket az ligyfélkezelés fejlesztésére, megerdsitettnek tekinthetd, hogy a vallalatok
az ugyfélkezelést stratégiai szinten értelmezik €s ide vonatkozo célkitiizéseket fogalmaznak
meg.

T1: A HI hipotézis megerdsitettnek tekinthetd, mely szerint az iigyfélkezeléssel a magyar
vallalatok tobbsége foglalkozik stratégiai szinten.

H2: A hipotézis szerint a CRM-rendszer stakeholderek dltal sikeresnek itélt bevezetése és a
vallalat piaci pozicidjanak javuldasa kozott osszefiiggés mutathato ki.

Egy cég piaci pozicidinak javitadsaban tobbek kozott egy CRM-rendszer sikeres
implementélasa jatszik dontd szerepet, mert anélkiil az ligyfélkezelés ad-hoc és szabalyozatlan
moédon torténik, a tudatos tigyfélkapcsolati miikddésbdl fakadd elonyok kihasznalasa nélkiil.
Az allitas aldtdmasztdsdhoz a kérdodiv 65. kérdése jarult hozza. Ennek megfelelden a sikeres
bevezetés mérdszama az tigyfélkapcsolati rendszert mar bevezetett cégek nyilatkozata volt,
azaz a kijelentés, hogy a kérddivet kitoltd vezetdk az implementélést sikeresként értékelték-e
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vagy sem. Ezt egy Likert-skalan tehették meg, ahol 1-5 kozott pontozhattak cégilikre nézve ,,A
CRM megoldas bevezetése sikeres volt.” kijelentést.

crer

pozicidja.” kérdésen keresztiil definialtuk.

A cégek 17,6%-a valaszolta meg a CRM-megoldas bevezetésének sikerességét firtatd kérdést.
Az alacsony arany legf6bb oka, hogy a mintan beliil kicsi volt a CRM-rendszert bevezetdk
aranya, minddssze 21,6%. Ez azonban véletlen minta révén arra utal, hogy ilyen aranyu lehet
a modern értelemben vett és komplett tigyfélkapcsolati rendszert mitkddtetd vallalatok aranya
a teljes magyar gazdasagban. A kérdést megvalaszolok ardnyait vizsgalva a kovetkezd
eredményeket kapjuk: a valaszadok 82%-a a cégénél lefolytatott bevezetést sikeresnek tartja
¢s csak 6% azoknak az ardnya, akik ezt ellenkezbleg gondoljak. 12% nem rendelkezik
informaciokkal a kérdésrol.

A piaci pozici6 javulasara vonatkozo6 valaszokat az emlitett kérdésnek megfelelden lathatjuk
lent, a 2. tablazatban. A kitolték szama kapcsan az el6z0 ponttal azonos megallapitast
tehetlink. A kérdésre adott reakciok Osszesitése utan azt allapithatjuk meg, hogy a vélaszadok
majdnem fele allitotta, hogy a rendszer bevezetésével javult cége piaci pozicidja. Viszonylag
nagy, 41% korili volt azok szama, akik nem tudtak érdemben nyilatkozni, igy a javulas
valdsziniisithetéen meg is haladja az 50%-ot.

hatarozottan nincs nem értek hatérozottan
. Egyetértek™ | . s nem értek
egyetértek™ informaciom* egyet* %
egyet
A rendszer
bevezetésével javult a 11,76% 35,29% 41,18% 5,88% 5,88%
vallalat piaci pozicidja.
*valaszadok aranyaban
2. tdblazat

A vallalat piaci poziciojanak megitélése a CRM-rendszer bevezetése utan
Forras: Mester Csaba

Megvizsgéalva a kapcsolatot a sikeres CRM-megoldas bevezetésre vonatkozd és a piaci
pozicid javuldsit mérd indikator-kérdés kozott, azzal szembesiiliink, hogy a két feltevés
kozott 5%-os szignifikanciaszinten kozepesen erds kapcsolat mutathat6 ki, mivel a Pearson
mutatd értéke 0,571-et vesz fel. Igy tehat a hipotézist, miszerint egy vallalat piaci

pozicidjanak javulasa fiigg a CRM-rendszer sikeres bevezetésétl, megerdsitettnek
tekinthetjiik.

A mélyinterjus vizsgalat soran megkérdezett cégek a CRM-rendszer eredményeivel
kapcsolatosan (A CRM-rendszer eredményei — 1d. 5. melléklet) még kevéssé tudtak
nyilatkozni, mert tobben is a kozelmultban vezették be azt. Egyikiik (Alfa) azonban a Call
Center implementalasa kapcsan megvalosuld koltségesokkentésrol és  hatékonyabb
kiszolgélasrol szamolt be. Az azonban egyértelmiien kideriil (A rendszer miikddtetésének
céljai — 1d. 5. melléklet), hogy a vezetok fontos piacbefolyasold szerepet tulajdonitanak az
tigyfélkezelési megoldasoknak, mert nagyobb ¢&s elégedettebb iigyfélkort, hatékonyabb
igyfélkiszolgalast, vevokozponta fejlesztéseket akarnak elérni mikodtetésével. gy ezek a
valaszok is alatdmasztjak a kérddives felmérés eredményeit.
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T2: A H2 hipotézis megerdsitettnek tekinthetd, mely szerint azokban az esetekben, amikor
egy vallalat stakeholderei a CRM-rendszer bevezetését sikeresnek értékelik, az a rendszer
dltalaban pozitiv hatdssal van a cég piaci pozicidjanak alakuldsdra.

CRM TERULETEI ES TEVEKENYSEGEI

H3: A hipotézis szerint az iigyfélkezeléshen a szakértok szerint ehhez szorosan tartozo
marketing, értékesités és iigyfélszolgdlati teriileteken tul a legtobbszor nem szervesen ide
kapcsolodonak vélt, a termék, illetve szolgaltatas eldallitasahoz kapcsolodo minoségiigyi
tevékenység is meghatdrozo szerepet tolt be.

Lényegi, sot stratégiai kérdés az iigyfélkapcsolatok kezelésének tekintetében, hogy a
vallalatvezetok mely teriileteket tartjak ehhez tartozonak. Ettdl fiigg ugyanis tobbek az is,
hogy milyen szinten kezelik az tligyfélkezelés kérdéseit. Minél tobb tevékenységet tartanak
ezzel Osszefiiggdnek, anndl magasabb prioritdst kap a vallalati stratégidban. A hipotézis
szerint az ligyfélkezeléssel azonosithatd marketing, értékesités és tigyfélszolgalat funkciokon
tul a kinalt termék vagy szolgaltatas eldallitisaban fontos mindségiigyi tevékenység is ide
kapcsolodik a vallalatvezetok fejében. Ennek bizonyitasdra a kérddiv 28. kérdése volt
hivatott, melyben 9 felsorolt wvallalati funkcioteriilet koziil kellett kivalasztania a
valaszadoknak a szamukra leginkabb elfogadhatoakat.

A megkérdezettek 93%-a nyilvanitott véleményt. A tovabbiakban az értékelhetd valaszokat
megfogalmazok (az emlitett 93%) ardnyaban vizsgalom az eloszlast.

A CRM-hez kozvetleniil kapcsolédonak vélt

teriiletek
100,00% -
80,00%
60,00%
40,00% 1
20,00% |
0,00% -
8 2 4 £ 2 8§ = 8 8
23 ¥ %5 F 8 _3 %
5} = S b £ T T 5
5 2 EX 3
8 23§ ¢
g £
5. 4bra

A CRM-hez kozvetleniil kapcsoléodonak vélt teriiletek
Forras: Mester Csaba

A szakirodalmi megkozelitéseket alatdmasztva a fenti diagramon lathatjuk, hogy a vallalatok
tobb mint kétharmada a marketinget, értékesitést és iigyfélszolgalatot tartja a CRM-hez
leginkabb tartozo teriileteknek. Multidimenzids skalazds modszerével probaltam attekinteni és
szemléltetni a vizsgalt teriiletek eloszlasat és egymadstol valo tavolsagat, melyet az SPSS
segitségével nagyon jol sikeriilt vizualizalni. Ennek eredménye lathaté a 6. dbran. Harom
tisztan elkiiloniilé csoportot azonosithatunk. Jol kivehetd, hogy az értékesitési, marketing és
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igyfélszolgalati teriiletek egymashoz nagyon kozel helyezkednek el, tehat tobbnyire aki ezen
terliletek valamelyikét megjeldlte, az megjeldlte a masik kettét is. Ehhez a csoporthoz
kozelebb  helyezkedik el az a halmaz, amely a mindségiranyitist és a
termelést/szolgaltatasnytijtast vélte a CRM-hez tartozonak. Ez a két funkci6 igy tehat szintén
egyltt mozog ¢és mondhatjuk, hogy a gyakorisagok alapjan a marketing-értékesités-
ligyfélszolgalat harmasa tekinthet6 a CRM ,alapvetd teriileteinek”, a mindségiranyitas-
termelést/szolgaltatasnytjtas kettdse a ,,mag” koriil 1évo elso ,,héj”, azaz a CRM-hez tagabb
értelemben tartozé funkcidk. A ,,magtol” legtavolabb fekvd csoport, ami a pénziigy-K+F-
logisztika—controlling négyesét tartalmazza, a masodik ,,héjként” értelmezhetd, azaz a CRM-
hez tartoz6 funkcioteriiletek legtagabb felfogasaként.

1,5

1. HEJ

i} melés/szolgaltatas

1,0 + .
2. HEJ

i} miposégiranyitas

0,5 -
<{> énzigy
0

A
<v>
a+ K+F

logisztik

ugyfélszolgalat

-2,0 -1,5 -1,0 0,5 0 0,5 1,0 1,5 2,0

6. abra
A bevont teriiletek eloszlasanak vizsgalata multidimenzios skalazas modszerével
Forras: Mester Csaba

Mivel a termék, illetve szolgaltatdsok mindségét elsddlegesen a termelés/szolgaltatasnytjtas,
valamint a mindségbiztositds hatarozza meg; és ezek a teriiletek ardnyaiban is magasan lettek
értekelve, kijelenthetjiik, hogy az empirikus vizsgélatok aldtdmasztjak, hogy a vallalatok a
leginkdbb a CRM funkcioteriileteinek tartott értékesités, iligyfélszolgalat és marketing
tevékenységeken til a termelést/szolgaltatasnytijtast is erdsen befolyasolonak érzik az
iigyfélkapcsolatokban, rdadasul kozel egyforma aranyban.

A mélyinterji sordn is hangoztak el a hipotézist megerdsitd informaciok (A rendszer
miikodtetésének céljai és Az ligyfélkezeldk teljesitményével kapcsolatos visszajelzés ¢€s
egyéni teljesitményértékelés a CRM teriileteken — 1d. 5. melléklet). Eszerint Alfa a rendszer
miikddtetésével novelni akarja a kereskedelmi tevékenység, azaz a szolgaltatas szinvonalat és
Béta is ugyanezt fogalmazta meg. Delta a vevdi elégedettséget az esetlegesen felmeriild hibak
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okanak kommunikalasaval és a vevovel kozos termékfejlesztéssel kivanja erdsiteni. Ennek
érdekében Alfa munkatarsai visszahallgatjdk a Call Center egyes beszélgetéseit és ezek
alapjan értékelést adnak, fejlédési pontokat jelolnek ki. Delta esetében a vevoi visszajelzések
alapjan probaljak a mindséget javitani. Mindezek a termelési és szolgaltatdsi, valamint a
mindségiigyi tevékenységet ellatd teriiletek fokozott szerepét mutatjadk az tgyfélkezeléssel
kapcsolatosan.

T3: A H3 hipotézis megerdsitettnek tekinthetd, mely szerint az iigyfélkezelésben a szakértok
dltal ehhez szorosan tartozonak vélt marketing, értékesités és iigyfélszolgdlati teriileteken
tul a termék, illetve szolgaltatas elodllitasahoz kapcsolodo mindségiigyi tevékenység is
meghatdrozo szerepet tolt be.

H4: A hipotézis szerint Magyarorszdgon a legtobb cég esetében a nem komplex CRM-
rendszerek, hanem csak részrendszerek bevezetése jellemzo, azonban a komplex CRM-
rendszer bevezetése legalabb a marketing, értékesités és iigyfélszolgdlati teriileteket lefedte.

A CRM-megoldasok leghatékonyabban komplex rendszerként, egyiittesen miikddnek. A
rendszerhez tartozé harom azonositott informatikai teriilet (akar nevezhetnénk modulnak is) a
kollaborativ, interaktiv és analitikus CRM. Nem sziikségszerti feltétel a harom teriilet azonos
idejli bevezetése vagy akar egylittes miikodtetése, bar az eredményoutput ebben az esetben a
legjelentdsebb. Magyarorszagon erre is, arra is talalunk vallalati példakat. Tapasztalataim
szerint a teljes magyar vallalati kort figyelembe véve joval jelentdsebb azoknak a cégeknek a
kore, amelyek szemléletbeli hidnyossagok ¢és a tOkeszegénység miatt nem alkalmaznak
komplex rendszert tigyfélkapcsolataik tamogatasara. Az allitds megerdsitésére a kérddiv 40.
¢€s 56. kérdése adott alapot.

H4a: Magyarorszdgon a legtobb cég esetében a nem komplex CRM-rendszerek, hanem
csak részrendszerek bevezetése jellemzo.

H4b: A komplex CRM-rendszer bevezetése legalabb a marketing, értékesités és
iigyfélszolgalati teriileteket lefedte.

A megkérdezettek 11,3%-a nem valaszolta meg a 40. kérdést, azonban a vélaszaddkat 100%-
nak tekintve azt tapasztaljuk, hogy a vallalatok 55,8%-a rendelkezik analitikus, 80,2%
operativ és 61,6% interaktiv avagy kollaborativ részrendszerrel (Id. 2. tablazat). Ebbdl azt a
kovetkeztetést vonhatjuk le, hogy a magyar cégek koriilbeliil fele rendelkezik valamelyik
megoldassal, a legtobben az operativ részt hasznaljak, a legkevesebben az analitikust. Hibas
lenne azonban azt a kovetkeztetést levonni, hogy ezaltal a vallalatok kb. fele komplex
megoldast haszndl. Ehhez a harom modul egyiittes hasznaloit kell kiszirni, amit a 3.
tablazatban szerepl6 informaciok alapjan tehetlink meg.

Gyakorisag Megkf'r rde’zettek . . Y
szazaléka Valaszolok szazaléka
Analitikus 48 49,5% 55,8%
Operativ 69 71,1% 80,2%
Interaktiv 53 54,6% 61,6%
3. tablazat

A vallalat iigyfélkapcsolati rendszerének osszetétele
Forras: Mester Csaba
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Megvizsgalva a kiilonb6z6 rendszereket egyiitt hasznalokat, azt tapasztaljuk, hogy 6sszesen
29 valaszado jelolte be mindharom modult. Ez a kérdést nem kitoltok kizarasaval a mintdban
szerepld cégek 33,7%-a, azaz kb. egyharmada. Ez azt is jelenti egyuttal, hogy a magyar
vallalatok mintegy kétharmada (azaz szémottevd tobbsége) nem alkalmaz komplex
igyfélkapcsolati megoldast az ligyfélkezelési tevékenységében.

A villalat iigyfélkapcsolati rendszerének van Operativ része?
Igen Nem
A vallalat A vallalat
iigyfélkapcsolati - iigyfélkapcsolati -
reﬁ}(,iszerél:lek van Osszesen relglbtllszerél:lek van Osszesen
Interaktiv része? Interaktiv része?
Igen Nem igen nem
Gyakorisa, 10,0 39,0 1,0 8,0 9,0
A vallalat igen |Sor % 60,4 20,8 81,4 2,1 16,7 18,8
iigyfélkapcsolati Oszlop % 65,9 40,0 56,5 11,1 100,0 52,9
rendszerének van Gyakorisag 15,0 15,0 30,0 8,0 - 8,0
Analitikus része? | = goro 39,5 39,5 79,0 21,1 ] 21,1
Oszlop % 34,1 60,0 43,5 88,9 47,1
Gyakorisag 44,0 25,0 69,0 9,0 8,0 17,0
Osszesen Sor % 51,2 29,1 80,2 10,5 9,3 19,8
Oszlop % 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
4. tablazat

A vallalat iigyfélkapcsolati rendszerének komplexitasa
Forras: Mester Csaba

A 4. tablazat adataibdl az is kideriil, hogy az analitikus rendszert hasznalok kb. kétharmada
(60,4%) hasznélja a masik két modult is, az analitikus CRM-et alkalmazok 20,8%-a csak
operativ rendszert hasznal még, kollaborativot nem ¢és 2,1% azok aranya, akik kiegészitésiil
kollaborativ/interaktiv modult vezettek be. Az analitikus részt alkalmazok 16,7% semmilyen
mas rendszermodult nem vezetett be eddig. Ezek alapjan rdmutathatunk arra, hogy
amennyiben egy vallalat az analitikus modul hasznélata mellett foglal allast, nagy aranyban
(kb. kétharmad) a tobbi modult is implementalja.

Az operativ megoldast alkalmazok 42,1%-a hasznal analitikus és kollaborativ részt is. Az
operativ rendszert bevezetdk 14,5%-a kollaborativ modult nem implementalt, csak analitikust.
Az operativ CRM hasznaloinak 21,7%-a csak interaktiv modult vezetett be és ugyanilyen
aranyban taldlunk olyanokat a csoportban, akik egyediil csak az operativ CRM-et hasznositjak
vallalati mikodésiikben. Azoknak a valaszadoknak 65,9%-a hasznal analitikus megoldast,
akik operativ és kollaborativ részegységgel is rendelkeznek.

A kollaborativ CRM-et alkalmazok korében 54,7%-ot tettek ki a komplex megoldast
bevezetok. Azoknak az ardnya, akik operativ CRM-mel nem rendelkeztek, kollaborativval
viszont igen és emellett az analitikus rendszert is alkalmaztak, mindossze 1,9% az interaktiv
rendszert hasznalok kozott. 28,3% azok aranya, akik a kollaborativ €s az operativ rendszert
implementaltdk egyiitt az interaktiv CRM-et bevezetdk korében. Ezek kozott a vallalatok
kozott 15,1% semmilyen mas modult nem alkalmaz.

A H4a hipotézis esetében elmondhatd, hogy a magyar vallalatok mintegy fele rendelkezik
valamilyen CRM-megoldassal, ami azonban nem komplex rendszer és csak mintegy
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egyharmad azoknak az aranya, akik minden Osszetevd bevezetésérdl szamoltak be. Azok
koziil, akik tobb modult is bevezettek, a leggyakoribb az operativ €s analitikus részek egyiittes
alkalmazasa, ezt koveti az operativ és kollaborativ CRM egyiittélése és elhanyagolhato a
kollaborativ-analitikus parositas jelentdsége. Ezeknek az empirikus adatoknak a birtokéban
kijelenthetjiik, hogy Magyarorszagon a legtobb cég nem komplex CRM-rendszert, hanem
csak részrendszert vezet be jellemzden.

A mélyinterjuban résztvevok koziil csak ketténél miikodott modern értelemben vett CRM-
rendszer, a masik két cég a vallalatiranyitasi rendszerének (SAP) bizonyos elemeit hasznalva
tdmogatta az ligyfélkezelési funkcidkat. A masik két valaszadd esetében pedig pont zajlott a
bevezetés (meglehetdsen hosszua, 1 év koriili projekt), de még egyikiik sem tudott teljeskori
lefedettségrél beszamolni. (Jelenleg az tligyfélkapcsolati rendszer valtoztatdsdra vonatkozo
tevékenységek, Az tigyfélkapcsolati rendszer folyamatai — 1d. 5. melléklet) Ez alatadmasztja a
kérddives vizsgalat eredményeit.

A H4a hipotézis az adatok alapjan megerdsitettnek tekinthetd.

Az 56. kérdésben a CRM-megoldas bevezetése kapcsan vizsgalt vallalati funkcidteriiletek
keriiltek felmérésre. Ennek eredményeit a 5. tadblazatban tekinthetjiik meg dsszesitve.

Vizsgalt teriiletek

N § “g

> g g = ] = % ZE !

€ | = | o | £ | £ | 5 | 2 | L8| E

IS © m N L Q N Q= =

s | £ | 2 | & § | £ | & |Ez| ¥

= 3 S £ 5 s | 25| %

= g £
Igen 42,9% | 38,1% | 33,3% | 33,3% | 90,5% | 85,7% | 90,5% | 47,6% | 47,6%
Nem 57,1% | 61,9% | 66,7% | 66,7% | 9,5% | 14,3% | 9,5% | 52,4% | 52,4%
Osszesen | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

5. tablazat
A CRM bevezetése altal érintett funkcioteriiletek 1
Forras: Mester Csaba

A 5. tablazat alapjan lathatjuk, hogy a CRM-et bevezetdok 90,5%-a bevonta a marketing
teriiletet, 85,7%-a az értékesitést és 90,5% az ligyfélszolgalatot. Ezeken til a vallalatok
csaknem felénél megjelent a pénziigy, a termelés/szolgaltatasnyujtas és a mindségiranyitas is
¢s a valaszadok egyharmada érintette a logisztikat, K+F-et és a controllingot is.

A tovabbi elemzések alapjan megallapithatjuk, hogy a CRM rész- vagy teljes rendszer
bevezetése soran a valaszadok kétharmada érintette mind a harom funkcioteriiletet. Ez igen
jelentds ardnynak mondhatd, ami még jelentdsebbé valik, ha megvizsgaljuk részletesebben
azokat az eseteket is, amikor csak egy vagy két teriilet keriilt bevondsra a harombdl.
Osszességében kijelenthetd, hogy a vallalatok leginkabb egyiitt alkalmazzak a harom
tertiletet, mert csupan 9,5% koriili azoknak az ardnya a valaszadok kozott, akik az értékesitést
¢és az lgyfélszolgalatot a marketing nélkiil vontdk be a CRM-megoldasba és ugyanennyien
nyilatkoztak ezt a marketing és az értékesités kettdse esetén az ligyfélszolgalat kihagyasaval.
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14,3% esetében jelent meg a marketing ¢és az ligyfélszolgalat egyiitt. Nem volt olyan
valaszado, aki csak a marketing teriiletet érintette a bevezetés sordn. Ugyanez mondhato el az
igyfélszolgalatrol és az értékesitésrodl is, azaz a harom teriilet kiilon-kiilon soha nem jelent
meg.

A megvizsgalt vallalati teriiletek koziil kiemelkedd ardnyban jelentek meg a marketing,
értékesités €s ligyfélszolgalati részek, de emellett egyéb funkciok is kitlintek dominansan. Ezt
a harom teriiletet gorcsé ald vonva azonban elmondhatjuk, hogy a valaszadok legalabb
kétharmada ezek mindegyikét bevonta a részleges vagy teljes CRM-megoldas kiépitésébe és
ez az arany novekedett, ha a harombol legalabb kettd érintettségét vizsgaltuk. Ez jelentds
aranynak tekinthetd, ezért kijelenthetjiik, hogy a teljes vagy részleges CRM-rendszer
bevezetése legalabb a marketing, értékesités és ligyfélszolgalati teriileteket lefedi.

Megvizsgaltam a komplex rendszert bevezetdk korére is lesziikitve a kérdést. Ennek
keretében a mintabol kivalasztasra keriiltek azok a személyek, akik a vallalat altal miikodtetett
tigyfélszolgalati rendszer korében az operativ, analitikus és kollaborativ teriileteket egyarant
megjelolték. Ennek a sziikitett csoportnak a korében kerestem a valaszt arra, hogy milyen
funkcioteriileteket vontak be a rendszer kialakitdsa soran.

Bevont teriiletek Bevonas aranya
Marketing 90,9%
Ertékesités 72,7%
Ugyfélszolgalat 90,9%

6. tablazat

A komplex CRM-rendszer bevezetése soran érintett teriiletek
Forras: Mester Csaba

A 6. tdblazatban jol lathat6, hogy a komplex CRM-megoldast bevezetdk kdrében mindharom
teriilet bevonasa nagyon magas ¢s emellett a mélyinterjuk valaszadoi tulajdonképpen kivétel
nélkiil emlitették valaszaikban az értékesités, a marketing és az ligyfélszolgalat szerepét. Ez
leginkdbb a panaszkezeléssel, az 1) ligyfelek megkeresésével és megszerzésével, a Call
Centerek ¢s személyes (tobbek kozott kiemelt tigyfelek kezelésére) tigyfélszolgalatok
mukodtetésével kapcsolatosan mertilt fel. (Tobb kérdésblokk — 1d. 5. melléklet)

fgy egyértelmiien kijelenthetd, hogy a H4b hipotézis megerdsitettnek tekinthetd.

Mivel a H4a ¢és a H4b hipotézisek egyarant megerdsitettnek tekinthetdk, kimondhat6 a T4
tézis egésze:

T4: A H4 hipotézis megerdsitettnek tekinthetd, mely szerint Magyarorszdagon a legtobb cég
esetében a nem komplex CRM-rendszerek, hanem csak részrendszerek bevezetése jellemzo,
azonban a komplex CRM-rendszer bevezetése legalabb a marketing, értékesités és
iigyfélszolgalati teriileteket lefedte
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H5: A hipotézis szerint a 3 milliard forintnal nagyobb drbevételt eléré vallalatok
iigyfélkapcsolati rendszere tartalmaz operativ és analitikus részt, és ahol az analitikus
komponens jelen van, ott céliranyosan foglalkoznak az adatelemzéssel.

Az tgyfélkapcsolatok kezelésével kapcsolatos gyakorlati tapasztalataim azt mutattak, hogy a
jelentdsebb méretli vallalatok legtobbszor mar eljutottak arra a fejlettségi szintre, hogy
valamilyen modernebb vagy egyszeriibb operativ és analitikus rendszert alkalmazzanak az
tigyfélkezelésiik tdAmogatasara. Feltételezhetd az is, hogy ha Osszegyljtik a vallalkozasok az
igyfelek kiilonbozo adatait, akkor erdforrast is forditanak azok elemzésére és a vallalat
tevékenységében torténd hasznositdsra, mert az adatelemzési tevékenység a cég szdmara
komoly iizleti haszon realizalasanak esélyét hordozza. A tapasztalataim szerint a magyar
vallalatok esetében a vallalati ndvekedés szakaszait is figyelembe véve, a 3 milliard forint
kortili arbevétel jelent egy olyan hatart, amely felett egyre inkdbb megjelenik az egyes
funkcionalis teriiletek szétvalasa és ezaltal az egyes feladatok magasabb szakmai szinten valo
ellatdsa. A 3 milliard forintnal nagyobb arbevételi vallalatok a valaszadok koziil a teljes
minta 49,5%-t tették ki, igy tehat mutatkozott relevancidja ezen csoport vizsgalatdnak. Az
igazolas céljabol kettébontottam a fent megfogalmazott hipotézist:

H5a: A 3 milliard forintnal nagyobb darbevételt eléro vallalatok iigyfélkapcsolati rendszere
tartalmaz operativ és analitikus részt.

HS5b: Ahol az analitikus komponens jelen van, ott céliranyosan foglalkoznak az
adatelemzéssel.

A H5a hipotézis megerdsitésére eldszor le kellett valogatni a 3 milliard forintnal nagyobb
arbevételll vallalatokat a valaszadok koziil. Az tligyfélkapcsolati rendszer részegységeinek
vizsgalatara Ujra a 40. kérdés adott lehetdséget. Ennek eredményeit a 7. tablazat tartalmazza.

Komponens | Hasznalok aranya
Analitikus 56,8%
Operativ 81,8%
Kollaborativ 61,4%

7. tablazat

A 3 milliard forintnal nagyobb arbevételii vallalatok CRM-rendszerének komponensei
Forras: Mester Csaba

A 7. tablazat eredményei alapjdn megerdsitettnek tekinthetjiik, hogy a 3 milliard forintot
meghaladd arbevételti cégek tligyfélkapcsolati rendszere tobbnyire tartalmaz analitikus és
operativ részt, hiszen mindkét érték joval meghaladta a véalaszadok szamdénak felét, jelentds
tobbségrdl beszélhetiink.

A mélyinterjuk eredményei alapjan elmondhatjuk, hogy a valaszadok az operativ CRM-hez
tartozo front-office feladatokat mind megemlitették az interju soran. Emellett kidertilt, hogy
Béta esetében folyik az analitikus CRM kiépitése, de emellett eléggé fejlett elemzési
lehetdségekkel rendelkeznek. Gamma esetében megtortént mar. Alfa és Delta szamara az SAP
ligyféladatbazisa és egyes moduljai allnak rendelkezésre. (Ugyfélkapcsolati miikodés jelenlegi
helyzete ¢és jellemz6i, Valtoztatasok/fejlesztések a rendszerben, Az tigyfélkapcsolati rendszer
informatikai hattere) Ezek a H5a feltételezést a kérdbéives felmérés eredményeivel egyiitt
megerdsitik.
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H5a: Az adatok alapjan meger0sithetd.

A H5b hipotézis megerositésére tobb kérdést is meg kell vizsgalnunk. A kérddiv 41, 46, 50,
51, 52. kérdése tartalmaz erre vonatkozo6 informaciokat. A 46. kérdést megvizsgalva kidertilt,
hogy a valaszad6 vallalatok 60%-a rendelkezik az ligyfélkapcsolatokat timogatd informatikai
rendszerrel és ezen til 14,6% tervezi a bevezetést, ami meglehetdsen magas ardny. Emellett a
valaszadok 56,8%-a rendelkezik mikodo adattarhazzal és tovabbi 12,5% tervezi annak
bevezetését, ami szintén fontos szempont a hatékony tigyfélkapcsolati miikodésben. Az 50.
kérdésre adott valaszokat elemezve azonban kideriilt, hogy a valaszadok csupan 42%-a
alkalmaz az adatelemzéssel célirdnyosan foglalkozo csoportot vagy személyt. Az 51. kérdés
kapcsan megvizsgalhattuk, hogy milyen célra is hasznaljdk a cégek az analitikakat. Ezt a 8.
tablazatban tekinthetjiik meg.

Ugyféladat-elemzés célja Hasznalok aranya*
Termékfogyas-elemzés 33,3%
Akcios termékek, szolgaltatdsok elemzése 28,2%
Ugyfél szegmens — termékcsoport preferencia 46,2%
elemzés

Latens termékigények kimutatisa 17,9%
ligyfél elégedettség elemzés 76,9%
értékesitési teriilet teljesitmény elemzése 61,5%
web-shop elemzések 0%

Egyéb 2,6%

*A 3 milliard forintnal nagyobb arbevételi valaszado cégek esetében.

8. tablazat
A 3 milliard forintnal nagyobb arbevételii vallalatok adatelemzési céljai
Forréas: Mester Csaba

Az eredményekbdl kitlinik, hogy a véllalatok az tligyféladat-elemzéseket leginkabb vevoi
elégedettség vizsgalatokra ¢és az értékesités teljesitményének elemzésére hasznaljak, mely
célok koziil az elsd nagy valosziniiség szerint az ilyen méretli vallalatok nagy tobbségénél
bevezetett ISO mindségiranyitasi rendszerek kovetelményeibdl fakad, a masodik pedig az
értékesitési eredmények egyszerli szdmontartasat jelenti a legtobb esetben. Mindezekre onnan
lehet kovetkeztetni, hogy a tobbi, ezekkel nagyban Osszefliggd teriiletek alkalmazasi aranya
ilyen alacsony. Allithatjuk tehat, hogy a cégek tulnyomo részben nem hasznaljak ki az
adatelemzés nyujtotta lehetoségek széles tarhazat és csak a sziikségszerli vagy legegyszeriibb
analitikékat végzik miikodésiik soran. Ezt alatdmasztja az is, hogy megvizsgalva a kapcsolatot
az analitikus és operativ rendszerek megléte és az adatelemzést végzo csoport fennallasa
kozott, az a Pearson mutatd 0,217-es értékét tekintve igen gyengének mutatkozott. Ez egy
nagyon nagy hidnyossag, aminek a potlasaval jelentds hatékonysagnovekedést lehetne elérni.

A mélyinterjuk alanyai valaszaikkal nem tdmasztottdk ald a HS5b hipotézist, mert tobbek
kozott Bétanal még csak a levalogatds jelenik meg foként, az interjii idészakdban folyd
tovabbi rendszerbevezetésektdl vartak jelentOsebb elemzési lehetdségeket. Gammanal még
statisztikdk sincsenek a reklamaciokrol. Alfa munkatarsai nem szivesen alkalmaznak
lekérdezéseket, mert a rendszerlikkel nehezen elvégezhetd, az adatokhoz csak a folyamatokért
felelés kozponti részleg (SIC) fér hozza. (Ugyfélkapcsolati miikddés jelenlegi helyzete és
jellemzdi — 1d. 5. melléklet) Mindezek az adatelemzések alkalmazédsanak hianyossagait
bizonyitjak.
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A kérddives ¢és mélyinterjis eredmények daltal a HSb hipotézist nem tekinthetjiik
megerositettnek.

Mivel a HS5a megeroésitettnek, a HS5b hipotézis pedig nem megerdsitettnek tekintheto,
kimondhatjuk a TS5 tézist:

T5: A tézis szerint a 3 milliagrd forintndl nagyobb drbevételt eléré vdllalatok
iigyfélkapcsolati rendszere tartalmaz operativ és analitikus részt, de ennek ellenére kicsi
azon vdllalatok aranya, amely céliranyosan foglalkozik az adatelemzéssel.

H6: A hipotézis szerint a CRM-rendszerrel nem rendelkezo cégek nincsenek tisztaban
iigyfeleik értékével, azaz nem tudjak azonositani kik a jovedelmezo iigyfelek és nem tudjak
megbecsiilni egyes iigyfeleik varhato élettartamat, az iigyfél lemorzsolodas okait. A CRM-
rendszert hasznalo cégek azonban képesek minderre.

A modern tigyfélkapcsolati rendszerrel rendelkezd cégek szamos olyan informacidhoz
hozzajutnak vallalati miikodésiik soran, melyek a CRM-megoldas 1étezése nélkiil nem lenne
lehetséges. Ennek megfelelden a CRM-rendszert nem birtoklo vallalkozasok jelentds
versenyhatranyba keriilhetnek, hiszen szdmos, az tigyfeleikre vonatkoz6 adatot nem tudnak
generalni megfeleld hattértamogatés hijan.

A hipotézis megerdsitéséhez el kellett valasztani azokat a cégeket, amelyek semmilyen CRM-
rendszerrel nem rendelkeztek, azaz sem teljes, sem részleges megoldds nem volt a
birtokukban. Ezeknek az ardnya a megkérdezettek kozott 11,3% volt. Azok a vallalatok, akik
modern értelemben is elfogadott CRM-rendszert birtokoltak, a minta 21,65%-at tették ki.

A kérdoéiv 29. kérdése alapjan vizsgalatot folytattam arra nézve, hogy milyen méréseket
végeznek, milyen tipusi nyilvantartdsokat vezetnek a CRM-rendszert nem miikddtetd
vallalatok. Ennek eredményei lathatok a 9. tablazatban, melyek egyértelmiien tiikrézik, hogy
két kiemelkedd terlilet van minddssze, a meglévd és az 1 ligyfelek szdmanak és aranyanak
kovetése, de ezeket nem alkalmazza a csoportba tartozok fele sem. A tobbi teriilet még jobban
elmarad ezektdl €s elhanyagolhato az ilyen méréseket végzok aranya. Ez mar aldtdmasztja,
hogy a CRM-rendszerrel nem rendelkezd cégek nem tudjdk azonositani a lemorzsolodo
igyfeleiket és azt az okot sem, hogy mar miért nem veszik igénybe szolgaltatasaikat. Ezzel
szemben a CRM-rendszert haszndlok korében ezek az el6zé csoportban mért ardnyok
legalabb megduplazdédtak minden tekintetben, de olyan mutaté is van, ahol tébb mint
haromszorosara nétt az ardny. A CRM-megoldés alkalmazéasaval tudatosan és eredményesen
vizsgaljak az egyes célcsoportok alakulasat. Ezt a 10. tdblazat szemlélteti.
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Mérések, nyilvantartasok tipusai Alkalmazok aranya
Uj iigyfelek szama, aranya 36,4%
meglévo iigyfelek szdma, ardnya 45,5%
lemorzsolddott iigyfelek szdma, ardnya 27,3%
tigyfélprofil-elemzés 27,3%
igyféllojalitas-elemzés 9,1%
kapcsolatfelvételi gyakorisag 0%
termékskala elemzés 27,3%
vasarloi magatartas elemzés 18,2%
9. tablazat

Az iigyfelekkel kapcsolatos mérések, nyilvantartasok tipusai a CRM-rendszert nem
alkalmaz6 vallalatoknal
Forréas: Mester Csaba

Mérések, nyilvantartasok tipusai Alkalmazok aranya
Uj iigyfelek szama, aranya 71,40%
meglévo ligyfelek szama, aranya 90,50%
lemorzsolddott tigyfelek szdma, aranya 52,40%
igyfélprofil-elemzés 57,10%
iigyféllojalitas-elemzés 33,30%
kapcsolatfelvételi gyakorisag 57,10%
termékskala elemzés 61,90%
vasarloi magatartas elemzés 42,90%

10. tablazat
Az iigyfelekkel kapcsolatos mérések, nyilvantartasok tipusai a CRM-rendszert
alkalmazo vallalatoknal
Forrés: Mester Csaba

Mivel minimadlis az ligyfélprofil-elemzést, vasarloi magatartds elemzést és tigyféllojalitast
végzOk aranya, ezaltal kijelenthetd, hogy ezen csoportba tartozd vallalatok nincsenek
tisztaban tgyfeleik értékével. Ezt alatdmasztja a 18. kérdés feldolgozésa soran nyert
informacid, miszerint a csoportba tartozo vallalatok mindossze 27,3%-a szegmentalja
tigyfeleit, 18,2% kezel kiemelt tigyfeleket, de szegmentaciod nélkiil és 54,5% egyaltalan nem
értelmez ligyfélszegmenseket. Ezzel szemben a CRM-rendszert birtoklok minddssze 4,76%-a
nem szegmental és 47,62% szegmentacid nélkiil, kiemelt ligyfeleket kezel és ugyanennyien
alkotnak tigyfélcsoportokat. Ez a kiilonbség is jol mutatja az tigyfélkapcsolati rendszer hatasat
az iigyfélkezelésben.

A 19. kérdés vizsgalata soran kideriilt, hogy a CRM-et nem miikddtetd véllalatok 91%-a nem
értelmez vevai életciklust. Mint az eddigiek soran, itt is hasonld eltéréseket tapasztalunk a
CRM-et hasznaloknal, ugyanis az 6 csoportjukban 38,1%, azaz a masik vizsgalt szegmens
majdnem négyszerese tartja szdmon vevoi €letciklusanak alakulasat.
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Mindezeket egybevetve, azaz hogy az iigyfélkapcsolati rendszert nem alkalmazé vallalatok
elenyész0 mértékben végeznek ligyfélkapcsolati méréseket €s nyilvantartasokat, alig-alig
értelmeznek {ligyfélszegmenseket és nem foglalkoznak a vevéi életciklus mérésével,
kijelenthetd, hogy a CRM-rendszerrel nem rendelkezé cégek nincsenek tisztaban tigyfeleik
értékével, azaz nem tudjak azonositani a jovedelmezd tigyfeleket és nem tudjak megbecsiili
egyes Ugyfeleik varhatd élettartamat, az ligyfél lemorzsolodas okait. Mindemellett a CRM-
rendszert birtokld cégek esetében ez a helyzet sokkal kedvezdébb, ott mar az alapvetd
elemzéseket a legtobb helyen elvégzik és a specialis teriiletek vizsgalata is magas aranyban
igaz.

A mélyinterji sordn kideriilt, hogy Alfa SAP-ISU rendszere alkalmas az iigyfelek
szegmentalasara, lehet beldle kampanyokat inditani és tigyfélértékelésre is hasznalhato. Béta
rendelkezik adattarhazzal és rendszere képes az ebben tarolt iligyféladatok széles kora
elemzésére, széles skaldju lekérdezésére, az iigyfelek értékelésére. A vevok viselkedését
analizdlva meg tudjék allapitani az elvandorlas okait is. Gamma személyes tligyfélkezelést
folytat, nidla nem ilyen mélységig elemezhetdk az adatok, de a key-account managerek
képesek kovetkeztetések levonasara. Delta mélyen és alaposan elemzi tigyfeleit az SAP
segitségével és kevés szamu tligyfelének értékét pontosan ismeri. (Az itigyfélkapcsolati
rendszer informatikai hattere — 1d. 5. melléklet) A valaszok aldtdmasztjak a H6 feltételezést.

T6: A H6 hipotézis megerdsitettnek tekinthetd, mely szerint @ CRM-rendszerrel nem
rendelkezo cégek nincsenek tisztaban iigyfeleik értékével, azaz nem tudjak azonositani kik a
Jjovedelmezo iigyfelek és nem tudjak megbecsiilni egyes iigyfeleik varhato élettartamadt, az
iigyfél lemorzsolodas okait. A CRM-rendszert hasznalo cégek azonban képesek minderre.

HUMAN BEFOLYAS A CRM-RENDSZEREKKEL KAPCSOLATBAN

H?7: A hipotézis szerint a CRM-rendszer bevezetésre iranyulo projektek inditasa ugyan az
esetek nagy részében a piaci verseny, mint kiilso tényezé miatt kovetkezik be, azonban a
bevezetésben belso tényezoként szerepet jatszik, hogy a felsovezetok tamogatdsa a projekt
tervezési és megvalositasi szakaszaban magas szintiinek mondhato.

Alapvet6 fontossagl a napjaink erésen konkurald piacain miikodo vallalatok tigyfélkapcsolati
megoldasainak allando fejlesztése, amit a piaci verseny motival. A CRM-projektek kapcsan is
az egyik legnagyobb buktatot a vezetdi tdmogatds elveszitése jelenti. A hipotézist
kettébontva:

H7a: A CRM-rendszer bevezetésre iranyulo projektek inditdsa az esetek nagy részében a
piaci verseny miatt kovetkezik be.

H7b: A felsévezetok tamogatisa a projekt tervezési és megvalositasi szakaszaban magas
szintitnek mondhato.

A CRM-rendszer bevezetését indokld okokat taglald 54. kérdés vizsgélata kapcsan kidertilt,
hogy a mintdban szerepld vallalatok 70%-4t a verseny fokozddasa motivalta a projekt
elinditasaban. Alig 5%-ot tett ki a valaszt megtagadok aranya.

A kérddivek elemzéseinek eredményeképpen kijelenthetd, hogy a CRM-rendszerek
bevezetését leginkdbb a piaci verseny motivalja. Ezt alatdmasztjak a mélyinterjuk adatai is,
miszerint a rendszerek fejlesztése egyértelmiien piaci nyomasra indult. Alfa esetében nyomos
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ok volt a mar emlitett liberalizaci6. Béta vezetdi is a CRM-et szanjak a ndvekedés alapjaul.
Gamma yj ligyfelek megszerzésére és a jelenlegiek jobb kiszolgalasara késziil, Delta pedig az
iparagdban jellemzd nagyon erds konkurencia miatt akarja vevdit minél hatékonyabban
kiszolgédlni. (A rendszer miikodtetésének céljai, Az ligyfélkapcsolat kezeld rendszer
mikodésének elézményei... — 1d. 5. melléklet) Mindezek 4altal a H7a hipotézis
megerdsitettnek tekinthetd.

Az 59. ¢és 60. kérdés kapcsdn megvizsgaltam a felsdvezetdi tdmogatds mértékét a projekt
tervezési ¢és végrehajtasi szakaszaban. Ennek eredményeit a 11. és 12 tablazatban

szemléltetem.

A CRM-rendszer bevezetésének tamogatoi a tervezési szakaszban

Szereplé Teljes tamogatas Részleges tamogatas
Fels6vezet6 78.,9% 15.8%
Kozépvezetd 63,2% 31,6%
Alkalmazott 38,9% 44.4%

11. tablazat
Forras: Mester Csaba

A CRM-rendszer bevezetésének tamogatoi a bevezetési szakaszban

Szereplé Teljes tamogatas Részleges tamogatas
Felsdvezetd 70,6% 17,6%
Kozépvezetd 64,7% 29,4%
Alkalmazott 52,9% 47,1%

12. tablazat
Forras: Mester Csaba

Az emlitett kérdéseket a megkérdezettek 80-90%-a megvalaszolta. A valaszadok ardnyaban
lathatjuk, hogy nagyon magas a felsdvezetdi timogatas aranya a projekt mindkét szakaszaban,
a tervezési i1doszak kis mértékben meg is haladja a bevezetésit, de a valamilyen szintii
tdmogatds ardnya mindkét esetben 90% korili értéket képvisel. Az is Kkitlinik, hogy a
fels6vezetok tdmogatasa meghaladja a kozépvezetokét is €és az alkalmazottak esetében
beszélhetiink a legalacsonyabb aranyrol, de dsszesitve az sem tekinthetd negativnak. A CRM-
megoldasok  bevezetésével kapcsolatos informaciokkal —rendelkezd interjualanyok
kiemelked6en magas felsévezetdi tdmogatasrdl szamoltak be. Ez leginkdbb Béta és Gamma
esetében mertilt fel. A masik két cég fejlesztései joval korabban zajlottak, de a vezetdk ott is
meghatarozonak tartottak az ligyfélkezelés tamogatasat. (A CRM helye és szerepe a vallalati
stratégiaban — 1d. 5. melléklet) Ezen vizsgalatok lefolytatdsa utan igazoltnak tekinthetd, hogy
a felsévezetdk tdmogatasa mind a tervezési, mind a bevezetési szakaszban jelentds, igy a H7b
hipotézis megerdsitettnek tekintheto.

T7: A H7 hipotézis megerdsitettnek tekinthetd, mely szerint a CRM-rendszer bevezetésre
iranyulo projektek inditasa ugyan az esetek nagy részében a piaci verseny, mint kiilso
tényezo miatt kovetkezik be, azonban a bevezetésben belso tényezoként szerepet jatszik, hogy
a felsovezetok tamogatdsa a projekt tervezési és megvalositasi szakaszaban magas szintiinek
mondhato.
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HS8: A hipotézis szerint, amely cégek esetében profitabilis iigyfélkapcsolat kezelésrol
beszélhetiink, azok iigyfélkapcsolati teriileteken tevékenykedo dolgozoiknal alkalmaznak

anyagi és erkolcsi osztonzést.

A feltételezés szerint a humén tényezdk hatisa igen jelentds az ligyfélkapcsolati rendszer
miikodésének szinvonaldra. Ugyanezt megforditva, akkor funkciondl megfelelden egy
megoldas, ha az ligyfelekkel foglalkoz6 dolgozdok tdmogatjdk és torekszenek a tokéletes
hasznélatra. Ez pedig akkor jelenik meg leginkabb, ha az egyén részesévé valhat a
rendszernek ¢és megfelelé motivacidt alkalmaznak irdnyaba. A hipotézis megerdsitésére meg
kell hatarozni, hogy mit is értiink profitabilis tigyfélkapcsolat kezelés alatt. Ennek alapvetd

paramétereit meghatarozhatjuk a kérddiv 65. kérdése kapcsan. Ezek a kovetkezok:

e Az ligyfélkapcsolatok fejlesztése nélkiil a vallalat versenyhatranyba keriilt volna a

piacon.

e A CRM rendszer bevezetésével nétt a vallalat nyeresége.

o Az ilgyfélkezelés szinvonala jelentésen javult az tigyfélkapcsolati

bevezetését kovetoden.

megoldas

e A CRM rendszer bevezetésével nodtt az {ligyfelek részér6l a vallalat iranti

elkotelezettség.

A CRM rendszer bevezetésével nétt a marketingakciok hatékonysaga.

A CRM rendszer bevezetésével nott a vallalati koltséghatékonysag.

A CRM rendszer bevezetésével javult a vallalat piaci pozicioja.

A CRM rendszer bevezetésével csokkent a lemorzsolddo iigyfelek szama.

Ezeknek a paramétereknek a megjelenését tekinthetjiik at a 13. tdblazatban.

Paraméter

Teljesiilési arany a valaszadok

szazalékaban

Az lgyfélkezelés szinvonala jelentdsen javult az 70.6%
tigyfélkapcsolati megoldas bevezetését kovetden n70
Az tgyfélkapcsolatok fejlesztése nélkiil a vallalat

Y ;) . 72,2%
versenyhétranyba keriilt volna a piacon.
A CRM rendszer bevezetésével csokkent a

Y 1s e , 76,4%
lemorzsolodo ligyfelek szdma.
A CRM rendszer bevezetésével nott a vallalat 759,
nyeresége. °
A CRM rendszer bevezetésével nott a 47 19
marketingakciok hatékonysaga. e
A CRM rendszer bevezetésével n6tt a wvallalati
1 , , 41,1%
koltséghatékonysag.
A CRM rendszer bevezetésével nétt az tligyfelek
. , SRR , 46,6%
részEérol a vallalat irdnti elkotelezettség.
A CRM rendszer bevezetésével javult a vallalat piaci 47 1%

170

pozicidja.

13. tablazat

Az eredményes ligyfélkapcsolati rendszer paraméterei és teljesiilésiik

Forras: Mester Csaba
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Mint lathat6 a rendszer eredményes miikodésére vonatkoz6 paraméterek elsé négy eleme igen
magas aranyban teljesiilt a muikddésben. A masodik csoportban 1évé négy elemnél
alacsonyabb értékeket taldlunk, ami leginkabb annak tudhatd be, hogy itt jelentds szamu
valaszadd 35-50%-o0s aranyban a ,,nincs informaciom” kategoriat jeldlte be, azaz nem volt
abban a pozicioban, hogy egyértelmiien allast foglaljon. Igy az elsé négy paraméter
figyelembevételével végeztem el a vizsgalatot, azaz a valaszadokbol levalogatésra keriiltek az
eredményes iigyfélkapcsolati rendszert mitkddtetok. Ez alapjan a négy paraméter alapjan
1étrejott egy 1) valtozo, melyben az eredményes és a kevésbé eredményes CRM rendszert
miikodtetdk elkiilonithetok lettek. A sikeres megoldas alkalmazdsa és a motivacid tipusa
kozott vizsgaltam a kapcsolatot. A vizsgalat eredményeképpen meglepd adatokkal
szembesiilhetiink. Eszerint viszonylag gyenge a kapcsolat a sikeres mikodtetés és az
0sztonzés kozott, valamint ugyan a sikeres tligyfélkapcsolati megoldast alkalmazok 62,5%
hasznal erkodlesi 0sztonzést, azaz majdnem kétharmada a valaszaddknak, azonban az anyagi
0sztonzés aranya csupan 43,8%-nal jelenik meg. Ez azt jelenti, hogy nem feltétleniil fiigg
Ossze a sikeres tigyfélkapcsolati rendszer miikodtetése az anyagi 6sztonzéssel, hanem inkabb
az erkolcsivel. Ennek megfeleléen a H8 hipotézist el kell vetni, azaz az eredményes
tigyfélkapcsolati megoldast tizemeltetd cégek nem feltétleniil alkalmaznak tligyfélkezeléssel
foglalkoz6 dolgozoiknal anyagi Osztonzést. Ezt tdmasztja ald a mélyinterjii alanyainak
elmondasa, mely szerint csupan Alfa esetében jelenik meg a negativ és pozitiv anyagi
Osztdnzés, a tobbi vallalat esetében ez egyaltalan nem jellemzd. (Az iligyfélkezelok
teljesitményével kapcsolatos iigyfélvisszajelzés ¢és egyéni teljesitményértékelés a CRM
tertiletén — 1d. 5. melléklet)

T8: A HS hipotézis vizsgalatit kovetden kideriilt, hogy az adatok nem erdsitik meg a
feltételezést és a kovetkezd tézist tudjuk ez alapjan megerdsitettnek tekinteni: amely cégek
esetében profitabilis iigyfélkapcsolat kezelésrol beszélhetiink, azok iigyfélkapcsolati
teriileteken tevékenykedo dolgozoikndl nem feltétleniil alkalmaznak anyagi osztonzést.

CSATORNAPOLITIKA

HY9: A 3 milliard forintnal nagyobb drbevételt eléro, pénziigyi teriileten és koziizemi
szolgaltatoként tevékenykedo cégek nagy tobbsége rendelkezik Call Centerrel, E-mail-es
iigyfélszolgalattal, WEB eléréssel és személyes iigyfélszolgdlattal, azonban ezen vdllalatok
csupan kis hanyada képes az ebbdl fakado jelentos koltségelonyok tudatos realizalasara,
mert kevesen vizgsgdljak, hogy az iigyfelek az egyes csatorndkat milyen ardanyban haszndljak
a kommunikdciora.

A csatornapolitika egy igen jelentds kérdés az tigyfélkapcsolatok tekintetében, hiszen az
igyfélelégedettségben és ezaltal a lojalitdsban is meghatarozo tényezd, hogy az tigyfél
megtaldlja-e azt az utat a vallalattal torténd kapcsolatfelvétel soran, ami szamara a
legmegfelelobb. Ezért a jelentds tigyfélkorrel rendelkezd cégek, mint példaul a koziizemi
szolgaltatok vagy pénziigyi szolgaltatok (pl. bankok, biztositok), akiknek fontos, hogy az
igyfélkapcsolati csatorndk a legmagasabb szinvonalon funkcionaljanak, igyekeznek minél
tobb lehetdséget az ligyfél rendelkezésére bocsatani és a forgalmat szinte észrevétlentil, de az
olcsobb, gyorsabb ligykezelést lehetdveé tevok felé terelni és ezzel jelentds koltségeldnydk
elérésére képesek. Természetesen az ligyfélkapcsolati csatornak széles korli rendelkezésre
allasa csak akkor biztosithatd, ha a cég megfeleld anyagi hattérrel rendelkezik, hiszen az
ezekhez sziikséges berendezések, technologidk igen koltségesek (pl. call centerek felszerelése,
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stb.), ezért a gyakorlati tapasztalat az, hogy a 3 milliard forintnal kisebb arbevételli vallalatok
kevésbé képesek ezek beszerzésére. Mindemellett ahogyan mar a T5 tézissel kapcsolatosan is
emlitésre keriilt, a magyar vallalatok esetében a vallalati ndvekedés szakaszait is figyelembe
véve, a 3 millidrd forint koriili arbevétel jelent egy olyan hatart, amely felett egyre inkabb
megjelenik az egyes funkcionalis teriiletek szétvaldsa és ezaltal az egyes feladatok magasabb
szakmai szinten valo ellatdsa. A 3 millidard forintndl nagyobb arbevételii véllalatok a
valaszadok kozil a teljes minta 49,5%-t tették ki, ebbdl levalogatva a pénziigyi és kdzlizemi
szolgaltatoi teriileten tevékenykeddket, a teljes minta 13,4%-kat jelentd részmintdhoz
jutottunk, melyen elvégzésre keriilt a vizsgalat. Ezeknek megfeleléen tehat mutatkozott
relevancidja ezen csoport vizsgalatanak. A hipotézist kettébontva vizsgaltam:

HY%a: A 3 milliard forintndl nagyobb drbevételt eléro, pénziigyi teriileten és koziizemi
szolgaltatoként tevékenykedo cégek nagy tobbsége rendelkezik Call Centerrel, E-mail-es
iigyfélszolgalattal, WEB eléréssel és személyes iigyfélszolgalattal.

HY9b: A 3 milliard forintndl nagyobb darbevételt eléro, pénziigyi teriileten és koziizemi
szolgaltatoként tevékenykedé vallalatok csupdan kis hdnyada képes a csatornapolitikabol
fakado jelentos koltségelonyok tudatos realizdlasdara, mert kevesen vizsgdljak, hogy az
iigyfelek az egyes csatorndkat milyen aranyban haszndljak a kommunikdciora.

A HOa hipotézis bizonyitasara elszor le kellett valogatni elsd 1épésként a 3 milliard forintnél
nagyobb arbevételi cégek korét, masodik Iépésben pedig az ezek kozott pénziigyi és
kozszolgaltatod teriileteken miikddoket. Ezek utdn megvizsgéltam a 31. kérdés eredményeit,
melyek a kovetkezd abran keriiltek bemutatasra. Ez eredményezte a korabbiakban emlitett
részmintat, mely a teljes minta 13,4%-4at tette ki.

Az abran szemléletes, hogy a személyes tligyfélszolgalat (iigyfélpont), call center, e-mail és
web alkalmazasa mennyire kiemelkedik a csatorndk koziil.

Az lgyfélkapcsolati csatornak alkalmazasanak
aranya a vizsgalt csoportban

Egyéb

Ugyfélpont
SFA

Web
E-mail
WAP

IVR

Help Desk

Call Center

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

7. abra
Az iigyfélkapcsolati csatornak alkalmazasanak aranya a vizsgalt csoportban
Forras: Mester Csaba
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A 32. kérdés keretében megvizsgaltam, hogy milyen tipusu ligyfélszolgalati tevékenységet
folytatnak a csoportba tartoz6 vallalatok. Ennek eredményei talan még kiugrobban bizonyitjak
az elézoekben bemutatottakat. A 14. tablazatban foglaltam 6ssze az adatokat.

Ugyfélszolgalat tipusa Alkalmazas aranya
Call Center 81,8%
Személyes ligyfélszolgalat 90,9%
Internetes iigyfélszolgélat 63,6%

14. tablazat
A kiilonboz6 tipust iigyfélszolgalatok alkalmazasa a vizsgalt csoportban
Forras: Mester Csaba

Kitlinik, hogy a vallalatok meghatarozo tobbsége, azaz kétharmada vagy anndl is magasabb
aranya hasznalja a személyes, telefonos €s internetes ligyfélszolgalatot a 3 milliard forintot
meghalado arbevétellel rendelkezd pénziigyi és koziizemi szolgaltatd vallalatok csoportjaban.
Ezt, illetve 31. kérdés eredményeit figyelembe véve, mely szintén az emlitett tigyfélkapcsolati
csatornak hasznalatdnak magas aranyat bizonyitotta, megallapithatjuk, hogy az adatok a H9a
feltételezést megerdsitik. Ezt alatamasztja a mélyinterja két érintett alanyanak nyilatkozata is.
Mindkettdjiik arbevétele meghaladja a 3 milliard forintot. Alfa (koziizemi szolgaltaté) mind
Call Centerrel, mind személyes és internetes ligyfélszolgalattal, valamint webes eléréssel is
rendelkezik. Béta (pénziigyi szolgaltatd) nem ilizemeltet klasszikus Call Centert, de személyes
tigyfélkezel6i telefonos hivasokat is fogadnak, e-mailben és weben elérhetdk. (Az
igyfélkapcsolat kezelés megjelenése a szervezeti egységekben ¢€s annak alrendszerei — 1d. 5.
melléklet)

A HOb feltételezés megerdsitésére a 32. kérdésre adott valaszokat kellett elemezni, melyben a
valaszadoknak arrol kellett informacidt szolgaltatniuk, hogy mérik-e milyen aranyban
hasznaljak tligyfeleik az egyes csatorndkat és pozitiv véalasz esetén radkérdeztem a konkrét
aranyokra is. A 3 milliard forintot meghalad6 arbevétellel rendelkezd pénziigyi és koziizemi
szolgaltatd vallalatok csoportjaban végzett vizsgalat azt mutatja, hogy a cégek 53,8%-a, azaz
kb. fele figyeli, hogy mely csatorndk milyen szinten vannak kihasznalva. A kereszttablas
vizsgalat kimutatta, hogy a vizsgalt csoportban sokkal nagyobb valoszinliséggel (~54%)
mérik a csatorna-kihasznalast, mint az ezen kiviil esd vallalatok korében (29,3%). Az adatok
tehat cafoljak a hipotézist, miszerint a 3 millidrd forintnal nagyobb arbevételt elérd, pénziigyi
teriileten ¢s koziizemi szolgaltatoként tevékenykedo vallalatok csupéan kis hanyada vizsgalja,
hogy az tligyfelek az egyes csatorndkat milyen aranyban hasznaljak a kommunikéciora, mert
ez az arany 50% koriili. Az interjukbol az deriil ki, hogy Alfa nagyjabdl tisztaban van iigyfelei
csatornahaszndlataval, probalja Oket tudatosan az internet fel¢ terelni. Béta nem tért ki
nyilatkozataban erre a kérdésre, de egyéb elmondasai alapjan az koérvonalazodik, hogy nem
végez eziranyu vizsgalatokat. (Az iigyfélkapcsolat kezelés megjelenése a szervezeti
egységekben és annak alrendszerei — Id. 5. melléklet) A H9b feltételezés nem lett
megerositve.

HOa: A hipotézis megerdsitettnek tekinthetd.
H9b: A hipotézis nem tekinthetd megerdsitettnek.
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T9: A hipotézis ugy lenne megerdsitett, ha a kovetkezoképp hangzana: A 3 milliard forintnal
nagyobb darbevételt elérd, pénziigyi teriileten és koziizemi szolgaltatoként tevékenykedd
cégek nagy tobbsége rendelkezik Call Centerrel, E-mail-es iigyfélszolgalattal, WEB
eléréssel és személyes iigyfélszolgdlattal és ezen vallalatok hozzavetoleg fele képes az ebbol
fakado jelentos koltségelonyok tudatos realizdalasdara, mert ilyen aranyban vizsgaljak, hogy
az iigyfelek az egyes csatorndkat milyen megosztasban hasznaljak a kommunikdciora.

ADATKEZELES

H10: A hipotézis szerint csak abban az esetben elonyds pénziigyi szempontbol egy vallalat
szamdra adattarhaz létesitése, amennyiben biztosithato technikailag a kiilonbozo
iigyfélpontokon tevékenykedo iigyfélkapcsolati munkatdrsak szamdra az ehhez valé azonos
szintii hozzaferés, ezért az ilyen rendszert miikodteto szervezet ezt lehetdvé is teszi.

Az adattarhdz kiemelkedden fontos eleme az ligyfélkapcsolati megolddsnak, amely minden
igyfélinformaciot tartalmaz, elemezési lehetdségeket biztosit és az adatbanyaszat forrasaul
szolgdl. Az innen kinyert informdciok tehetik hatékonyabba a vallalat értékesitési
tevékenységét, marketingkampanyait ¢s ligyfélszolgalati folyamatait. Alapvetd fontossagu az
is, hogy az adattarhazbol kinyert ismeretek eljussanak a munkatirsakhoz és raadasul
mindenkihez ugyantigy jussanak el, ugyanabban az id6ben. Ez igazdn a kiilonb6zo
tigyfélcsatornakon vald megkeresések esetében lényeges, hiszen egy iigyfél két kiilonbozd
csatornan azonos felvilagositast kell, hogy kapjon, nem lehet paranyi eltérés sem. Az allitas
kimondja, hogy ha egy vallalat adattarhdzat miikodtet, akkor biztositja az ehhez vald
hozzaférést is az egyes ligyfélpontokon tevékenykedd munkatarsak szamara. A hipotézis
megerdsitésére a kérddiv 46. és 47. kérdése nyujt lehetdséget.

A valaszadok 91,8%-a valaszolta meg az adattarhaz létezésére vonatkoz6 kérdést és a
valaszadok 53,9%-a pozitiv valaszt adott. Ez azt jelenti, hogy magyar vallalatok jelentds
aranya, tobb mint fele rendelkezik adattarhdaz-megoldassal, melyet 1983 és 2005 kozott
vezettek be, a legtobben 2004-ben. Az adattdrhdzzal nem rendelkezd vélaszadok tovabbi
25%-a ugy nyilatkozott, hogy tervezi a bevezetést.

Az adattarat birtokld cégek csoportjaban vizsgaltam az azonos szintli hozzaférés kérdését.
Eszerint az itt valaszadok mintegy 87%-a biztositja a betekintést munkatarsainak az adattarba.
A vizsgalat tehat nagy biztonsaggal megerdsitette, hogy az adattarhazzal rendelkezd
vallalatok biztositjdk a rendszerhez valo hozzaférést a kiillonbozo iigyfélkapcsolati pontokon
tevékenykedd tigyfélkezeld kollégaik szamara.

A mélyinterjuk soran Alfatol és Bétatdl kaptam erre vonatkozo informaciot. Az eldbbi
esetében egy kozponti szerveren taldlhaté az adatbazis, melyen egy sajat fejlesztésii
programot futtatnak a kozvetlen lekérdezések biztositdsara. Ezzel kikiiszobolik a kdzponti
fejlesztd részlegtdl vald folyamatos fiiggd viszonyt. Béta esetében 1-2 ezzel a feladattal
mindkét cég esetében hozzaférnek az adatokhoz. (Az ligyfélkapcsolat kezelés megjelenése a
szervezeti egységekben és annak alrendszerei — 1d. 5. melléklet)

H10: A hipotézis megerdsitettnek tekinthetd, azaz:
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T10: Csak abban az esetben elonyos pénziigyi szempontbol egy vallalat szamadra adattdarhaz
létesitése, amennyiben biztosithato technikailag a kiilonbozo iigyfélpontokon tevékenykedd
iigyfélkapcsolati munkatdarsak szamdra az ehhez valo azonos szintii hozzdférés, ezért az
ilyen rendszert miikodteto szervezet ezt lehetové is teszi.

MODSZERTAN

HI11: Mivel a CRM-rendszerek bevezetésének mds informatikai rendszerek bevezetéséhez
képest specidlis kovetelményei vannak, sziikséges egy olyan modszertan azonositiasa, mely
ezeket a kiilonleges feltételeket kielégiti. Erre alkalmasnak mutatkozik az az eldkészités,
valtoztatasok, bevezetések és iizemeltetések fazisokbol dallo 11 lépéses CRM-specifikus
tevékenységsorozat, mely magas szintii humdn folyamatkezeléssel, projektmenedzsmenttel
és minoségbiztositassal tamogatva megfelelo és hatékony dltalanos folyamatmodellként
szolgal egy iigyfélkapcsolati rendszer implementdciojahoz.

A modszertan nem mas, mint egy komplex probléma megoldasara szolgdlod terv, mely
szakaszonként és elemenként kinal megoldasi javaslatokat. Eszerint az adott CRM bevezetési
modszertan négy fO szakaszra bonthatd. Az egyes szakaszok tulajdonképpen 0Osszefliggd
1épések sorozatat rejtik magukban és lehetdséget nytjtanak arra, hogy a projektmenedzsment
soran az egyes szakaszok végén mérfoldkoveket lehessen megfogalmazni és ellendrizni
lehessen egy Osszefiiggd részfolyamat lezarultit. Az elsd szakasz az elsd 6t 1épést foglalja
magaban, a masodik szakasz a 6. 1épést, a harmadik szakasz a 7., 8. és 9. Iépést, mig a
negyedik szakasz a 10. és 11. 1épést takarja.

Mint l4thato, a szakaszonkénti felosztas itt mar a maga részleteiben megjelenik, lathatdak az
elkiiloniild 1épések, melyek egymasra épiilve, logikai lancot alkotva vezetnek az elézetesen
kitlizott cél teljesiiléséhez. Az egymas utan kovetkezd tevékenységen til meg emliteni két
fontos tovabbi funkciot, melyek végig athatjdk a projekt folyamatit. Ezek a
projektmenedzsment és mindségbiztositds, valamint a human folyamatok, melyek folyamatos
odafigyelést és maximalis erdfeszitést igényelnek a projekt szinvonaldnak biztositasa
érdekében.
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8. abra

A CRM bevezetési modszertan 1épései
Forras: Mester Csaba

Projektmenedzsment és mindségbiztositas

Ez a két tevékenység jellegébdl kdvetkezden nem egyes szakaszok kozott vagyok azok utan
kovetkezik, hanem a projekt teljes folyamatat végigkiséri. A projektmenedzsment magas
szinvonalat a projekt vezetdjének vagy vezetdinek szakértelme és tapasztalata, valamint a
projektmenedzsment gyakorlatban bevalt megkozelitéseinek, 0kdlszabalyainak alkalmazasa
garantdlja. A projekt sordn a szakmai feladatok ellatasa és a projekt zokkendmentes lefutasa, a
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feladatkorok egyiittes és egymasra épiild modon torténd iranyitasa és ellenérzése, valamint a
dokumentaciomenedzsment fennakaddsmentesen megvaldsul.

A mindségbiztositds ezzel szervesen Osszekapcsolodik, f& célja, hogy a teljes
feladatvégrehajtds soran megfeleld biztonsaggal, a végeredményt biztositd magas
hatékonysaggal keriiljon kivitelezésre minden projektelem.

Human folyamatok

A projekt végeredményének érdekében fontos a human tényezd szerepét kiemelten kezelni. A
valtozéassal szembeni ellendllds szdmos szinten és formaban jelentkezhet, amit a lehetd
leggyorsabban ¢és leghatékonyabban kell elharitani. Ehhez j6 néhany eszkdz all rendelkezésre,
de els6ként mindig ajanlott a legkevésbé drasztikus és a legkisebb beavatkozést igényloket
alkalmazni. Célravezeté a vallalat teljes alkalmazotti korének folyamatos tdjékoztatidsa a
projekt okairdl és céljairdl, mely soran a valdsagnak megfeleld informacidk ataddsaval lehet a
végeredmény szempontjabdl legjobb eredményt elérni. A projekt sikerét hatraltatd ¢&s
akadalyozo hiresztelések, pletykdk és mendemondak elkeriilése érdekében azon dolgozok
informalésa is ajanlott, akik csak egy késébbi szakaszban vagy akar egyaltalan nem keriilnek
kapcsolatba a rendszerrel. A t4jékoztatds rendszeressége a projekt részeredményeinek
bemutatasara szolgald lehetdséget hivatott megteremteni, mely prezentalja a felsdvezetés
kiallasat az elvégzendo feladatok sziikségessége mellett.

A human folyamatok kézben tartdsa ¢€s folyamatos ellenérzése ugyanilyen fontos a projekt
teamben dolgozé kollégdk kozott. A rendszeres visszajelzések ¢€s teljesitményértékelések
alkalmazaséaval lehet0ség nyilik egy hatékonyan miik6dd garda kialakitasara, mely a projekt
kapcsan felmeriil6 feladatokat a lehet6 legmagasabb szinten hajtja végre.

A modszertan CRM-specifikus 1épései a kdvetkezo tevékenységeket tartalmazzak:

1. Feladatértelmezés, elvarasok megfogalmazasa, cél Kkitizése, felsévezetdi tamogatas
biztositasa, kiilso tanacsado kivalasztasa

Egy CRM rendszer bevezetése jelentds fejlodési, fejlesztési lehetdségeket rejt magaban egy
vallalat szdmara, amennyiben az a megfeleld iizleti atalakitasokkal (szervezeti, folyamatbeli
valtozasok) egyiitt keriil kialakitasra. Ahhoz azonban, hogy a rendszer bevezetése sikeres
lehessen, szamos feltételnek teljesiilnie kell mar a projekt kezdeti szakaszaban. Egy CRM
rendszer sikeres bevezetése kiemelkedd értékteremtd potenciallal kecsegtet, de nem kezelhetd
elszigetelten a tobbi tényez6tol, mert a csupan rendszerkozpontii megkdzelités 1ényegesen
csOkkentheti a varhat6é hasznokat. A projekt tényleges megkezdése elétt fel kell mérni a teljes
szervezetet atfogd CRM-mel kapcsolatos folyamat €s szervezeti elvarasokat és le kell képezni
ezeket a projekt szintjére is. Csak egy, a lokalis értékek helyett a globalis vallalati értékek
megcélzasat szem elott tartd megkozelités termelheti ki azokat az eredményeket, amik
potencialisan a CRM-ben rejlenek.
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2. Team felallitasa, projekt elokészitése, projektszervezet létrehozasa, sikerkritériumok
megfogalmazasa

A feladatcsoport célja, hogy kijeldlje a projekt szerepldit, felallitasra keriiljon a projektteam
¢s a projektvezetés, valamint a projekt kivitelezéséhez sziikséges human hattér biztositva
legyen. Meg kell teremteni a projekt miikodését biztositd projektszervezet kereteit.

A rendszer bevezetését egy projekt-csapat végzi, melynek tagjai a c€g munkatérsai, valamint
kiils6 tanacsadok és szakértok. A projekt-csapatot két projektvezetd kozdsen iranyitja, melyek
koziil az egyik a vallalat, a masik a kiilsé tanacsadd altal megbizott tapasztalt és magas
beosztasi szakember. Ebben a kezdeti szakaszban kell definialni a projekt résztvevdit,
ezeknek szerepét €s feleldsségét. Meg kell hatarozni a projektvezetéshez sziikséges vezetdi €s
ellendrzési strukturat, megalkotva minden sziikséges projekttervezési dokumentumot.

3. Helyzetfelmérés, elemzések, az érintett szervezeti egységek és személyek korének
meghatarozasa

A projektszervezet kiépitése és a projektteam felallitasa utdn lehet megkezdeni a projekt
megalapozasaul szolgald részletes helyzetfelmérést és a szervezeten beliill az érintett
személyek, funkcionalis egységek ¢és folyamatok meghatdrozasat. Ebben a szakaszban jol
felhasznalhatd a projektinditasi dontéshez készitett munkaanyag, mert az abban szerepld
informaciokat mar nem kell Gjra begytijteni és feldolgozni. Itt azonban egy joval részletesebb
¢s mélyrehatobb vizsgélatra van sziikség, amit a projekt-csapat belsos ¢€s kiilsds tagjai kozdsen
végeznek el. A projektvezetdk iranyitdsaval megallapitjdk és dokumentaljdk a megoldas
megtervezésének megkezdése el6tt tisztdzando kérdéseket.

4. Stratégia és filozofia megfogalmazasa, tervezés

venni ¢€s stratégiai szinten megfogalmazni az annak eléréséhez sziikséges Iépéseket,
feladatokat. A célok kiterjedéséhez kell igazitani a CRM stratégia 1éptékeit és integralni kell
az Osszvallalati stratégidba, 6sszhangba hozva a tobbi stratégiaalakitod tényezovel. Egy igazan

crer

crer

iranyok értékelése, a miikddésbe valod leképezésének elemzése, illetve a szandékolt és realizalt
stratégia eltéréseinek azonositasa felhasznalva a kordbbi elemzési eredményeket. A
feliilvizsgalat eredményeitdl fliggéen cél az esetlegesen sziikséges stratégiai moddositasi
iranyok megfogalmazésa.

5. Szoftver beszerzési procedura (meghivas, versenyeztetés, kivalasztas)

A stratégia megalkotasa ¢és elemeinek rogzitése utan lehet sort keriteni a projekt kovetkezd
fazisara, amely soran el kell donteni, hogy a vallalat mely szallit6 megoldasat kivanja
bevezetni. Ezt egy nagyon alapos és minden igényt figyelembe vevd kivalasztasi proceduran
lehet eldonteni. Itt jatszik nagy szerepet a kivalasztott kiilsé tanacsadd rendszerfliggetlen
szemlélete, mely altal lehetéség nyilik egy, a vallalati elvardsokat valoban maximalisan
kielégitd szoftver megtalalasara.
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6. Az iizleti folyamatok és a szervezet optimalizalasa

A szakasz célja, hogy a projektteam a vallalat altal bevezetendé 1j tgyfélkapcsolati
rendszernek megfelelden atalakitsa és abba integralja az érintett jelenlegi lizleti folyamatokat.
A CRM megoldas bevezetésével egyes tizleti igények ¢€s tevékenységek megvaltoznak, ezért
ezeknek megfelelden kell kialakitani a folyamatrendszert és a szervezeti struktirat. Egyes
funkcioteriiletek helye megvaltozik a szervezetben és a feleldsségi korok sem maradnak
minden esetben a régiek. A folyamatszabalyozasi szakasz a létrehozandd ) miikddést
szabvanyositja.

7. Adattarhaz bevezetése, adatok attoltése, konfiguracio

A bevezetés soran lathatjuk leginkabb a CRM harom f6 komponensének dsszekapcsolddasat
¢és elkiiloniilését. Az analitikus részt az adattarhaz, az OLAP, ROLAP eszk6zok kialakitasa
jellemzi, melyek lehetdséget nyujtanak a konkrét elemzések lefolytatasara. Maganak a CRM
rendszernek a bevezetése jelentheti az operativ komponens megjelenését és a kiilonb6zo
igyfélkapcsolati csatornak kiépitése, modernizalasa azonosithat6 a kollaborativ részként. Ide
tartozik a projekt keretében elvégzett vagy szorosan hozza kapcsolodo Call Center, IVR, SFA,
elektronikus (web, WAP) ¢és mobiltechnologiai rendszerek implementaldsa. Ezeket a
részprojekteket 0sszehangolva, a felmeriild problémakat megvitatva és kozosen megoldva kell
végrehajtani a maximalis hatékonysag elérése érdekében.

8. CRM szoftver és uj kapcsolati technolégiak (csatornak) bevezetése

Az adattdrhdz bevezetése és az adatok betoltése utdn folyhat le a bevezetendd6 CRM-
rendszerre vonatkoz6 specifikumok meghatarozasa. Ezt kovetéen indul meg a konkrét
szoftver implementalas ¢és konfigurdlds, azaz a szerver és kliens gépekre valo feltelepités,
valamint a korabbiak soran emlitett kollaborativ eszk6zok telepitése, kiépitése.

A kialakitott és feltoltott adattarhdz adatain az analitikus CRM ¢és specialis adatbanyészati
eszkozokkel és eljarasokkal elemzések keriilnek elvégzésre az ligyfélérték maximalizalasahoz
sziikséges CRM rendszer meghatarozdsa érdekében. A rendszer a kovetkezd feladatok
megoldasara képes

9. Oktatas, képzés, tréning

A CRM-rendszer semmiféleképpen nem allithatd mitkkodésbe addig a pontig, mig az azzal
kapcsolatba kertil6 munkatarsak képzése meg nem tortént a felsévezetoktdl az operatorokig.
A vezetdk szamara az elsOdleges feladat a rendszer lehetéségeinek megismertetése, a
riportolési €s jelentési eszkozok hasznalatanak elsajatitasa. Ezaltal kikiiszobolhetoveé valik,
hogy tulzott elvardsokat és ezaltal fesziiltségeket teremtsenek a vallalatnal. A kdzépvezetdi
szinten mar tisztaban kell lenni a rendszer miikodtetésével is, mert az alkalmazottak
szamonkérése csak ily modon valik lehetségessé. A legalsobb szintli felhasznalokat
(usereket), akik Iényegében a frontline-t jelentik az ligyf¢l €s a vallalat talalkozasaban, nagyon
alaposan ¢és készségszintig kell képezni, tréningezni. A vallalatnal mindig rendelkezésre kell
allnia olyan informatikus munkatars(ak)nak, aki a rendszer funkcionalitasaival ¢&s
milkodtetésével a legalapvetObb szintig tisztdban van. Az informatikusok szdmara kiilon
képzést kell szervezni. Mindemellett folyamatos kapcsolat sziikséges a szallitoval is. A
képzéseket és tréningeket a projektteam tagjainak, a rendszerszallit6 munkatdrsainak
bevonasaval, de legalabbis képzési anyagainak felhasznalasaval kell megtartania.
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10. Tesztiizem

Ennek a szakasznak a sordn az alkalmazas teljes miikodési tesztje valosul meg éles adatokkal.
A megoldas ¢les iizembe helyezésre vald készenlétének tesztelésére szolgal és a vallalat tizleti
kornyezetének egy alegységében keriil sor a végrehajtasra, illetve a tesztlizem az 0j és a régi
rendszer egymas mellett torténd miikodtetését jelenti egy meghatarozott iddintervallumon
keresztiil, mely sordn fény deriil a bevezetett megoldas esetleges problémadira ugy, hogy a
hibdk fellépése nem veszélyezteti a vallalat megszokott folyamatait és a vevok felé nem
keriilhet sor esetleges fennforgasokra. Amennyiben a tesztiizem alatt olyan hibakat allapitanak
meg, melyek akadalyozhatjdk a rendszer éles keretek kozotti mukodtetését, és ezeket a
tesztiizem alatt nem sikertil kijavitani, akkor az ¢éles indulas elhalasztasra kertil és a korrekcid
utan ujabb tesztfazis kovetkezik.

11. Eles iizemeltetés, nyomon kovetés, validalas

Ebben a szakaszban az implementacid minden alkotoelemét Ossze kell fogni, hogy az
érvényesités utan a valos kornyezetbe valo sikeres atvitel biztositva legyen. Erre az idépontra
befejezddik a végfelhasznalok kiképzése, létrejon a segélyszolgélat, a folyamatos miikddési
tamogatas készenléti fazisba keriil, €s a projekt-csapat befejezi a végleges konfiguralast és
beallitast a tesztlizemi szakaszban tapasztaltak alapjan. Az ijjonnan bevezetett megoldas éles
iizembe allitasat kovetden meg kell sziintetni a korabbi rendszer altal végzett tevékenységeket
¢s annak mukodtetését be kell fejezni.

HI11: A hipotézis megerdsitettnek tekinthetd.

T11: Mivel a CRM-rendszerek bevezetésének madas informatikai rendszerek bevezetéséhez
képest specidlis kovetelményei vannak, sziikséges egy olyan maodszertan azonositasa, mely
ezeket a kiilonleges feltételeket kielégiti. Erre alkalmasnak mutatkozik az az elokészités,
valtoztatasok, bevezetések és iizemeltetések fazisokbol allo 11 lépéses CRM-specifikus
tevékenységsorozat, mely magas szintii humdn folyamatkezeléssel, projektmenedzsmenttel
és mindségbiztositassal tamogatva megfelelo és hatékony dltalanos folyamatmodellként
szolgal egy iigyfélkapcsolati rendszer implementdciéjahoz.
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