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»Aki a célt akarja, az az eszkozt is akarja.”
IMaupassant/

Koszonom és ajanlom azoknak, akik hozzam
a legkozelebb dllnak és soha, egyetlen pillanatig sem
vesztették el bennem a hitiiket...



A Kkutatasi 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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Kutatoi és tanacsadoi tevékenységem soran szerzett tapasztalataim kapcsan bontakozott ki a
késébbiekben kortilhatarolt kutatdsi probléma, mely szerint a magyar cégek iigyfélkezelési
stratégidjanak, megkozelitésének, kultarajanak, modszereinek ¢és felkésziiltségének
tekintetében jelentds mértékii eltérés fedezhet6 fel az észlelt és a kivant allapot kozott. Igy a
kutatasom alapvetd céljaul ezen kiilonbség érzékeltetését, kivalto koriilményeinek és okainak
bemutatasat tliztem ki, mikdzben a gyakorlatban is alkalmazhaté modellt teremtek. Ennek
teljesitésére, azaz egy komplex ismeretanyag OsszegyUjtésére, szintetizalasara, 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 ipardgban értelmezhetd, idedlisként felfoghatd elméleti
tigyfélkapcsolati modell kidolgozdsa az {ligyfélkapcsolat kezelés szakirodalmi
hatterének mélyrehatd 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 definiciok vizsgalata soran fontosnak tartom a téma elméleti és gyakorlati szakértoi altal
megfogalmazott alapveté megkozelitések 0Osszegylijtését, melynek eredményeképpen
megjelenhetnek ugyan bizonyos atfedések, azonban ez nyujthat lehetoséget a kiilonbségek
feltarasara is, melynek végkifejleteként sor keriilhet egy komplex, lehetd legnagyobb
kitekintéssel bir6 munkadefinicid dsszeallitasara.

Az elméleti modell felallitasat a szakirodalmi forrasok széles korii tanulmanyozdséaval
alapozom meg, keresve a valaszt arra, hogy milyen is lehet az idedlis rendszer. Természetesen
nem lehet az irodalmi 6sszefoglalasban a teljességre torekedni, azokat az elemeket valasztom
ki és mutatom be, melyek a modellalkotdshoz a legmegfeleldbb alapokat szolgaltatjak.

Az elméleti modell megalkotasat kdvetden hipotéziseket allitok fel, melyek igazolasat egy
kétoldal empirikus kutatas, egy kérddives felmérés és mélyinterjus megkérdezes
eredményeinek értékelése utjan akarom elvégezni. A mélyrehatd szakirodalmi vizsgalddasok,
a lehetséges elméleti ismeretek megszerzése és egy atfogd definicio6 megfogalmazasa,
valamint az altaldnos vallalati ligyfélkapcsolati rendszer modelljének a kidolgozdsa utan
igyekszem tovabblépni az operacionalizalas irdnyaba. Ez lényegében nem jelent mast,
minthogy a kérdéseket, melyekre vélaszt szeretnénk kapni, mérhetévé kell tenni. A
mérhetdséget raadasul ugy kell megalkotni, hogy az a vizsgélatba bevont vallalatok szdmara

-5-



is egyértelmili és konnyen kivalaszthato alternativaként jelenjenek meg. Ennek megfelelden
igyekszem az altalam lényegesnek vélt kérdéseket elemezhetévé és ami a legfontosabb,
kiértékelhetdség szempontjabol a lehetd legkonnyebben megfoghatova tenni.

Az altalam Osszeallitott kérdéiv alapjaul a mar emlitett elméleti modell szolgél, melynek
bemutatasa a dolgozat masodik fejezetében torténik meg. Igy kialakitasra keriil egy altalanos,
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 torténik, mivel ez a
programcsomag mutatkozik legalkalmasabbnak a kutatds struktirajabol kovetkezd
adathalmaz elemzésére. Az empirikus kutatds masik része, a kérdéives megkérdezés mellett,
egy mélyinterjusorozat, négy — kiillonbozo iparagban tevékenykedd — vallalat bevonasaval. Ez
utobbinak célja a kérddivek eredményeinek kiegészitése, pontositasa, mélyitése.

Elozetes varakozdsaim szerint a kutatds lezardsakor meg kell valdsulnia a hipotézisek
igazoldasanak és egy olyan empirikus modell osszeallitasanak, mely alkalmas a vallalatok
tigyfélkapcsolati rendszerében jelentkezd gyenge pontok felderitésére és elemzésére. Ezen tul
a vart eredmények részét képzi majd egy olyan gyakorlati folyamatmodell, melynek
alkalmazasaval sor keriilhet a felismert gyenge pontok kikiiszobolésére, javitd akcidk
lebonyolitdsara. A kutatds lezardsa utan téziseket fogalmazok meg, melyek a témaban
ujdonsagértékli eredményeket jelenthetnek €s igazolasukra az elméleti €s empirikus modellek
szolgalnak alapul.



A CRM megkozelitései

1. A CRM megkozelitései

1.1. A CRM kialakulasa

A huszadik szazad elején a vallalatok vezetése mindenekel6tt a tomegtermelés
racionalizaldséra torekedett. A sikeresség kulcsa az alacsony koltségekben és az ennek alapjan
kialakitott versenyképes darban volt. A hatékony gyartasi eljarasok és a korszer(
lizemszervezési modszertanok elterjedésével ez a helyzet megvaltozott. Az élenjard vallalatok
kozel ugyanolyan hatékonysaggal termeltek, ezért az ar alapjan mar nem tudtdk magukat
megkiilonboztetni konkurenseikt6l. A mindinkabb élesedd versenyben kénytelenek voltak
valamilyen mas eszkdzhoz folyamodni, ami a marketing szemlélet irdnyadova valasahoz
vezetett.

A szazad kozepétol a vallalatok vezetése elsdsorban a piac szegmentaldsara és a megcélzott
piaci szegmensben minél nagyobb részesedés elérésére torekedett. A siker kulcsa, hogy a
marketing altal eljusson a megfeleld lizenet a kivalasztott fogyasztéi réteghez és igényt
keltsen benne az adott termék irant. A cégek nagy létszamu és jol felkészitett marketinges
szakemberei valtak a vevoért folytatott kiizdelem fészerepléivé és az élesedd piaci verseny
mindinkabb a marketingmddszerek Osszecsapasava alakult at. A leglatvdnyosabb ¢és
legmeghatarozobb eszkdz ezek koziil a reklam lett. Azonban a sikeres eladast kovetd
szolgaltatasok nem tartottak 1épést a marketingtechnikdk fejlédésével €s a csalodott vasarlok
elvesztésével jardo bevételkiesés Ujabb modszertanok kidolgozdsara késztette az {iizleti
stratégakat. Ennek eredménye lett a Customer Relationship Management filozofia.

Az tigyfélkapcsolatok kezelésérdl a kiilfoldi szakirodalmak mar tobb évvel ezeldtt emlitést
tettek. Az eltelt id6szak alatt tobbfajta elnevezéssel is talalkozhattunk. Kezdetben CAS
(Customer Aided Selling), majd CSS (Customer Support System), végiil a 90-es évek végére
a CRM mozaiksz6 lett elterjedt.

A CRM kifejezés akkor keletkezett, mikor a figyelem kozéppontjdba mar nem a
tomegreklam, hanem a személyre szabott ligyfélkezelés keriilt. A marketingesek mara
rajottek, hogy a CRM csupan egy régi koncepcid U neve. Alapelvei — a célzott
kommunikécio, a relevans lizenet, a kapcsolatfelvétel kiilonb6zé moddjai és a lojalitds —
megegyeznek a direkt marketing gyokereivel. Ezen elveknek nagy a jelentosége a hanyatlo
amerikai gazdasagban, ahol minden marketingszakértd a leghatékonyabb kommunikacids
formakat keresi. [AdAge — BM Kreativ, 2001] Mindezek legalabbis hiien tiikrozik a
marketinges szakemberek szemléletét, mely azonban tagadhatatlanul csak egy vetiilete a
CRM megkozelitéseinek.

A szemléletbeli fejlédés kovethetd nyomon a kovetkezd abran, mely megmutatja, hogy
vallatok céljai milyen konkrét megnyilvanulési formaban jelentek meg a vevOk szamara.



A CRM megkozelitései

A vallalatok és iigyfeleik kapesolatianak fejlodése

Fokusz Ugytél-szerzés Ugyfél-megtartis Marka-érték nivelése
Termékértékesités Kereszt-értékesités Intelligens tigytél-kommunikicio
sleti = E.‘satorna-hatékonysﬁg = 1o iigyfélkapesolat = Ugytélszokasok
célok = Ugyfél-elégedettség = Ugyfélmegtartais clorejelzése
= Markaépités és iigyfél-
érték nivelése
Fogyasztoi = Iényelmesebb = Tibb interakeios * Integraltan kezelt
élmény iigyfél-tranzakeiok Ichetdség vallalat iigyfél-kommunikaciok
és tigyfél kizitt ¢és tranzakeiok

962 1994 [G96 1998 2000 2002 2004

1. abra

Forras: Consero Stratégiai és Vezetési Tanacsado Kft.

Egy észrevehetd irdnyvonal az tligyfélkezelés teriiletén, ami szinte valamennyi iparagat érintd
valtozasként azonosithatd, mégpedig, hogy a standardizalas miatt csokkent a mindségre
alapozott differencidlod stratégidk ereje. Ezért a cégek a testre szabdssal igyekeznek
megkiilonboztetni magukat versenytarsaiktol.

A masik tendencia, ami hatott a CRM kialakuldsara, az az informaciotechnologia fejlodése,
amely lehetévé teszi, hogy az iigyfelek vasarlasardl, a szolgéltatasok igénybevételérdl
szamtalan adat keletkezzen. A megfeleld hardver- és szoftvereszk6zok nélkiil ezen
informaciok feldolgozasa ma mar elképzelhetetlen. De ezek az adatok nem csupan a direkt
marketing szdmara fontosak (vasarlasi, valaszadasi hajlandosag, célcsoportok
meghatarozasa), hanem olyan viselkedésmintdk azonositasdra is alkalmasak, amelyekkel
csokkenthetok az tligyfelekkel kapcsolatos kockazatok (csalds, lemorzsolodas, hitelek vissza
nem fizetése, stb.). Az lizleti kommunikacidonak tovabbra is tobb szintje lesz és a kiillonb6zd
tgyfeleket, tigyfélcsoportokat mas-mas modon kell megszolitani. A hangsuly azon van, hogy
a CRM magaban rejti annak a lehetdségét, hogy a tomegmarketingtdl eljussunk a személyre
sz016 marketinghez.”



A CRM megkozelitései

1.2 A CRM Kkiilonb6zo szemszogekbol

Az eddigiek alapjan egyértelmiien felismerhetd, hogy az tigyfélkapcsolat kezelés egy
lényegében évtizedek oOta folyamatosan fejlodd teriilet, melybe az egyes vallalatvezetdk,
szakemberek ¢€s tandcsadok szerint kiilonb6z6 nagysaga vallalati szegmensek tartoznak bele
szervesen ¢és érintdlegesen. Az tligyfélkapcsolatok kezelése szoros kapcsolatban all a
kapcsolati marketinggel, amit 0 kifejezésként Berry hasznalt eldszér 1983-ban. Az azodta
eltelt tobb mint 20 év soran sem sikeriilt mindenki szdmara elfogadhatéan meghatarozni a
kapcsolati marketing pontos megkozelitését, de a szakértok szerint Gronroos definicioja all a
legkodzelebb a kapcsolati marketing fogalméanak megalkotasdhoz. [Little — Marandi, 2005]
Szerinte a kapcsolat a marketingben a kovetkezdket jelenti:

»Kialakitani, javitani és erdsiteni a kapcsolatot az ligyfelekkel és mar partnerekkel addig,
hogy a részt vevd felek céljai talalkozzanak. Ez elérhetd az igértek kolesonds betartasa altal.”
[Gronroos, 1997]
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tigyfélkezelés vizsgalatakor. Ugy vélem, hogy a kapcsolati marketing az tigyfélkapcsolatok
kezelésének lényeges részét oleli fel, ami nem mas, mint maga a kapcsolat ténye. Ugy
gondolom, hogy torekedni kell arra, hogy az iigyfélkezelést tagan értelmezziik, minden egyes
elemével egyiitt, ami esetlegesen nem csak a marketingszemléletii megkdzelitést foglalja
magaba. Mivel eddig nem sikeriilt egységes fogalomértelmezést alkotni, megprobaltam a
kiilonbozé mélységii és kiterjedésii definiciok erdejét attekinteni és kialakitani egy atfogo,
altalam komplexnek tartott CRM-megkozelitést. Ehhez a tovabbiakban bemutatom a mar
1étezd felfogdsokat. Ezek koziil is az elsd, legegyszeriibb és legkevesebbet mondo6 definicié a
kovetkezOképp hangzik:

,»Az tgyfélkapcsolat kezelés (CRM) nem mas, mint a vevOk megtalalasa, megszerzése és
megtartasa.” [www.realmarket.com]

Mivel ez a definicié nem igazan nyujt segitséget abban, hogy mélyebben kovetkeztessiink a
CRM vetiileteire és tulzottan altalanosan kozeliti meg a kérdést, sziikségét lattam, hogy
tovabbi kutatasokat végezzek.

1.2.1 Marketing alapti megkozelités

Egyes szakemberek szerint a CRM a Customer Relationship Management (ligyfélkapcsolat
kezelés), mig masok szerint Customer Relationship Marketing (iigyfélkapcsolaton alapul6
marketing) megfeleldje.

A marketing teriiletén a 90-es évek elején 1) fogalom jelent meg: a clienting, melynek
elterjedt formaja a CRM. A megjelenés okai kozott emlithetjik:

e azegyes ligyfelek jobb megismerését,
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e a “személyesség” érzetének biztositasat,
e avevli kotddés erdsitését,

e mindezek alapjan a stabil piaci helyzet elérését, a pozicid megtartasat.

A clientinget gy definialhatjuk, mint a vevd olyan mddon torténd megtartasat, hogy azonos
vevOknek egyre tobb termék keriil eladasra, ezaltal megalapozva a korszer(
tigyfélkapcsolatokat.

A clienting emlitette eldszor “az ligyfelem egyre kdzelebb hozzam” filozofiat, mely
o kovetkezetes vevoorientacio és

e megvalositott vevokozeliség révén érhetd el.

A clienting valamennyire visszahozza a — tOmegtermelést és a marketing megjelenését
megeldzd — gyakorlatot, csak egy magasabb technikai szinten. Arra térekszik, hogy a vevok
igényeihez igazitsa a cég az arukinalatat, szolgaltatasait. Igy biztos lehet benne, hogy vevéi
htiek maradnak hozza.

Bevezetésének célja:
e tartos vevoi kotddés legyen elérhetd

e magas szintli vevoi elégedettség alapjan [Bohnné, 2002 ]

A clienting a vevdorientacid6 mellett a vevoi elégedettség fogalmat is hasznalja. A vevoi
elégedettség fontos szerepet kap a mindségbiztositds teriiletén, mely kotelezden eldirja a
cégek szamara az ligyfelek elégedettségének folyamatos mérését, a valtozasok nyomon
kovetését és értelmezését. Lényege, hogy ismerjiik meg veviinket.

Mindezek utdn arra a megallapitasra juthatnank, hogy a CRM iigyfélcentrikus
marketingstratégia, mely elsOsorban az értékesités, vevo- és ligyfélszolgalat és a marketing
céljait szolgalja, és rajtuk keresztiil a céget a tartos piaci sikerhez segiti. A CRM-rendszer a
Marketing Informaciés Rendszer (MIR) hatékony, kibdvitett, tovabbfejlesztett valtozata,
melynek eldnyei a dontést tamogatd funkcidkban jelennek meg. Ezt a megkdzelitést tobb
tigyfélkapcsolati teriileten dolgoz6 szakember fogalmazta meg definicidszerlien. Vizsgéljunk
meg kettdt ezek koziil:

»A CRM a marketing-dontéstamogatd rendszerek egyik megvalosulasi formdja, mas
részterililetekkel kibdvitve. ” [Budy, 2001]
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»A CRM egy tigyfélcentrikus marketingstratégiat jelent, mely elsésorban az értékesités, a
vevo- ¢s ligyfélszolgalat és a marketing céljait szolgalja, azonban rajtuk keresztiil hozzasegiti
a cégeket a tartos piaci sikerhez.” [Bohnné, 2002]

Véleményem szerint a CRM-et hiba lenne csupdn a marketing teriiletre lesziikiteni, illetve
csupan a marketingstratégia részeként, netalan annak eszkdzeként tekinteni. Ha csak a
marketing-szemléletet magunkéva téve tekintenénk erre a teriiletre, nagyon sok olyan
lehetOséget elvesztegetnénk, mely kiakndzédsra var €s nagyban eldre lenditheti a vallalat piaci
szereplését ¢s bels6 miikodését. De ha igazan Osszetetten akarunk latni a tovabbi
megkozelitések is igen tanulsdgosak lehetnek.

1.2.2 Automatizalas

Léteznek olyan megkdzelitések, melyek massal nem mutatnak tul az {igyfélkapcsolatok
korabbi miikodésén, csak az informatika modern eszkozeinek hadrendbe allitasat javasoljak a
mar kialakitott tevékenységek automatizalasara és hatékonyabba tételére. Az tény, hogy egy
vallalat, mely arra torekszik, hogy 1épést tartson versenytarsaival a piacon, nem tehet mast,
minthogy fokozottan koveti és mihamarabb alkalmazza az informaciotechnoldgia fejlédése
révén rendelkezésre all6 1) megoldasokat, azonban hibas felfogasnak tartom a CRM olyan
szinten torténd leegyszerlsitését, mint amit a kovetkezd definiciokban megfogalmaztak,
példaul Toth Andras Mihaly, az Oracle Hungary CRM {izletdgvezetdje:

"CRM-en a kovetkezd tevékenységek automatizalasat értjilk: marketing, értékesités és
tigyfélszolgalat. A kommunikéacids csatorndk pedig, amelyeken keresztiill a vallalat az
tigyfeleknek e szolgaltatasokat nyujtja: az Internet, a call center és a személyes
kapcsolattartas." [Computerworld, 2003]

»A CRM az értékesités, a marketing és az ligyfélszolgalat vevokozpontl iizleti folyamatainak
automatizalasa ¢€s kiterjesztése oly modon, hogy az a vevok elégedettségének és a vallalat
ligyfélmegtartd képességének noveléséhez vezessen.” [www.magicsoftware.com |

Az én meglatasom szerint ezeket a lehetdségeket ki kell hasznalni, hiszen az IT teriiletek
fejlodése olyan eszkozoket ad a keziinkbe, melyeket nagy stratégiai hiba lenni nem
alkalmazni, viszont az informacids rendszerek nem lehetnek masok, csak a vallalati stratégiat
szolgald eszkozok, a CRM pedig tobbet kell hogy jelentsen egy vallalat szamara, mint egy Uj
informatikai megoldast egyes teriiletek leszabalyozasara.
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1.2.3 Ugyfélérték kozpontii megkozelités

A CRM tehat tobb, mint az ligyfélkapcsolati funkciok automatizalasa. Egyre inkdbb olyan
stratégiat jelent, amit a vallalatok arra hasznalnak, hogy iigyfélcentrikus szervezetekké
valjanak. A cégek 0j tipusi CRM alkalmazasokat vezetnek be annak érdekében, hogy
megvaltoztassak az tigyfélkezelési gyakorlatot és javitsak a szervezeti hatékonysagot. A
kifinomult CRM megoldasok lehetdséget nyujtanak arra, hogy jobban megismerhessék
tgyfeleiket, illetve eszkoz lehet az iigyféllojalitas megszerzéséhez, amely a leginkabb
kifizet6do. A kovetkezo definicio az ligyfélértéket emeli a kozéppontba:

»A CRM olyan koncepcid, amely a legértékesebb tligyfelek azonositdsara, megszerzésére ¢€s
megtartdsara, valamint az ilyen ligyfélkor kibdvitésére szolgal, lehetdvé téve a folyamatos
novekedést €s az lizleti értékek fejlesztését.” [www.atosorigin.hu/solutions/solution_crm.htm]

Egy masik definici6 szintén fontos elemként emliti az ligyfélérték megéllapitasat, de mar
Osszetettebb formaban, igy vissza kell majd térniink ra a folyamatszemléletli megkozelités
targyalasanal:

»A CRM olyan lzleti stratégia, amelynek célja az tligyfélkezelés, illetve ligyfélszelekcid
segitségével hosszitavon biztosithaté nyereség. A CRM tligyfélkozponta tizleti filozofiara és
vallalati kultarara épiil, hatékonyan tdmogatja az iizleti folyamatokat, a marketing és az
értékesités munkajat. A CRM alkalmazésok akkor segithetik az tigyfélkapcsolat-kezelést, ha a
vallalat megfeleld stratégiaval, kultirdval és vezetéssel rendelkezik.” [www.crmguru.com]

A CRM a vallalat nyereségének novekedését a teljes ligyfélérték novekedésén keresztiil éri el.
A teljes tigyfélérték az tigyfél életciklus-modellbdl meghatarozhatd fogalom. Az életciklus-
modell atfogja a cég és az ligyfelei kozott 1évo iizleti kapcsolat teljes id6beli skaldjat a legelsd
kapcsolatfelvételtdl annak teljes megsziinéséig. (2. abra)
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Ugyfelertek
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2. abra
Ugyfél életciklus-modell
Forras: Toth, 2002

Az 4bran lathato gorbe az ligyfélérték idébeli (x tengelyen az idd, y tengelyen az tligyfélérték
abrazolasaval) alakulasat mutatja. A teljes tigyfélérték a felek kozotti lizleti kapcsolat ideje
alatt a vallalat altal realizalt, az tigyféllel fennalld6 kapcsolatbol szarmazo hasznok idében
diszkontalt értékeinek Osszege. [Toth, 2002] Fontos észrevételezni, hogy az tligyfélérték
negativ tartomanyba is Iéphet, s6t az ligyfélkapcsolat kezdetekor a vallalat oldalardl szinte
kotelezden felmertiild akvirdlasi koltségek miatt ez nagyon valosziniien megjelenik. Lényeges,
hogy az aktiv lgyfélkapcsolati fazisban realizalt eredmények meghaladjak a felmeriild
raforditasok mértéket, mert igy lehet az ligyfélérték az tligyfélkapcsolat zarasat kovetden
pozitiv eldjelii. A CRM célja elsésorban az x tengely pozitiv részén megjelend gorbe alatti

tertilet, tehat a teljes tigyfélérték novelése.

Meg kell vizsgalnunk az egyes tigyfelek tekintetében, hogy:

e mennyit kerestiink rajta eddig (forgalom ¢és koltségek)

e mennyit kereshetiink rajta még (tligyféléletciklus, varhatd forgalom és koltségek)

e mennyit kereshetnénk még rajta, ha... (lojalitdsnovelés,

hatékonysagfokozassal, forgalom ndvelése a haszndlat
szolgéltatasok eladasaval) [Galvécs, 2003 ]
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Ki tehat az értékes tigyfél? Altalanos megfogalmazasban a magas jovedelmii, sokat kolté
ember. A mindennapi életben viszont az ligyfél értéke fligg az iparag helyzetétdl. Egy cég
szamara mindig az adott koriilmények kozott gazdasdgosan megtarthatd, ) termékekre,
szolgaltatasokra rabeszélhetd személy a legfontosabb. Ebbdl addddéan az iigyfélértek
szamitasanak akkor van értelme, ha egy cég tudatosan tervezi jovojét, és nem csak koveti a
piaci valtozasokat. Ezek alapjan a cég tehat donthet, hogy tigyfélértéken alapuld stratégiat
folytat-e vagy pedig a piaci részesedés megszerzése, novelése érdekében az igények alapjan
tigyfélkor-épitési modszerekhez folyamodik.

Az lgyfeleink értékesebbé tételének modszere: a szegmentdcio. Ez, azaz a csoportba sorolas
lehetdvé teszi azt, hogy a cégek Osszességében vizsgilhassak meg az egyes csoportok
jellemzoit, viselkedését és elorejelzéseket készithetnek varhatd dontéseikre. A kérdés csak az,
hogy milyen mélységig, hanyféleképpen lehet és érdemes csoportba osztani az iigyfeleket.
Meg kell ismerni:

e a statikus jellemzdket (pl.: demografia, 6konografia)
e felhasznaldi szokasait
e reakciodit a szolgaltatads paramétereinek megvaltozasakor (pl.: arérzékenység)

o viselkedését, szokasait (pl.: aktivités, fizetési fegyelem, stilus) [Galvacs, 2003 ]

Fontos olyan csoportokat kivalogatni, melyek szamara képesek vagyunk az igényeknek
legmegfelelobb terméket, szolgaltatast biztositani. Tisztdban kell lenni azzal, hogy melyik az
a célcsoport, amelyiket a konkurenciandl jobban tudunk kiszolgalni. Minden cégnek a sajat
stratégiai céljainak megfeleléen kell valogatnia, az erdforrasok ¢€s a piaci helyzet
figyelembevételével. Az tligyfélértéken alapuld szegmentélds egyetlen szempontot ismer: a
nyereséget. Olyan iigyfelek keriilnek egy csoportba, akiknek szinte alig van kozos
jellemzdjiik, viszont egyben azonosak: nagyjabdl ugyanannyi profitot termelnek. Persze a
csoportok hatarait érdemes rugalmasan kezelni. Egy meghatarozott értékii ligyfél magasabb
kategoriaba keriilhet akkor is, ha a feltételeket most nem teljesiti, de olyan potencidlis ligyfele
a cégnek, akit mar ma érdemes kiemelt bandsmodban részesiteni.

Az tigyfélérték-szamitast eszkozként kell hasznalni arra, hogy tigyfeleink értékes tligyfeleink
maradjanak.

A tartds kapcsolat alappillérei:
e aziigyféligények minél teljesebb ismerete, valtozasainak nyomon kovetése
e avasarlast kovetd, un. follow-up szolgaltatasok fontossaga

o azligyfél-elégedettség kialakitdsa és fenntartasa
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1.2.4 Ugyfélkozponti megkozelités

A vilag marketingeseinek figyelme a tomegreklamrol a mar-mar személyre szo6l6 marketing
fel¢ fordult. Az elszakadds a hiiségprogramokkal kezdddott. Napjainkban azonban egyre
inkabb nyilvanvaléva valik, hogy a vallalatok csak ugy Ilehetnek sikeresek, ha
tigyfélkdzpontuva véalnak. Az eredmény a CRM filozofidja. Ez pedig, mint ahogyan mar
korabban is emlitettem, tul kell, hogy mutasson az egyszerti marketing szemlélet kozéppontba
allitasan.

Ezért amikor azt tapasztaljuk, hogy a CRM fogalomra pontos definiciot adni problémas, mar
csak azért is, mert a rovidités kibontasa egyes szakemberek szerint ,,Customer Relationship
Marketing”-et, azaz tigyfélkapcsolaton alapulé marketinget jelent, de mas megkozelitésbol
,»Customer Revenue Management”-tel, vagyis ligyféljovedelem-menedzsmenttel is talalkozni
lehet. A leginkdbb elfogadott ¢és hasznalt jelentés azonban mégiscsak a ,,Customer
Relationship Management”, tehat tigyfélkapcsolat-menedzsment, azaz tobb mint egy
szegmens kiemelése az ligyfélkapcsolatok széles palettajarol. A legtobb helyen olvashatd és
talan legatfogobb definicio a Gartner Group-tdl szarmazik, mely szerint:

»A CRM olyan, az egész vallalatot atfogd stratégia, melynek célja a jovedelmezdség, a
bevétel és a vevoi elégedettség novelése. A CRM ezt a célt az ligyfélkozponth magatartas
tdmogatasaval, minden vevdcsatorna dsszekotésével éri el, gy, hogy a vallalatot az iigyfelek
igényei szerint szervezi at.” [Mester, 2001 ]

Egy masik Gartner Group megkozelités:

A Gartner Group felfogasa szerint a CRM igy magaba foglalja a vevOkrdl sz616 ismereteket, a
tudas megszerzését és alkalmazéasat, amely eldsegiti a vallalat termékeinek novekvo
mennyiségl értékesitését, vagy a szolgaltatasok hatékonyabba tételét. A CRM kialakitasanak
végso célja a profit ndvelése, egy olyan iizleti stratégia, amely a véllalat jelenlegi és jovObeni
tigyfelei sziikségleteinek megértésére iranyul. [Mester, 2001]

Ennek egy ,.leegyszerisitett” valtozata, szintén a Gartner Group-tol:

,»CRM alatt azt a koncepciot értjiik, amelyben egy vallalat atfogd képet adhat az tigyfeleirdl
azért, hogy a lehetd legszorosabb kapcsolat j6jjon 1étre kozottik és igy az ligyfelektdl a
legnagyobb profitra tegyen szert a vallalat.” [Gartner Group, 2002]

Egy masik definicid, ami szintén ezt az iranyvonalat képviseli:

»-.. a CRM egy olyan rendszer, amely biztositja az ligyfelek igényeinek folyamatos
felmérését, az tigyfelek pontosabb, az igényeiknek leginkabb megfeleld kiszolgalasat,
eléremozditva a szolgaltatok j termékeinek hatékonyabb eladasat.” [Gartner Group, 2002 ]
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A Gartner Group megkdzelitései mindenképpen talmutatnak az utébb emlitett definicio
szemléletén, hiszen az csak egy termékeladas-eldsegitd rendszerként értelmezi a CRM-et, mig
a Gartner koncepciordl, stratégiarol, az tigyfélcentrikus szemlélet kozéppontba allitasarol
besz¢l, ami feltétleniil sziikséges a maximalis eredményességhez. Kevés viszont csupan a
stratégiai szemlélet megfogalmazésa is, miként az a kovetkezdkben olvashatjuk:

"A CRM a kindlatkdzponta gondolkodast felvaltd itigyfélkdzponta vallalat mikodési
stratégiaja." [Turcsanyi, 2001]

A vevOkozpontusag egy sziikitett felfogasban:

"Customer Relationship Menedzsment alatt a véllalkozas vevdivel vald kapcsolattartasdnak
egységes kialakitasat értjik. A kommunikacios, disztribucios és kinalati politikat a
tovabbiakban nem szabad egymastol kiilonvalasztani, hanem egységesen a vevdi igényekhez
kell alakitani. Ehhez az értékesitést, a vevoszolgalatot és a marketinget egy vallalaton beliil
olyan egységes adatbazisra kell - helyezni, ami minden teriileten lehetdvé teszi a vevok
egységes ¢€s atfogo vizsgalatat." [Stengl - Sommer - Ematinger; 2001]

A kapcsolattartas kiemelése a CRM {0 teriiletei koziil csak az egyik, ennek CRM-ként valo
értelmezése tehat tulsdgosan lesziikiti a lehetdségeket. Az egységes vallalati adatbazis fontos
feltétele a hatékony miitkodésnek €s az egységes tligyfélkezelésnek, de hiba lenne csupan egy
kozos adattarhaz kialakitdsa utan elégedetten hatraddlni azzal a tudattal, hogy hatékony ¢és
minden igényt kielégitd rendszer birtokdban vagyunk. A filozoéfia azt sugallja, hogy a vevoket
ugy tarthatjuk meg a legeredményesebben, ha azt és gy adjuk el nekik, amire éppen
sziikséglik van. Tehat a marketing szemléletli értékesitéssel szemben nem azt a piaci
szegmenst keressiik, ahol a termékiink jol eladhat6, hanem felmérjiik, hogy a vevékoriinknek
mire van sziiksége, €s megprobaljuk a lehetd legjobban kielégiteni ezeket az igényeket. Ehhez
olyan vevokozpontu lzleti filozofidra, s egyben vallalatvezetési koncepcidra van sziikség,
amely a vallalati szervezet szdmos fontos részletét érinteni fogja. A CRM iizleti modellje
nagymértékben tamaszkodik a vallalat tevékenységének minden olyan szerepldjére, aki a
vevovel kapcsolatba kertil, igy az értékesitésre, marketingre €s az tigyfélszolgalatra. A CRM a
kinalatk6zpontii gondolkodast felvaltd vevokdzpontu mitkodésnek és az iizleti folyamatoknak
az automatizalasa és kiterjesztése oly moédon, hogy az a vevok elégedettségének és a vallalat
tigyfélmegtartd képességének ndveléséhez vezessen. A hasznot a hosszu tavon sikeres, tartos
tgyfélkapcsolatok eredményezik. Sokkal konnyebb meglévo ligyfeleknek tobbet eladni, mint
ujakat megnyerni, raadasul egy Uj ligyfél megszerzése sokkal tobbe keriil, mint egy meglévd
megtartasa.

A CRM-filozofia hatassal van a vallalat egész 1étére, olyan alapvetd vagyonelemeket érint,
mint a vallalati hirnév, goodwill, a cég vevokore, piaci pozicidja és megitélése.
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1.2.5 Folyamatszemléletii megkozelités

Szamos tigyfélkapcsolat kezeléssel és fejlesztéssel foglalkozo cég rdjott arra, hogy a CRM-et
nem szabad csupan az egyes funkciodteriileteket kiemelve és azokat kiilon-kiilon vizsgéalva
tekinteni. Ahogyan a 80-as, 90-es években a vallalatiranyitasi rendszerek térhoditasakor mar
bebizonyosodott, a leghatékonyabb, ha a wvallalati tevékenységeket folyamatalapu
megkozelitésre helyezve kezdjiik vizsgélni. A kovetkezékben bemutatandd definicidkban
ko6zos, hogy mindegyik folyamatszeriien értelmezi az tigyfélkezelést, bar ezek a felfogasok
némileg eltérdk.

“Az tigyfélkapcsolat kezelés (CRM) egy olyan folyamat, amelyen keresztiil maximalizalja a
vallalat az lgyfél-informécioit az ligyféllojalitas novelése €s az ujabb vésarldsok elérése
érdekében." [SAS; 2000]

Eszerint magat az ligyfélkapcsolat kezelést kell egyetlen folyamatként értelmezni, mely
foként az informaciok Osszegylijtésére fokuszal. Ez valoban nagyon fontos része a vallalati
tigyfélkezelésnek, de mindenképpen tisztazasra szorul, hogy miként nyujt lehetdséget az
informaciok beszerzése az ligyféllojalitas novelésére.

“A CRM egy Osszetett megkdzelités, mely teljes mértékben integralja az értékesités,
tigyfélszolgalat, marketing, szerviz és mas tigyféllel kapcsolatos funkcidkat. A CRM
integralja mind az embereket, folyamatokat, technoldgiakat az tigyfelekkel, partnerekkel,
beszallitokkal vald kapcsolatok maximalizalasa érdekében. A CRM rohamos mértékben épit
az Internetre.” [ISM, 2000]

Az ISM megkdzelitésében a CRM a mar meglévd, egyes funkcioteriileteken kialakitott
folyamatok integralasat kell, hogy megvaldsitsa. Véleményem szerint ez nagyon hasznos
lehet, de mieldtt megtorténne a folyamatok integralasa, at kell azokat tekinteni és adott
esetben at kell szabni azokat, hogy még hatékonyabb lehessen az tligyfélkozponti szemlélet
kialakitasa. Nem biztos, hogy az egyes teriileteken korabban kialakitott folyamatok ezt a
legmagasabb szinten tudjak biztositani.

Ami a kovetkezo definiciot illeti, azaz:

... az ugyfélkapcsolatok kezelése belsd folyamatok, Internet kindlta lehetdségek és szoftver-
eszkozok olyan egylittese, ami egy vallalkozast hozzéasegit az ligyfélkapcsolataiban rejld
lehetdségek tudatos, szervezett kiaknazasahoz.” [www.icon.hu]

Itt mar puhabban fogalmazodik meg a folyamatszemlélet, nem egyértelmii, hogy integralasra
keriilnek-e vagy sem, sziikséges-e ez egyaltalin a megkozelités szerint €s ha mégis
megtorténik a folyamatintegralas, akkor ez mivel jar egyiitt. Pluszt jelent, hogy az IT-
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szemlélet is megjelenik bizonyos szinten, de nem igazén vilagos, hogy miként kell ezt
értelmezni a CRM esetében. Ugy vélem, hogy ez a definici6 tulzottan altalanos szemléletet
tiikkr6z és nem ad lehetdséget pontos értelmezésre.

Talalkozhatunk még egy komplex folyamatszemléletii felfogassal, miszerint:

»A CRM egy folyamat, mely kezdédik az {igyfél megszerzésével, folytatodik a
megismerésével és kategorizalasaval, az ligyféllel vald folyamatos kommunikécidval, az
adatok visszacsatolasaval és értelmezésével — és nem ér véget sohasem.” [www.intendo.hu]

crer

tigyfélkezelést csupan az informécidgyiijtésre, hanem szamos egy¢b teriiletet is kiemel.
Tulajdonképpen nagyvonaltan feldleli az 6sszes CRM teriiletet, ami azonban kevésnek tiinik,
hiszen nem filozofiaként tekinti az ligyfélkdzpontusagot €s nem is épit ra stratégiailag.
Mindenképpen kiegészitésre szorul.

Végiil, de nem utolsésorban meg kell emliteniink az AAM vezetdi Informatikai Tanacsadd

crer

rendszert tizleti stratégiaként és tizleti folyamatként is értelmezte:

e A CRM mint lizleti stratégia a vallalat jelenlegi és jovobeni tigyfelei sziikségleteinek
megismerésére, megértésére €s a lehetd legmagasabb szinten torténd kezelésére iranyul.

e Mint Tzleti folyamat magéban foglalja az {igyfél adatainak Gsszegytijtését,
konszolidalasat, elemzését, szétosztasat és felhasznalasat az tigyfélkapcsolat helyén.

o (¢lja a profit, a bevétel és az ligyfél-elégedettség optimalizalasa. [www.aam.hu]

Az eddigi megkodzelitéseket attekintve talan elfogadhatjuk, hogy ez a felfogas a
legkomplexebb ¢és  legatfogdbb, mely egyarant megfogalmazza a  stratégiai,
folyamatszemponta ¢és tigyfélkozponta szemléleteket ¢és taldn néhany kiegészitéssel
helytallonak tekinthetd.

1.2.6 Egy atfogo CRM-definicio

Az tigyfélkapcsolatokat gyakorlati szinten vizsgald tanacsadod és egyéb cégek megkozelitéseit
attekintve ¢€s a szakirodalmat tanulmanyozva az a meggy6z6désem, hogy hidnyzik egy atfogo,
mindenre kiterjedd definici6, ami teljeskoriien képes lenne leirni a modern tigyfélkapcsolat
kezelés (azaz CRM) fogalmat, tiikr6zve minden fontos idevago teriiletet. Talalkoztam néhany
olyan felfogassal, ideértve pl. az AAM ¢és a Gartner Group megkozelitéseit, melyek mar
szamos terliletet érintettek, de ha komplex definiciét akarunk megfogalmazni, akkor
véleményem szerint a kdvetkezd szempontokat mindenképpen emliteni kell:
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* Egységes adattarhaz 1étrehozéasa (adatok kozpontositasa)

+  Egységes szolgaltatas (elbanas) az iigyfélkapcsolati pontokon (azonos informacio)
*  Folyamatszerti megkozelités

»  Ugyfélérték szamitas

* Vallalati stratégia Gjragondolasa, alarendelése

*  Komoly informatikai tAmogatas megteremtése, automatizalas

* Modern technologidk hasznalata (Call Center, mobil technologia stb.)

* Nagy hangsuly az tigyféllel valé személyes kapcsolaton

UGYFELKAPCSOLAT FOL YAMA TSZEMLELETU
MEGKOZELITESE

Egysiges Szzmalyzss Mocdzrmn
2loinis Elpesolat tzchinoldgiz

UGYFEL

Az iigyfélkapcsolatok atfogo megkozelitése
3. abra

Forras: Mester, 2005

Amit én elsddlegesen kiemelendének tartok, hogy a XXI. szdzad piacan versenyzd vallalat
csak akkor érhet el versenyelonyt az ligyfélkapcsolat kezelés teriiletén, ha egy teljes és egész
vallalatra kiterjedd tligyfélkozponta szemléletet tud megvalositani. Ez azt jelenti, hogy a CRM
nem a vallalati stratégia egy elemeként kell, hogy megjelenjen, hanem a vallalati stratégiat
kell az fgyfelek minél eredményesebb kiszolgaldsaval Osszhangba hozni. Azaz a
folyamatszemléletli megkozelitést alapul véve, a vallalati folyamatokat at kell tekinteni és a
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vevokozpontisag eldtérbe helyezésével ujra kell gondolni. Ki kell alakitani egy olyan, a
modern technoldgia vivmanyait felhaszndld rendszert, melybe integralva vannak az
tigyfelekkel barmilyen szinten kapcsolatba hozhatd folyamatok. A rendszer segitségével az
egyes folyamatok automatizalhatok, lehetdséget nyujtva a hatékonysag novelésére. A CRM-
megoldas alapjaként egy egységes vallalati adattarhaz kell, hogy szolgaljon, mely lehetévé
teszi a vallalathoz barmilyen csatornan kapcsolodoé tigyféllel szemben az egységes és standard
elbanast. Ez az adatbazis nyujt lehetdoséget az ligyfelekkel kapcsolatos eredményadatok
vizsgélatara, azaz az ligyfélérték-vizsgalatra és szegmentaciora. Ugyancsak segiti a rendszer a
célzott megkereséséket és kampanyokat. Es még egy fontos alkotorész, amit nem szabad
elfelejteni: hidba épit egy vallalat millidrdos tigyfélkapcsolati megolddsokat, ha nem késziil
fel a leggyengébb lancszemnél bekovetkezd szakadasi lehetdségre. Ez a lancszem pedig nem
mas, mint maga az ember, azaz az alkalmazott. Nagy figyelmet kell forditani az
tigyfélkapcsolatokkal foglalkozo 6sszes munkatars folyamatos képzésére €s munkamoraljanak
fenntartasara. Hiszen ezek a munkatdrsak azok, akik a rendszer lehetdségeit €és pozitivumait
kozvetitik az ligyfelek felé €s képviselik mindazt, amit a top menedzsment stratégiai szinten
megfogalmazott és szamos hattérteriilet szamtalan munkatarsa létrehozott.

crer

Osszegezve a fentieket én a kdvetkezéképpen fogalmazom meg a CRM definiciéjat:

A CRM egy olyan osszvallalati és intézményi iigyfélkozpontu stratégia, melynek célja az
egyes iigyfeleken elérheté nyereség maximalizdlasa és ezért a vdllalati folyamatokat az
iigyféligények minél eredményesebb kiszolgalasa érdekében integrdlja egy, lehetdleg
korszerii fejlesztésii hardver és szoftver technologiat képviselo informatikai megoldasba,
melynek alapjdaul egy, a vdllalat teljes iigyfélkorének részletes adatait tartalmazo adattarhaz
szolgdl. Az informatikai tamogatds és az egységes adatbazis révén lehetové vilik az
iigyfélfolyamatok automatizadlasa. Az iigyfélkapcsolatok kezelésének kiemelten fontos eleme
az emberi tényezo.
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2. A CRM elméleti hatterének vizsgalata

2.1 A CRM céljai

Amikor egy vallalat esetében az tligyfélkapcsolati teriilet miikodését akarjuk elemezni, a
célhierarchia szintjén kell kezdeni a vizsgalodast. Ahogy az Osszvallalati tevékenység sem
valdsulhat meg tudatosan masképp, mint tiszta, redlis és kovetkezetesen megfogalmazott
célok kialakitasaval, az ligyfélkapcsolat kezelési rendszer lefektetését sem szabad hasonlo
moédon  kitlizott célok megalkotdsa nélkiil kezdeni. Egy ligyfélkapcsolati modell
megalkotasanak elso 1épése a CRM céljainak 0sszegyljtése. A szakirodalom tanulmanyozasa
soran ugy talaltam, hogy az iigyfélkapcsolatok magas szintli kezelésének a kovetkezd céljai
vannak, melyek az egyes vallalatok esetében részben vagy egészében megfogalmazasra
kertilnek:

2.1.1 Az iigyfelek megtartasa és az iigyfél-lemorzsolédas csokkentése

Koltségoptimalizacios okokbol kifolydlag a vallalat els6dleges érdeke az tigyféléletciklus
minél hosszabbra vald kitoldsa és hosszi tavon lojalis klientura kialakitasa. Ehhez
elengedhetetlen:

* hogy tudjuk, mely iligyfelek hajlamosak az elvandorlasra, kikre érdemes, €s kikre nem
érdemes tobbet kolteni,

» a folyamatos ,,post-sales”, azaz értékesités utani tevékenység kifejtése, mert hiba azt
hinni, hogy a mi szerepiink lezarult az eladas pillanatdban, ugyanis a vevdé akkor
kezdddik és folyamatos tdmogatasra van sziiksége.

» az ligyfelek elégedettségének és panaszainak rendszeres vizsgalata, hiszen az elégedett
tigyfél vasarol csak ujra, az elégedetlen gyakran panasz nélkiil tdvozik,

* a lemorzsoldodas okainak alapos vizsgalata és az eredmények beépitése a napi
tigyfélkapcsolati tevékenységbe, hogy ne kovessiik el ujra ugyanazt a hibat.

2.1.2 Uj iigyfelek felkutatisa, megszerzése

Ennek a tevékenységnek a fo célja az ligyfél-aktivizacios koltségek csokkentése, azaz egy
tigyfél megszerzési koltségének leszoritasa, a leendd ligyfél életciklusanak és tigyfélértékének
megbecsiilése mar a kapcsolat legelején.

Ehhez harom kulcstevékenységet kell elvégezni:

a) Az iigyfelek szegmentdlasa: a vallalat olyan csoportokba sorolja az tigyfeleket,
amelyekben a vallalat ugyanazt az igényt elégiti ki; az ligyfeleket tovabba aszerint is
szegmentalhatjak, hogy milyen értékesek lehetnek a cég szamara.

b) A megcélzott iigyfélcsoport kivalasztasa és az tigyfél varhato iigyfélértékenek
megbecsiilése.

c) A forrasok biztositasa az 10 lgyfelek megkereséséhez €s megszerzéséhez, mind
infrastrukturalis, mind szakmai szinten.
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Lényeges kérdés azonban, hogy a vallalat milyen pszichikai hatast kelt meglévd és hiiséges
tigyfeleiben akkor, mikor hatalmas kedvezményeket, nagy akcidkat hirdet az wjonnan
csatlakozoknak. Ilyenkor egy, akar tobb éve lojalis ligyfél méltan érezheti magat masodrendii
fontossagunak ¢s a vallalat oldalardl tanusitott magatartast méltdn tekintheti a kettdjiik
kapcsolatdban bekovetkezd arulasnak. A legjobb példa erre talan a mobilszolgaltatok
allanddéan folyd akcidsorozata ¢€s az 0j belépOknek sz6ld rengeteg kedvezménye. Nagy
hangsulyt kell fektetni arra, hogy mikdzben egy cég mindet megtesz az Uj kliensek
meghodditasa érdekében, legalabb akkora figyelmet és torddést kell tanusitania a meglévd
klientarajaval szemben.

2.1.3 Az iigyféllojalitas novelése

A lojalitast, mint fogalmat elég nehéz definialni, ezzel kapcsolatosan nem egységesek a
vélemények. Amit minden szakértd kiemel, hogy egyfajta elkotelezettséget, hiiséget jelent.
Tellis szerint a lojalitds nem mas, mint Ujravasarlasi hajlandésag [Tellis, 1988], Newman ¢€s
Werbel szerint pedig hiiséges az a fogyasztd, aki masik marka figyelembe vétele nélkiil
vasarol ujra. [Newman — Werbel, 1973] Oliver megkozelitésében az igazi lojalitds egy
mélyebben gyokerezd elkotelezettség az Ujravasarlasra és a masoknak valé folyamatos
ajanlasra, ami ismétlédo vasarlast eredményez a kiilsd hatasok ellenére is [Oliver, 1999]. A
lojalitas kapcsan azonban at kell tekinteni az elégedettség mérésére tett erdfeszitéseket is. A
vevOi elégedettségre vonatkozo kérdések koziil alapvetd fontossaguak a vevdi hiiséget
vizsgalé mutatok az EFQM-modellben is, melyet Veresné vizsgal a szervezeti dnértékeléssel
kapcsolatosan. Eszerint tobb oldalrdl is meg kell vizsgalni a problémakért, tobbek kozott a
lemorzsolodd és 1) tigyfelek ardnyat vizsgalva. Fontos kérdés a vevok tdjékoztatasa a
termékekre és szolgaltatdsokra vonatkozodan, ennek csatorndinak, informéciohordozodinak és
hangsulyossaganak figyelembe vételével [Veresné, 2005]. Az elégedettség mérésére elsdként
a svédek alakitottak ki 1989-ben egy dsszehangolt nemzeti mérérendszert, mely alkalmas a
fogyasztoi elégedettség mérésére €s a termékek és szolgaltatasok mindségének fejlesztésére
vallalatkozi és agazatkdzi szinten. Ez az egységes mérérendszer a Swedish Customer
Satisfaction Barometer (SCSB), melyet adaptalva jott 1étre elészor az American Customer
Satisfaction Index (ACSI), majd ennek eredményeképpen az Eurdpai Fogyasztoi
Elégedettségi Index (ECSI). [Hetesi, 2002] Mindezekbdl lathatjuk, hogy egyaltalan nem
egyszerl dolog az elégedettség és még inkabb a hiliség mérése. Gyakran eléfordul az is, hogy
az ugyfél alternativa hianyaban hiiséges marad a gyartbhoz vagy szolgaltatéhoz (1d. pl.
monopol helyzetben 1év6 szolgaltatok). Emellett bar az elégedettség ugyan nem garantalja a
hiiséget, de annak elengedhetetlen feltétele, hiszen a magas elégedettség a hiiségformula
egyik fontos eleme. [Little — Marandi, 2005] Ezt lathatjuk a kovetkezd abran:

Elégedettség |+ Bizalom +| Elkotelezettség | = Hiség

4. abra
A hiiségformula
Forras: Little — Marandi, 2005
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Galvacs szerint az elégedettségen ¢€s a lojalitdson tul az ligyfél elkotelezettsége a kulcs. Azért
szlikséges ezt a kozéppontba allitani, mert igen szoros kapcsolatban all az elégedettséggel és
lojalitassal, ugyanakkor tapasztalatok szerint az el6z6 kettonél sokkal er6sebb a hatisa az
tizleti eredményességre. Az elkdtelezettség révén képesek lehetiink megérteni és menedzselni
a fogyasztok termékiinkkel kapcsolatos tapasztalatait. Az elkdtelezettség kérdésben az
alkalmazottakon van a hangsuly. Egy jo termék képes 1étrehozni a bizalmat, j6 marketinggel
tarsulva képes biiszkeséget teremteni, de az igazi hiiség csak a jo termék, a jo marketing és a
jo alkalmazottak harmas egysége tudja kivivni az ligyfelekben. Felmérések azt mutatjak, hogy
az alkalmazottak problémakezelési képessége alapvetd jelentdségli az iigyfelek
elkdtelezettségének kialakitdsdban. [Galvacs, 2003]

Ha a lojalis iigyfél jellemzdit akarjuk meghatirozni, harom Iényeges mozzanatot kell
kiemelniink:

a) Kovetkezd termék megvasarldsanal a konkurencia valasztékanak mérlegelése nélkiil
valasztja a vallalatot.

b) Hajland6 referencia lenni a vallalat szamadra, illetve ajanlja masoknak a terméket,
vallalatot.

¢) A termék haszndlata soran javaslatokat tesz a termék fejlesztésére, 0j termék, 0j verzio
gyartasara vonatkozoan. [Arany - Bohnn¢ - Szeles — Toth; 2003 ]

A cél tehat, hogy tigyfeleinket a fent emlitett hdrom tulajdonsaggal vértezziik fel sajat
védelmiink érdekében. Az tligyfelek lojalitasat a vallalat tobbféleképpen is novelheti. Az ezt
befolyasold tényezdk koziil a legfontosabbak:

* Tudds, ismeret (A vallalat altal felhalmozott tudas, melynek alapjat valamilyen
kodzponti informacios rendszer alkotja.)

A tudés fajtai:

— A vallalat ismerete: a munkatarsak ismerjék sajat vallalatukat, annak multjat,

crer

— Az iparag ismerete: a munkatarsak ismerjék azt/azokat az iparagat/iparagakat,
amelyben/amelyekben vallalatuk illetve ligyfeleik dolgoznak, valamint ismerniiik
kell az iparagi trendeket, mozgésokat.

— A termékek ismerete: a vallalat termékeinek ismerete, hasznalatukban valo
jartassag.
— A vevé ismerete: a vallalattal kapcsolatban levé ligyfelek ismerete.

A vallalatnak ezeket az adatokat kell tarolnia a CRM-rendszer informatikai
adatbazisaban.

= Személyre szabott érték létrehozdsa

— Koncentralni kell, hogy az eréforrasok mindig az egyes tligyfelek igényei szerint
legyenek Osszeallitva.

_23 .



A CRM elméleti hatterének vizsgalata

— Lehetéség szerint igyekezni kell one-to-one tipusi marketing- ¢és
értékesitéspolitika megvalositasara.

= Az iigyfél sziikségletének megérzése, megelozése

— Az ligyfél sziikségletének tobb forrdsa is lehet, pl. egy tovabbi termék megvétele,
egy termék tovabbfejlesztése, de ide soroljuk az iligyfélszolgélati proaktiv
probléma-elharitast is.

— Az 1j sziikségletek felfedezése a vallalat egyes részlegei kozotti koordinéciot,
valamint k6z0s, konzisztens tudast igényel.

= Allandé parbeszéd az iigyfelekkel

Javitani kell a szervezetrdl adott informaciok részletességét és mindségét, gylijteni kell
a vasarloi adatokat, hogy a kommunikaciéo minél magasabb szintét sikertiljon elérni.

= Pozitiv, egységes élmény nyujtdsa

El kell érni, hogy a vallalat minden egyes alkalmazottja, aki csak az tigyféllel
interakcioba keriil, egységes nézettel rendelkezzen az iigyfél korabban lezajlott vagy
vasarld egy terméket megvasarol az egyik csatornan keresztiil ¢s amikor a masikon
érdeklddik, ott arr6l semmilyen informacioval nem rendelkeznek.

Az Internet 4ltal elérhetd kiilonb6zé kommunikacids formdk egyre kifinomultabb lehetdséget
nyujtanak az tgyfelekkel torténd kommunikdciora. A jo iigyfélkapcsolat-kezeléshez
hozzatartozik a mindségi kommunikacio is. Példa erre az e-mailen keresztiili kapcsolattartas
¢s bar igy az automatizaltsag révén komoly koltségmegtakaritas érhetd el, az iigyfelekkel vald
kommunikéciot mindenképp érdemes differencidlni, és az automatizmust csak bizonyos
esetekben hasznalni. Az is Iényeges, hogy az ligyfelek ugyanazt a szolgaltatast, kapcsolat-
felvételt kiilonb6z6 médian keresztiil is tudjak kezdeményezni.
[http://www.informatika.bke.hu]

Amikor lojalitasrol beszéliink, feltétleniil meg kell emliteniink ennek egy talan nem tul nagy
multra visszatekintd, de anndl jelentdsebbé valo irdnyzatat, az e-lojalitast. Néhany évvel
ezel6tt az internetes on-line szolgéltatasok szdmara 1j lehetdségeket nyujtottak az internetes
interakcioban megjelend kozosségek. Ok mutattdk meg a szolgaltatd szaméra, hogy létezhet
kotédés, lojalitds egy webhely irant is. A cégek ezeket a kozosség adta uj eldonyoket
megprobaltak egyre mélyebben kiaknazni, anyagi hasznot hiizni beldle, azonban mihelyt ezt a
kozosség felismerte, azonnal attért egy masik szolgaltatohoz, ahol az ingyenesség tovabbra is
fennallt.

Ezen tul szot kell még ejtenlink a markahiiségrél is az interneten. Létezik-e egyaltalan
markahtiség egy olyan vilagban, melyben a lényeg az ingyenesség? A valasz létezik, de
nagyon kevéssel talalkozunk példaul: Yahoo. Azonban elmondhatd, hogy a markahiiségnél az
anyagi vonzat, az esetliinkben az anyagi vonzatlansagnak sokkal tobb szerepe van, igy inkabb
hiiségprogramok jutnak eldtérbe.
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Tipikus lojalis programot jelentenek az arkedvezmények nytjtotta lehetdségek. Azonban
ennek egyetlen 0 problémaja, hogy az tligyfelek nem maradnak hiiségesek a céghez, csupan
kihasznaljak a programot, hogy minél olcsobb termékhez jussanak hozza. Ez kifejezetten igaz
az internetre, ahol minden csupan ,,egy kattintdsra” van egymastdl, aminek kittind példai az
interneten mar jelen 1évo ar 6sszehasonlitd (price comparison) szolgaltatasok.

A fenti okok miatt a szakemberek felhivtak az e-iizlet szerepl6it, hogy nem szabad a vasarloi
hiiségprogramok kidolgozasat csupan a jutalomakciokra alapozniuk, ugyanis ezzel csupan a
cég vonzerejét veszitheti el az tligyfelek szemében. Ugyanis, sok esetben csupan az ligyfél
azért veszi igénybe az e-cég altal nyujtotta szolgaltatdsokat, mert az kedvezdbb aron ajanlja,
viszont a késdbbiek soran, ha taldl egy masik e-iizletet, ahol az igényeit még alacsonyabb aron
tudja kielégiteni, akkor természetesen azt a szolgaltatast fogja igénybe venni. Igy az e-iizlet
kénytelen még nagyobb arcsokkentést alkalmazni, hogy visszacsabitsa a vevdjét, ami ezaltal
egy végzetes arspiradlhoz fog vezetni a kereskedd szdmara.

Mara sok interneten vasarlé ember megunta ezeket a hiiségprogramokat, mar nem mutatnak
érdeklodést, csak a kedvezd ar elérésére torekednek. Ezért fontos, hogy az e-iizletek e-lojalitas
programokat épitsenek ki az ligyfelek megtartasa érdekében.

Miik6do e-Lojalitdas modellek: [Smith-Pécsi, 2002]

Emelt szintli szolgaltatasok

Vasarloi klubok (kedvezményes arakkal)

Viaratlan ,,k6szonjiik szépen” ajandékok

Exkluziv informaciok és tandcsok — csak klubtagoknak

Belépési lehetdség on-line rendezvényekre, eseményekre (csak tagoknak)
Jatékok és viccek, karikaturdk, mint hiiségprogram részei

A vasarlas gyakorisagat dijazo programok

ek ek ko =

2.1.4 Ertékesités novelése, keresztértékesités (cross-selling)

Amikor egy tigyféllel keriiliink szembe, az elsé feladat mindig az, hogy meghatarozzuk, az
érintett melyik kategoridba sorolhat6. Ez hatdrozza meg ugyanis a megkozelités tipusat. Mas
viselkedésattitlidot igényel az értékesitd részérdl egy nézelddo, potencialis vasarld, mint egy
rendszeresen vasarlo, lojalis ligyfél. A vevoi életciklus fazisai a vallalat és az ligyfél kozotti
kapcsolat milyenségét mutatjak.

Ennek alapjan az alabbi ligyfélstatuszokat kiilonboztetjiilk meg:
a) Potencialis iigyfelek

A vallalat altal megcélzott ligyfélszegmenshez tartozd tligyfelek. Kommunikacié itt
csak a vallalat részérdl torténik.

b) Erdekl6dék

A potencialis ligyfelekbdl kikeriil, a vallalat akviziciés tevékenységére reagalo,
érdeklddo tigyfelek. Immar kétirdnyu a kommunikacio a cég €s az ligyfél kozott.
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c) Aktiv tigyfelek
A vallalattal aktiv iizleti kapcsolatban allo iigyfelek.
d) Lemorzsolodott iigyfelek

A vallalattal aktiv tizleti kapcsolatukat megsziintetd tigyfelek.

Ezen tevékenységeket szemlélteti az 5.4bra is.

lerrorzsoladott
iazviEl
Ibrketing NEgzrendelés; 1 Visszacsdhitd
karapdnyok; Elsdwasitlis g karpanyok
L=, vatnatos
Llneits asirlds;
B2k hhrketing Crossselling  Kényszerisitett
karnpdnyra kampanyok, lemorzsolddas,
érkezd Uprselling Cinké ntes
visszajelzds; kaprnpsdsmk lemorzsolddis;
Frdelklddeés Hiisé makridlk Flapesolat
regisztrilisa rnegsTirése
5. abra

A vevdi életciklus és a hozza kapcsolodé vallalati funkcionalis tevékenységek 1
Forras: Linof, 1999

Egyértelmii, hogy csak az aktiv szakaszban 1év0 iigyfél alkalmas a tovabbi értékesitésre. Ezen
a ponton a cross-selling és a kovetkezOkben emlitendd up-selling tevékenység
Osszekapcsolhatd. A vallalat célja az elobbi esetben, hogy a vasarlds soran valamilyen mas
termékcsoportba tartozd termék egyidejii értékesitése és ezdltal a forgalom és nyereség
novelése. Ahogy az abran is latszik, az életciklus elején a marketing fontos szerepet kap. Az
aktiv tlgyfelekben 1évé potencidl kiaknazasa érdekében az {ligyfélszolgalatnak és a
termékfejlesztésnek is kitlintetett szerep jut. Végiil pedig a lemorzsolodott iigyfelek
visszacsabitasa foként a marketing feladata.

Fontos, hogy a ciklusok nem csak idérendi sort hatdroznak meg, hanem az
informacioaramlast is sziikségessé teszik az egyes elemek kozott. Amit a marketing tovabbit
az értékesités felé, azt a tovabbiakban mas osztaly is hasznositani tudja. Ahogy mar kordbban
is emlitésre kertilt, az informacié megosztasa igy elOsegiti az egyiittmiikodést és noveli az
tigyfélértéket.

A vevli életciklus sordn tobb, visszacsatolt ciklusban tevékenykednek a cégek egyes
részteriiletei. Ezt szemlélteti a 6. abra. [Linof, 1999]
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lemaorzsolodott
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A vevdi életciklus és a hozza kapcsolodo vallalati funkcionalis tevékenységek 2

Forras: Linof, 1999

Ezek a ciklusok nemcsak az idébeli sorrendiséget hatarozzak meg, hanem az informacio-
aramlést is megkovetelik az egyes elemek kozott. Tehat az értékesités a marketingtdl kapott
informéciok alapjan tudja ,,megcélozni” az iigyfelet, a termékfejlesztés pedig fel tudja
hasznalni az tigyfélszolgalat, az értékesités, stb. altal felhalmozott informéciokat. Igy
biztosithatd, hogy nem szigetszerii tudasok alakulnak ki az egyes tigyfelekrdl, illetve, hogy a
vallalat egyes teriiletei egymast turbinaszeriien lendiiletbe hozzak ¢és mindezek 4ltal az
tigyfélértéket noveljék.

2.1.5 Nagyobb nyereségii termékek értékesitése ugyanannak a vevének (up-selling)

Az up-selling célja, hogy a vallalatunkndl mar ligyfélstatuszban szerepld, tehat koltéssel
rendelkezd vésarlot ravegyiik arra, hogy tjra vasaroljon, a korabbi terméknél egy magasabb
szintli, ugynevezett upgrade-et rendeljen meg. Az up-selling soran a marketingesek azt a tényt
igyekeznek kihasznélni, hogy az ligyfél mar ismeri a céget és ezaltal tapasztalatokkal bir.
Amennyiben ezek pozitivak, akkor joval konnyebb lesz rédvenni egy tovabbi termék
megvételére, mint egy teljesen ,,friss” alanyt, aki semmilyen kotddéssel nem rendelkezik.

Tobbnyire itt is igaz mindaz, amit az elézdekben a keresztértékesités (cross-selling) korében
mar targyaltunk. Nagyon fontos ebben az esetben a szegmentacidé és az ligyfelek mély
ismerete, hiszen ez teszi lehetdvé, hogy megtaldljuk az iigyfél szamara adando
legmegfeleldbb ajanlatot.
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Mindezek utan egy Osszefoglaldo abraban szemléltethetjiik az tigyfélkapcsolatok kezelésének
alapvetd, stratégiai céljait.

» A globalis iigyfél-tapasztalat eléréséhez
Marketing

Folyamatos tervezés
Személyes ajanlatok
Stratégiai szovetségek
Igény- és értékalapt

= Jogosultsag, szolgaltatasi
kultira

= Gyakorlati készségek

» FErzelmek vs elemzés

Ertékesités

Termék Ugyfélszolgélat
anagement Szamlazas

szegmentacio e Managoment
- r . 7 -
o égi Globdlis elkotelezettsége
megkdzelités Stratégia Y Emberek . ST
iigyfél-tapasztalat = Viselkedés osztonzés
[ VY
Tobb o Telesales és\| = Ertékesités-marketing
bt st s telemarketin automatizalasa
Elejétdl a végéig sok kore s
. -
Ugyfélkdzpontisag Sy .
Paraméterek altal = Ugyfélkapcsolati
szabélyzott Minden egyfelé SZOftVeI: (Coqut'CrCS
Ugyfél Folyamatok apcs Technolégia te{efo,n l,megrac,lo)
szegmentacion = Dontéstamogatd
) K676k
alapulo szervezet \ V4 esz OZ’O. . o
Fogékonysag " = Adatbazis integracio
yfélszolgala Ertékesités teriilefe = PDAs, iKiosks, iTV

Ertékesitéil/
anagemen

7. abra
A CRM stratégiai célja
Forras: Arthur Andersen, 2001

Mint megfigyelhetd, az Arthur Andersen megkdzelitése is aldtdmasztja a fejezet elején
kimondottakat. Az ligyfélkapcsolatok miikodésének kozéppontjaba a vallalati érdekek alapjan
megfogalmazott célokat kell allitani, melyeket a tandcsadd cég szerint az iigyfelek
megszerzésének, kiterjesztésének €és  megtartdsanak  harmasa alkotja. A  célok
megvalosulasanak szolgalataba Aallitjdk a vallalati folyamatokat, a stratégiat, az emberi
tényezOt €s a hatteret biztositd legmodernebb technologiat. Mindezeket az eszkozoket a
marketing, értékesités és ligyfélszolgalat sikjaban kell mikodtetni, elérve a maximalis
hatékonysagot. A fentebb emlitett vallalati teriiletek szerepét az tigyfélkapcsolati modellben a
késdbbiekben taglaljuk.
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2.2 A CRM rendszerekkel kapcsolatos elvarasok

A CRM mikodtetési céljainak megfogalmazasat kdvetden felmeriil az igény a rendszerrel
kapcsolatos lehetséges elvarasok tisztazésara is. Egy elméleti modell megfogalmazésakor,
csakigy mint egy miikodo rendszer megalkotasat megel6zden, 1ényegi fontossagli az elvart
kimenetek elézetes deklardldsa, hogy az elemek Gsszerakasat kdvetden felmérhessiik a kész
megoldas sikerességét, ami nem mastdl fiigg, mint az eldzetes elvarasok teljesiilésétol. Ennek
alapjan tehat elmondhatjuk, hogy a mai CRM rendszerek mar tilmutatnak a hagyomanyos
rendszereken, melyek még egyszeriien a front—office tevékenységek automatizalasara
koncentraltak. A modern megoldasok az tigyfélkapcsolatok hatékonysagat helyezik elétérbe.
Hogy kihasznaljuk ezeket az elényoket, a kdvetkezd adottsagokat kell keresni:

a CRM rendszer alkalmazkodjon a marketinghez, értékesitéshez, szolgaltatasokhoz
tigyféladatok kezelésének rugalmas rendszerét biztositsa

az adatok azonnali elérhetdsége, mely biztositsa a legjobb iigyfélkiszolgalast

a Web-alapu felépités lehetOvé teszi az interaktiv bongészd feliiletet és minden
alkalmazas mikodésének kozponti kezelését

Az Tlgyfélkapcsolatok kezelésével szemben tamasztott elvarasok, igények, és a CRM
rendszerének kialakitasara és miikodtetésére vonatkozo irdnyvonalakat a CRM-stratégiaban
hatdrozzak meg a vallalatok. A stratégidban meghatarozzak azon termékek €s szolgaltatasok
korét, melyekkel a vallalat foglalkozni akar. Ez alapot nydjt annak meghatarozasadhoz, hogy a
vallalat mikor és hogyan szandékozik iigyfeleivel kapcsolatba 1épni, kapcsolatait gondozni.
Ennek legfontosabb elemei:

e kommunikicids csatorndk fajtdi a kapcsolatfelvételhez (internet, telefon, fax,
személyes vagy papir alapu)

e igénybe vehetd szolgaltatasok kore az egyes kommunikacids csatornaknal

e az egyes funkcionalis teriiletek tigyfélkapcsolat tartasra iranyuld alapelveinek
meghatarozasa

e a CRM altal megkovetelt informatikai megoldasok bevezetésének litemezése

Az Tlgyfélkapcsolatok kezelésére vonatkozd tobb funkciondlis teriiletet, de akar mas
vallalatokat is érintd folyamatokat kell kidolgozni. A legtobb vallalatnal az tigyfelekkel
kapcsolatban 4llo teriiletek egymastol tavol, elszigetelten miikddnek. Ennek komoly negativ
kovetkezményei lehetnek. Minden teriiletnek egységes informacidra van sziiksége ahhoz,
hogy az {ligyfélkéréseket hatékonyan ki tudjak szolgalni. Az iigyfelek a vallalat
tigyfélkapcsolati  rendszerében tapasztalt hatékonytalansdgot nem tolerdljak. Ez
elégedetlenséghez, legrosszabb esetben pedig a vallalat elhagydsdhoz vezethet.

De nem csak az iigyfelek felé, hanem a vallalaton belill is sziikséges az informaciok oly
moédon vald tarolasa, hogy azt minden relevans osztaly lassa és hasznalni tudja. A CRM
alkalmazasok egyik fontos funkcidja a 360 fokos iigyféllatas. Egy ligyfél sokféle helyen, tobb
ponton 1éphet kapcsolatba a wvallalattal: bejelentkezhet a telefonos iigyfélszolgalaton,
felkeresheti egy értékesitési munkatars, bemehet egy mintaboltba, megnézheti az adott
vallalat internetes honlapjat, szervizszolgaltatast kérhet vagy garancialis iigyeket intézhet. Az
tigyfél megfeleld kezelése elegendd mennyiségli informéciot tesz sziikségessé: mit tudunk
eddig réla, mit vasarolt korabban, milyen forgalmat bonyolitottunk le vele, mennyire fontos a
cégnek.
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Fenti informaciok a vallalat kiilonb6zé pontjain keletkeznek. Ahhoz, hogy megfeleld
tigyfélkapcsolat johessen létre, sziikséges az ligyféladatok egységes kezelése, adatbazisba valo
atiiltetése. Egy adatbazisban az adatok tarolhatoak, rendszerezhetdek, tovabbithatoak, illetve
kiilonboz6 lekérdezési lehetdségeket biztosit. Ennek 1étrehozasa komoly dontés egy vallalat
életében, kezelésére allando felkészitéseket kell tartani a munkatarsak szamara, biztositani
kell a sziikséges modositasok megtételét, adatainak aktiv haszndlatat. Az adatbazis hasznalata
azt jelzi, hogy az ligyfelek fontosak a vallalat szdmdra, és azt is, hogy megbecsiili a
munkatarsaknal 1évé ligyfél-informaciokat.

Az iigyfélkapcsolatokban meghataroz6 a munkatarsak szerepe. Ok allnak kozvetlen
kapcsolatban az tigyfelekkel, ezért fontos, hogy részt vegyenek az adatbazis kialakitdsaban.
Ezaltal hatékonyabban vialaszolhatok meg a beérkezd kérdések, a jol kialakitott adatbazis
pedig segit az ligyfélmegtartasban.

A folyamatokat ugy kell kialakitani, hogy az ligyfél gy érezze, hogy a vallalattal besz¢l €s
nem a vele szembendlld személlyel. Egységes képet kell kiépiteni, hiszen az egyes
osztalyokon dolgozé személyek a céget képviselik. [Mester, 2006]

2.3 A CRM, mint a vallalati versenyképesség eszkoze

A jo CRM rendszer bevezetésének hatdsa a vallalat egészén érezhetd. Az eldnye minden
szoros ligyfélkapcsolatot kialakité szakember szamara nyilvanval6:

+ A marketingesek arra hasznaljak, hogy megtervezzék és iranyitsak kampanyaikat. A
CRM segit abban, hogy azonositsak a legjovedelmezdébb tigyfeleket és biztositsdk a
titoktartast. Megfeleldé ajanlatot tudnak tenni ezaltal a megfeleld iligyfeleknek a
megfeleld idben.

+ Az értékesitést kiegészitd termékek ajanlasaval segiti, vagy értékesitési beszamoldkat
készithetiink vele egy megbeszélésre.

+ Az ligyfélszolgalat a CRM altal jelzett ligyfélszempontok alapjan biztositani tudja az
tigyfél-elégedettséget, s6t tjabb termékek és szolgaltatasok értékesitése valik ezaltal
lehetévé. Az iligyfelek konzisztens szolgaltatdst kapnak az A4ltaluk valasztott
csatorndkon: iigyfélpont, Web, e-mail, telefon.

Mint lathaté egy CRM rendszer széleskori felhasznalast tesz lehetdvé, de nem szabad
elfeledkezni arrdl, hogy minden esetben egy ilyen rendszer bevezetésének kritikus pontja az
ember. Megfeleld, ligyfélcentrikus szervezeti kultura és megfeleld képzettségli munkaerd
nélkiil nem beszélhetiink miikodéképes CRM-r6l. A kollégakat biztositani kell, hogy a
kezdeti nehézségek ellenére az 6 munkdjukat fogja megkdnnyiteni, hiszen az eddig papiron
megjelend informéciotomeg strukturdltan fog megjelenni, értékteremtévé valik. A rendszer
elényeit csak a felhasznalok tapasztalhatjak, hiszen minden rendszer annyira értékes,
amennyit a felhaszndlo alkalmazni tud. A papiron 1évd informacid kénnyen eltiinik, mig a
rendszerbdl kovethetd, kinek milyen feladata van.

Mint minden rendszer megfeleld hasznalatdhoz, ehhez is elengedhetetlen feltétel a
munkatarsak célirdnyos tréningezése. Az adatok, informacidk kezelésére az arra jogosult
munkatarsakat meg kell tanitani. Nemzetkdzi cégek nagy hangsulyt fektetnek az tigyfelekkel
kapcsolatban all6 kollegdk megfeleld kivalasztasara és a feladatok ellatasara
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e rendszeres munkatarsi képzést, oktatast
e rendszeres ellenérzést

tartanak fontosnak. Az oktatas soran vilagossa tehet6k a munkatarsak szamara az elvarasok, a
résziikrdl felmertilt kérdések megvalaszolhatoak lesznek, az ellenérzések kezelhetdvé valnak.
A rendszeres ellendrzés pedig nem csak a vezetés szamara tarja fel a problémakat, hanem a
munkatarsak is latni fogjak, hogy a vezetés komolyan veszi célkitizéseit. [Bohnné, 2002]

2.4 A CRM human hattere

Egy cég mogott emberek allnak ¢és az alkalmazottak szakértelme meghatarozza a vallalat
professzionalitasat. A vallalat miikodésének motorja az alkalmazottak €s a szervezet tudasa.
Ezért tehat hiba lenne egy iigyfélkapcsolati modell megalkotasakor a human tényezot tekintet
nélkiil hagyni.

A Bell Research Piackutatd Kft. 2001-ben végzett felmérése alapjan, miszerint mit varnak el
attol a szolgaltatotol, melynek szivesen lennének az iigyfelei, olyan tulajdonsagokat soroltak
fel, mint segitség, gyorsasdg, pontossdg, egyiittgondolkodas, megértés, megbizhatdsag,
udvariassag, elérhetdség, szakértelem. Van-e olyan termék vagy szolgéltatas, ami rendelkezik
ezekkel a tulajdonsdgokkal? Nehéz lenne taldlni, hacsak nem a megkérdezettek a szolgaltatd
kapcsolatdnak emberi oldaldra nem gondoltak. Az ligyfélkapcsolati munkatérssal kialakitott
személyes és szakmai kapcsolat a kulcs a bizalom elnyeréséhez. Eppen ezért nagyon fontos,
hogy az alkalmazottak folyamatos képzésben vegyenek részt. Olyan tudast megszerzését kell
biztositania a vezetésnek, amellyel képes az ember az informatikai és kommunikacios
technikak zavarba ejtd, de izgalmas vilagahoz alkalmazkodni, tudja kovetni azt a dobbenetes
tempot, amelyet az ujabb és Gjabb termékek piacra dobésa jelent, ekdzben meg kell értenie
embertarsat, é¢s meg kell felelnie az ligyfél folyton valtozé elvarasainak. [Erdei, 2002]

A CRM-hez sziikséges human erdforras-igények meghatarozasanak a kovetkezd tényezoket
kell mérlegelni:

e a CRM-rendszer miikddtetéséhez milyen személyes képességek, képzettség sziikséges;

o az ligyfelekkel valo folyamatos és mindig egyformén kielégit szinvonal interakcid
lebonyolitdsdhoz milyen személyes képességek, egyéni adottsdgok és képzettség
sziikséges;

e a CRM-rrendszer mikodtetésének biztositdsdhoz milyen megfeleld vallalati
teljesitményértékelési €s 6sztonzési rendszer kialakitasa sziikséges.

Egy tigyfélkapcsolati munkatarsnak el kell fogadnia a vallalati értékeket ahhoz, hogy azokat
az ligyfelek felé hitelesen tudja kozvetiteni. Az 6 megértése, hozzaértése ¢és cselekvokészsége
dont majd arrdl, hogy elégedettek lesznek-e az tigyfelek a szervezettel is. Ez anndl is inkabb
igaz, hiszen naponta szdmos alkalommal ¢éli at kollégank az ,,igazsdg pillanatat”, mely soran
mint az arénaban a torreador, egyediil néz szembe az tligyféllel, aki szdmara O testesiti meg a
vallalatot. Sziikséges, hogy a megfeleld jogkorrel felruhazott pozicid és benne az ember —
akinek neve ¢és személyisége van, képes legyen a probléma kielégitd0 megoldasara.
Amennyiben a rutinszerlinek tlind, ismétlddé munkafolyamatokra a cégvezetés alacsony
szintli munkaerdt alkalmaz, konnyen belekeriilhet a bukas korébe mind az alkalmazotti, mind
a fogyasztoi szinten. [Heidrich, 2006]
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A gondosan megtervezett targyi kornyezet és a kialakitott munkarend tokéletes alapot
biztosithat az ligyfélszolgalat mindségi miikodéséhez, de mindez csak akkor realizalodik, ha
az ott foglalkoztatott vezetok ¢s munkatarsak is magas fokon kezelik az adott szitudciot. Igazi
csapatként miikodnek, megfeleld rugalmassaggal, dinamizmussal és eredményességgel latjak
el feladataikat.

2.5 A CRM tevékenységei

Az tgyfélkapcsolati modell ¢épitése soran immar taljutottunk a rendszer céljainak,
miikddésben megjelend fogalomrol kivanunk beszélni, nem tudjuk igazan ledefinialni annak
szerepét, amig nem hataroztuk meg azokat a tevékenységeket, melyeket lefed. A CRM
esetében is nagyon fontos kérdés, hogy tisztaban legyiink vele, a véllalat mely szegmensei is
tartoznak hozza, mely er6forrasokat lehet mozgositani a miukodtetésekor. Ennek
megallapitdsdra a szakirodalmi kutatdsokon tul egy sajat felmérés eredményeire
tamaszkodtam, melyet 2001-ben folytattam le 6 multinacionalis tanacsad6 cég CRM szakértdi
korében.

A felmérés egy strukturalt interjulap (Id. 1. melléklet) alapjan folytatott mélyinterji-sorozat
volt, mivel a kutatas céljat leginkdbb egy ilyen jellegli empirikus vizsgélati moédszer
alkalmazaséaval lattam elérhetonek.

A kutatas meghatarozott kritériumok alapjan kivalasztott alapsokasagon zajlott. A kritériumok
kozott a legfobbek a nemzetkozi és magyar CRM projekttapasztalat voltak, mellyel abban az
idészakban kevés szamu cég rendelkezett még. Az alapsokasdgba keriilt véllalatok voltak
azok Magyarorszagon, akik a modern értelemben vett CRM bevezetésekkel professzionalis
szinten foglalkoztak, szdmukat tekintve 15-20 db. A nagyvallalatok iigyfélkapcsolati
projektjeit a mai napig foként ezek a vallalatok vezénylik le a szoftverszallitokkal kardltve. A
vizsgalt mintaba véletlenszer(i kivalasztissal valogattam bele a cégeket, mely hat elemet
tartalmazott és ily modon reprezentativnak tekintheto.

Az interju soran szamos kérdést vizsgaltam (Id. 1. melléklet), melyek koziil j6 néhany az id6
multaval tulhaladotta valt. A kutatds konklizidit tartalmazza a 2. melléklet. Jelen keretek
kozott azonban szeretném kiemelni azt a részt, melyben a CRM rendszerek szervezeti
terlileteit vontam goércsd ala. Az alabbi elemzés ennek a résznek az Osszefoglaldjat
tartalmazza. [Mester, 2001]

A cégek tulajdonképpen kivétel nélkiil ugyanazt a harom teriiletet emlitették a CRM
részeként, bar minden megkérdezett tett ehhez kisebb-nagyobb kiegészitéseket.

Ezek a f0 teriiletek:
- marketing
- értékesités
- ugyfélszolgalat
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Eredménynédvelés

Ertékesités

@ 2001
@ 1999

Ugyfélszolgalat

Marketing

8. abra
A CRM fogalma 1000 vallalat megkérdezése alapjan
Forras: Forrester, 2001

A fenti abran azt lathatjuk, hogy a Forrester kutatocég altal 2001-ben 1000 cég korében
végzett felmérés szerint a valaszadok nagy aranyban az értékesitéssel, ligyfélszolgalattal és
marketinggel azonositottak a CRM fogalmat. Osszevetve a Forrester eredményeit és a sajat
kutatasom konkluzioit, megallapithatjuk, hogy azok nagy aranyban atfedik egymast.

Az altalam megkérdezettek emellett fontosnak tartottdk még, mint a CRM-hez illeszkedd
egy¢b teriileteket:

- pénziigyi teriilet

- aszolgaltatast az ligyfélnek fizikailag is eljuttato részleg (delivery)

- azigyféllel kapcsolatba 1€p0d csatornak (személyes értékesités, internet, telefon)

- stratégia, miikodés (folyamatok, tdmogatd rendszerek), gondolkoddsmod (motivacids és
0sztonzo rendszerek).

- lgyféladatok gyljtése (adattarhaz, akar piackutatdé cégek felkérése informécioszerzés
céljabol)

Az egyik valaszado a CRM felosztasara egy 12 attributumbol allo jellemzdcsoportot hasznal,
amellyel pontosan definialhaté minden ¢érintett teriilet. Ez azért 1ényeges, mert vannak
kivételek attol fiiggden, hogy az illetd vallalat milyen tevékenységi korrel rendelkezik.
Bizonyos esetekben lehet pl. a pénziigyi tertilet a fo érintett, abban az esetben, ha a vallalat az
tigyfelek hitelképességét vizsgalja vagy valamilyen dij (pl. televizido kotelezd havi dija)
beszedését végzi. Ekkor a fontossag eltolédhat a pénziigyi teriilet felé a marketing vagy
értékesités rovasara (bizonyos esetekben az nem is létezik).

Egy masik megkérdezett tapasztalatai szerint sok véllalat szdmara a legfontosabb CRM tertilet
az lgyfélszolgalat, aminek az oka, hogy eddig nagyon elhanyagoltdk ezt a teriiletet, de a
napjainkban jelentkezd erds verseny miatt radobbentek, hogy ezt a lemaradast minél el6bb
potolni kell. Eddig csak az ligyfél megszerzése volt a fontos, most mar a megtartasra is egyre
tobbet kell figyelni.
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Van olyan vélaszadd, aki a CRM-et négy teriiletre osztva definidlta, melyek a kdvetkezdk: az
emlitett harom f6 rész ¢s a technoldgiai hattér; mindezekre épiil ra az iizleti stratégia, mely
megadja a részek egységességét. Az ilizleti modellezés, a folyamatok pontos definidlasa
minden részben jelen van.

a) Ertékesités + szolgdltatds: minden teriilet, ahol a vallalat kapcsolatba keriil az tigyféllel.
Pl.: elosztasi csatornak, fiodkhalozatok, call center, internet, lizletk6tok.

b) Marketing: tigyfelek viselkedésének elemzése, ligyfél megtartdsanak eszkozei, ligyfél
profitabilitasanak vizsgalata, leend? tigyfelek feltérképezése.

c) Technologiai hattér: infrastruktira biztositasa, az el6z6 részek technoldgiai tdmogatésa.

Ezt a meggy6z06dést alatamasztja egy megkérdezett nagyvallalati CRM-szakértdvel folytatott
interju is, melyben az illetd kifejtette, hogy a hatékony {iigyfélkapcsolati menedzsment
alapjaként az alabbi funkcionalis teriiletek szolgalnak:

—  Ertékesités

— Marketing

—  Ugyfélszolgalat
— Fejlesztés

Vallalati CRM-haszndl6 szemszogébdl tekintve elvaras, hogy mindegyik teriilet egymassal
informdcios kapcsolatot 1étesitve, kozos (vagy kozosen elérhetd) adattarhazra épitve alakitsa
ki a vevoi kapcsolat elemzésére szolgalé modszereket. Ezen modszerek alapként szolgéalnak a
késdbbi prognosztika részére, mellyel kozelithetden leirhatdo a vevdk ,,varhatd viselkedési”
mintai az esetleges piaci valtozasokra. A rendszernek a visszacsatolas elvén kell mikddni,
hiszen a vallalat valtozasai és ezen hatdsok érvényesiilése a vasarlok korére, csak a
visszacsatolt informaciok altal lehetnek Gjra mérhetdek. [Mester, 2001]

Az emlitett teriiletek szamara sziikséges a hatékony, korszeri és rugalmasan valtoztathatd
informécios alaprendszer és ezen rendszerbdl nyert adatok integralt tovabbitasa a felsd
vezetés szamdara dontéshozds céljabol. A megalapozott informacids rendszer segitségével,
hatékony elemzések ¢s kimutatasok készithetok, ezaltal kumuléltabb adatok nyerhetok a
magasabb szintli vevOkapcsolati rendszerek segitségével.

A megkérdezett tandcsadok gy 1atjak, hogy a CRM filozofidja szerint a részeket egységesen
kellene kezelni, mert gy képes a legmegfelelobb hatas elérésére. Az ligyfelek igényei
azonban sokszor eltérnek az idedlis megoldastol, ezért gyakran keriil sor részleges megoldas
kidolgozasara. Ennek oka lehet az anyagi forrasok sziikosségén tal az is, hogy egyes
vallalatok esetében bizonyos funkcioknak kiemelt szerepe van (pl. egy internetes vallalkozés
esetében).

Tamogatando6 részteriiletek lehetnek:

- call centerek fejlesztése, atszervezése, telepitése, 1étesitése
- e-business

- értékesitési modszerek

- tréningek, gyakorlati timogatas

- ugyfél és piac szegmentacio

- értékesitési hatékonysag, stratégia, csatornak

- ugyfélelégedettség mérése
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. Call . L Direkt posta / Ugyfél-
Technikusok Center Web/Email Ertékesitok Telemarketing szolgalati
irodak
Ugyfél interakcios platform l

Tranzakcios rendszerek
ligyfélszolgalati csatornak

Ugyfél informéciészerzési platform |
Ugyfél- Ugyfel Lemorzso- Kiilsd Kampany
érték Modellezés I6das tényezok kezelés
elemzése

9. abra
A technoldgia és adat architektirajanak integralasa
Forras: Mester, 2001

Az egyik megkérdezett interjlialany altal kifejtett felfogas alapjan alkotott abran lathatjuk,
hogy 6k milyen modon képzelik el az ligyfelekkel valo kapcsolattartast, annak csatornait, az
informaciok (adatok) beszerzését, illetve azok feldolgozasat és felhasznalasat. Ugy vélem,
hogy ezen az abran mar primitiv formdban kirajzolédnak a CRM harom {6 alkotdjaként
tekintett operativ, kollaborativ ¢és analitikus CRM egyes teriiletei, de ez mindenképpen
pontositdsra szorul. Mindenesetre elkiilonitheték az Ugyfél interakcids platform felett 16vé
front-office €s az alatta 1év6 back-office teriiletek.

Osszesitve a valaszadok altal mondottakat leszdgezhetjiik, hogy egy 0j rendszer bevezetésénél
fontos kérdés, hogy a bevezetés milyen mértékli valtozassal fog jarni és mely teriileteket
érinti. A megkérdezettek tulajdonképpen egységesek voltak abban, hogy egy CRM rendszer
implementaldsa minden vagy majdnem minden teriiletet érint. Ezek koziil leginkabb
természetesen a mar korabban emlitett harmast (marketing, értékesités, ligyfélkapcsolat) a
leginkébb.

fgy tehat elfogadva ezt az allaspontot a tovabbiakban részletesebben bemutatom a harom £
tevékenységi teriiletet annak fényében, hogy a modern CRM megoldasok altal kinalt
adatelemzési technologidk alkalmazasdval miként 1éphetnek tal korabbi korlataikon és milyen
informaciokat tudnak beszerezni 01j lehetdségeket nyitva az tigyfelek kezelése kapcsan.
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2.5.1 A marketing

A marketing nagyon fontos vallalati eszkéz az értékesités tamogatasara, mely mint
profitszerz0 funkcioteriilet az egyik legfontosabb szegmensként jelenik meg. Ezaltal a
marketingnek nehéz is a szerepe, hiszen rengeteg feladatot kell ellatnia az értékesités
elokészitésére. A marketing emiatt nem elhanyagolhatdé mértékben tdmaszkodik az
adatelemzési  eszkozokre, melyek lehetéséget nyuajtanak a vevOk sajatossagainak
megismerésére. A legfontosabb adatelemzés altal tadmogatott marketing feladatok a
kovetkezok:

Kampanytervezés, analizis

A marketing szakemberek szamara nagyon fontos informacid, hogy mely tligyfélszegmenset,
milyen termékekkel, szolgaltatdsokkal érdemes megcélozni. Magédnak a szegmensnek a
meghatarozasa is sokféle képen torténhet. "Iranyitott" szegmentalasnal az elemz6 a sajat maga
altal meghatarozott kritériumok mentén sziikiti az ligyfél listdt. Adatbanyészati eszkdzok,
eljarasok lehet6vé teszik az "iranyitatlan" szegmens meghatarozast is. Ebben az esetben az
egyes ligyfelek szegmensekbe vald csoportositidsat az elemzd algoritmus 6nmaga végzi el,
csak a szegmensbe tartozok fobb attributumait kell megadni. Ezen tul menden lehetséges az
is, hogy magukat a szegmenseket is az adatbanyészati algoritmus allitsa eld, igy példaul
kidertilhet, hogy az tigyfél életkor szerint nem egyenletes (pl. 10-20, 20-30-30-40,...) hanem
egyenetlen (pl. 0-23,24-26,27-34,35-46,...) csoportokat érdemes kialakitani, hasonlo képen a
tobbi tigyfél attribitum mentén is. Az automatikus tigyfélcsoport képzés ("clustering") olyan
szegmenseket hataroz meg, melynek egy-egy jellemz6 tligyfél tipus all a kdzéppontjadban. Az
igy feltart "tigyfél tipusok" nagy segitségére vannak a marketing szakértoknek, hiszen ezzel
egyrészt még pontosabb célpiac képzést tudnak megvaldsitani, masrészt az iigyfél
viselkedésének (preferalt kommunikaciéos médium, vasarlasok moddja, gyakorisaga)
folyamatos monitorozasdval nyomon tudja kdvetni az egyes iligyfelek szegmensétdl valo
eltérd viselkedését, illetve egyes szegmensek kozotti "vandorlasat". A kampanytervezésnél az
egyes célszegmensek kijelolésén kiviil a koltségek tervezését, az tigyfelekkel torténd
kommunikécio lebonyolitasat, a kampanyhatékonysag kiilonféle elemezésének tdmogatasa is
feltétleniil sziikséges a marketing teriilet szdmara. A kampéanyelemzésbe a kovetkezd {6
funkciok, lehetdségek tartoznak:

e pozitiv valaszu haztartdsok, személyek profil analizise: Haztartasokra és személyekre
lebontva megvizsgalni, hogy milyen attribatumokkal (pl. jovedelem sav, életkor,
lakohely, stb.) és milyen viselkedési szokasokkal (vasarlas gyakorisaga,
termékosszetétel) rendelkeznek a pozitiv valaszt ado ligyfelek.

o rekldmkampany hatékonysdg analizis: Kiilonb6zd dimenziok mentén érdemes mérni
az egyes kampanyok hatékonysagat. gy példaul regionalis bontasban
(orszagrészenként, varosonként, stb.), médiabontasban (plakat, televizio, web, stb.),
vagy a kampany kezdetétdl eltelt id6 szerint.

o rekldmkampéanyok koltség-haszon elemzése: Az egyes kampanyok profitabilitas
mérésének szolgal alapjaul.
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Természetesen a kampanytervezo, analizalo eszkdozoknek nagyon szoros integracioban kell
lennilik az adattarhaz kiaknazasara szolgdld mas elemz0, adatbanyaszati eszkozzel. Hiszen az
elemz6 eszkozok altal eldallitott szegmenshez tartozo iigyfeleket automatikusan kell tudnia
atvenni a tervezd eszkozoknek, illetve a kampanyanalizis eredményeit mas elemzésekhez is
fel kell tudni hasznalni. [www.informatika.bke.hu]

Ugyfélprofil-elemzés

Az tlgyfeleket egyrészt a hozzajuk kapcsolddd személyes jellemzd (kereset, életkor, stb.)
alapjan lehet csoportositani, masrészt rajuk vonatkozd tranzakcionalis adatok (vasarlasok,
panaszok, stb.) irjak le viselkedésiiket. Az ligyfélprofil-elemzés mind a marketing, mind
értékesités szamdra szolgal értékes informdciokkal. Az iigyfelek viselkedésének
tanulmanyozasa lehetdvé teszi cross- illetve up-selling lehetdségek beazonitasat, a vasarlasi
szokasok elemzése mind a termékek arazasaban, mind a termékek fizikai elhelyezésében
(mely termékeket érdemes példaul egymas mellé tenni) segitséget nytjthat. A profilelemzésen
beliil a kdvetkezd teriileteket kiilonithetjiik el:

o termékkor, termék hasznédlat alapi hdéztartds illetve iigyfélelemzés: Az egyes
igyfélszegmensek termék skaldja tipikusan jol meghatarozhat6. A termék hasznalat
alapja is lehet az egyes szegmensek meghatarozasanak. Ezek alapjan lehet feltarni ugy
nevezett "latens termékeket" az egyes vasarloknal (azok a termékek, melyeket a
vasarld jelenleg még nem fogyaszt, de a hozza hasonld termékkorrel rendelkezd
vasarlok ezt a terméket is vasaroljak). Informatikai szempontbdl a termékkorok, a
leggyakrabban egyiitt vasarolt termékek meghatarozasa — a fentebb ismertetett —
adatbanydaszati asszocidcio eljarassal torténik. Az elektronikus kereskedelemben is
egyre nagyobb szerepet kap az egyiittesen igénybe vett szolgaltatdsok (vagy vésarolt
termékek) meghatdrozasa. Ezt a "web-shop"-oknal egyértelmiien lathatjuk (pl.
amazon.com), ahol egy terméket kivalasztva sokszor egy ajanlat-listat kapunk azokrol
a termékekrdl, melyet mas iigyfelek a kivalasztottal egylitt szoktak megrendelni.
Lehetdség van arra is, hogy minden egyes ligyfél bejelentkezéskor megvizsgalja a
rendszer az iigyfél termék preferenciait, illetve az 01j termékeket, és ez alapjan adjon
ajanlatot az tigyfélnek.

e Vasérlasi viselkedés alapu haztartds illetve ligyfélelemzés: A vasarlasi szokasok
meghatarozasanak kiemelt jelentdsége van az ligyfél preferencidinak, jovObeni varhato
viselkedésének feltarasaban. gy lehet megallapitani tobbek kozott, hogy milyen
kommunikéacios média-mixen keresztiill vasarol egy-egy tipikus ligyfél. Az
elektronikus kereskedelemnél az tligyfelek ,klikkelési utvonalait” vizsgalva azon tul,
hogy mely helyek a leglatogatottabbak, azt is meg lehet allapitani, hogy mely web
lapokon keresztiil jutnak el az emberek a keresett helyre. Ezeket az tutvonalakat
érdemes lerdviditeni, illetve ezekre a helyekre koncentralni a fontos hirdetéseket.
[www.informatika.bke.hu]
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Ugyféllojalitis-elemzés

A CRM célkitiizései kozott szerepel az ligyfélpotencial novelése, melynek egyik fontos eleme
az ugyféllel vald kapcsolat meghosszabbitasa, az ligyfél lojalitas novelése. Ennek sikeressége
azért is kulcskérdés, hiszen egy-egy uj Tlgyfél megnyerése tobbszorosébe keriil a
vallalatoknak jelenlegi klienseik megtartasanal. A lojalitas elérése érdekében kiillonbozo
képességekkel rendelkeznie a vallalatnak. Ilyen a vallalatrdl és tigyfélrdl szarmazo tudas, a
mindségi kommunikacio illetve az igények elorejelzése. A lojalitds elemzése egyrészrol
lehetdséget teremt az egyes képességek, illetve azok fejlesztésére inditott akciok
hatékonysaganak mérésére, masrészt kozvetleniil meg tudja hatdrozni a lojalis, illetve nem
vagy a jovOben varhatdlag hiitlen tigyfelek korét. Ezek a kovetkezd elemzések segitségével
tarulnak fel, és adnak segitséget a marketing szakembereknek tigyfeleikkel valo hatékonyabb
egylittmiikddés kialakitas érdekében:

o véasarldsi, kapcsolat felvételi gyakorisdg elemzés: Mig a vasarlasi gyakorisag
elemzését altalaban konnyli mérni, bizonyos tranzakcids rendszerekbdl 0sszegytijtott
adatok segitségével, a kommunikacidok szamanak vizsgalata ennél joval nehézkesebb.
Ennek eléfeltétele egy jol miikodd operativ CRM rendszer (integralt SFA, Call center,
bels6 Groupware eszkdzok) amely lehetové teszi, €s részben rd is kényszeriti az
alkalmazottakat az tigyféllel térténé kommunikécioik dokumentalasara.

o termékskdla elemzés: A vasarolt termékek korének szlikiilése vagy boviilése
ugyancsak a lojalitas er6s6désére vagy késdbbi esetleges lemorzsolodasra tud utalni.

e lemorzsolddas elemzés: Célszeri a varhatéoan lemorzsolddé ligyfeleket minél elébb
beazonositani és célzott marketing akcidt inditani megtartasuk érdekében, amennyiben
igyfélpotencialjuk csabitdé a vallalat szdmara. Egyik lehetséges modszer a jelenleg
elvesztett ligyfelek jellemzdinek, vasarlasi szokéasainak vizsgalata, majd meghatarozo
jellegzetességek feltardsa utdn megvizsgalni a jelenleg még aktiv iigyfeleket, hogy
melyeknél mennyire erdsek a feltart jellemzdk. [www.informatika.bke.hu]

2.5.2 Az értékesitési teriilet

Az értékesitési teriileten dolgoz6 vallalati munkatarsak operativ feladatai a SFA (Sales Force
Automation) rendszerek bevezetése, alkalmazdsa ota sok tekintetben felgyorsultak,
"leszabalyozodtak". Ezekbdl a rendszerekbdl nyerhetd elemzések sziik és rugalmatlan modja
nem teszi lehet6vé az értékesitési adatok mogott huzodo trendek, 0sszefliiggések megértését,
feltarasat. Az analitikus CRM rendszerek részben ezekbol az SFA rendszerekbol, részben mas
forrasokbdl (web adatok, pénziigyi adatok, demografiai adatok, stb.) gylijtik 0ssze az 6sszes
sziikséges informaciot, mely az értékesitési teriileten dolgozd szakemberek ¢és vezetok
szamara relevans lehet. Ezek a rendszerek a kdvetkezo 6 elemzés tipusokat tudjak tamogatni:

o Termékfogyéds elemzés: Tipikusan OLAP alapti elemzések szolgalnak ez egyes
termékek vasarlasanak kiilonbozo tzleti dimenzidok mentén torténd mérésére. A
dimenzidk kozott lehet tobbek kozott a vasarlas helye, a vasarlo, a vasarlas ideje, a
termék/szolgaltatas de akar az értékesitd személy ill. szervezet is. Ezek a dimenzidok
hierarchikusan vannak rendezve.

o Akcids termékek, szolgaltatdsok elemzése: Az értékesitési adatpiacok létesitésének
sokszor egyik f6 motivacidja az egyes akciok hatékonysdganak pontos mérhetdsége.
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Fontos, hogy konnyen 0ssze lehessen hasonlitani az akcioban, illetve akcion kiviil levo
konkurens termékek fogydsat, valamint ugyanazon termék keresletét kiilonbozo
idopontban. Az egyes akciokra érzékeny iligyfelek behatarolasa fontos informaciot
nyUjt a marketing szakembereknek is, hiszen a kovetkezd akciok sikerességét az igy
megszerzett tudas nagyban novelheti.

o Ugyfél szegmens - termékcsoport preferencia-elemzés: Az egyes iigyfél szegmensek
altal vasarolt termékek, igénybe vett szolgaltatasok kore sokszor élesen kiilonbozik. A
jellemzd preferencidk feltarasa lehetdvé teszi, hogy a vallalat "szegmensre szabott"
kinalattal jelenjen meg.

o Latens termék igények kimutatdsa: Az egyes vevokre vonatkozd személyre szabott
reklamiizeneten kiviill érdemes a gyakran egyiitt vasarolt termékeket kozos
termékcsomagban értékesiteni ezzel is novelve az egylittes vasarlasok szamat.

o Ugyfél elégedettség elemzés: Kiilonbozé kérddivek, felmérések —segitségével
kozvetleniil képet lehet alkotni a vevok megelégedettségérdl mind a termékek,
szolgaltatasok mindsége, mind a jarulékos szolgaltatdsok tekintetében. Az tligyfelek
értékesitési emberekkel valdo megelégedettsége nagyban hozza jarul a lojalis
magatartds kialakulasdhoz. Ezért ennek folyamatos nyomon kovetése ott
mindenképpen sziikségszerli, ahol a személyes kapcsolattartds meghatarozd az
igyfélkapcsolatokban.

o Ertékesitési teriilet teljesitmény elemzése: Az értékesités elemzés soran ugyanugy,
mint a tobbi teriileten a teljesitménymérésnek mind a kiilso iigyfelekre, mind a belsé
alkalmazottakra, munkafolyamatokra is vonatkozniuk kell. Ez adja meg a sziikséges
informaciokat az értékesitési folyamatok ujraszervezéséhez, vagy finomitasahoz,
optimalizaldsdhoz. Masrészt a munkatarsak teljesitményének menedzsment felé
torténd visszajelzését is lehetové teszi.

e Web-shop elemzések: Az elektronikus kereskedelmet tekintve a web-es bevasarld
helyek szama egyre jobban gyarapszik. A vasarlokrol mind az Interneten
Osszegyljtott, mind a hagyomanyos csatorndkon megszerzett informaciok
felhasznalasaval pontosabb képet lehet alkotni, és ez altal vasarlasi folyamataikat
jobban lehet "befolyasolni" személyre szabott ajanlatokkal. Internetes értékesités
elemzésnél fontos mérni a latogatok szamat, az egyes termékek megrendelésébe
belekezdd tigyfelek szamat, illetve a tényleges termék, szolgéltatas megrendelések
szamat. Hogy Interneten bongészo iigyfelekbdl vasarlok legyenek, az itt elérhetd
kedvezmények mértéke nagymértékben kozrejatszik. Ezzel részben a vasarlok
bizalmat kell megfizetnie a vallalatoknak. [www.informatika.bke.hu]

2.5.3 Az iigyfélszolgalati teriilet

Az ugyfélszolgalat klasszikus értelemben a marketing és az értékesitési tevékenység utan 1ép
be — iddbeli sorrendben — az tigyféllel valo kapcsolattartasi tevékenységbe. Az ligyfélszolgalat
— tul 1épve a vevO problémainak utdlagos megoldasan — mozgatd rugoja lehet 1j termékek
kifejlesztésének, akar uj értékesitési lehetdségek feltarasdnak is. Tevékenységi kore részben
kitdgul, részben az integralt vallalati informacidés rendszerrel tamogatva az iigyfélrdl
Osszegylijtott Osszes informdacid birtokaban tudja a leghatékonyabb megoldast kindlni az
tigyfeleknek, illetve problémaikat a leginkabb kompetens emberhez iranyitani.

Operativ miikddésének hatékony vezérlését a kovetkezd tipikus elemzések tamogatjak:
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igyfélpanasz elemzés: A bejelentett problémakat sok ismérv szerint lehet elemezni,
részletezni (problémas termék / szolgaltatas, probléma tipusa, a bejelentési id6, az
igyféllel kapcsolatot tartdé kontaktszemély). Ezek az elemzések gyors visszacsatolast
jelentenek egyes termékek tipushibairdl vagy a hasznalati utasitdsok hidnyossagairdl.
A Dbejelentési idok elemzése az ligyfélszolgalati osztaly kapacitds tervezését segiti
hatékonyan, pl. a beérkezd telefonhivasok csucsiddszakainak meghatarozasaban.

Incidens megoldés teljesitmény elemzése: Az tligyfél elégedettség biztositdsanak egyik
leghatékonyabb eleme a problémaik minél gyorsabb megvalaszoldsa. Az egyes
regisztralt problémak tipikusan tobb munkatars illetve elektronikus "tudasbazis"
segitségével keriil megvalaszolasra. A telefonhivasokat fogadé munkatars tovabbitja a
beérkezd incidenst a megfeleld0 kompetencidval rendelkezd iigyfélszolgélati
kollegdjahoz, aki vagy képes megoldani a kérdést, vagy tovabbitja a problémat. E
probléma megoldasi folyamatok hatékony kialakitasa ¢letbevagd a gyors valaszadasi
képesség fenntartasa érdekében. Erdemes elemezni, monitorozni a folyamatok egyes
1épéseiben atlagosan eltelt idot, a problémak megoldasanak teljes atfutasi idejét, illetve
a szervezeten beliili "bejarasi utvonalukat". Ahol sziik eréforras mutatkozik, oda
mindenképpen érdemes 0j munkatarsakat bevonni. Az tigyfelek kiilonos képen tudjak
értékelni, ha adott szdmukra a lehetdség az altaluk bejelentett problémak feldolgozasi
statuszanak ellendrzésére. Ezt egyre tobb web-es, helpdesk portallal rendelkezd cég
biztositja (pl. szinte mindegyik nagy szoftver gyartd cég). Itt az ligyfél rendelkezik egy
sajat, illetve problémaja azonositasara szolgald jelszoval, amellyel barmikor nyomon
kovetheti a valaszadés eldrehaladottsagat.

cross/up selling lehetdségek: Bar ezek a lehetdségek elsdsorban az értékesitési
terlilethez kapcsolodnak, itt is ki kell emelni 6ket, f0képp a call center-eknél vald
alkalmazhatdsagukat. Az tigyfélszolgalat hajtdémotorja lehet 0j eladasi lehetéségeknek
is. Itt természetesen specidlisan képzett munkatdrsakra ¢és olyan integralt
telefonkdzpont-CRM  szoftver rendszerre van sziikség, mely a telefonbeszélgetés
kozben tud segiteni 1j termékek ajanlatat illetden. Igy nyilik lehetdség a "Call Center"-
ekbdl "Profit Center"-t kialakitani.

support kommunikacids csatorndinak koltség—haszon elemzése: Az iligyfélszolgalat
kiilonb6z6é csatornakon torténd milkodtetése kiillonbozé mértéki koltségeket ro a
vallalatra. Ezeket és az ligyfelek preferenciait egyiittesen kell figyelembe venni az
egyes szolgaltatasok, szolgaltatascsomagok kialakitdsanal. Tendenciaként figyelhetd
meg, hogy a nem kiemelt kategoridba tartozé iigyfeleket igyekszenek a véllalatok a
koltségtakarékosabb, interneten torténd "onkiszolgald" help desk iranyédba terelni,
ennek a tobbi csatorndhoz (telefon, személyes) viszonyitott relativ olcso dijszabéséaval.
Ezeknek a web lapoknak a kialakitdsa, karbantartdsa soran fontos elemezni a
leggyakoribb problémakat, a leggyakrabban klikkelt support oldalakat és ezek alapjan
olyan portalokat kialakitani, amelyben minél gyorsabban megtaldlja az {igyfél
probléméja orvoslasanak modjat. Az egyes csatorndkon torténd support szolgaltatas
koltségszamitasan kiviill nem szabad figyelmen kiviil hagyni a fentebb emlitett uj
értékesitési  lehetdségekbdl adodd hasznot sem, amely els@sorban személyes
kontaktuson keresztiil lehetséges.

Potencialis iigyfélproblémak eldrejelzése: A jovoben varhatdé termékproblémak
elérejelzése viszonylag konnyli azoknal a vallalatoknal, amelyek allandé support
tevékenységet latnak el tigyfeleiknél (pl. termeld berendezések, szamitogépes
halézatok karbantartdsa). Itt a termékek mikddésének monitorozésa folyaman
Osszegyljtott informaciokbol korabbi esetek, vagy szabdlyszeriiségek alapjan lehet
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kovetkeztetni varhaté {lizemzavar fellépésére. A problémak eldrejelzésének
természetesen lehet egy 0 termékverzid megvasarlasara vald javaslat, vagy egy Uj
beruhédzasba valo belevagas is a kovetkezménye. [www.informatika.bke.hu]

Mint lathaté a CRM mindegyik részteriiletén kiemelt szerepe van az ligyfelekkel kapcsolatos
informéaciok folyamatos gylijtésének, kiértékelésének, elemzésének. Ez adja meg a
lehetOséget az 0jabb tigyfélkapcsolatok javitasat és végsd soron a vallalat jovedelmezdségét
javitd akcidk elinditasara. Mig ezek az elemzések kiilon-kiilon az egyes részteriileteken beliil
is nagyon hasznosak, lathatd, hogy sok kozottik az atfedés és igazan akkor fejtik ki
szinergikus hatdsukat, ha a kiilonboz0 részlegek szdmara kozdsen elérhetdek, illetve az
elemzési eredmények megfeleléen publikalva vannak egymas felé.
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2.6 A CRM informatikai hattere

Egy nagyon fontos teriiletr6l mindeziddig nem ejtettiink sz6t a CRM elméleti modelljének
felépitése soran és ez az informatika szerepe az tigyfélkapcsolatok kezelésében. Napjaink
informacids tarsadalmaban versenytdrsait megel6zheti az a vallalat, amely jol tdjékozott, a
piac felmérésével és a szilikséges informacid6 megszerzésével a maximalis profit elérése
érdekében gondosan értékelheti lehetdségeit, valaszthatja ki célpiacait. Minden cégnek
sziiksége van egy olyan korszeri informatikai alapokon nyugvéd informécids rendszerre,
amely képes megfelelni a jelenlegi és jovobeli kihivasoknak és fejlodési igényeknek.

Rengeteg informatikai cég fejlesztett ki szoftvereket arra, hogy az iigyfélkapcsolatok
egységesitésére vonatkozo novekvo igényeket kielégitse. Viszont sokan elkdvetik azt a hibat,
hogy egyszerli informatikai probléméva probaljak atalakitani azt, ami nagyon sok mindenen
mulik még — ahogy azt mar az elézdekben is részben bemutattuk. A technolédgia csak segit, de
az nem maga a CRM. Kivalasztasanal elsédleges szempont, hogy mennyire segiti az
ugyfélkapcsolati folyamat megvaldsitasat, mennyire szolgalja a vallalat stratégiai
célkitlizéseit. A dontést a felsé vezetésnek kell meghoznia, mert a jol megvalasztott
technoldgidval novekszik az ligyfélmegtartas esélye a ki¢lezett konkurencia harcban.

Tehat egy CRM folyamat bevezetésének sikeressége nagymértékben fiigg attol, hogy ne csak
mint egy IT-projektet, hanem a CRM-et, mint stratégiai koncepciot fogjuk fel. Ehhez ki kell

crer

milyen idétdvban, milyen tigyfélcsoportot akarnak elérni.

UzLETI
FOLYAMATOK
OPTIMALIZALASA

UGYFELKAPCSOLATI
STRATEGIA

MENEDZSMENT

RM-FOLYAMAT

VALTOZAS-
MENEDZSMENT

TAMOGATAS

10. abra
CRM informatikai megkozelitése
Forras: www.absatzwirtschaft.de

Mint az abran is lathato, az IT-tdmogatas megvalositasa, csak a korfolyamat utolso eleme, €s
az ugyfélkapcsolati stratégia meghatarozasa jelenti az elsé 1épcsét. Ebben kell meghatdrozni
milyen célokat is szeretne megvaldsitani a vallalat az tigyfeleivel szemben és miutan sikertilt
lerakni a stratégiai alapokat, aztan kerlilhet sor a stratégiat érintd tlizleti folyamatok
optimalizalasara, rendszerbe illesztésére egy valtozasmenedzsment projekt keretein beliil. Az
informatikai rendszer kiépitése csak nagyon tiszta stratégiai iranyvonalak lefektetése utan
valdsulhat meg. A korfolyamat minden szakaszaban fokozottan kell figyelembe venni a CRM
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altal elérend6 célokat €s a vallalati folyamatok kialakitasdnak minden szakaszaban figyelembe
kell venni a CRM altal tdmasztott kovetelményeket. Nagyon fontos felismerni azt a tényt,
hogy a vallalat szemléletének ligyfélkozpontiiva formalasa legkevésbé az informatikan mulik.

Azok a cégek, akik sikeresen tartjak a kapcsolatot vevodikkel, rajottek arra, hogy a nagy
adatbazisok létrehozésa csak az elsd 1épés. A CRM nem csak adatbazis-kezelés, hanem egy
vallalat 6sszes folyamatanak egységes rendszerbe szervezése.

Hogy mit is kellene a vallalatoknak az tigyfélkapcsolat kezelés égisze alatt megvalositani, az
Applix harom {6 tényezdben hatarozta meg.

1. Tudasanyag felhalmozasa

A vallalat 4ltal Osszegytijtott és ,raktdrozott” tudds, mely alapjat valamilyen kozponti
informacios rendszer alkotja. A tudasnak kiilonb6z6 fajtai sziikségesek:

A vallalat ismerete
Az iparag ismerete
A termékek ismerete
A vev0 ismerete

Mint a késébbiekben latni fogjuk egy jol miikodé CRM rendszer informatikai adatbazisdban
tarolni kell a fenti tudasokhoz kapcsolodd informaciokat (ligyfél adatok, termék adatok,
konkurenciarél adatok, iparagi marketingkutatasok, stb.), hogy a vallalat kollektiv tudasa
megnyerd legyen az ligyfél szamara.

2. Az iigyfél sziikségletének megérzése, megelozése

Az lgyfél sziikséglete tobb forrasbol taplalkozhat. Lehet, hogy egy tovabbi termék
megvétele fogja kielégiteni a sziikségletét, ekkor a meglévo vasarlasi szokasa alapjan lehet
ajanlani neki jarulékos terméket. A proaktiv probléma-elhéritds is idesorolhatdo az
igyfélszolgalatoknal. Vevd javaslata, panasza alapjan torténd termék tovabbfejlesztés is
jelentésen noveli a vevo lojalitasat. Fontos, hogy az {ligyfél 1) sziikségletének felfedezése,
vagy indukalasa a vallalat kiilonb6z0 részlegeinél koordinaltan miikodjon, melynek alapjat a
ko6z6s, konzisztens tudas adja. Az ligyfél elvarasait azonban tobb tényezo befolyasolja:
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Piaci
szabalyozas

Szolgaltatd Versenytarsak

Uj megoldas,
technologia

11. abra
Az uigyfél elvarasait befolyasolo tényezok
Forras: Erdei, 2001

Fontos kérdés, hogy mi modon nyilik lehetdség az ligyféligények alaposabb megismerésére.
Erre az alabbiakban tekintiink at néhany lehetséges példat. [Erdei, 2001]

a.) Aktiv modszer: ezen modszer alapveté motivuma a személyes kontaktus. Jellemz6
példaja amikor a szupermarketben a hétvégi bevasarlas soran megkérdezik a vasarld
véleményét egy-egy termékkel kapcsolatosan.

b.) Eszlelési modszer: A cég megfigyeli, észleli a problémakat és ez alapjan von le
kovetkeztetéseket. Példaként szolgalhat, ha egy vallalat altalunk hasznalt terméke
vagy  igénybe  vett  szolgaltatdsa  sordn  kialakult  elégedetlenségiink
kovetkezményeképpen panasszal éliink és azt akar a cég panaszkonyvében a vallalat
tudtara is adjuk. Ugyanakkor ide tartozik az is, mikor sajat Onszantunkbol az
interneten kitoltiink egy elégedettségi tesztet.

c.) Indirekt modszer: 1de tartozik a cég altal készitett piacelemzés, a vallalat altal nyert és
elveszitett ligyfelek aranyarol készitett elemzések az elpartolasok szamszeriisitésére.

3. Magas szintii kommunikacio

Az Internet altal elérhetd kiilonb6zd kommunikacios lehetdségek (e-mail, Web, java
programok, stb.) egyre kifinomultabb lehetdségeket nytjtanak az tigyfelekkel torténd
kommunikéciora. Azonban a technoldgia nyujtotta mennyiségi ndvekedést a mindségi
kommunikécionak is érdemes kovetnie az tigyfélkapcsolatok terén. Példa erre az e-mail-es
kapcsolattartds, ahol a temérdek, nem tul jol célzott korlevelek nem eredményeznek
tipikusan gyiimolcs6z6 kapcsolatokat. Bar a kapcsolattartas automatizalasa terén (példaul az
igyfélszolgalat altal Web lapra kirakott "Frequented Asked Question" listdk) komoly
koltségtakarékossag érhetd el, az tligyfelekkel valé kommunikaciot mindenképp érdemes
differencidlni, és az automatizmust csak bizonyos esetekben hasznalni. Mdsik oldalrol
Iényeges, hogy az iligyfelek ugyanazt a szolgaltatast, kapcsolatfelvételt kiilonb6zé médian
keresztiil is tudjdk kezdeményezni. Példaul egy probléma-elhéritas telefonon, e-mail-en,
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vagy akar Web forumokon torténd beszélgetés utjan kivitelezhetd legyen. A kommunikaciéd
mindsége magaban foglalja azt is, hogy az iigyfélnek ne kelljen tobb hivaskapcsolason
keresztiil, kiilonbozo alkalmazottakkal beszélnie, hanem a kozos, konzisztens tudasbazisra
alapozva egy helyrdl kielégithetd legyen az ligyfél informacio igénye.

E harom tényezd birtokdban a vallalatok képesek lesznek egy kozos képet kialakitani
magukrél a vevOikben, €s szamukra is egy k6zos kép alakul ki az tigyfelekrdl. A vevok nem
a vallalat egyes részlegeivel fognak kommunikalni, hanem magéval a vallalattal, mint egy
latszolag homogén szereplével. Az a kérdés azonban, hogy a vallalatok hogyan jutnak
ezeknek a képességeknek a birtokaba, itt nem keriil megvalaszolasra. Ehhez alaposabban
szemiigyre kell venniink a CRM-megoldas mogott rejtéz0 és azt kiszolgald technologiai
infrastrukturat.

2.7 Analitikus, operativ, kollaborativ CRM

Annak ellenére, hogy a CRM kialakitasat tamogatd informatikai eszk6zok teriiletén egyre
nagyobb mértékii integracio figyelheté meg, az ligyfélkapcsolatok kezelésénél az informatika
szinte minden teriilete képviselteti magat. Sziikségszertien csak egy tobb részbdl felépiild,
megfeleld architektiraba szervezett informatikai rendszer tudja kiszolgélni az iigyfélkapcsolat
menedzsment barmely teriiletét.

A vallalatok informacios rendszere tamogathatja a CRM célkitlizéseit, eldsegitheti az
tigyféllojalitast, egységes képet biztosithat a vallalatokr6l és az tligyfelekrdl mindkét fél
szamara. Ennek azonban feltételei vannak, amit a vallalatnak teljesitenie kell ahhoz, hogy
jelentds eredményeket érhessen el:

o Ko6z0s lgyfél-informacid: teljes képet kell nyujtania az tigyfelekrdl a vallalat
szdmara, mely tartalmazza a kiilonb6z6 forrasokbdl szdrmazo, az tigyfelekkel
kapcsolatos informaciokat.

o Az lgyfélkapcsolat folyamatainak konzisztens ¢€s iigyfél-centrikus informatikai
tdmogatdsa: az tigyfelek és a vallalat alkalmazottai, a kommunikécios csatorna
fajtajatol fliggetleniil, konzisztens folyamatokon keresztiil tudjak kezelni
kapcsolataikat a CRM szoftver segitségével.

o Az ligyféladatokbdl nyert tudas kontrollalt publikalasa: ennek segitségével az
igyfelekrdl nyert egyéni tudasbol vallalati szinti tudas valik, igy kivitelezhetd a
CRM cikluson beliili informacio-aramlas is.

Az lgyfélkapcsolatok kezelését tamogatd informatikai megoldasok, eszkozok — az altaluk
tamogatott feladatok, funkciok alapjan — harom csoportba sorolhatéak. Ez alapjan
beszélhetiink:

e analitikus

e operativ

e kollaborativ (interaktiv) CRM megoldéasokrol.

A felsorolt eszkdzok egymashoz vald viszonyat, valamint a vallalati informatikai

crer
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Teljes CRM informatikai architektiara
Forras: To6th, 2000

A GKI Gazdasagkutato Rt. és a Westel Mobil Tavkozlési Rt. a Sun Microsystems
Magyarorszag Kft. Egyiittmiikodésével 2002 végén felmérést készitett a magyarorszagi
tigyfélkapcsolat-menedzsment CRM- ¢és a dontéstdmogatasi szoftverpiacrél és annak
hardverigényérél. Ez alapjan jelenleg a kozepes ¢€s nagyvallalatok 70 szdzaléka még az
internet statikus fejlesztési fazisaban talalhatd: informécios oldalakkal, a vallalat elérését
lehetévé tevd e-mail cimmel, illetve altalanos termék- és szolgéltatasinformdcios oldallal
rendelkeznek. A rendszeres frissitést igényld aktualis termékinformaciokat a vallalatok 44
szdzaléka teszi lehetdvé az {ligyfelei szaméara az interneten keresztliil. Az interaktiv
tigyfélkapcsolati rendszert a cégek 16 szazaléka alkalmazza. A vallalatok napjainkban
leginkabb a riportok és jelentések készitését szolgalo alkalmazasokat hasznalnak. A kozép és
nagyvallalatok 20 szdzaléka rendelkezik ilyen megoldassal, de az adattarhdzak ennél
Iényegesen alacsonyabb elterjedtsége jelzi, hogy a jelenlegi lekérdezések kismértéken épiilnek
integralt adatbazisokra. A felmérésbe bevont cégek korében — iparagtol fliggben — 4-17
szazalékos ardnyban az analitikus CRM-alkalmazasok a leginkabb elterjedtek. A kiemelt
iparagak kozill az ingatlaniigyletek ¢s gazdasagi szolgaltatasok teriiletei, az
energiaszolgaltatoknal és a feldolgozodiparban jellemz6 az analitikus CRM valamely elemének
alkalmazasa. Az erre ¢épiill6 operativ. CRM-megolddsok az energiaszektorban kovetik
legjobban az analitikus CRM jelenlétét. A kollaborativ CRM a gazdasagi szolgéltatasok
terliletén és az energiaszektorban igen alacsony, 6 szazalékos részesedéssel bir. [GKIeNET,
2003]
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A viarakozasok szerint a CRM egyes teriileteinek jelenléte meg kell, hogy valtozzon a
vallalatoknal és minden megoldastipus térhoditasa mellett mara a kollaborativ. CRM
dominancidjanak kell korvonalazodnia a kiemelt ipardgakat tekintve. Ezt mutatja az alabbi
abra is.
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2.7.1 A CRM informatikai rendszer komponenseinek dsszekapcsolasa

Ha a véllalatok CRM termékeinek ismertetdit olvassuk ritkdn alakul ki tisztan eldttiink a
fentebb vézolt harom komponensbdl 4ll6 architektira. Az operativ CRM teriiletén tortetd
szoftvercégek altaldban sajat funkcioként tiintetik fel az ligyfél-informaciok magas szinvonalt
elemzési lehetdségét is. Ez standard, és egyszeriibb ad-hoc riportolas esetén elfogadhato, de
nagy, akar terrabajt méretli adattomeg esetén mar nem ilyen egyértelmi a kivitelezhetésége.
A riportok korlatozott volta akkor lesz még szembetiin6bb, ha a CRM rendszerbdl nyerhetd
informaciokat a vallalt mas tevékenységébdl szarmazo — pl. beszallitdéi — adatokkal akarjuk
szembedllitani. Masik oldalrél, az analitikus CRM megoldasokat szallito szoftvercégek esetén
az operativ tevékenységet timogatdé CRM szoftverek jelentdségének hattérbe szoritdsa tlinik
szembe. Mint a CRM megkdzelités informatikai tdmogatisa alatt vagy egyaltalan nem
foglalkoznak vele, vagy a tobbi tranzakcids rendszerrel egyenld adatforrasként kezelik. Pedig
az operativ tamogatas nélkiili analitikus CRM szoftvert helyesebb lenne legtobb esetben
tigyfélcentrikus adattarhaznak nevezni. Az tigyfélkapcsolatok menedzselését a vallalati
folyamatok szintjén atformald kezdeményezés informatikai alapjat elsd 1épésben az operativ
CRM szoftver bevezetése jelenti, ¢és csak madasodikként a vallalat dontéstamogatasi
rendszerének kiegészitése — ha van egyaltalan — analitikus CRM megoldassal.

Mig a CRM informatikai tAmogatasanak egyik sarokkove, hogy az ligyféladatok egy, kozos,
minden érdekelt szamara elérhetd helyen legyenek tarolva, ez egy komplexebb, mind a harom
komponenst magaban foglaldo rendszerben nehezen tarthatd. Eldszor is szinte mindegyik
operativ CRM szoftver sajat adatmodellel rendelkezik, amely sok esetben megkdveteli —
tobbek kozott — az ligyféltorzs ide torténd atmdasolasat példaul a vallalat altal hasznalt ERP
rendszerbdl. Ez onmagaban az ligyféltorzs megkett6zodés¢hez vezet, és a konzisztencia
nehezen lesz biztosithatd. Masrészt, az operativ CRM szoftverszallitok mellett értheté modon
az analitikus CRM megoldast szallitd cégek is a sajat adatbazisukban kivanjak tarolni az
"egyetlen, k6zos ligyféltorzset" ami tovabb noveli az ligyféladatok redundanciajat. Az adatok
redundanciajat fokozva belathato, hogy nem csak a torzsadatok, de az Tligyfelekrdl
nyilvantartott multra visszamend tranzakcids adatok (lizletkotések, érdeklddések,
megrendelések, stb.) is konnyen megduplazodhatnak, hiszen az operativ CRM szoftverek — az
operativ célokat szolgalo tranzakcios rendszerek altalanos jellegzetességével szemben — egyik
fontos funkcidja a torténetiség kovetése. Mint sok esetben a gyakorlati kivitelezés itt sem
olyan egyszerli, mint az elméletben, komoly, mindségi integracié sziikséges az egyes
komponensek kozott a kitlizott konzisztencia megtartasa érdekében.

Az aldbbi dbra az egyes komponensek ¢€s az altaluk lefedett informatikai eszkdzok egymashoz
vald kapcsolodasat, informacidaramlésat illusztralja.
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A CRM informatikai rendszerkomponenseink kapcsolatai
Forras: Mester, 2006

Mint lathat6 az interaktiv résszel a mind a masik két komponens kapcsolatban van, hiszen
ezen keresztiil tudnak kapcsolatba keriilni az ligyfelekkel, és a bels6 informaciéaramlasnak is
egyik fontos pillére a kommunikacios eszk6zok megléte. Mig az operativ oldalon a kétiranyt
informaciocsere sziikségessége trivialis, az analitikus oldal inkdbb csak a kinyert tudas,
informéacié publikalasaval hoz létre egyiranyu informdcidaramlast. Az operativ. CRM
szoftverek iizembe helyezésének egyik legnagyobb integracios kihivasa a belsd tranzakcios
rendszerekkel torténé kommunikacié 1étrehozasa. Kiilsd forrdsok tekintetében egyre tobb
operativ CRM alkalmazas teszi lehetévé az interneten kozzé tett informaciok (pl. tézsdei,
valuta arfolyamok) gyQjtését, taroldsat. Az analitikus CRM-be mutaté nyilak jelzik azt az
adatintegracios funkcidjat ennek a komponensnek, mely az atfogd elemzések alapjat képezi.
Az elemzések altal kinyert informéciok visszakeriilhetnek mind az operativ komponensbe (pl.
tigyfelek szegmensek torténd csoportositasa) mind a vallalat mas ERP vagy tranzakcios
rendszerébe (pl. a megtisztitott tigyfél-informéciok: helyes név, cim leirdsok).

Manapsag a vallalatok a jelenlegi CRM technologia bevezetésével képessé valtak arra, hogy
informaciot kapjanak az tigyfeleikrél, azonban mivel — mint mar emlitésre keriilt - gyakran a
CRM operativ és kollaborativ komponenseire koncentralnak, nem tudjdk a sziikséges
mértékben megérteni Oket. Tehat az analitikus CRM-et is tekintetbe kell venni, hogy
optimalizalhassak {igyfélkapcsolataikat. A META Group szamos, a CRM komponensekre
vonatkoz6 kutatasi eredményt publikalt az elmult idészakokban és ezekbdl is az tlinik ki,
hogy a fokuszpont az emlitett két teriileten, az operativ és kollaborativ CRM-en van. Mint
lathatjuk, az operativ CRM az {ligyféllel szembeni iizleti folyamatok automatizaldsra
koncentral, a kollaborativ vagy interaktiv rész infrastrukturdja pedig megteremti az interakciot
a vallalat és lehetséges csatornai kozott. A multban a kollaborativ CRM egyetlen csatornara
fokuszalt, de a novekvd ligyfél igények kapcsan kialakult egy minden csatornat atfogd kozos
tigyfél-megismerésre iranyuld elvaras. A CRM szandéka, hogy létrehozzon egy dinamikus
kornyezetet a folyamatosan fejlodd tigyfélkapcsolatok szdmara. A komponens, ami ezt
lehetové teszi, az analitikus CRM. Az analitikus CRM az ligyféladatok elemzési célbol
torténd felhasznalasara koncentral, valamint azok modellezésére €s felbecsiilésére, hogy ¢életre
hivhasson egy kolcsondsen eldnyds kapcsolatot a vallalat és az tigyfél kozott. A harom
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komponens egyiittesen taplalja egymast egy folytonos korben, ahogy az aldbbi 4bran is

lathatjuk.

Analitikus Operativ
Kollaborativ
CRM
16. abra
A CRM korfolyamata

Forras: www.dmreview.com

A kollaborativ . CRM biztositja az eszkozoket az tligyfelek szamara, hogy kapcsolatba
léphessenek a vallalattal, az operativ CRM kezeli az tigyfélkapcsolatokat és folyamatokat és
az analitikus rész teszi lehetové, hogy a kapcsolat a lehetd legszemélyesebb lehessen a vallalat
¢s az ligyfél kozott a cég ligyfélismerete altal.

Noha elméletileg itt latszolag azonos sullyal szerepelnek az egyes részek, a gyakorlatban a
vallalatok az operativ és kollaborativ komponenseket helyezik eldtérbe az tligyfélkapcsolati
folyamataik soran. Ez gyorsan megvaltozik, amint a szervezet elkezdi felismerni az analitikus
CRM iranti sziikségletét, mely rogton felmeriil, amint stratégiai ¢és taktikai szintl
tigyfélakvizicidra, megtartdsra és a dontések optimalizalasara keriil a sor. Az tligyféladatok
elemzésének képessége nélkiil a vallalatok képtelenek lesznek hatékonyan figyelni
tigyfeleikre. Az analitikus komponenssel lehetévé valik az ligyfelekre és kilatdsokra
vonatkoz6 tudds megszerzése. Egy ilyen ismeretekkel rendelkezd vallalat jobban meg tudja
tartani ligyfeleit, mivel fel tudja kindlni szdmukra a preferdlt interakcids csatornakat.
Valgjaban az analitikus CRM vezérli a kollaborativ CRM telepitésére vonatkozd dontéseket.
Az tgyfélismeret irdnyitja az operativ. CRM-re vonatkozo szervezeti dontéseket is a
marketing,  értékesitési és  ligyfélszolgalati  folyamatok telepitése tekintetében.
[www.dmreview.com]
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2.7.2 Operativ CRM

Feladata a direkt iigyfélkapcsolatok informatikai tdmogatasa. Az adatok folyamatos ¢és
integralt gyljtését, konszolidalasat végzi. Iranyitja, rogziti és feldolgozza a kiilonbozd
kommunikécids csatorndkon érkezd, iigyfél-interakciokbol szarmazd informaciokat. A
kapcsolodd funkciondlis teriiletek, azaz az értékesités, az tligyfélszolgdlat, a marketing
mindennapi munkdjat timogatja. Az operativ CRM rendszerek az ligyféladatok széles skalajat
képesek megjeleniteni, de elemzésre, analizisre képtelenek.

A CRM teriiletein (marketing, értékesités, tigyfélszolgalat, termékfejlesztés), az
tigyfélkapcsolat kezelése soran fellép6 mindennapi, operativ feladatok tdmogatasa,
automatizalasa az elsd feladata. Igen széles a skala, amelyen az elvarhato funkcidk
megjelenitheték, nem csoda, hogy sok kiilonb6z6 profilu szoftvercég jelent meg termékével
ezen a piacon. A fobb funkciok ennek megfelelden a kovetkezok:

+ Workflow, groupware, dokumentaciomenedzsment

Uzleti, irodai munkafolyamatok kovetését, szervezését, automatizalasat lehetévé tevd
eszkozok. A CRM egyes teriiletei kozott fenndllo folyamatok zokkendmentes haladasanak,
illetve az informacié dramlésanak elengedhetetlen feltétele. A munkafolyamatok tdmogatasa
akar olyan mélységig is terjedhet, hogy egy a vallalathoz valamilyen kéréssel fordulo iigyfél
interneten ellendrizni tudja, hogy kérése a feldolgozo folyamat melyik stadiuméban van. Az
tigyfél-informaciok kozponti tarolasan kiviil sziikséges a termékleirasok, iparagi trendek, a
konkurencidrél szold informdciok nyilvantartdsa. Itt mar megjelenik a tuddsmenedzsment
szerepe is.

Nem nagy meglepetés, hogy a Lotus Notes és a ra épiilé alkalmazasok is nagy befolyassal
vannak a piacra. A fent emlitett funkciok magas szinvonalu teljesitése mellett eldnyei kozott
kell mindenképp megemliteni a szoftvercsomagok konnyl testre szabhatosagat, vagy példaul
a nagyon finoman bedllithaté biztonsdgi rendszerét. Mdés oldalrdl viszont gyengének
mutatkozik a laptop-szerver oldali adat-szinkronizaciéban, vagy a numerikus
adatfeldolgozasban, elemzésben, riportolasban. Szoveges adatkezelési funkcidokban vald
eréssége viszont kedvezd az lgyfélszerzodések, marketingenciklopédiak, termékleirasok
kezelésénél.

+ Web technologia, e-Business

Web technologian alapuld6 CRM szoftver egyre inkdbb alapkdvetelmény napjainkban. A
régdta ezen a piacon dolgozd cégek (pl.: Applix, Pivotal) most jonnek ki 0j, web konform
verzidjukkal. Az internet, extranet lehetdvé teszi, hogy ne csak a vallalat bels¢ teriiletei
kapcsolodjanak be a CRM véraramlataba, hanem az tigyfelek, sét a partnerek is. A Pivotal 4j
verzidja kiilon megvasarolhatdé komponensekben teszi lehetévé, hogy mind az tigyfelek, mind
a partnerek felé olyan portalt alakitson ki a wvallalat, amely a szdmukra relevans ¢&s
engedélyezett informacid hozzaférését biztositja. Itt természetesen az operativ. CRM
termékeknek vagy magukban kell foglalniuk az interaktiv, kommunikaciés funkciokat, vagy
teljes mértékii integraciot kell biztositaniuk mas gyartok alkalmazasai felé. Az interneten vald
megjelenés a termék és arlista kozlésétol “storefront”-ok kialakitasaig terjedhet.
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+ Testreszabhatosag

Végiil, de nem utolsé sorban meg kell emliteni a CRM szoftver testre szabhatdsagat. Ritka az
olyan szerencsés vallalat, mely egy polcrol leemelt CRM szoftvert konfiguralds nélkiil
alkalmazni tud tlgyfélkapcsolatai kezelésére. Legtobb szoftver kiilon fejleszté eszkozzel
rendelkezik, mellyel a vallalat folyamataira, igényeire szabhat6 a rendszer.

Lathato, hogy az operativ CRM eszk6zok piacan igen nagy a verseny, sok cég arulja hasonlo,
vagy részben atfedé tudast portékajat, még ha sokszor mas megkozelitésbol kiindulva is.
Egy, a CRM bevezetése elott allo vallalat szamara az eszkoz lizleti, technikai funkcionalitasa
¢s persze az ara mellett kiemelkedéen fontos a szallitd szoftver vagy tanacsadd cég altal
biztositott support és oktatasi tevékenység mindsége is.

Az operativ CRM tamogato szerepe

Természetesen mivel az iigyfélkdzponti vallalati gondolkodds f6 motivuma az tigyfél,
sziikség van az tgyfelek kategorizalasara, mely segitheti a vallalatot abban, hogy kiilon
stratégiat dolgozzon ki a kiilonbozd szinten és fazisokban 16vé csoportok kezelésére. Igy tehat
attol fiiggden, hogy a wvallalat milyen kapcsolatban van az {igyféllel, kiilonb6zo
tigyfélstatuszokat kiilonboztetiink meg, mint ahogyan mar korabban is vazoltuk a problémat:

e potencialis iigyfelek: a vallalat altal megcélzott ligyfélszegmenshez tartozo tigyfelek,
egyeldre csak a vallalat részérdl tortént kommunikacio.

e érdeklédok: potencialis ligyfelekbdl kikeriilo, a vallalat akvizicios tevékenységére
reagalo, érdeklodo tigyfelek.

o aktiv iigyfelek: a vallalattal iizleti kapcsolatban allo tigyfelek.

e lemorzsolodott iigyfelek: a vallalattal aktiv Ttizleti kapcsolatukat megsziintetd
ugyfelek.

Itt tehat, mint mar szintén bemutatasra kerilt, az életciklus minden stadiumaban mas
tevékenységnek, teriiletnek fontos szerepe. Ezt a folyamatot tekinthetjiik az értékesités, mint
értekteremtd tevékenység oldalarol Ggy, hogy létezik egy pre-értékesitési folyamatszakasz
(marketing), amelyet tigyfél akviziciés fazisnak is nevezhetiink. Ezt koveti maga az
értékesités, az tligyfelekben rejlé potencidl kiaknazéasa, az értékteremtés. A post-értékesitési
(az értékesitést kovetd) fazisban keriilnek lekezelésre az immar vallalati tigyfélként kezelendo
vevok panaszai, reklamdacidi, megkeresései, azaz az ugyfélkapcsolati tevékenységek.
Természetesen az tlgyfél ,apolasdban”, tovabbi szerepet vallal a marketing ¢és a
termékfejlesztés is, aki a vevo 0j és akar talan ki nem mondott igényeinek megfeleld tovabbi
termék-konstrukciokat kindl az wup-selling ¢és cross-selling tevékenység keretében. A
lemorzsolodott és ezaltal Gjra a szabad piacra keriilt tigyfelek Gjboli megkeresése szintén a
marketing feladata. Az eddigiek fiiggvényében tehat vildgosan kirajzolodik, hogy a
marketing, értékesités és ligyfélszolgalat teriiletek az operativ CRM hataskorébe, tamogatasa
alé tartoznak. Ezeknek a teriileteknek €s funkcidiknak a részletes bemutatasa mar megtortént
az elézéekben. Mindezeket tekintve tehat elengedhetetlentil fontos a folyamatos és azonnali
informacidaramlas biztositasa az egyes elemek kozott.

A koradbbiakban a marketing tevékenységeinek vizsgalatakor mar kitértiink a
kampénytervezés ¢és analizis meghatarozd szerepére, az ligyfélszegmentalds fontossagara.
Annal is fontosabb gércsé ala venni ezt a teriiletet, mivel ezen a ponton kapcsolodik 0ssze az
operativ ¢és az analitikus CRM. Ahogy emlitésre keriilt, az operativ rész csak az informaciok
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beszerzésére, begylijtésére képes, mig ezeknek a feldolgozas az analitikus CRM feladata.
Maga a klaszterezés és szegmentalas az analitikus CRM keretein beliil valosul meg, de a
sziikséges adatok (célszemélyek adatai) atadasa utan a kampanyok lebonyolitdsa a marketing
tertiletén beliil torténik meg.

Természetesen a kampanytervezd, analizalé eszkozoknek nagyon szoros integracioban kell
lenniiik az adattarhdz kiaknazasara szolgalo mas elemzd, adatbanyaszati eszkozzel. Hiszen az
elemzd eszkozok altal eldallitott szegmenshez tartozo ligyfeleket automatikusan at kell tudnia
venni a tervezd eszkozoknek, illetve a kampanyanalizis eredményeit més elemzésekhez is fel
kell tudni hasznalni. Nagyon fontos, hogy ezen a ponton megfeleld kapcsolatot ¢&s
egylttmiikddést tudjanak kialakitani az operativ és analitikus részek kozott, hiszen az egyik a
sziikséges informaciot beszerzésével, a masik pedig annak feldolgozésaval foglalkozik, igy
tevékenységiik szervesen 0sszefonodik.

A CRM-hez kapcsolddo vallalati teriiletek funkcionalis igényeinek tamogatasa megtorténhet:

o Marketing teriilet esetén: Tobb 1€pcsés kampany tervezése, hatékonysaganak

mérése; lzleti lehetdségek potencidljanak meghatarozasa; potencialis ligyfelek
generalasa elektronikusan; marketing enciklopédia elérése, stb.

o [Lrtékesitési teriilet esetén altaldban harom csoportba sorolhatéak az iizleti

funkcionalitasok:

a) Contact Management: vallalati iigyfélhez kapcsolodo

kontaktszemélyrdl  szolé6  informéciok  kezelését segiti. PL: a

kontaktszeméllyel tortént iizleti kapcsolatok megtekintése; a vallalat

crer

szervezeti  térképén a személy elhelyezkedésének, pozicidjanak

meghatarozasa; megjegyzések, talalkozok hozzakotése a
kontaktszemélyhez.
b) Account Management: a vallalati {lgyfélrdl szo0ldo informacidk

kezelését segiti. Pl. a vallalat céljainak, sikertényezdinek lekérdezése; a
vallalathoz tartozo iizleti lehetdségek megjelenitése; a hozzd tartozo
kontaktszemélyek kilistazéasa, Gjak felvétele.

c) Sales Management: értékesitési terlilet menedzsmentje szamara nyujt
segitséget. Pl. értékesitési emberek hozzarendelése teriiletekhez, vagy
vallalatokhoz; koltségek tervezése, és beszamolas roluk.

o Ugyfélszolgdlat, szerviz teriilet esetén: A problémak, kérdések minél gyorsabban
torténd utdlagos, illetve proaktiv megoldasat segiti eld. Pl. a telefonon beérkezd
problémak rogzitése €s szlikség esetén az illetékes személyhez, részleghez torténd
tovabbitasa; ligyfél eddigi problémainak kilistdzasa; a leggyakoribb problémak
web lapon keresztiil torténd publikalasa.

Az operativ CRM termékek piacara egyrészt az elterjedt ERP (Enterprise Resource Planning
System) szallitok, madasrészt a régebben funkcionalitdsban szlikebb skalat atfogo
marketingkampany-tervez0, support szoftvereket gyartd cégek 1épnek be. Elobbiekre példa az
SAP, Oracle, Baan utobbiakra példaul az Applix. Az ERP széllitd szoftvercégeknek komoly
eldnye lehet a sajat vallalatiranyitasi rendszeriikkel torténd “nativ”’ integracido amennyiben ezt
sikerlil megoldaniuk. Az operativ CRM rendszereknek a vallalat f6 vérkeringésébe vald
bekapcsolasanal a vallalat back office rendszerével torténd integracid jelenti sokszor a
legnagyobb problémat. Hiszen egy értékesitonek nem kényelmes, ha a potencialis lizletkotést,
a rendelés felvételt és lebonyolitast kiillonb6z0 szoftverek segitségével kell elvégeznie.
Masrészrél a nagy ERP szallitok gyakran vallalat felvasarlasokkal bévitik repertodrjukat,
amelyek az eszk6zok integracioja terén nem mindig kecsegtet rovidtavu sikerrel, tekintetbe
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véve azt is, hogy az 1j, és sikeres CRM szoftverek szinte mind web technologian alapulnak.
Masrészt funkcionalitasban és testre szabhatosag teriiletén az ERP szallitok uj CRM termékei
nem igazan ¢érik el — az akar tobb évtizede — erre a piaci szegmensre koncentrald
szoftvercégekét.

2.7.3 Analitikus CRM

Az operativ CRM szoftverek és mas kiilsé adatforrasok altal begyiijtott informaciok elemzése
olyan tudast eredményezhet, mely az tigyfélkapcsolat menedzsment minden teriiletén jelentds
versenyeldnyhoz juttathatja a szervezetet. Ugyanilyen fontos és hasznos, hogy kimutatasok,
riportok készithetok, melyek tobbek kozott a vallalatvezetés munkdjat is megkdnnyithetik,
tovabbi eldnyoket biztositva. A marketing teriiletnek az {ligyfelek szegmentilasa, a
lemorzsolddas eldrejelzése életbevagd. Az értékesitésnek a vasarlasi mintdk alapjan torténd
keresztértékesitések  fontos informdaciot szolgéaltatnak. Az ligyfélgondozasnak az
tigyfélpanaszok szamanak régidbeli eloszlasanak vizsgalata lehet kiemelkedd fontossagu. A
listat természetesen lehetne folytatni. A vallalati stratégia megvaldsitasat leginkdbb ez a rész
segiti. Az elemzési modszereket akkor kell kialakitani, ha az operativ rész mar megoldott.

Az adattarhaz és a hozza kapcsolddod elemzd eszkozok egylittesét értelmezziik 1ényegében
analitikus CRM-ként. Amibdl az eszkozok egyiittese valojadban megoldas lesz, az a mar
tobbszor emlegetett integracid kozottikk, mely idedlis esetben elrejti az egyes eszkozok
hatarait is a felhasznalo eldl, illetve az eldzetesen, nagyjabol — legalabb iparagi szinten —
testre szabott lizleti intelligencia, mely jo alapot biztosit a vallalat informacidigényébdl adodo
problémainak orvoslasara.

Az analitikus CRM komponens felépitését vizsgalva megallapithatjuk, hogy annak
koézpontjaban helyezkedik el az ligyfélcentrikus adattarhaz, ami a vallalati adattarhaz része,
ugyanis az lgyféladatok mennyisége ingadozhat. Szamos Web-alapu csatorna elérhetd az
tigyfelek szamara ¢és az adatok terjedelme konnyen elérheti a néhany terrabajtot is.
Természetesen nem csak Web adatokrol kell beszélniink, hanem a back-office rendszerekb6l
szarmaz6 adatokrol is, melyek sziikségesek az tgyfélértékrol kialakitandd teljes kép
felépitéséhez. Ha még a vasarolt vagy egyéb modon beszerzett kiilsé adattomeget is
szamitasba vessziik, ami a hdaztartdsok szokdsait dolgozza fel vagy esetleg demografiai
informdciokat tartalmaz, konnyedén rdjohetiink, milyen kezelést és menedzselést igényel az
adattarhaz mukdodtetése.

Az analitikus CRM kornyezet altal menedzselt folyamatok tartalmazzék az adat akviziciot,
tisztitast és integraciot, a feltoltést és kiliritést, aggregéciot és elosztast. Az tligyféladatok
elemzésének alapvetden két formdja van, az eldrejelzd (prediktiv) €és a visszatekintd
(retrospektiv) mod. Az elsé lehetévé teszi, hogy eldrejelezzék az tigyfelek késdbbi
magatartasat és ¢értékét, mig a mdasodik egy multidimenzionalis képet vetit az ligyfelek
tevékenységérol. A predektiv elemzés torténeti iligyféladatokat hasznal az iigyfelek
szokasainak, magatartasformainak és kapcsolatainak leleplezésére. Az adatbanyaszat és a
predektiv elemzés lehetdvé teszi a vallalat szdmara, hogy a nagyértékli tigyfelekre
koncentraljon és akcidkat inditson a potencidlisan nagyértékli és élettartamu iligyfelek
megkornyékezésére. A retrospekitv elemzés olyan képességeket biztosit, mint az OLAP
modszerek mukodtetése, lekérdezés és riportolas, ami akkor kifejezetten hasznos, ha
tranzakciokra, helyre, termékre ¢és iddre vonatkoz6 1étezd ligyféladatok megértése sziikséges.
Ezekre a modszerekre a késobbiekben még részletesebben kitériink.
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Mostandig a legtobb analitikus CRM megoldas nélkiilozte a mély integraciot a 1étez6 operativ
CRM megoldasokkal. Hagyomanyosan a vallalatok azért épitettek adattarhidzakat, hogy
konszolidaljak az tigyféladatokat a vallalat egészének tekintetében. Az operativ. CRM
rendszerek telepitése azonban csupan tovabbi iigyféladat forrdsokat jelentett, nem egy
egységes ligyfélnézet megteremtését. Ez azonban ugy tlinik megvaltozéban van. Az olyan
CRM megoldasszallitok, mint a Siebel, ligyfélkozpontl adattarhazakat mutattak be kinalatuk
részeként. Fontos kérdés azonban, hogy a vallalat hogyan akarja integralni az ligyféladatait.
Egy verzio lehet, hogy a szallitotdl atvesznek egy megoldast és a vallalat igényeire szabjak.
Ennek alternativdjaként ¢épithetnek egy olyan adattirhazat, melyet az operativ. CRM
megoldasok taplalnak. Az analitikus CRM megoldas megvasarlasanak vagy megépitésének
kérdése a vallalaton mulik, a dontés legtobbszor azonban iizleti kérdés. A lenti tablazatban
taglaljuk az alternativak eldnyeit és hatranyait.

Elonyok Hatranyok
E"pt'teni - Rugalmassag - A bevezetés 9-12 honapot is igénybe
- Aziizletre illeszkedd adatstruktura vehet
- Testreszabott megoldasok - Sulyos infrastrukturdlis
- Villalati megkozelités beruhazasokat kivan meg a fejlesztés
és tamogatds
- Ad-hoc iizleti modell
Vasarolni - Bevezetési ido - Altaldnos adatmodell
- Alegtobb iparag szamara elérheto - Testreszabas sziikséges
eldre definialt modellek - Integrdcio sziikséges
- Adaptaciok az egyiittes back-office - Szallito kozpontu tigyfél
rendszer integrdciora intelligencia megkozelités
- Megoldassal egyiitt szallitott elemzo - Az analitikus alkalmazdsoknak
alkalmazasok licences hozzdférése van a
forrdasokhoz
1.tablazat

Adattarhaz: Epiteni contra vasarolni
Forras: Beck — Summer, 2001

Az analitikus CRM megoldasok szallitoi részben az adattarhdz (Data Warehouse), illetve a
dontéstamogatd eszkozok piacarol, részben az iizleti lekérdezo, riport eszkdzoket szallitok
oldalarol keriiltek ki. Az el6bbire példa a SAS, Sybase, Informix, mig az utobbira a
MicroStrategy vagy a Business Objects. Tovabbi megoldasokat kinal még a DSS Consulting
(fokuszdban: ligyfél-szegmentalds, lemorzsolddas elemzés, adatbanyészati technologidkra
épild egyéb elemzések, iigyfél-érték modell alkalmazasa), a SAS (segiti a marketing
kampanyok megtériilésének maximalizalasat, az igyfél akvizicio és megtartasi ratak javitasat,
hosszl tava versenyelény kialakitasat), KFKI ISYS.

Az analitikus CRM nagy segitséget nyujt a az ligyféllojalitas-elemzésben és az tigyféprofil-
elemzésben is, mert az tigyfelek viselkedésének tanulmanyozésa révén lehetdvé teszi a cross-
selling, illetve up-selling lehetdségek beazonitasat. Ezeknek a teriileteknek a részletes
bemutatasa szintén megtortént mar a korabbiakban.

Az analitikus CRM 4altal kinalt lehetdségekre nagy igény mutatkozik a vallalatok részérdl,

amit a GKI Gazdasagkutato Rt. altal végzett felmérés eredményei is alatdmasztanak.
[GKIeNET, 2003]
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Eszerint egységes iigyfélképet minden tigyfélelérési ponton jelenleg még csak a kdézepes és
nagyvallalatok mintegy fele mutat, de jelentds szdmban tervezik az egységesités folyamatos
megvalositasat. A kozszolgaltatok allnak a legeldrehaladottabban, naluk mar ¥4-et megel6z6
aranyban jellemzd ez. Az ligyfélszegmentalas ennél is nagyobb ardnyban jellemzd, mar a
felmérés idején is meghaladta az 50%-ot és tovabbi folytatdlagos nodvekedést jelzett.
Legnagyobb ardnyban a feldolgozoipari vallalatok, és a gazdasdgi szolgaltatast nyujtok
szegmentalnak, legkevésbé pedig a vendéglatasra jellemz0 az ligyfelek ilyen iranya elemzése.
Az tigyfelek elvandorlasat a felmért dgazatokban miik6dd vallalatok szintén tobb mint fele
vizsgalja. Az atlagos aranyok felett a feldolgozodipar, a gazdasagi szolgaltatasok, illetve a
vendéglatas végez ilyen szamitasokat. A kozepes és nagyvallalatok csak 42%-anal el6zik meg
a termékfejlesztéseket ligyfélelemzések, és ez az arany az egyes vizsgalt agazatoknal csak
kevés esetben haladja meg az 50%-ot, s6t 38%-uk 5 éves tavlatban sem tervez ilyen dontés-
el6készitési elemzéseket elvégezni, mieldtt termékfejlesztésbe fogna. Ugyfélelégedettséget a
vélaszolok kb. fele mér, illetve kdveti nyomon annak valtozasat. Ugyfélértéket igen kis
aranyban definialnak a vallalatok. Termékjovedelmezdséget a valaszolo vallalatok viszonylag
nagy ardnyban — mintegy 2/3 - készitenek.

Termékjovedelmezdséget mérnek | 67%

Pontosan mérik és nyomonkdvetik az iigyfelek szamanak valtozasat | 63%)

Szegmentaljak, csoportositjak tgyfeleiket | 57%

Nyomonkdvetik az (igyfél elvandorlast, annak okait | 54%

Ugyfélelégedettséget mémek, valtozasat nyomonkévetik | 53%

Nyomonkdvetik a szegmensek, (igyfélcsoportok szamanak valtozasat | 48%

Egységes ligyfélképet mutatnak minden (igyfélelérési ponton | 44%,

A termékfejlesztéseket ligyfélelemzések elézik meg | 42%

Folytatnak célcsoportos direkt marketing tevékenységet, célcsoportok | | | 27
levalogatasat T T I °
L) L) L) L)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

17. abra
Az iigyfélkapcsolat kezelés iranti igények a vallalatoknal 2002
Forras: GKIeNET, 2003

Mint a fenti abran is lathatjuk, a vallalatok tobbsége jelenleg elsésorban még termékfokusza
szemlélettel jellemezhetd, illetve a jelenlegi iizleti igényekre ¢épitve ligyfélfokuszi
elemzéseket is végezne. Az ligyfélkapcsolat-orientacié azonban ma még nem jellemzo.

Ezek utan attekintésszerien nézziink meg egy rovid felsoroldst azokrol a technologiakrol,
eszkozokrdl melyek részét képezik, képezhetik.
e Adattarhaz, CRM adatpiacok: a CRM teriiletei szamara lényeges informaciot
tartalmazd, lekérdezésre optimalizalt adatbazis (adatbazisok).
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o Adattisztito,  transzformalo  alkalmazasok: Az lgyfelekrél — kiillonbozo
rendszerekben nyilvantartott adatok (pl. név, cim, foglalkozas) legtobbszor
egymassal nagyon nehezen megfeleltethetdek, az adattarhdzba valé betoltés elott
komoly adattisztitason ¢és transzformalason kell atesniiik. Erre a feladatra kiilon
szoftvercégek szakosodtak.

o OLAP (Online Analytical Processing) alapu eszkozok: Az tigyfélrdl szold
informaciok iranyitott felderitésére szolgald ad-hoc elemzést lehetové tevod
alkalmazasok. Segitségiikkel megallapithatdak példaul az egyes tigyfelek értékei,
szofisztikéaltabb eszk6zoknél a kiilonbozd statisztikai moddszerek segitségével
eldre is jelezhetdek.

o Adatbanyaszati eszkozok: Segitségiikkel az adatokban rejlé mintak felderitésén
keresztiil nem nyilvanvald informaciéo nyerhetd ki a CRM adatbazisbol. Az
igyfélszokdsok feltardsa, megismerése sokszor adatbanyaszati modszerek
alkalmazaséval torténik.

Természetesen a sor tovabb bdvithetd minden olyan riportolasra szolgdlo eszkozzel, mellyel a
vallalat dolgozoéi talalkoznak (példaul standard riportkészitd eszkozok, EIS eszkdzok,
statisztikai elemz0 eszk6zok, stb.), de ezek napjainkban a legelterjedtebb komponensek.

Ezt a kissé "puzzle"-szerlien Osszerakott, gyakorlatilag barmilyen, a CRM teriiletétdl
kiilonboz6é feladatokra is hasznalhatdé dontéstdmogatd rendszert két tényezd teszi CRM
specifikussa:

e Az integracié (mind egymassal, mint “bels6” komponensekkel, mind az operativ
¢és interaktiv. CRM rendszerekkel). Az operativ.e CRM rendszerrel torténd
kommunikécio kétirdnyt: egyrészt az tigyfelekrdl gytijtott informacid aramlik az
elemzés alapjat képezd adattdrhdzba, masrészt az ligyfelekrdl kinyert tudast vissza
lehet csatolni az operativ rendszerekbe.

e Termékekkel szallitott CRM f{izleti és technikai intelligencia: ez egy kész eszkozt,
de legalabbis jo kiindulopontot biztosit a vevd szamdra. A Microstartegy
analitikus CRM megoldasa példaul tobb, mint 300 iparag-specifikus, elére
elkészitett riport sémat tartalmaz (ligyfélszegmentéaldshoz, vagy ligyfélnyereség
szamitashoz, stb.).

Elemzési modszerek, eszkozok

Az adattarhazak tipikusan két kiilonbozo, periodikusan ismétlédo tevékenységet végeznek:
adatbetoltés/adatfrissités ¢€s riportolas/elemzés. Az adatbetdltés esténként torténik (napi
gyakorisag frissitésnél), mig az elemzok, felhasznalok igyekeznek nappal befejezni
munkdjukat. A kiilonféle elemzd eszk6zok e ciklikus tevékenység masodik részében allnak a
felhasznalok segitségére, az adattarhdzba bejuttatott adatokbol torténd informacio-kinyerés
altal.

A kovetkezOkben a napjainkban leggyakrabban hasznéalt modszerek, eszk6zok bemutatdsa
kovetkezik, melyekkel a CRM céljainak elérését segitd informacidohoz juthatnak az elemzok.

OLAP (Online Analytical Processing)
Az lgyféladatok komplex, irdnyitott lekérdezését, elemzését teszi lehetéveé az eldre definialt
izleti dimenzidkon — mint pl. ligyfél, termék, id6, stb. — keresztiil. Ezt a megkozelitést

hasznald eszkozok egyik kiemelendd tulajdonsdga az adatok barmilyen Osszegzettségi
szintjérdl torténd rugalmas lefurasi, illetve aggregalasi képesség (pl. Account—Contact vagy
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hénap—nap lefirds). Ezek a lefurasi utak tipikusan hierarchidkba vannak rendezve a
konnyebb navigalas érdekében. Az OLAP eszkozok 4ltal hasznalt adatbazis-technoldgia
fiiggvényében megkiilonboztetiink relaciés (ROLAP), multidimenziondlis (MOLAP) illetve
mindkét technologiat alkalmazd hibrid (HOLAP) OLAP megoldasokat. A felhasznald
szamara nyujtott funkcionalitdsokban, felilletben ezek egyre kevésbé kiilonboznek. Az
tigyféladatok tipikusan nagy méretei miatti mélyebb elemzés viszont csak a nagy, akar
terrabajtos adatallomanyok kezelésére is felkészitett relacids adatbazisokra épiilo ROLAP,
esetleg HOLAP rendszerekben valosithatdo meg.

Az egyes OLAP eszkozok az tgyféladatok tetszéleges részhalmazanak, aggregacios
szintjének rugalmas megjelenitése mellett sok mas funkcioval rendelkezhetnek, melyek
alapvetéen meghatarozzak, hogy mennyire képesek az iigyfelekkel kapcsolatos ujabb
informaciok kinyerésére. Ilyenek tobbek kozott:

1) érzékenység vizsgalat: meghatarozott modell segitségével megallapithatd példaul
a kiilonbozo ligyfélszegmensek arérzékenysége adott termékekre.

2) elorejelzés: multbeli adatok alapjan példaul egy adott termék keresetének jovobeli
varhato értékei hatarozhatdéak meg.

3) feltétel, eseményfigyelés: az adatok, mutatok kiilonb6zo tartomanyokba esésének,
illetve azokbol torténd elmozdulasanak kiilonb6z6 szinezéssel, mintakkal torténd
kihangsulyozasa.

4) statisztikai, adatbanyaszati funkciok: bar erre — mint az alabbi pontokban
targyalom — kiilon eszk6zok 1éteznek, bizonyos funkcioik megjelennek az OLAP
eszkozokben is. Ez elsésorban a statisztikai elemeknél figyelhetd meg. Igy példaul
a Business Objects dontési fa-alkalmazast illesztett be riport eszkdzébe, mig a
Microstrategy komoly, altalanos és iizleti (pl. NPV, IRR szamitas) statisztikai,
matematikai fliggvényekkel rendelkezik.

Statisztika
Az lgyféladatok elemzési céljait tekintetbe véve — pl. vevOkosar elemzés,
ligyfélszegmentalds, lemorzsolodas eldrejelzés — nagymértéki atfedésben 4all az

adatbanyaszattal. Az adatbanyaszat hivei gyakran annak egyik részteriiletének tekintik a
statisztikat. Figyelembe véve, hogy kiilon erre specializalodott eszk6zok vannak a piacon,
illetve tobb elterjedt OLAP eszk6z is tobbnyire a statisztikai fegyvertarat boviti és mas
adatbanyészatban honos modszerrel nem foglalkozik, a statisztikat kiilon érdemes kezelni.

Adatbanydszat

Céljait tekintve az eddig ismeretlen Osszefliggések feltarasara torekszik a multbeli adatokban
rejlé mintdk felhaszndldsanak segitségével. Mddszereit tekintve meglehetdsen szerteagazd
teriilet, kiilonb6z6 algoritmusokat, mesterséges intelligencia teriiletérdl szdrmazd
megoldasokat is felhasznal. Ezekre a technikdkra (neurélis haldzatok, dontési fak, genetikus
algoritmusok, stb.) azok elsdsorban technikai orientaltsaga miatt nem tériink ki. Informacié
feltdrason kiviil masik fontos alkalmazasi teriilete az adatkorrekcid. Az adatbanyaszati
modszereket sokféle modon lehet csoportositani (tanulasi mod, megjelenitési mod, stb.
szerint). Az alabbiakban az iigyfélkapcsolat menedzsment szamara fontos iizleti problémak
csoportjait részletezziik:
o Osztalyozas (Classification): Segitségével elére definidlt csoportokba tudjuk
besorolni az egyes adatbazis rekordokat, bizonyos — elére pontosan legtobbszor
nem ismert — kritériumok alapjan. Ennek segitségével példaul a bankok az
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igyfeleket  kockdzatuk  szerint  kiilonb6zé  mindsitésiit  kategdridkba
csoportosithatjak elérheté adataik alapjan (pl. kereset, foglalkozas, gyerekek
szama, stb.).

o Szegmentalas (Clustering/Segmentation): Segitségével elére nem definialt
szegmensekbe lehet csoportositani az tligyfeleket, azok meghatarozott jellemzoi
alapjan. Marketing kampanyok tervezésénél van tobbek kozott szerepe a
szegmentalasnak annak meghatdrozasa céljabol, hogy a potencidlis tigyfelek
milyen szegmensbe esnek, milyen termékekkel, szolgaltatdsokkal érdemes
megcélozni Oket.

e Asszocidacio (Associations): Egyes adathalmazok kozotti  hasonldsagot,
Osszefliggést segit felfedezni. Ezek az Osszefiiggések gyakran szabaly alakjaban
jelennek meg: pl. az Osszes adatrekord 55 szazalékban igaz, hogy ha A és B
elemet tartalmazza egy rekord, akkor C-t is tartalmazza. Az el6z6 mondatban
szerepld “adatrekord” kifejezést “vasarlasokkal”, az A, B, és C elemet sorrel,
borral, palinkaval helyettesitve egyértelmiien adodik ennek a technikdnak a
vasarlasi kosar elemzésére (Market Basket Analysis) val6 alkalmassaga.

o Szekvencia elemzés (Sequencing): Els6sorban a kapcsolodd adatrekordok id6
folyaman torténd valtozasainak, Osszefiiggéseinek elemzésére, mintak
felfedezésére szolgal. Ennek segitségével lehet példaul a vasarlok egymas utani
vasarlasaiban szerepld termékek korét elemezni. Masik példa az internetes
vasarlasok térhoditasaval kapcsolatban, a web lapok bejarasi ttjainak elemzése.
Példaul a sokak altal hasznalt utakat érdemes kozvetlen “link”-ekkel
megkonnyiteni a vasarlok szamara. [www.informatika.bke.hu]

2.7.4 Interaktiv/kollaborativ CRM

Talan az informatika leggyorsabban fejlodd teriilete ez napjainkban. A mobil eszkdzok
terjedése, fejlodése az értékesités teriiletén dolgozod kereskeddk szamara elengedhetetlen. Bar
az online mobil héldzati csatlakozas, az Internet-elérés egyre szélesebb korben terjed, a
messzemenden biztonsagos adatcsere, és a mobil eszkdzok hasznalhatdsaganak kiszélesitése
érdekében a kozponti adatbazissal torténd offline kommunikaciéo az elterjedt. Az ehhez
sziikséges periodikus adatszinkronizacio lehetésége, mindsége fontos mércéje tobbek kozott
SFA eszk6zoknek.

A telekommunikdacios és informatikai eszk6zok integracioja egyértelmi trend és kovetelmény
is, példaul egy Call Center-t miikodtetd6 CRM bevezetésén gondolkodé vallalat szaméra. igy
barmely tligyfélhivaskor — telefonszam alapjan — az operator rogton megtekintheti monitorjan
az ugyfélrél nyilvantartott informdacidokat vagy korabbi hivasainak tartalmat, az tligyfél
problémait. Hasonloképpen, ha az operator nem tudja megvalaszolni az ligyfél kérését, akkor
az altala felvett adatokat automatikusan tovabbitani tudja az illetékes személyhez, anélkiil
hogy az ligyfélnek meg kellene ismételnie kérését.

Az interneten, intraneten torténd informéciocsere egyre nagyobb szazalékdt adja az
tgyfélkapcsolat kezelés sordn torténd belso, illetve kiils6 kommunikacionak. Web Portal-ok
terjedése amellett, hogy egységes képet ad a véllalat interneten torténd megjelenésének, és
egy “kapun” keresztiil enged hozzaférni kiillonb6z6 informaciokhoz, lehetévé teszi a web
lapok személyre szabhatdsagat az ligyfél szamara. Ez mind a — koltség-hatékony — direkt
marketingre, mind a bongészofeliilet felhasznald barat kialakitdsara, testre-szabhatdsagara,
kozvetve az tligyféllojalitds novelésére hasznalhatdo. A személyre szabott marketing
tevékenység esetében természetesen szoros kapcsolat van a mar targyalt analitikus CRM-mel,
mely az ligyféladatok elemzésén, mintakeresésén keresztiil tud levonni kovetkeztetéseket az
tigyfél jovobeni viselkedésére vonatkozolag.
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Az alabbiakban napjaink interaktiv CRM megoldésaiban leggyakrabban hasznalt eszkdzei
lathatok.

Telefonias (telefon, fax) kommunikdcio esetén
e C(Call Center: Alapvetden telefonias eszkozokkel megoldott hivaskezeld kdzpont.
e Interactive Voice Responce (IVR): telefon nyomdgombjai segitségével valaszthat
az uigyfél a meniirendszerbe strukturalt szolgaltatasok kozott.
e Help-Desk: telefonias és szamitastechnikai eszkozoket integrald kapcsolatkezeld
kozpont, foleg ligyfélszolgalati feladatok ellatasara hasznaljak.
Személyes kommunikdcio esetében
e Sales Force Automation (SFA): értékesités teriiletén dolgozod kereskeddk
munkdjat tAmogat6 informatikai megoldasok.
e Mobil kliensek hasznalata. (PDA, noteszgép)
Elektronikus (internet, wap) kommunikdcio esetében
e Web portal (ide értve a kiilonféle internet alapu szolgaltatdsokat, mint az e-mail,
web chat, ftp szolgaltatasokat is)
e WAP oldal iizemeltetéséhez sziikséges informatikai infrastruktura
Az elozoekben felsoroltakat egybevetve pedig multimédias kapcsolatkezelo kiozpontok
alkalmazhatoak.

A kollaborativ CRM célja az tigyfelek, a szallitok, a partnerek €s a vallalat kozotti interakciok
tdmogatasa; valamint a hatékony kommunikaci6 és koordinacié megteremtése és az igények
kiszolgalasa érdekében az ligyfél informacioknak a szervezet tagjai kozotti megosztasa. Pl.:
web portal, HelpDesk, IVR, call center, stb. A mobil eszkdzok terjedése, az interneten torténd
informaciocsere egyre nagyobb szazalékat adja a kiilsd és bels6 kommunikacidnak az
tigyfélkapcsolat-kezelés soran. Az egyiittmiikod0 CRM-et szolgéltatd megoldasok teriiletén
az E.piphany, a Kana, az Oracle, a Pivotal és a Siebel jar az élen. Igéretes cégnek szamit az
Onyx, a Chordiant, a PeopleSoft és az SAP. A kovetdk kozé tartozik a SalesLogix és a
Clarify.
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28 Az M-CRM ¢és az I-CRM jelenléte a magyar vallalatok
iigyfélkezelésében

2.8.1 Mobil CRM

Ha egy modern értelmezésben tekintett vallalati CRM-modell felépitését tlizziik ki célul,
hidnyossagot jelentene, ha nem térnénk ki a mobiltelefénids €s internetes alkalmazasok
szerepének vizsgalatara.

Jelenleg a vallalatok alig néhany szdzaléka hasznélja a mobiltelefonokat termékismertetésre,
reklamra illetve értékesitésre és a felmérések szerint a kozeljovoben leginkabb csak a
mobiltelefonok informécio-szolgaltatasi funkcidi irant novekszik jelentésen a vallalatok
igénye, a mobiltelefonokon keresztiil torténd értékesitésben még nem varhatd nagyobb
attores.

A hasonlo6 szolgaltatas igénybevételét a cégek kétharmada elutasitja. Alatamasztja ezt az is,
hogy a felmérések szerint a kiilonb6zd termékek, szolgaltatdsok értékesitésével rovidtavon
csak kevesen fognak probalkozni, de kozéptavon (3-5 év) is csak a cégek negyede tartja
elképzelhetdnek az értékesitési csatorndk ilyen iranyu bovitését.

Az értékesités ugyanis mar kétirdnyl interakciot kovetel meg, megfeleld biztonsagi és
kontroll-megoldasokkal kombinalva. Eppen ezért a megfelelé alkalmazas kidolgozasa,
mikodtetése joval koltségesebb, mint pl. a mobil-reklam, igy a kisebb cégek lehetdségei joval
korlatozottabbak. A cégek negyede allitja, hogy rendelne szallito6itdl mobil-alkalmazasokon
keresztiil, ha erre lehetdsége nyilna. Az ellenérvként felhozott indokok tobbsége szerint a
tobbi, mar bevalt rendelési forma az igényeket maradéktalanul kiszolgalja és sokan
kételkednek a mobil-alkalmazasok biztonsagédban is, félve az esetleges visszaélésektol.

2.8.2 CRM az Interneten

Az internet elterjedtsége jelentdsen javult az utobbi években, a nagyvallalatok mar szinte
kivétel nélkiil kapcsolédnak a vildghdlohoz, de a kisvallalkozdsok esetében is 70%-ot
meghalado érték koriil mozog mar az arany.

Az Internet nem csupadn kommunikéacios, hanem értékesitési és marketing csatorna is. Az
internet altal kinalt lehetdségek minél szélesebb korhi kihasznéalasa, mas értékesitési csatornak
(pld. mobiltelefon) funkcidinak kiterjesztésével az elektronikus-CRM felé torténd
elmozduléast jelzi.

A weboldalak fejlesztési fazisai kozott megkiilonboztetiink egy statikus, egy dinamikus és egy
interaktiv fazis.

+ A statikus fazist — standard, nem valtozo informaciok feltoltése jellemzi, a frissitésekre
havonta-kéthavonta vagy még ritkdbban keriil sor. Jellemzden a cégtorténetre, a cég
sz€khelyére, illetve elérhetdségére vonatkozd informdaciok talalhatok az oldalon, illetve a
termékekre vonatkoz6 statikus informaciok.

+ A dinamikus fazisba torténd atlépés mar a termékinformaciok folyamatos frissitését, az
arak és a termékpaletta frissitését igényli, s lehetdséget ad az aktualis termék/szolgaltatas
kampanyok feltlintetésére 1is. Ebben a fazisban gyakran ¢élnek az aktudlis
sajtokozlemények megjelentetésének lehetdségével is. A frissités az aktualizalasok rendjét
koveti, gyakran heti — napi adatfrissitést is igényel.
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+ Az interaktiv fazisban — folyamatos és részben automatizalt kommunikacio zajlik a
vallalat és az ligyfele kozott az interneten keresztiil. Ennek alapjat az tigyfélregisztraciod
jelenti, mely egyben az ligyfelekrdl szerzett informaciok korének bovitését is tamogatja —
s az e-CRM kiindulopontjat jelenti. Ez utdbbi fazis megvalositdsdhoz nélkiilozhetetlen az
elektronikus értékesitési csatornakra €épiild CRM megoldasok és technoldgidk bevezetése.

Sajnalatos modon jelenleg a vallalatok jelentds része még a statikus Internet fejlesztési
fazisban talalhato: informacios oldalakkal, a vallalat elérését lehetové tevd e-mail cimmel,
illetve altalanos termék és szolgaltatds informacios oldallal rendelkeznek. Novekszik a
rendszeres frissitést igényld aktudlis termékinforméciokat megjelenitd vallalatok szama, de
még mindig nem hasznaljadk ki a cégek az Internet kindlta lehetOségek Osszességét. Az
interaktiv fazist jelz6 iligyfél-regisztraciot és az ligyfelek hirlevéllel torténd tajékoztatdsat még
igen kevesen vezették be. A regisztracios oldalak irdnti igény — az e-CRM indikatoraként jelzi
az eziranyu fejlesztéseket.

A GKI altal végzett felmérés szerint par éven beliil a vallalatok kozel 50%-a az Internet
kinalta disztribuciok mindegyikével rendelkezni fog — mely alapot teremthet az e-CRM

crer

csatornakkal a valaszadok tobbsége még kozéptavlatban sem tartja fontosnak.

Az értékesitési csatorndk integracidja nélkiilozhetetlen a teljeskorti, kollaborativ  CRM
megoldasok bevezetéséhez. A csatorndk integracidja teremtheti meg a technoldgiai alapot az
analitikus elemzések és az operativ alkalmazdsok mikodtetése kozott, és biztositja az
egységes lgyfélnézetet — minden {ligyfélelérési, illetve tligyfélkommunikécidos ponton. A
vallalati iparagak koziil jelenleg még igen alacsony az értékesitési csatornak integraciods foka.
[GKIeNET, 2003]

2.8.3 Osszehasonlitas

Bar az elektronikus disztribucids csatornak kézott a mobiltelefon €s az Internet adottsagaikbol
adddodan eltéré funkcidkat tudnak ellatni — éppligy mint az Internet a mobiltelefonok is bar
korlatozottabban, de rendelkeznek: a tajékoztatasi funkcidkkal (WAP), direkt marketing
funkcidikkal (Internet — e-mail, mobiltelefon — sms), illetve a megrendelések, tranzakciok
inditdsanak lehetdségével.

A felmérések soran elsdsorban az Internet dominancidja tlnik ki, mindharom teriileten,
azonban varhatd, hogy az Internet elény varhatoan kiegyenlitddik.

A vallalatok a kozeljovében jelentds szerepet szannak az elektronikus csatornakon keresztiil
folytatott direkt kommunikacionak (e-mailen, illetve SMS-en keresztiil). Ez 0sszecseng az

crer

s
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2.9 Az iigyfélkapcsolat kezelés elméleti modelljének osszefoglalasa

Az eddigiekben bemutattam a szakirodalmi és sajat kutatdsokon, valamint tapasztalataimon
alapul6 altalanos megkdzelitésii elméleti CRM-modell részletes felépitését. A célom az volt,
hogy egy minden ipardgban alkalmazhatd, de természetesen a szektor specifikussdgainak
megfelelden atalakithaté elméleti modellt allitsak 6ssze, mely jelentds mértékben novelheti
egy vallalat tigyfélkapcsolat kezelésének hatékonysagat és biztosithatja a versenyképességet a
legmodernebb eszkdzok, modszertanok ¢és elméletek felhasznalasaval. Az attekintett
teriileteket és funkcidkat, illetve ezek illeszkedését a 18. abran foglaltam Ossze.

Az abrazolt modell és az elsd fejezetben megalkotott CRM-definicid6 kozott szamos
parhuzamossagot fedezhetiink fel. Mint lathatjuk, a modellnek alapveté fontossagu eleme az
informatikai rendszer, mely hattértdmogatasul szolgdl a CRM-megoldas lehetd
leghatékonyabb miikddtetéséhez. Az informatika az tigyfélkapcsolat kezelésének minden
szintjén jelen van, de semmiképp nem szabad a CRM-rendszert egy szoftverrel vagy
informatikai eszk6zzel azonositani.

Kollaborativ Operativ Analitikus

Front-office Back-office

18. abra
Az iigyfélkapcsolatok kezelésének elméleti modellje

Forras: Mester Csaba
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A CRM-megoldas harom alapvetd részbdl épiil fel, melyeket nem feltétleniil vezet be minden
cég egyszerre, illetve teljes korlien. Az adattarhdz, mely a rendszer agyaként is definialhato
lehetne, az analitikus részben talalhatd, pontosabban ott végzik az adatok széles kort
elemzését és analizalasat kiilonbozd statisztikai, adatbanyaszati eszkdzokkel. Az adatok
azonban az operativ részben keriilnek rogzitésre, ahol az ligyfélkapcsolatos kollégak felviszik
az lgyféladatokat a rendszerbe mindennapi ligyfél-interakcidik soran. Ez azt jelenti, hogy a
céget barmelyik kiilonb6zo tigyfélcsatornan megkeresd kliensek mindig eljutnak az egységes
informéciohoz, hiszen a CRM-rendszerek alapvetd célja az egységes informacidszolgaltatas
¢s lgyfelkezelési szinvonal fenntartdsa minden megkeresés esetén. A legmodernebb ¢és
leghatékonyabb tligyfélcsatornak biztositasat a kollaborativ, mas néven interaktiv CRM-modul
garantdlja, mely a leginkabb fejlodd teriilet mind koziil. Ez teremti meg az alapjat és
technologiai hatterét annak, hogy az tligyfelek a klasszikus (személyes tligyfélszolgélat), a
fejlodé (Call Center, Internet) és a legmodernebb (mobil kommunikéacid, wap, stb.)
csatorndkat egyarant igénybe vehessék ¢és miiszaki értelemben minden kifogéastalanul
szolgélja az tigyfelek minél nagyobb megelégedettségét. Kétségtelen azonban, hogy a
folyamatos innovacié jelentds méretli anyagi forrast igényel a cégek részérdl és ezaltal
korlatokat is szab. A jovO Utja azonban ebben rejlik. A vallalatok kidolgozott és atgondolt
csatornapolitikat alkalmazva terelik az ligyfeleket a szdmukra minél kevesebb tigyfélkezelési
raforditast igénylé csatorndk felé¢, mellyel fontos megtakaritasokat érhetnek el miikddési
koltségeikben. Ugyanilyen koltségoptimalizacios tényezd az tigyfelek kiszolgalasi idejének
lerdviditése a modern rendszerek alkalmazasaval.

A kiilonb6z6 csatornakon beérkezo tigyfélinformaciok (kollaborativ CRM) rogzitése (operativ
CRM) soran az adatok tehat az adattdrhdzba kerililnek (analitikus CRM), ahol a
megfogalmazott iigyfélkapcsolati stratégidnak és célkitiizéseknek eleget téve sor keriil az
elemzésekre. Az analitikus feladatokat végzé egységek nem keriilnek kapcsolatba az
tigyféllel, igy az 6 szereplik tdmogato jellegii, a hattérben zajlik (back-office). Az tligyféllel az
operativ és kollaborativ teriileteken 1ép kontaktusba a vallalat, 6k képviselik az egész céget a
klienssel szemben, ugy is mondhatnénk, a fronton vannak (front-office). Az operativ CRM
azonban sokszor jelentds mennyiségli back-office feladatot is tartalmaz, leginkabb ezt teremti
meg a kapcsolatot a masik két teriilet (analitikus és kollaborativ) kdzott.

Az adattarhazban tarolt adatok feldolgozasa komoly statisztikai és matematikai eszkdzokkel
torténik jelentds informatikai tdmogatassal. Itt nyilik azonban lehetdség arra, hogy az olyan
funkcioteriiletek, mint a marketing, értékesités és ligyfélszolgalat altal tamasztott informacios
igényeket kielégitsék, illetve azok munkdjat minél hatékonyabban tamogassak. Az elemzések
teremtik meg az alapot az ligyfelek szegmentalasara és az tigyfélérték kiszamitasara, melybol
kidertiil, hogy a vallalat szamara mely tligyfelei a legértékesebbek és melyik csoportot milyen
kampanyokkal, akciokkal érdemes tamadni a legmagasabb profit elérése érdekében. Ezeket az
informdciokat aztdn folyamatosan visszacsatoljak az érintett funkcidteriileteknek, igy valik
joval hatékonyabba a marketing és az értékesités munkdja. Az értékesitést kovetd
tevékenység, azaz a szerviz, ligyfélszolgalat foleg panaszkezelési €s tajékoztatasi feladatokat
lat el, melyeket szintén jelent6sen segit a rendszer. A CRM-rendszer lehetévé teszi a
marketing, értékesités ¢és ligyfélszolgalat automatizalasat tobbek kozott workflow-k
alkalmazéséaval, de az e-business megoldasok is bekeriilnek a mindennapi eszkdztarba, mint a
vallalatok kozotti kommunikacidaramlas leghatékonyabb, legmodernebb eszkozei. Az
tigyfélkezelés jelentOs része atkeriil az internetre és webes alapokon zajlik, mely olcsdsaga ¢€s
egyszerlisége miatt egy kiilondsen preferalt csatorna mind a véllalat, mind az {igyfelek
részére.
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Ahhoz azonban, hogy a CRM-megoldas fennakaddsmentesen ¢és hatékonyan tudjon miikddni,
elengedhetetlen a menedzsment folyamatos tdmogatasa és figyelme, mely kiterjed a rendszer
minden elemére, beleértve az emberi tényezot is, melyet akar a leggyengébb lancszemnek is
tekinthetiink. Folyamatos ¢és alapos képzésekre, tréningekre van sziikség ahhoz, hogy az
tgyfélpult mogott ild munkatars kell6 szinvonalon legyen képes a cég képviseletére a
vevokkel szemben, hiszen & lesz az, aki alapjan itéletet alkotnak az egész szervezetrdl.
Pontosan ezért is olyan fontos a jol definidlhato és realis célok kitlizése, melyet deklaralnak
minden munkatars irdnyéaba ¢és jol kidolgozott stratégiaval timasztjak ald. Az tigyfélkapcsolati
avagy lgyfélstratégianak a vallalati stratégia alapjava kell valnia és magaba kell integralnia
olyan részstratégidkat is, mint a humdan stratégia, informatikai stratégia, folyamatalapu
mikodtetés és igy tovabb. A rendszer mukodtetése csak jol atgondolt €s céltudatosan
atszabott, a CRM-szoftverbe integralt folyamatok definidlasan keresztiil valik lehetdvé.
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3. Az ligyfélkapcsolatok kezelésének vizsgalata a magyar
vallalatok korében

3.1 Az empirikus kutatas problémaja, célja és modszertana

Az elméleti CRM-modell megalkotasat kovetden arra probaltam valaszt keresni, hogy a
vallalati gyakorlatban mennyire jelenik meg a tudatos ligyfélkezelés és valojaban milyen is a
magyar cégek hozzdallasa az tigyfélkapcsolatokhoz, mennyire helyeznek erre hangsulyt
stratégiai szinten. A felmeriilo kutatdsi probléma az volt, hogy feltételezéseim szerint jelentds
eltérés mutatkozik az idedlis (elméleti modellben megfogalmazott) és a wvalds allapot
tekintetében a magyar cégek ligyfélkezelésének teriiletén. Az empirikus kutatds célja ezen
eltérés mértekének megallapitasa, hipotézisek felallitasaval. A hipotézisek tartalmazzdk az
altalam feltételezett Osszefiiggéseket ¢és eltéréseket. A felmérés eredményeinek
felhasznalasaval kivanom igazolni a feltételezéseim valdsagtartalmat, ravilagitva a ideélis
allapottol vald eltérésekre. Ennek kideritésére elinditottam egy kérddives vizsgalatot 2005
nyaran, melynek kutatasmoédszertani alapjait Earl Babbie ,,A tarsadalomtudomanyi kutatas
gyakorlata” cim{i munkaja szolgéltatta.

3.1.1 A kutatas megalapozasa

Nagyon sok olyan dolog van, melyrdl ismeretekkel rendelkeziink és nem is tudjuk igazan
megmondani, még alapos utanagondolds soran sem, hogy honnan is szarmazik tudasunk. A
szakfolyoiratok, napilapok, internetes portdlok, hirlevelek, kollégainkkal folytatott szakmai
diskurzusaink mind hozzdjarulnak egy kép kialakitdsdhoz, s6t talan vélemény
megformalasdhoz bizonyos teriileteken. Nincs ez masképp a CRM-mel kapcsolatosan sem.
Nagyon sok informécidohoz lehet hozzdjutni, de kevés konkrét, tényszeri alapot tudunk
mindemellett felsorakoztatni. Az egyik legjelentdsebb CRM-kutatds a GKIeNET, a SUN
Microsystems ¢s a Westel Tavkozlési Rt. altal koézosen lefolytatott, CRM piac
Magyarorszagon 2002-2005 cimili felmérése volt eddig hazankban. Ez egy meglehetsen
komoly, reprezentativ minta alapjan, kutatécég altal lefolytatott vizsgélat, mellyel
természetesen nagyon nehéz egyéni kutatoként felvenni a versenyt, mégis j6 néhany olyan
nyitott kérdés maradt, amire szerettem volna valaszt kapni.

Ha a kutatas céljat kivanjuk altalanosan megvizsgalni, elmondhatjuk, hogy a
tarsadalomtudomanyi kutatdsoknak sokféle célja lehet, de a legalapvetdbb a kovetkezd harom:
a felderités, a leirds €s a magyarazat. Mivel a magyarazat a dolgok miértjére keresi a valaszt
¢s magyarazatul kivan szolgalni egy feltevésre; a leirds a mi, hol, mikor, hogyan kérdésekre
valaszol ¢és fo célja az események és helyzetek leirasa, egyértelmii, hogy jelen kutatas
felderitd jellegli, azaz egy még fel nem térképezett terilileten szeretne Uj ismereteket,
tapasztalatokat szerezni. Babbie szerint a hagyomanyos tudomanymodellnek harom f6 eleme
van: az elmélet, az operacionalizalas és a megfigyelés. Ennek megfelelden a mélyrehato
szakirodalmi vizsgalodasok és a lehetséges elméleti ismeretek megszerzése utan igyekeztem
tovabblépni az operacionalizélds irdnyaba. Ez lényegében nem jelent mast, minthogy a
kérdéseket, melyekre valaszt szeretnénk kapni, mérhetévé kell tenni. Kiegésziteném ezt azzal,
hogy a mérhetdséget raadasul ugy kell megalkotni, hogy az a vizsgélatba bevont vallalatok
szdmara is egyértelmii €s konnyen kivalaszthatd alternativaként jelenjenek meg. Ennek
megfelelden igyekeztem az altalam fontosnak vélt kérdéseket mérhetd formaba onteni €s ami
a legfontosabb, kiértékelhetdség szempontjabol a lehetd legkonnyebben megfoghatdva tenni.
Hipotéziseket allitottam fel, melyek igazoldsat vagy cafolatat a kérddives kutatés
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eredményeinek értékelése utjan akartam elvégezni. Mivel a hipotézisek elérejelzéseket
jelentenek két valtozd viszonydra vonatkozoan, ezeket ellendrizni kell, tehat meg kell
vizsgalni a kutatasbol nyert adatokat, hogy eldonthessiik, az eldrejelzés helyes vagy helytelen.

3.1.2 Az empirikus kutatas egyik eleme: a kérdéives felmérés

Az altalam 6sszedllitott kérddiv alapjaul az az elméleti modell szolgalt, melynek bemutatasa a
dolgozat elsé felében tortént meg. Igy kialakitasra keriilt egy altaldnos, altalam idealisnak
tartott ligyfélkapcsolati rendszer képe, mely magaban foglalja a stratégiai, informatikai,
folyamatalapti és human szemléletek Osszességét, beillesztve azokat a legjobbnak vélt
helyiikre a vallalat rendszerében. A kérddéiv (Id. 3. melléklet) eszerint az alabbi fejezeteket
tartalmazza:

Altalanos céginformaciok és a CRM definialasa

Stratégia

Ugyfelek és elvarasok

Human tényezdk vizsgalata

Rendszermegkozelités

Folyamatmegkdzelités

Informatika és rendszerbevezetés

Projektinformaciok a CRM-rendszerrel rendelkez6 vallalatok szdmara

PN R WD

A kérddiv Osszeallitasanal — mint minden kérddiv esetében — nagy dilemmat okozott a nyitott-
zart kérdések aranyanak helyes megvalasztasa. A nyitott kérdés esetében a valaszadonak sajat
szavaival kell felelnie, ami a véleménynyilvanitas akar Iényegesen tobb informacidt és egyéni
véleményt magaval hordozo valfaja, azonban komoly hatranyt jelent a feldolgozasnal, hogy
ha a nyitott kérdésekre adott valaszokat szamitogéppel elemezziik, akkor a leirtakat
valamilyen moédszer alapjan kédolni kell. A kédolaskor azonban a kutatd gyakran értelmezni
kényszeriil a valaszt és ebben pedig ott van a félreértés €s torzitas lehetdsége. Ezentul fennall
a veszélye, hogy egyesek a kutatd szdndéka szempontjabol irrelevans feleletet adnak. A zart
kérdésekre adott valaszok egyenesen szamitogépes alakba Onthetdk, azonban nagy hatranya,
hogy a kutaté strukturalja a valaszokat. Amikor egyértelmii, hogy egy kérdésre mik lehetnek
az ¢érdemleges valaszok, nincs semmi probléma, azonban mas esetekben a kérddiv
szerkesztOje altal Osszeallitott valaszfelsorolasbol kimaradhatnak fontos valaszlehetdségek.
Ezért ezen tipusu kérdések oOsszedllitasanal igyekeztem a két idevagd alapszabaly betartasat
szem elOtt tartani, azaz:

1. Legyen teljes a valaszlehetdségek listdja és férjen bele minden lehetséges vélasz. E
célbol hasznos zarosorként egy ,.Egyéb.....Fejtse ki...” kategoriat alkalmazni. Ez a
kérdoiv 0sszeallitasanal meg is tortént.

2. A valaszkategoriak legyenek egymast kizarok, ne érezze a valaszado, hogy tobbet is
be kell jelolnie. Ehhez a kérdés és a lehetséges feleletek megalkotasa eldtt alaposan
mérlegelni kell. El6fordulhat, hogy kifejezetten sziikséges (vagy lehetséges) tobb
véalaszt megadni egy kérdésre, de ilyenkor fel kell hivni a kit6lté figyelmét erre az
opcidra. Erre én is kiilon figyelmet forditottam a kérdések fogalmazasanal. [Babbie,
2001]

A kérdések megformalasanal természetesen igyekeztem a kérdések hosszara és tartalmara
vonatkoz6 Okolszabalyokat betartani, azaz hogy a kérdések relevans volta ne legyen
megkérddjelezhetd, a kérdés lehetleg ne legyen tagadd formdaji és minél rdévidebb,
egyértelmiibb legyen a konnyebb értelmezhetdség eldsegitésére. Ugyanigy igyekeztem
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elkeriilni a sugalmazé kérdések hasznalatat is, hogy minél 6nallobb ¢s igazabb valaszokat
kaphassak.

A nyilt és zart kérdések dilemmajanak feloldasara végiil azt az utat valasztottam, hogy a
képzeletbeli mérleg nyelve a zart kérdések iranyaba mozduljon el a kiértékelhetdség
hatékonysdganak javitasara. Ennek ellenére nyitott kérdések is szerepelnek és igyekeztem
teret hagyni a kitoltok szamara, hogy bemutathassdk a cégsajatossagokat az egyes teriiletek
atvilagitasakor. A kérddiv Osszesen 65 kérdést tartalmaz, melyek koziil természetesen jo
né¢hany tobb részbdl tevodik Ossze. Ez leginkabb az utolsod két kérdésnél fontos, ott ugyanis
igen Osszetett kérdésekrdl beszélhetiink. A 64. kérdés esetében egy 12 darabos
kérdéscsoportrdl van szo, mely esetében egyrészt a CRM bevezetés céljaira, és egyuttal az
eredményeire is vonatkozik a kérdés. A 65. kérdés esetében annyival egyszeriibb a helyzet,
hogy ott egy 20 tagbol allo allitascsoportot kell pontozni egy 1-5 terjedd Likert-skalan. A 65
kérdésbol Osszesen 7 nyitott, 4 vegyes (zart-nyitott egyiitt) kérdés talalhatd, igy latszik, hogy a
kiértékelés objektivitasat tartottam szem elott.

A kérdéiv kérdéseinek megoszlasa

Nyitott

Y.

Zart

O Nyitott m Vegyes 0O Zart

19. abra
A kérdéiv kérdéseinek megoszlasa
Forras: Mester Csaba

Maga a kiértékelés SPSS szoftver segitségével tortént [Falus-Ollé 2000, Székelyi-Barna
2002]. A nyitott kérdésekre adott valaszok feldolgozasa egyrészt szintén az SPSS
alkalmazasaval lehetséges, masrészt iparaganként ¢és iparagak kozotti Gsszehasonlitasok
tehetok meg a viszonylag objektiv feleletli kérdéseknél (pl.: 20. kérdés Hogyan vélekedik, mi
az a 6 f6 elvaras, amit ligyfeleik Onokkel szemben tamasztanak?)

A felmérés elinditdsait megelézéen probakérdezésre keriilt sor egy vallalatnal a kérdoiv
tesztelésére, azaz hogy az esetlegesen nem relevansnak tartott vagy nehezen értelmezhetd
kérdéseket sikeriiljon kiszlirni, illetve ha sziikséges tovabbi valaszalternativakat lehessen
megadni bizonyos esetekben. Ennek elvégzése utan indult a felmérés 2005 juliusanak elején
¢és 2005 szeptember 30-an zarult. A valaszadds onkéntes alapon tortént a megkeresett cégek
részérol. Alapsokasagként a magyar vallalatok korét értelmezve véletlenszeri kivalasztassal
sor kerlilt egy 700 darabos tervezett minta meghatirozasara és ennek a kornek keriilt
kikiildésre a kérddiv. Osszesen 97 kérdéiv érkezett vissza, ez valt a vigsgdlt mintdava. A
kutatas lezarasat kovetéen megvizsgalva a valaszadok korének strukturdjat tevékenység ¢€s

- 68 -



A magyar vallalatok tigyfélkezelésének empirikus vizsgélata

l1étszam tekintetében, megallapithatd volt, hogy a minta szerkezete megfelel a véletlenszertien
kivélasztott 700 cég szerkezetének, egyik csoport sem tal- vagy alulreprezentalt. Ez4ltal a
minta reprezentativnak tekinthetd. A felmérés juliustol szeptemberéig tartd intervallumabol
lathaté az is, hogy a kutatds maga elég rovid iddtavot Olel fel, hogy pillanatnyi képet
alkothassunk egyes kérdésekben, de természetesen magaban hordozza az ismételt lekérdezés
lehetdségét, amivel nagyon hatékonyan kimutathatok lennének a valtozasok a CRM tertiletén.
A vélaszado cégek szektorszintli megoszlasa a kovetkezo:

épitSipar

feldolgozdipar

egészségligy
idegenforgalom

informatika

tanacsadas

20. abra
A vizsgalt cégek miikodési teriiletei
Forras: Mester Csaba

Gyakorisag | Szazalék

Epitéipar 3 3,1
Feldolgozoipar 7 7,2
Kereskedelem 14 14,4
Konnyiiipar 3 3,1
Mezogazdasag 1 1,0
Vegyipar 1 1,0
bank, penziigyi 15 155
szolgaltato

Idegenforgalom 1 1,0
Tanacsadas 6 6,2
Informatika 6 6,2
Egészségiigy 1 1,0
koziizemi szolgaltato 11 11,3
Kozlekedes 4 4,1
Egyéb 24 24,7
Osszesen 97 100,0

2.tablazat
Vizsgalt cégek miikodeési teriiletei
Forras: Mester Csaba
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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 aranya 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 hajlandésag 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 lUgyfélkapcsolati pozicidival kapcsolatosan ¢és levonhassuk az esetleges
kovetkeztetéseket.

A magyarorszagi kutatds eredményeit a tovabbiakban mutatom be részletesen. A tudomanyos
alapossag igényét szem el6tt tartva a CRM témadjanak feldolgozasat egy tobblépcsds
folyamatban végeztem, azaz a szakirodalmi kutatdsokat és az elméleti modellalkotast
kovetden felallitottam hipotéziseimet, melyeket egy kérddives felmérés lefolytatasaval
akartam alatdmasztani a fentebb emlitett kutatasi modszertan alkalmazasaval. A kérdéivezés
mellett azonban a hipotézisvizsgalatokban szintén szerepet jatszott egy masik tipusa
empirikus kutatdsi modszer, azaz a vallalati mélyinterjuk lefolytatdsa, mely keretében
megkerestem 4, kiilonb6z6 szektorokban (informatika, kozszolgaltatas, pénziigyi szolgaltato,
termelés) tevékenykedd céget €s ott az érintett vezetdvel/vezetokkel mélyrehatd beszélgetést
stb. taglaldsaval. A kutatdsi eredmények értékelése kapcsan vonok majd parhuzamot a kérddiv
altal mutatott altalanos kép és az interju soran megkérdezett cégek altal emlitett specifikumok
kozott, illetve bemutatom a szektorok kozotti kiillonbségeket az tligyfélkezelés tekintetében.
Az interjuk alkalmazéasanak célja az volt, hogy a mélyinterjik soran szerzett informaciok
kiegészitsék a kérddives felmérés soran szerzett ismereteket és pontositsdk a teljes képet,
valaszt adva azokra a kérdéselemekre, melyekre a masik tipusu empirikus vizsgélat nem vagy
nem kielégitéen.

A mélyinterjuk lefolytatdsa egy strukturdlt véazlat alapjan tortént, mely Osszehasonlithatéva
teszi a vallalati gyakorlatokat. Az interjulap megtekinthetd a 3. mellékletben.
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3.1.3 Az empirikus kutatis masik eleme: mélyinterjis felmérés a meghatarozott cégek
iigyfélkapcsolati rendszerének atvilagitasara

A mélyinterjus vizsgalat adja a magyar cégek tigyfélkapcsolati rendszerének atvilagitasat
célz6 empirikus kutatdsom masik elemét. Ennek keretében, mint mar vazoltam, négy eltérd
ipardgban tevékenykedd vallalatot kerestem meg ¢és vilagitottam at egy vezetdi interju
keretében. Az interju alapjaul egy strukturalt vazlat szolgalt (1d. 4. melléklet), ami biztositotta
a lehetéséget, hogy a sorvezetd mentén haladva a megkérdezett vallalatok rendszerei
Osszehasonlithatok legyenek. Nem volt cél, hogy egy-egy szektor ligyfélkapcsolati rendszereit
atfogd6 modon sikeriiljon bemutatni, hanem a kérddives felmérés eredményeit akartam
kiegésziteni, valamint az iparagak kozotti eltérésekbdl fakado tigyfélkezelési kiillonbozoségek
felvazolasat szerettem volna megvalositani. igy szemléletesen kitiinik, hogy ugyan felallithatd
egy altalanos érvényli modell, de ennek sulypontjai az egyes cégek ¢€s szektorok esetében
mindig mashol taldlhatok, vannak teriiletek, melyek fokozottan jelennek meg, mig masok a
hattérbe szorulnak. Az alabbiakban roviden bemutatom a vizsgalt cégek miikodési teriileteit
¢s tevékenységét, azonban a valaszadok kérésére a vallalatokat anonim mddon kezelem és
fantazianevekkel lattam el.

Az Alfa kiilfoldi tulajdont kdzszolgaltatd vallalat, amely matrix szervezetként mitkodik, négy
cég tartozik hozza. Ezek kozott laza kapcesolat all fenn, rendelkeznek tobb kozos funkciondlis
teriilettel, amelyek a teljesség igénye nélkiil a kdvetkezok

- bérszamfejtés
- behajtas
- stb.

Természetesen a kozds funkcidkon til minden egyes tagvallalat rendelkezik bizonyos
onallésaggal, kifejezetten azokon a teriileteken, melyeknek miikddése a tobbi cég ilyen iranyu
tevékenységét egyaltalan nem befolyasolja. A vizsgalt vallalat regionalis szinten oldja meg a
tevékenységi korébe tartozd feladatokat, a szervezet tobbi cége tovabbi régidkban lat el
azonos tevékenységet.

A Béta 8 ¢éve miikodik, mint cégecsoport, melynek anyacége a Béta Pénziigyi Rt. Harom f6
mitkodési teriilete van:

- pénz- ¢s tokepiac
- idegenforgalom ¢és kereskedelem
- ingatlanpiac

A fent emlitett szektorokat tekintve elmondhato, hogy

- az idegenforgalomban kezdenek meghatarozova valni, féként a mediterran teriileteken
fekvé desztinaciok tekintetében

- ingatlantevékenysége leginkabb az ingatlanalapok kapcsan emlithetd, de lakasépitési
¢s jelzalog-tevékenységet is folytatnak

- jelentds pénziigyi tevékenységet is folytatnak, mely foként befektetések kezelését dleli
fel

A cégcsoport matrixszervezetként miikodik, melynek élén vezetdi bizottsag all, tagjai a
teriiletek vezetdi. A matrix egyik vetiiletében a funkcidteriileteket és a harom tevékenységet
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helyezhetjiik el, a masik vetiiletben a kiilonb6z6 tigyfélcsatorndkat. A metszéspontokban a
fidkirodak allnak. Az informatika csillagpontos magédnhalozatként keriilt kiépitésre. A cég
magyar magantulajdonosok kezében van.

A Gamma magyar tulajdonosok kezében 1évo, kb. 5 éve mikddd informatikai vallalat. A cég
tevékenységi korébe a kovetkezok tartoznak:

- dokumentumkezeld rendszerek fejlesztése €s értékesitése
- egyedi fejlesztések

- kereskedelem

- rendszerintegracio

- hardware forgalmazas

A vallalat az informatikai piac egyik legmeghatarozobb magyar tulajdont cége, amit
leginkabb a vezetés szakértelmének és jo helyzetfelismerd képességének lehet betudni. Igy azt
is felismerték, hogy folyamatos megujulas nélkiil nem vehetik fel a versenyt a nemzetkozi
szinten gondolkodé multivallalatokkal. Ennek érdekében folyamatos innovaciot valdsitanak
meg, igy tobbek kozott az ligyfélkezelés teriiletén is.

A Delta egy osztrak kdzpontd, autéiparban mikodo vallalat, melynek tobb egysége is van a
vilagban, Magyarorszagon is. Jelentds szerepet tolt be autodipari beszallitoként, , A”
mindsitésii partner. Viszonylag kevés szamu nagy tigyfele van, azok viszont Iétfontossagtiak a
cég szamara. Akér egy vagy néhany vevo elvesztése is stratégiai szintli probléma, végzetes
hiba és presztizsveszteség lenne, melynek orvoslasa egyaltaldn nem lenne biztos siker. Ezaltal
a vallalat kiemelt figyelmet foglal tigyfelei elégedettségére.

A magyarorszagi cégnél miikodd rendszerek tobbnyire az anyavallalat altal meghatarozottak,
kevés a mozgastér 6nallé megoldasok alkalmazasara.
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3.1.4 A kutatas folyamata

A kutatas folyamatat az alabbi abraval lehet szemléltetni.

Kérdoives
A Kutatasi felmérés Tézisek
probléma és Elméleti Hipotézisek Hipotézisek o

cél : modell megfogal- vizsgalata megf,ogal-
meghataro- felallitasa mazasa i
zasa Mély-
interjuk
21. abra
A kutatas folyamata

A dolgozat felépitése is ezt koveti. A fejezet elsé részében megfogalmazott kutatasi probléma
¢s meghatarozasat kovetden elkésziilt egy elméleti modell, és ezt kdvetden most bemutatdsra
keriilnek a feléllitott hipotézisek, aztdn pedig azok elemzése a lefolytatott lekérdezés és
mélyinterjuk alapjan. A kutatds befejezése utan keriilnek megfogalmazasra a téméban
felismerhetd, ezzel kapcsolatos Gijnak €s ujszertinek tartott tézisek.

3.2 Az empirikus kutatas hipotézisei

A korabbiak sordn részletezett kutatds f6 célja az volt, hogy feltarjam a magyar vallalatok
igyfélkezelési gyakorlataval kapcsolatos alapmotivumokat és ravilagitsak arra a lehetséges
legjobb gyakorlattol valo eltérésre, ami a hazank cégeit jellemzi az ligyfélkezelés terén. Ennek
igazolasara a felmérés elinditasa elott megfogalmaztam 10 hipotézist, melyeket 6t nagy
csoportba soroltam. Ezek a kovetkezok:

Célok és eredmények

HI1: A hipotézis alaptétele, hogy az iigyfélkezeléssel a magyar villalatok tobbsége
foglalkozik stratégiai szinten, azaz a cégek gyakorlataban a mindennapi miikodés operativ
megfontoldsain tul a hosszutavu szemlélet is lényeges szerepet jatszik az iigyfélkezelés
tekintetében.

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

CRM teriiletei és tevékenységei
H3: A hipotézis szerint az iigyfélkezelésben a szakértok szerint ehhez szorosan tartozo
marketing, értékesités és iigyfélszolgadlati teriileteken tul a legtobbszor nem szervesen ide

kapcsolodonak vélt, a termék, illetve szolgaltatas eldallitasahoz kapcsolodo mindségiigyi
tevékenység is meghatdrozo szerepet tolt be.
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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.

H5: A hipotézis szerint a 3 milliard forintndl nagyobb drbevételt eléré vallalatok
iigyfélkapcsolati rendszere tartalmaz operativ és analitikus részt, és ahol az analitikus
komponens jelen van, ott céliranyosan foglalkoznak az adatelemzéssel.

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

Human befolydas a CRM-ben

H7: A hipotézis szerint @ CRM-rendszer bevezetésre iranyulo projektek inditisa ugyan az
esetek nagy részében a piaci verseny, mint kiilso tényezo miatt kovetkezik be, azonban a
bevezetésben belso tényezoként szerepet jatszik, hogy a felsovezetok tamogatdisa a projekt
tervezési és megvalositasi szakaszaban magas szintiinek mondhato.

HS8: A hipotézis szerint, amely cégek esetében profitabilis iigyfélkapcsolat kezelésrol
beszélhetiink, azok iigyfélkapcsolati teriileteken tevékenykedo dolgozoiknal alkalmaznak
anyagi és erkolcsi 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 iigyfélszolgalattal, azonban ezen vallalatok
csupdn kis hanyada képes az ebbdl fakado jelentos koltségelonyok tudatos realizdaldsdra,
mert kevesen vizsgaljak, hogy az iigyfelek az egyes csatorndkat milyen ardanyban hasznaljak
a kommunikdciora.

Adatkezelés

H10: A hipotézis szerint csak abban az esetben elonyis 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 lehetové is teszi.

A hipotézisek vizsgalatat a tovabbiakban mutatom majd be részletesen az elvégzett felmérés
eredményei alapjan.
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3.3 A CRM alapfelfogasainak osszehasonlitasa a vallalati és intézményi
vezetok szemszogébol

3.3.1 CRM — Mi rejlik a betiik mogott?

A hipotézisek eredményeinek elemzése elétt elsd 1épésként fontosnak tartom megvizsgalni a
kérdést, hogy miként is értelmezik a vallalatok vezetdi a CRM-et, talalkoztak-e mar
egyaltaldn ezzel a fogalommal. A kérdést gorcsd ala véve kideriilt, hogy a megkérdezettek
29%-a nemmel felelt, azaz a maradék 71%-ot alapul véve elemezhetjiik ki, mivel is
azonositjak a valaszadok a betiiszot.

A CRM értelmezése

Nem ért egyet
egyikkel sem az ligyfélkapcsolato-
kat tamogato

az tgyfélkapcsolat informacios

kezelés Osszessége rendszer

a vallalat
tgyfélkapcsolati

gy félnyereség politikdja

menedzsment tigy félkapcsolati
marketing
22. dbra
A CRM értelmezése

Forras: Mester Csaba

A 22. 4brét tekintve tehat szembesiilhetiink vele, hogy a CRM tilnyom¢é tobbségben az
igyfélkapcsolat kezelés 0Osszességét jelenti a vezetok szamdra, de sokaknak az
tigyfélkapcsolati politika jut az eszébe és jelentés azok ardnya, akik egy informacids
rendszerrel azonositjdk. Klaszterelemzés utan kideriilt, hogy harom klaszterbe sorolhatok a
vallalatok e kérdés tekintetében. Ezek koziil az egyiket természetesen a komplex
megkozelitést timogatok jelentik (ligyfélkapcsolatok kezelésének Osszessége), egy masikat a
CRM-et szintén magasabb szinten, politikaként értelmez6 valaszadok képeznek és a harmadik
klaszterbe sorolhatok a részmegolddsokat tamogatok (informécids rendszer, ligyfélnyereség
menedzsment, tigyfélkapcsolati marketing). Az a tény, hogy ezt a harmadik csoportot is létre
tudtuk hozni, azt bizonyitja, hogy még mindig van szamos olyan vallalat (a megkérdezettek
majdnem 50%-a), melyek nem értelmezik tigyfélkapcsolataikat dsszetett rendszerként, csak
részegységekként. Ez alapvetd szemléletbeli valtoztatasok szlikségességét veti fel, hiszen mar
kisvallalatok esetében is nagyon fontos, hogy a cégvezetd ligyfélcentrikusan legyen képes
megszervezni a vallalati folyamatokat.
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3.3.2 Kozéppontban: a stratégia

Azokat a jelentdsebbnek tartott teriileteket is szeretném rdviden attekinteni, melyek a
hipotézisek felallitdsanal nem feltétleniil jelentek meg, igy néhany sulypont és fontosnak
tartott eredmény bemutatasaval sikeriilhet a legfontosabb alapmotivumok és Osszefliggések
felvazolasa a magyar cégek ligyfélkapcsolati tevékenységeit illetden.

Alapvetd fontossagu volt a megkérdezésnek az a tapasztalata, hogy még mindig mennyire
nem jelentés a modern értelemben vett CRM-rendszerek alkalmazasa a hazai vallalati
gyakorlatban. Mint mar emlitésre kertiilt, a kérddiv két részbdl tevddott dssze €s a masodik
szakaszt csak a CRM bevezetési projekteken mar talesett cégek toltotték ki. Ennek
megfelelden pontosan meghatarozhatd volt, hogy a vizsgélt mintaban a megkérdezettek alig
egynegyede rendelkezett komoly tligyfélkapcsolati megoldassal. A tobbi valaszado kiilonbdzo
részrendszerek alkalmazédsarol szamolt be, melyek azonban a legfontosabb eldnydket nem
voltak képesek biztositani a felhaszndloknal. Ebben a tekintetben parhuzamot vonhatunk a
CRM-et nem 0Osszetett megoldasként értelmez6k ¢és a komplex rendszer bevezetését
sziikségtelennek tartd vallalatok kozott, hiszen valoszintileg ezek a vallalati vezetdk nincsenek
maradéktalanul tisztdban azzal, milyen lehetdségeket is rejthet magiban egy fejlettebb
tigyfélkapcsolati rendszer hasznalata ¢és valdszinlileg arrdl sem rendelkeznek elég
informacioval, hogy milyen egyszeriibb ¢és bonyolultabb, ezaltal olcsébb ¢és dragabb
csomagokat lehet a piacon fellelni. Ez esetben nagy sziikség lenne arra, hogy a dontéshozok
mihamarabb szembesiiljenek az ligyfélkapcsolatok szerepének felértékelddésével és az ezt
tdmogatd megoldasok versenyképesség-ndveld hatasaval. Mas a helyzet azoknak a cégeknek
az esetében, melyek alapvetden méretbeli és tigyfélszambeli okokat figyelembe véve nem
tartjak jelen pillanatban sziikségesnek ¢és megengedhetonek egy komoly tligyfélmegoldas
kiépitését. Azonban azzal is tisztaban kell lenni, hogy mivel a legnagyobb cégek mar
altalaban tal vannak tigyfélkapcsolati beruhazésaik egy részén vagy akar egészén, a CRM-
rendszereket szallitdé cégek egyre inkabb a kozép-, st kisvallalatok felé fordultak és
kifejlesztettek jo néhany, immaér elérheté aru terméket. igy immar nem megfelelé valasz az,
hogy ,,az én cégem ezt nem engedheti meg magéanak™.

A kutatasban természetesen sulyponti kérdésként meriilt fel az tligyfélkdzpontusag, az
ligyfélstratégia helye és szerepe a vallalati miikodésben. Mivel a stratégiaalkotas a hosszatava
miikodés zaloga és letéteményese, alapvetéen fontos a versenyképesség szempontjabol, hogy
a vallalatvezetdk felismerjék: az tigyfélstratégia immar nem csak egy aprocska mozaikja az
Osszvallalati stratégia bonyolult kirak6janak, hanem egy, azt alapvetden meghatarozo6 elem. A
versenyhelyzet fokozodasa és az ligyfelekért folytatott piaci kiizdelem ma mar megkoveteli,
hogy pontos elképzeléssel rendelkezziink réla, hogyan akarjuk megszerezni és megtartani
tigyfeleinket, ehhez melyek a legmegfelelobb eszkozok az ligyfélkezelés arzenaljabol. Hiba
azt hinni, hogy az tgyfélkezelés csak ott keriil elétérbe, ahol személyes kapcsolattartok
kezelik az tligyfeleket vagy ahol nevesitett vasarlok sorakoznak a termékeinkért. Az
alkalomszertien betéré vevot torzsvasarlova kell tenni és személyesen megszolitani. A
meghdditott ligyfeleket 6vni és félteni kell, mert dragan kell megfizetni egy lemorzsolddott
vevo helyett szerzett uj partnerért.
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srer

Nem szerves Igen,
ré,sze a kidolgozott
vallalatnak az tigyfélstratégia

tigyfélkezelés

Nincs tigyfélstratégia, de
vannak elemek a vallalati
stratégian beliil

23. abra
Az ligyfélkezelés stratégiai orientacioja
Forras: Mester Csaba

Ehhez képest azonban azzal kell szembesiilniink (Id. 23. 4bra), hogy a magyar vallalatok
egyharmada sem rendelkezik kidolgozott ligyfélstratégiaval, a tobbség csupan ennek nyomait
képes felmutatni a vallalati stratégian beliil és minden tizedik véllalat még mindig nem tartja
fontosnak, hogy ezzel a kérdéssel stratégiai szinten foglalkozzon. A legtobb valaszadé meg
sem valaszolta az ligyfélstratégia részleteit firtatd kérdést, az azonban tisztan kirajzolddott,
hogy mennyire eltérd felfogast is tiikkr6z a gyakran allami tulajdonban all6 kozszolgéltatok és
a kiilonboz6 szektorok versenyzd piacain miikddd vallalatok stratégiai megkozelitése. Az
elébbiek kimondtak: a f6 cél gyakran még mindig a térvényi eldirasoknak vald megfelelés és
a minimalis kovetelmények ellatasa, hiszen itt tobbnyire nem kell versenyrdl besz€lniink, a
piacok felosztottak, monopolszeriiek. Iparagtél fiiggden azonban egyre jelentOsebb a
liberalizacio fenyegeté réme ¢és ez mar elgondolkodtatja ezen véllalatok dontéshozoit is.
Lassan itt is kirajzolodik az igény az ligyfélkapcsolatok hatékonyabb miikddtetésére, ami
jelen pillanatban még a koltségek lefaragasara iranyul, foként a panasziigyek idejének
csOkkentése, az ligyféltomegek olcsobb kommunikacids csatorndk felé terelése altal. A
versenyszféraban tevékenykedOk természetesen egyéb elemeket is megfogalmaztak az
ligyfélstratégidjuk részeként, melyek koziil leginkabb az alabbiak voltak domindnsak:

az ugyfelek igényeinek minél szélesebb korti kielégitése,
az ugyfélszerzes,

az ligyfélmegtartas,

az elégedettség novelése,
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e amindség novelése,
e ameglévo ligyfelek értékének novelése,
e aziigyféllojalitas erdsitése.

Mindez persze nem véletlen, hiszen ezek a cégek sajat tapasztalataik alapjan érthetik/érthették
meg, hogy a vallalat értéke egyes-egyediil ligyfeleiben rejlik. Nem elegendd egy nagy
tigyfélkort kiépiteni, ha nem tudom azt megtartani és nem szdmolhatok a rendszeres
vasarlassal. De az sem mindegy, hogy az tigyfelek milyen bevételt jelentenek a vallalat
szamara.
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3.4 A magyar vallalatok iigyfélkezelési gyakorlataval kapcsolatban
felallitott hipotézisek vizsgalata

A kordbbiakban részletezett kutatasi célok megvalositdsira megfogalmazott 10 hipotézis
elemzése az alabbiakban keriil bemutatasra a kérdéives felmérés eredményei alapjan.

CELOK ES EREDMENYEK

HI: A hipotézis alaptétele, hogy az iigyfélkezeléssel a magyar villalatok tobbsége
foglalkozik stratégiai szinten, azaz a cégek gyakorlataban a mindennapi miikédés operativ
megfontoldsain tul a hosszutavu szemlélet is lényeges szerepet jatszik az iigyfélkezelés
tekintetében.

A hipotézis felallitasakor feltételeztem, hogy a cégek gyakorlatdban a mindennapi mitkodés
operativ megfontoldsain tal a hosszitava szemlélet is Iényeges szerepet jatszik az
tigyfélkezelés tekintetében. Ez azt jelenti, hogy ugyan nagy jelentdséget kell tulajdonitani az
iigyfélkapcsolatok operativ szintli kezelésének, illetve annak javitasanak, azonban kiemelend6
az a tény, hogy a vallalat hosszutav sikerét és hatékonysagat alapvetden befolydsold tényezd
az Ugyf€lstratégia, igy azzal stratégiai szinten is foglalkozni kell. A kérddiv 12. és 14.
kérdései alapjan igyekeztem a feltevésre vonatkozo informacidkat dsszegytijteni.

A kérdés tekintetében, hogy van-e a cégnek tudatosan kidolgozott és lefektetett
igyfélkapcsolati filozofiaja és stratégidja, a valaszok eloszlasat a 24. dbran lathatjuk. Eszerint
a vallalatok 27,8%-a rendelkezik kidolgozott iigyfélstratégiaval és 61,8%-uk allitasa szerint,
ha nincs is kidolgozott ilyen irdnyu stratégia, de vannak ezzel kapcsolatos elemek a vallalati
stratégian beliil. Igy habar a cégek csupan egy negyede kezeli elkiilonitetten a kérdést
stratégiailag, de ha az emlitett két csoportot kumuléltan is megvizsgaljuk, azt latjuk, hogy
Osszesen a megkérdezettek 89,7%-a valamilyen mélységben stratégiai szinten foglalkozik az
igyfélkapcsolatok 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

Nem szenes Van, de nem

része a vallalati s.trat?fg.i?i’
stratégianak az orientacioju

Ugyfélkezelés

Nincs
Ugyfélstratégia,
de vannak Igen,
elémek -a kidolgozott
vallalati Ugyfélstratégia

stratégian belll

24. abra
Ugyfélkapcsolati filozofia és stratégia cégeknél
Forréas: Mester Csaba
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A 12. kérdés tligyfélstratégia vazolasara vonatkozo nyilt részének elemzése utan altalanosan
elégedettségének szem elbtt tartasa és az ligyféligények minél teljesebb kielégitése. Ahhoz
kétség sem fér, hogy ezek a célok mindenekeldtt a stratégiai szemlélet fontossagat tamasztjak
ala. Az aldbbiakban nézziink meg néhény, ezt igazold idézetet a kérddivekbol kiemelve:

— ,,Tevékenységiink kdzéppontjaban vevOink allnak, akikkel hossza tava kapcsolatokra
toreksziink, ezért igyeksziink igényeiknek maradéktalanul megfelelni.”

— Ertékesitési tevékenységiink soran a vevék igényeit teljes mértékben toreksziink
kielégiteni, amit komplex szolgéltatasokkal is segitiink.”

- LA vevdi igények pontos megismerése ¢és magas szinvonalu kielégitése;
igyfélnyilvantartas, nytjtott szolgaltatds szinvonalanak folyamatos novelése.”

- ,,Az egyedi vevdigények magas szintli, komplex kiszolgildsa a legkorszeriibb

— ,,Amikor és amit a vev0 akar.”

— A vallalat célja az ligyfelek igényeinek minél szélesebb kort kielégitése.”

-, Ugyfélszerzés, ligyfél megtartas, az elégedettség ndvelése, a mindség novelése.”

- ,,Elégedett ligyfeél”

- ,,...igyeksziink komplett szolgaltatdst nyujtani és rugalmasan kezelni {igyfeleink
kérését...”

- Az tgyfelek igényeinek magas mindségi szinten, megfeleld garanciavallalasokkal, a
szerzOdésekben rogzitett pontos hataridére torténo kielégitése.”

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
tartottdk. Emellett azonban megjelent mas stratégiai szinten értelmezendd célkitlizés is: az
igyfelek megtartasa és 0j iigyfelek szerzése, ami meg is fogalmazodott majdnem minden
véalaszad6 nyilatkozatdban. Ezekbdl idézek néhanyat a kovetkez6kben:

- ,,A vevli elégedettség minél magasabb szinvonall elérése, a vevok minél hosszabb
tdvon vald megtartasa, kapcsolatrendszerek hossza tavu kialakitasa.”

— ,,Vasarloink elégedettsége.”

- ,,Az tgyfélkapcsolat célja a meglévo illetve a leendd partnereink felkutatdsan tal,
annak megtartasa.”

— ,,Minél tobb iigyfél megnyerése (akik értékelik a mindséget és hajlandéak magasabb
arat is fizetni) és megtartasa.”

- ,,...ugyfélkozpontiusag”

— ,,Ugyfelek elégedettségének novelése, iigyfelek megtartasa.”

- ,,Ugyfelek megtartasa, iigyfélelégedettség ndvelése.”

— ,,Tartos és profitabilis kapcsolatok kialakitasa, igyfélmegtartas.”
— ,,Els6sorban a meglévo ligyfelek megtartasa”

— ,,Fogyasztoi elégedettség folyamatos novelése.”

- Az ligyfelek igényeinek minél magasabb szinvonalon torténd kielégitése.”

- ,,A vevli igények pontos ismerete és megismerése, annak kielégitése, a vevOkor
hosszu tava megtartasa.”

— ,,Megtartani az elégedett ligyfelet.”
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»Magas szintl ligyfélkiszolgalds, személyre szabott szolgaltatds biztositasa,
nyereséges ligyfélkiszolgalas”
,Ugyfelek elégedettségének novelés, az ligyfelek megtartasa és jak szerzése.”

Az elkovetkezd harom év tligyfélkapcsolati teriileten tervezett fejlesztéseit mérd 15. kérdés
kapcsan a 25. dbran prezentalt eredményeket kaptuk.

Tervezett fejlesztési teriiletek a kovetkez6 3 évben

tgyfélfolyamatok atszabasa, integralasa

lgyfélszolgalat kiepitése

adatelemzés fejlesztése

Uj kommunikacios csatornak létrehozasa
alkalmazottak oktatéasa

adattarhaz létrehozasa

informatikai rendszer bevezetése

Ugyfélstratégia kidolgozasa

0 10 20 30 40 50 60 70

szazalék

25. ébra
Tervezett fejlesztési teriiletek a kovetkezé 3 évben
Forras: Mester Csaba

A szamokat elemezve és Osszehasonlitva megallapithatjuk, hogy a vallalatok leginkabb az
alkalmazottak oktatésat (67,7%), az j kommunikacids csatornak létrehozasat (45,2%) ¢és az
informatikai rendszer bevezetését (39,8%) tartottak kiemelenddének az elkdvetkezd évek
fejlesztései koziil. Ezek egyenként taldn az operativ szemlélet fontossagat hangstlyozzak, de
egylttesen tekintve egy tudatos stratégia elemei lehetnek, melyek a vevOk hosszu tavu
megtartdsara és igényeik magas szintli kielégitésére vonatkozik. Mindemellett azonban a
valaszadok 26,9%-a az ligyfélstratégia kidolgozasat is megjelolte, amit Osszesitve a 12.
kérdésben feltart 1étezd tligyfélstratégiaval rendelkezd cégek 27,8%-aval, azt latjuk, hogy
jelentds az tigyfélkapcsolati kérdéseket stratégiai szinten kezel6k aranya.

Megvizsgalva a fejlesztési teriiletek egymassal vald korrelacioés viszonyat, kideriilt, hogy
viszonylag kevés a kapcsolat az egyes elemek kozott. Kimutathatdé volt azonban 5%-os
szignifikanciaszinten az iligyfélstratégia kidolgozasa és az adatelemzés fejlesztése tényezdk
kozott egy negativ irdnyu kapcsolat, ami leginkabb arra utal, hogy az adatelemzést azok
tartottak célnak, akik az ligyfélstratégiat nem, vagyis valosziniisithetéen mar rendelkeztek
azzal. Akik még nem jutottak el az ligyfélstratégia megalkotasaig, ebbdl kovetkezden azok
fogalmaztdk meg célul az adatelemzés javitasat. Csakugyan negativ kapcsolat mutatkozott
azonos feltételek mellett az informatikai rendszer bevezetése ¢és az ) kommunikacios
csatornak létrehozésa kozott, ami az eldz6é kapcsolathoz hasonld médon magyardzhato. Azok
a cégek, akik mar eljutottak az informatikai rendszer bevezetésének szintjére, mar az Uj
kommunikécios csatorndk felé¢ fordulnak, amig azonban ez nem valosult meg, addig nem
terveznek 1j csatorndkat. Egyediil az ligyfélszolgalat kiépitése és az adattdrhaz Iétrehozasa
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kozott mutatkozott pozitiv kapcsolat 5%-os szignifikanciaszinten, azaz ez a két célkitlizés
altaldban egyiitt meriilt fel a valaszadok tervei kozott. A vizsgalatok eszerint azt tamasztjak
ala, hogy a megkérdezettek jelentds mértékben fogalmaznak meg az operativ mellett a
stratégiai tavlattal kapcsolatos célokat.

A mélyinterju idevagd kérdéseit (A CRM helye és szerepe a vallalati stratégiaban — 1d. 4.
melléklet) elemezve megallapithatjuk, 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 ezéltal ¢életbevagdan fontos lesz az {ligyfélkezelést minél
koltséghatékonyabban és  ,ligyfélbaratabb” modon végezni az  ligyfelek
elvandorlasdnak megeldzésére

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

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

— Delta esetében ligyfélkozpontu stratégiarol kell beszélnlink, szlogenjiik:
,Fizetésiinket a vevotdl kapjuk”. Mivel ,,A” mindsitésii autdipari beszallito,
termékeit ellendrzés nélkiil épitik be vevdéi, nem hibdzhatnak. Részletesen
kidolgozott stratégiaval rendelkeznek.

Egybevetve, hogy mind az ligyfélstratégia kozponti szerepét, mind az iigyfélkapcsolatok
kezelésének Osszvallalati stratégia keretében torténd szabalyozdsa megjelenik a vallalatok
esetében ¢és a megkérdezettek nyilatkozatai szerint jelentds mértékben stratégiai szinten
tesznek 1épéseket az ligyfélkezelés fejlesztésére, bizonyitottnak tekinthetd, hogy a véallalatok
az lgyfélkezelést stratégiai szinten értelmezik €s ide vonatkozé célkitiizéseket fogalmaznak
meg. A hipotézis elfogadhat6.

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 javuldsa kozott osszefiiggés mutathato ki.

Feltételezéseim szerint, melyeket személyes tapasztalataimra és a kiilonboz6é szakirodalmi
forrasok alapjan felallitott elméleti modellre alapoztam, egy vallalat piaci pozicidinak
javitasaban tobbek kozott egy CRM-rendszer sikeres implementéldsa jatszik dontd szerepet,
mert anélkiill az tigyfélkezelés ad-hoc és szabalyozatlan modon torténik, a tudatos
tigyfélkapcsolati mitkodésbol fakado eldnyok kihasznélasa nélkiil. Ez a feltételezés vezetett a
H2 hipotézis felallitdsdhoz, melyet az elméleti alatdmasztason tul a gyakorlatban is meg
szerettem volna erdsiteni. Ehhez a kérddiv 65. kérdése jarult hozza. Ennek megfeleléen a
sikeres bevezetés mérdszama az ligyfélkapcsolati rendszert mar bevezetett cégek nyilatkozata
volt, azaz a kijelentés, hogy a kérddivet kitdltd vezetok az implementalast sikeresként
értékelték-e vagy sem. Ezt egy Likert-skalan tehették meg, ahol 1-5 kozott pontozhattak
cégiikre nézve ,,A CRM megoldas bevezetése sikeres volt.” kijelentést.

crer

pozicidja.” kérdésen keresztiil definialtuk.
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A cégek 17,6%-a valaszolta meg a CRM-megoldas bevezetésének sikerességét firtatd kérdést.
Az alacsony arany legfobb oka, hogy a mintan beliil kicsi volt a CRM-rendszert bevezetok
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 vizsgdlva a kovetkezd
eredményeket kapjuk: a valaszadok 82%-a a cégénél lefolytatott bevezetést sikeresnek tartja
és csak 6% azoknak az ardnya, akik ezt ellenkezbleg gondoljak. 12% nem rendelkezik
informaciokkal a kérdésrol. Ezt azonban jol szemlélteti a kdvetkezo abra is.

A CRM megoldas bevezetése sikeres volt

6%

12%

29%

53%

‘El hatarozottan egyetértek m egyetértek 0O nincs informaciom 0O nem értek egyet ‘

26. abra
A CRM megoldas bevezetése sikeres volt
Forréas: Mester Csaba

A piaci pozici6 javuldsara vonatkozo6 valaszokat az emlitett kérdésnek megfeleléen lathatjuk
lent, a 3. tablazatban. Mivel a kérddiv ezen részét mar csak a CRM-megoldassal rendelkezdk
toltottek ki, a valaszok aranya viszonylag alacsony megint a teljes mintdhoz képest. Azonban
a kérdésre adott reakciok 0sszesitése utan azt allapithatjuk meg, hogy a véalaszadok majdnem
fele allitotta, hogy a rendszer bevezetésével javult cége piaci pozicidja. Viszonylag nagy, 41%
koriili volt azok szama, akik nem tudtak érdemben nyilatkozni, igy a javulas
valdsziniisithetéen meg is haladja az 50%-ot.

valaszadok | hatarozottan L nincs nem értek hataro;ottan
. e | €Eyetértek™ | . ok * nem értek
aranya egyetértek informaciom egyet %
egyet
A rendszer
bevezetésével javult a 17,50% 11,76% 35,29% 41,18% 5,88% 5,88%
vallalat piaci pozicidja.

*valaszadok aranyaban
3. tablazat
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
pozicio javulasat mérd indikator-kérdés kozott, azzal szembesiiliink, hogy a két feltevés
kozott 5%-os szignifikanciaszinten kozepesen erds kapcsolat mutathato ki, mivel a Pearson
mutatd értéke 0,571-et vesz fel. Igy tehat a hipotézist, miszerint egy vallalat piaci
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crer

pozicidjanak javuldsa fiigge a CRM-rendszer sikeres bevezetésétol, elfogadhatonak
tekinthetjiik.

A mélyinterjus vizsgalat soran megkérdezett cégek a CRM-rendszer eredményeivel
kapcsolatosan (A CRM-rendszer eredményei — 1d. 4. 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. 4. melléklet), hogy a vezetdék nagymértékii piacbefolyasold szerepet tulajdonitanak
az ugyfélkezelési megolddsoknak, mert nagyobb és elégedettebb iigyfélkort, hatékonyabb
tigyfélkiszolgalast, vevokozponta fejlesztéseket akarnak elérni mikodtetésével. gy ezek a
valaszok is alatdmasztjak a kérddives felmérés eredményeit.

T2: A H2 hipotézis megerdsitettnek tekinthetd, mely szerint azokban az esetekben, amikor
egy vdllalat stakeholderei a CRM-rendszer bevezetését sikeresnek értékelik, az a rendszer
altalaban pozitiv hatdssal van a cég piaci pozicidjanak alakuldsara.

CRM TERULETEI ES TEVEKENYSEGEI

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

Lényegi, sOt stratégiai kérdés az tigyfélkapcsolatok kezelésének tekintetében, hogy a
vallalatvezetok mely teriileteket tartjak ehhez tartozonak. Ettol fiigg ugyanis tobbek az is,
hogy milyen szinten kezelik az ligyfélkezelés kérdéseit. Minél tobb tevékenységet tartanak
ezzel Osszefiiggének, annal magasabb prioritast kap a vallalati stratégiaban. Meg kell azonban
hatdrozni azon teriiletek korét, melyet leginkdbb kdothetiink az ligyfélkapcsolatokhoz. Sok
funkci6é hatarmezsgyeként értelmezhetd, vannak olyan szakértok, akik ezeket is a CRM
szerves részének tartjadk, masok egy sziikebb felfogast tartanak helyénvalonak. A hipotézis
felallitasakor feltételeztem, hogy az elméleti kutatdsokban mar igazoltan az tigyfélkezeléssel
azonosithaté marketing, értékesités és ligyfélszolgalat funkcidkon tl a kinalt termék vagy
szolgaltatds mindsége is ide kapcsolodik a vallalatvezetok fejében. Ennek bizonyitasara a
kérddiv 28. kérdése volt hivatott, melyben 9 felsorolt vallalati funkcioteriilet koziil kellett
kivalasztania a valaszadoknak a szamukra leginkabb elfogadhatdakat.

Megvizsgalva a fent emlitett kérdésre kapott valaszokat, az elsd szembetiind dolog a magas
véalaszadasi hajlandosag volt, ugyanis a megkérdezettek 93%-a nyilvanitott véleményt. A
tovabbiakban az értékelhetd valaszokat megfogalmazok (az emlitett 93%) ardnyaban
vizsgalom az eloszlast.
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Teriilet Ervényes arany

Pénziigy 28,90%

Controlling 28,90%

K+F 21,10%

Logisztika 27,80%
Marketing 70%

Ertékesités 84,40%
Ugyfélszolgalat 80%

termelés/szolgaltatasnyjtas 47,80%
Mindségiranyitas 50%

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

A CRM-hez kozvetleniil kapcsolédonak vélt

teriiletek
100,00% -
80,00% -
60,00% -
40,00% -
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27. dbra

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

A szakirodalmi megkozelitéseket alatamasztva tehdt a fenti diagramnak és tablazatnak
megfelelden lathatjuk, hogy a vallalatok tobb mint kétharmada a marketinget, értékesitést s
igyfélszolgalatot tartja a CRM-hez leginkabb tartozo teriileteknek. Ezzel teljes mértékben
Osszecseng az, amit a dolgozat elméleti fejezetében taglaltam. A legfontosabb azonban, hogy
a ténylegesen tgyfélkapcsolatokat &polni hivatott vallalatok hogyan latjdk ezt, hiszen a
cégvezetok szemléletmddja a leginkdbb lényeges kérdés a gyakorlati alkalmazéis oldalat
tekintve.

Multidimenzids skaldzds modszerével probaltam attekinteni és szemléltetni a vizsgalt
teriiletek eloszlasat és egymastol vald tavolsagat, melyet az SPSS segitségével nagyon jol
sikerlilt vizualizalni. Ennek eredménye lathatdé a 28. abran. Harom tisztdn elkiiloniild
csoportot azonosithatunk. Jol kivehetd, hogy az értékesitési, marketing és iigyfélszolgalati
terliletek egymashoz nagyon kozel helyezkednek el, tehat tobbnyire aki ezen teriiletek
valamelyikét megjelolte, az megjelolte a masik kettét is. Ehhez a csoporthoz kozelebb
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helyezkedik el az a halmaz, amely a mindségiranyitast és a termelést/szolgaltatasnytjtast vélte
a CRM-hez tartozonak. Ez a két funkci6 igy tehat szintén egylitt mozog és mondhatjuk, hogy
a gyakorisdgok alapjan a marketing-értékesités-ligyfélszolgalat harmasa tekintheté a CRM
»alapvetd terlileteinek”, a mindségiranyitas-termelést/szolgaltatasnyjtas kettdse a ,,mag”
kortl 1évé elsé ,,héj”, azaz a CRM-hez tagabb értelemben tartozd funkciok. A ,,magtél”
legtavolabb fekvd csoport, ami a pénziigy-K+F-logisztika—controlling négyesét tartalmazza, a
masodik ,héjként” értelmezhetd, azaz a CRM-hez tartozd funkcidteriiletek legtagabb
felfogasaként.

1,5 7
1. HEJ
ﬁ% melés/szolgaltatas
1,0 + ,
2. HEJ
i}> mipéségiranyitas
0,5 1
{& énzigy
0

A
g
aﬁ% K+F

logisztik

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

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

Mivel a termék, illetve szolgaltatasok mindségét elsddlegesen a termelés/szolgaltatdsnyjtas,
valamint a mindségbiztositas hatdrozza meg; és ezek a teriiletek aranyaiban is magasan lettek
értékelve, kijelenthetjiik, hogy az empirikus vizsgalatok aldtamasztjdk, hogy a vallalatok a
leginkdbb a CRM funkcidteriileteinek tartott értékesités, ligyfélszolgalat és marketing
tevékenységeken tul a termelést/szolgaltatasnyujtast is erdsen befolydsolonak érzik az
tigyfélkapcsolatokban, raadasul kozel egyforma aranyban.

A mélyinterju soran is hangoztak el a hipotézist megerdsitd informacidk (A rendszer
mukodtetésének céljai €s Az tgyfélkezelok teljesitményével kapcsolatos visszajelzés és
egyéni teljesitményértékelés a CRM teriileteken — 1d. 4. melléklet). Eszerint Alfa a rendszer
mukodtetésével novelni akarja a kereskedelmi tevékenység, azaz a szolgaltatas szinvonalat és
Béta is ugyanezt fogalmazta meg. Delta a vevdi elégedettséget az esetlegesen felmeriilé hibak
okédnak kommunikalasaval és a vevOvel kozos termékfejlesztéssel kivanja erdsiteni. Ennek
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érdekében Alfa munkatarsai visszahallgatjdk a Call Center egyes beszélgetéseit és ezek
alapjan értékelést adnak, fejlodési pontokat jeldlnek ki. Delta esetében a vevoi visszajelzések
alapjan prébaljak a mindséget javitani. Mindezek a termelési és szolgaltatasi, valamint a
mindségbiztositasi teriiletek fokozott szerepét mutatjak az iigyfélkezeléssel kapcsolatosan.

T3: A H3 hipotézis megerdsitettnek tekinthetd, mely szerint az iigyfélkezelésben a szakérték
dltal ehhez szorosan tartozonak vélt marketing, értékesités és iigyfélszolgdlati teriileteken
tul a termék, illetve szolgaltatas eloallitasahoz 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 tartozd harom azonositott informatikai teriilet (akar nevezhetnénk modulnak is) a
kollaborativ, interaktiv és analitikus CRM. Nem sziikségszer(i feltétel a harom teriilet azonos
ideju 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. Ezt a hipotézist probaltam empirikusan
bizonyitani, valamint azt, hogy ha egy vallalat mégis a komplex megoldas implementalasa
mellett dontott, akkor a vallalati funkcioteriiletek koziil legalabbis a marketinget, az
értékesitést és az ligyfélszolgalatot lefedte. Ezeknek a feltevéseknek a bizonyitasara a kérdoiv
40. és 56. kérdése adott alapot.

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

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

A megkérdezettek 11,3%-a nem valaszolta meg a 40. kérdést, azonban a valaszadokat 100%-
nak tekintve azt tapasztaljuk, hogy a vallalatok 55,8%-a rendelkezik analitikus, 80,2%
operativ és 61,6% interaktiv avagy kollaborativ részrendszerrel (I1d. 5. 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 hasznal. Ehhez a harom modul egyiittes hasznaloit kell kisziirni, amit az 5.
tablazatban szerepld informaciok alapjan tehetiink meg.

Gyakorisag Megk’é rdeizettek . . A
szazaléka Valaszolok szazaléka
Analitikus 48 49,5% 55,8%
Operativ 69 71,1% 80,2%
Interaktiv 53 54,6% 61,6%
5. tablazat

A vallalat iigyfélkapcsolati rendszerének osszetétele
Forras: Mester Csaba
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Megvizsgalva a kiilonb6zd rendszereket egyiitt hasznalokat, azt tapasztaljuk, hogy dsszesen
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 szamottevd tobbsége) nem alkalmaz komplex
tigyfélkapcsolati megoldast az ligyfélkezelési tevékenységében.

A villalat iigyfélkapcsolati rendszerének van Operativ része?
Igen nem
A vallalat A vallalat
rendszorénekvan | OSSN | Lo ek van | O557esen
Interaktiv része? Interaktiv része?
Igen Nem igen nem
Gyakorisag 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? | = gor o 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

6. tablazat
A vallalat iigyfélkapcsolati rendszerének komplexitasa
Forras: Mester Csaba

A 6. tablazat adataibol az is kideriil, hogy az analitikus rendszert hasznalok kb. kétharmada
(60,4%) hasznalja a masik két modult is, az analitikus CRM-et alkalmazok 20,8%-a csak
operativ rendszert hasznal még, kollaborativot nem ¢és 2,1% azok ardnya, akik kiegészitésiil
kollaborativ/interaktiv modult vezettek be. Az analitikus részt alkalmazok 16,7% semmilyen
mas rendszermodult nem vezetett be eddig. Ezek alapjan ramutathatunk arra, hogy
amennyiben egy vallalat az analitikus modul haszndlata 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 bevezetok 14,5%-a kollaborativ modult nem implementalt, csak analitikust.
Az operativ CRM hasznaldinak 21,7%-a csak interaktiv modult vezetett be és ugyanilyen
aranyban talalunk olyanokat a csoportban, akik egyediil csak az operativ CRM-et hasznositjak
vallalati miikodésiikben. Azoknak a vélaszadoknak 65,9%-a haszndl analitikus megoldast,
akik operativ és kollaborativ részegységgel is rendelkeznek.

A kollaborativ  CRM-et alkalmazok korében 54,7%-ot tettek ki a komplex megoldast
bevezetdk. Azoknak az ardnya, akik operativ CRM-mel nem rendelkeztek, kollaborativval
viszont igen és emellett az analitikus rendszert is alkalmaztak, minddssze 1,9% az interaktiv
rendszert hasznédlok kozott. 28,3% azok aranya, akik a kollaborativ és az operativ rendszert
implementaltdk egyiitt az interaktiv CRM-et bevezetok korében. Ezek kozott a vallalatok
kozott 15,1% semmilyen mas modult nem alkalmaz.
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Ezeken tal olyan Osszefiiggések bontakoznak ki eldttiink, melyek szerint a vélaszadok
csaknem fele (kb. 45%) esetében az operativ és az analitikus modul egyiittmiikodik (ezek kb.
75%-anal a harmadik egység is jelen van), kb. egyharmaduknal (35% koriil) az operativ és a
kollaborativ és minddssze 1% koriili azoknak az aranya, akik esetében az operativ kizarasaval
a masik két rész funkcional. Kovetkeztetésképpen levonhatjuk, hogy alkalmazas tekintetében
empirikusan aldtdmaszthatd, hogy az analitikus CRM leginkdbb az operativval miikodik
egylitt, ha a megoldas nem komplex €s ugyanez mondhat6 el a kollaborativ CRM esetében is,
azaz az esetek legnagyobb tobbségében az operativval jelenik meg parban és nagyon ritkan az
analitikussal.

A H 4a hipotézis esetében elmondhat6, hogy a magyar vallalatok mintegy fele rendelkezik
valamilyen CRM-megoldassal, ami azonban nem komplex rendszer és csak mintegy
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 kettdnél miikodott modern értelemben vett CRM-
rendszer, a masik két cég a vallalatiranyitasi rendszerének (SAP) bizonyos elemeit hasznalva
tamogatta az iigyfélkezelési funkcidokat. A masik két valaszado esetében pedig pont zajlott a
bevezetés (meglehetdsen hossza, 1 év koriili projekt), de még egyikiik sem tudott teljeskorii
lefedettségrol beszamolni. (Jelenleg az tligyfélkapcsolati rendszer valtoztatdsara vonatkozo
tevékenységek, Az tigyfélkapcsolati rendszer folyamatai — 1d. 4. melléklet) Ez alatdmasztja a
kérddives vizsgalat eredményeit.

H 4a: A hipotézis az adatok alapjan elfogadhato6.

Az 56. kérdésben a CRM-megoldas bevezetése kapcsan vizsgalt vallalati funkcioteriiletek
keriiltek felmérésre. Ennek eredményeit a 7. tdblazatban tekinthetjiik meg Gsszesitve.

Vizsgalt teriiletek

N {é ~£

> 2 S = ] % % :E !

& = - = £ = o0 g = =

g s - S ) (S 3 ER:] =

s | £ | % | & | 5| £ |2 |E5| ¢

=¥ S 3 g b % & \go :g

E g 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%

7. tablazat
A CRM bevezetése altal érintett funkcioteriiletek 1
Forras: Mester Csaba
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A 7. 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.

Ertékesités
igen nem
iigyfélszolgalat iigyfélszolgalat
igen nem Osszesen igen Osszesen
igen | Gyakorisag 14,0 2,0 16,0 3,0 3,0
Sor % 73,7 10,5 84,2 15,8 15,8
marketing Oszlop % 87,5 100,0 88,9 100,0 100,0
nem | Gyakorisag 2,0 2,0
Sor % 100,0 100,0
Oszlop % 12,5 11,1
Gyakorisag 16,0 2,0 18,0 3,0 3,0
Osszesen [ Sor % 76,2 9,5 85,7 14,3 14,3
Oszlop % 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

8. tablazat
A CRM bevezetése altal érintett funkcioteriiletek 2
Forras: Mester Csaba

A 8. tablazat alapjan megallapithatjuk, hogy a CRM rész- vagy teljes rendszer bevezetése
soran a valaszadok kétharmada érintette mind a hdrom funkcidteriiletet. Ez igen jelentds
aranynak mondhat6, ami még jelentésebbé valik, ha megvizsgaljuk részletesebben azokat az
eseteket is, amikor csak egy vagy két teriilet keriilt bevondsra a hdrombol. Osszességében
kijelenthetd, hogy a vallalatok leginkabb egyiitt alkalmazzak a harom teriiletet, mert csupan
9,5% koriili azoknak az ardnya a valaszadok kozott, akik az értékesitést és az
igyfélszolgalatot a marketing nélkiil vontdk be a CRM-megoldasba ¢és ugyanennyien
nyilatkoztak ezt a marketing és az értékesités kettdse esetén az ligyfélszolgalat kihagyasaval.
14,3% esetében jelent meg a marketing és az ligyfélszolgalat egyiitt. Nem volt olyan
valaszado, aki csak a marketing teriiletet érintette a bevezetés soran. Ugyanez mondhat6 el az
ligyfélszolgalatrol és az értékesitésrol is, azaz a harom teriilet kiilon-kiilon soha nem jelent
meg.

A H 4b hipotézis esetében a megvizsgalt vallalati teriiletek koziil kiemelkedd aranyban
jelentek meg a marketing, értékesités és ligyfélszolgalati részek, de emellett egyéb funkcidk is
kitlintek domindnsan. Ezt a harom tertiletet gorcsé ald vonva azonban elmondhatjuk, hogy a
valaszadok legaldbb kétharmada ezek mindegyikét bevonta a részleges vagy teljes CRM-
megoldas kiépitésébe és ez az ardny ndvekedett, ha a harombdl legalabb kettd érintettségét
vizsgaltuk. Ez jelent0s ardnynak tekinthetd, ezért kijelenthetjiik, hogy a teljes vagy részleges
CRM-rendszer bevezetése legalabb a marketing, értékesités €s tligyfélszolgalati teriileteket
lefedi.

Megvizsgéltam a komplex rendszert bevezetdk korére is leszlikitve a kérdést. Ennek
keretében a mintabol kivalasztasra kertiltek azok a személyek, akik a vallalat altal miikodtetett
ligyfélszolgalati rendszer korében az operativ, analitikus és kollaborativ teriileteket egyarant
megjelolték. Ennek a szlkitett csoportnak a koérében kerestem a valaszt arra, hogy milyen
funkcioteriileteket vontak be a rendszer kialakitasa soran.
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Bevont teriiletek Bevonas aranya
Marketing 90,9%
Ertékesités 72,7%
Ugyfélszolgélat 90,9%

9. tablazat

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

A 9. tablazatban j6l lathato, hogy a komplex CRM-megoldast bevezetdk korében mindhdrom
teriilet bevondsa nagyon magas, tehat egyértelmlien kijelenthetd, hogy a H 4b hipotézis
igazoltnak tekintheto.

A mélyinterjuk valaszadoi tulajdonképpen kivétel nélkiil emlitették valaszaikban az
értékesités, a marketing és az ligyfélszolgalat szerepét. Ez leginkabb a panaszkezeléssel, az 1j
igyfelek megkeresésével és megszerzésével, a Call Centerek ¢és személyes (tobbek kozott
kiemelt tgyfelek kezelésére) tigyfélszolgalatok miikodtetésével kapcsolatosan meriilt fel.
(Tobb kérdésblokk — 1d. 4. melléklet)

Mivel a H 4a és a H 4b hipotézisek egyarant igazoltnak tekinthetdk, elfogadhaté a H4
hipotézis egésze, azaz bizonyitottnak tekinthetd, hogy Magyarorszagon a legtobb cég
esetében a nem komplex CRM-rendszerek, hanem csak részrendszerek bevezetése jellemzo,
azonban a komplex CRM-rendszer bevezetése legaldbb a marketing, értékesités ¢és
igyfélszolgalati teriileteket lefedte.

Mivel a H4a ¢és a H4b hipotézisek egyarant megerdsitettnek tekinthetok, kimondhatd 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

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 tigyfélkapcsolatok kezelésével kapcsolatos gyakorlati tapasztalataim azt mutattak, hogy a
jelentésebb méretli vallalatok legtobbszor mar eljutottak arra a fejlettségi szintre, hogy
valamilyen modernebb vagy egyszeriibb operativ és analitikus rendszert alkalmazzanak az
igyfélkezelésiik tdmogatasara. Feltételezhetd az is, hogy ha 0sszegyljtik a vallalkozasok az
tigyfelek kiilonboz6 adatait, akkor erdforrast is forditanak azok elemzésére és a vallalat
tevékenységében torténd hasznositasra, mert az adatelemzési tevékenység a cég szamara
komoly iizleti haszon realizdlasdnak esélyét hordozza. A tapasztalataim szerint a magyar
vallalatok esetében a vallalati novekedés szakaszait is figyelembe véve, a 3 millidrd forint
koriili arbevétel jelent egy olyan hatart, amely felett egyre inkdbb megjelenik az egyes
funkciondlis teriiletek szétvalasa és ezaltal az egyes feladatok magasabb szakmai szinten valo
ellatasa. A 3 millidrd forintndl nagyobb arbevételii vallalatok a valaszadok kozil a teljes
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minta 49,5%-t tették ki, igy tehat mutatkozott relevancidja ezen csoport vizsgalatinak. Az
igazolas céljabol kettébontottam a fent megfogalmazott hipotézist:

H5a: A 3 milliard forintndl nagyobb drbevételt eléré vallalatok iigyfélkapcsolati rendszere
tartalmaz operativ és analitikus részt.

H5b: Ahol az analitikus komponens jelen van, ott céliranyosan foglalkoznak az
adatelemzéssel.

A H 5a hipotézis vizsgalatara el6szor is le kellett valogatni a 3 milliard forintnal nagyobb
arbevételi vallalatokat a valaszadok koziil, ezek a teljes minta 49,5%-t tették ki. Az
igyfélkapcsolati rendszer részegységeinek vizsgalatara ujra a 40. kérdés adott lehetoséget.
Ennek eredményeit a 10. tdblazat tartalmazza.

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

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

A 10. tablazat eredményei alapjan elfogadhatjuk, hogy a 3 milliard forintot meghaladé
arbevételll cégek iigyfélkapcsolati rendszere tobbnyire tartalmaz analitikus és operativ részt,
hiszen mindkét érték joval meghaladta a valaszadok szaménak felét, jelentds tobbségrol
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 miikddés jelenlegi
helyzete ¢és jellemz6i, Valtoztatasok/fejlesztések a rendszerben, Az tigyfélkapcsolati rendszer
informatikai hattere) Ezek a HS5a hipotézist a kérddives felmérés eredményeivel egyiitt
alatdmasztjak.

H5a: Az adatok alapjan megerdsithetd.

A H5b hipotézis megerdsitésére tobb kérdést 1s gorcso ala kell venniink. A kérddiv 41, 46, 50,
51, 52. kérdése tartalmaz erre vonatkoz6 informacidkat. A 46. kérdést megvizsgalva kideriilt,
hogy a vélaszad6 vallalatok 60%-a rendelkezik az ligyfélkapcsolatokat timogatd informatikai
rendszerrel és ezen til 14,6% tervezi a bevezetést, ami meglehetésen magas ardny. Emellett a
valaszadok 56,8%-a rendelkezik miikodo adattarhazzal és tovabbi 12,5% tervezi annak
bevezetését, ami szintén fontos szempont a hatékony tligyfélkapcsolati mitkédésben. Az 50.
kérdésre adott valaszokat elemezve azonban kideriilt, hogy a valaszadok csupan 42%-a
alkalmaz az adatelemzéssel célirdnyosan foglalkoz6 csoportot vagy személyt. Az 51. kérdés
kapcsan megvizsgalhattuk, hogy milyen célra is hasznaljak a cégek az analitikdkat. Ezt a 11.
tablazatban tekinthetjiik meg.
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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.

11. tdblazat
A 3 milliard forintnal nagyobb arbevételi vallalatok adatelemzési céljai
Forras: Mester Csaba

Az eredményekbdl kitlinik, hogy a vallalatok az iigyféladat-elemzéseket leginkabb vevoi
elégedettség vizsgalatokra ¢és az értékesités teljesitményének elemzésére hasznaljak, mely
célok koziil az elsd nagy valosziniiség szerint az ilyen méretii 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 miikdodésiik 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 pétlasaval jelentds hatékonysagnovekedést lehetne elérni.

A mélyinterjuk alanyai valaszaikkal nem tdmasztottdk ald a HSb hipotézist, mert tobbek
kozott Bétanal még csak a levalogatds jelenik meg foként, az interjii id6szakdban folyd
tovabbi rendszerbevezetésektdl vartak jelentOsebb elemzési lehetdségeket. Gammanal még
statisztikdk sincsenek a reklamdaciokrol. Alfa munkatarsai nem szivesen alkalmaznak
lekérdezéseket, mert a rendszeriikkel 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 alkalmazédsdnak hianyossagait
bizonyitjak.

A kérddives ¢és mélyinterjis eredmények daltal a HSb hipotézist nem tekinthetjiik
megerodsitettnek.

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.
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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.

Az elméleti modellben foglaltak alapjan feltételezhetd, hogy a modern tigyfélkapcsolati
rendszerrel rendelkez6 cégek szamos olyan informacidhoz hozzéajutnak vallalati miikodésiik
soran, melyek a CRM-megoldas létezése nélkiil nem lenne lehetséges. Ennek megfelelden
valészinti, hogy a CRM-rendszert nem birtoklé vallalkozasok jelentdés versenyhatranyba
keriilhetnek, hiszen szamos, az ligyfeleikre vonatkozd adatot nem tudnak generalni megfeleld
hattértamogatés hijan. Az empirikus kutatas egyik célja volt, hogy bizonyitasra keriiljon ez az
elképzelés, ami a H6 hipotézisben keriilt megfogalmazasra.

A hipotézis igazolasahoz el kellett valasztani azokat a cégeket, amelyek semmilyen CRM-
rendszerrel nem rendelkeztek, azaz sem teljes, sem részleges megoldds nem volt a
birtokukban. Ezeknek az aranya 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 12. tablazatban, melyek egyértelmiien tiikrozik, 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 elézé 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.

Mérések, nyilvantartasok tipusai Alkalmazdk aranya
Uj iigyfelek szama, aranya 36,4%
meglévo tigyfelek szdma, aranya 45,5%
lemorzsolddott ligyfelek szdma, ardnya 27,3%
igyfélprofil-elemzés 27,3%
tigyféllojalitas-elemzés 9,1%
kapcsolatfelvételi gyakorisag 0%
termékskala elemzés 27,3%
vésarloi magatartds elemzés 18,2%

12. tablazat
Az iigyfelekkel kapcsolatos mérések, nyilvantartasok tipusai a CRM-rendszert nem
alkalmazo vallalatoknal
Forras: Mester Csaba
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Mérések, nyilvantartasok tipusai Alkalmazok aranya
Uj tigyfelek szama, ardnya 71,40%
meglévo tigyfelek szama, aranya 90,50%
lemorzsolddott tigyfelek szama, aranya 52,40%
igyfélprofil-elemzés 57,10%
ugyféllojalitas-elemzés 33,30%
kapcsolatfelvételi gyakorisag 57,10%
termékskala elemzés 61,90%
vasarloi magatartas elemzés 42,90%

13. tablazat
Az iigyfelekkel kapcsolatos mérések, nyilvantartasok tipusai a CRM-rendszert
alkalmaz6 vallalatoknal
Forras: Mester Csaba

Mivel minimdlis az {ligyfélprofil-elemzést, vasarléi magatartas elemzést és tigyféllojalitast
végzOk aranya, ezaltal kijelenthetd, hogy ezen csoportba tartozd vallalatok nincsenek
tisztaban Ttgyfeleik értékével. Ezt aldtdmasztja a 18. kérdés feldolgozasa soran nyert
informécid, miszerint a csoportba tartozéd vallalatok minddssze 27,3%-a szegmentalja
igyfeleit, 18,2% kezel kiemelt ligyfeleket, de szegmentacid nélkiil és 54,5% egyaltalan nem
értelmez ligyfélszegmenseket. Ezzel szemben a CRM-rendszert birtoklok minddssze 4,76%-a
nem szegmental és 47,62% szegmentacio nélkiil, kiemelt ligyfeleket kezel és ugyanennyien
alkotnak tigyfélcsoportokat. Ez a kiilonbség is jol mutatja az tigyfélkapcsolati rendszer hatasat
az ligyfélkezelésben.

A 19. kérdés vizsgalata soran kideriilt, hogy a CRM-et nem miikodtetd vallalatok 91%-a nem
értelmez vevoi életciklust, igy egyaltalan nincs tisztdban azzal, hogy az egyes ligyfelek
meddig lesznek varhatdéan lojalisak a cég felé és mekkora bevétel remélhetd tdlik az
elkovetkezd iddszakokban. Mint az eddigiek soran, itt is hasonlo eltéréseket tapasztalunk a
CRM-et haszndloknal, ugyanis az 6 csoportjukban 38,1%, azaz a mdsik vizsgalt szegmens
majdnem négyszerese tartja szdmon vevoi életciklusanak alakulasat.

Mindezeket egybevetve, azaz hogy az iigyfélkapcsolati rendszert nem alkalmazé vallalatok
elenyész0 mértékben végeznek tligyfélkapcsolati méréseket és nyilvantartasokat, alig-alig
értelmeznek ligyfélszegmenseket ¢és nem foglalkoznak a vevdi életciklus mérésével,
kijelenthetd, hogy a CRM-rendszerrel nem rendelkezd cégek nincsenek tisztaban iigyfeleik
értekével, azaz nem tudjak azonositani a jovedelmezd tigyfeleket és nem tudjdk megbecsiili
egyes ligyfeleik varhatéd élettartamat, az ligyfél lemorzsoldédas okait. Mindemellett a CRM-
rendszert birtoklo cégek esetében ez a helyzet sokkal kedvezObb, ott mar az alapvetd
elemzéseket a legtobb helyen elvégzik és a specidlis teriiletek vizsgélata is magas aranyban
igaz.

A mélyinterji sordn kideriilt, hogy Alfa SAP-ISU rendszere alkalmas az tigyfelek
szegmentalasara, lehet beldle kampanyokat inditani és ligyfélértékelésre is hasznalhatd. Béta
rendelkezik adattarhazzal és rendszere képes az ebben tarolt iligyféladatok széles kori
elemzésére, széles skalaju lekérdezésére, az iigyfelek értékelésére. A vevOk viselkedését
analizdlva meg tudjak allapitani az elvandorlas okait is. Gamma személyes tigyfélkezelést
folytat, ndla nem ilyen mélységig elemezhetdk az adatok, de a key-account managerek
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képesek kovetkeztetések levonasara. Delta mélyen és alaposan elemzi tigyfeleit az SAP
segitségével és kevés szamu tligyfelének értékét pontosan ismeri. (Az tigyfélkapcsolati
rendszer informatikai hattere — 1d. 4. melléklet) Ez a valaszok alatamasztjak a H6 hipotézist.

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

HUMAN BEFOLYAS A CRM-RENDSZEREKKEL KAPCSOLATBAN

H7: 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 feltehetdleg a piaci verseny motival. Feltehetdleg a
CRM-projektek kapcsan is az egyik legnagyobb buktatot a vezetdi tdmogatas elveszitése
jelenti. A H7a hipotézis felallitasaval tehat a CRM-bevezetések mozgatorugoit keresem ¢€s a
H7b hipotézis kapcsan feltételezem, hogy az implementécioé soran legalabb a felsGvezetdk
tamogatasa €s bizalma toretlen marad.

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

H7b: A felsévezetok tamogatisa a projekt tervezési és megvalositdasi 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
ok volt a mar emlitett liberalizaci6. Béta vezetdi is a CRM-et szanjak a ndvekedés alapjaul.
Gamma 0j 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. 4. 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 14. és 15. tablazatban
szemléltetem.
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A CRM-rendszer bevezetésének tamogatoi a tervezési szakaszban

Szerepld Teljes tAmogatas Részleges tamogatas
Felsovezeto 78,9% 15,8%
Kozépvezetd 63,2% 31,6%
Alkalmazott 38,9% 44,4%

14. tablazat
Forras: Mester Csaba

A CRM-rendszer bevezetésének tamogatoi a bevezetési szakaszban

Szerepl6 Teljes tamogatas Részleges tamogatas
Felsovezeto 70,6% 17,6%
Ko6zépvezetd 64,7% 29,4%
Alkalmazott 52,9% 47,1%

15. tablazat
Forras: Mester Csaba

Az emlitett kérdéseket a megkérdezettek 80-90%-a megvalaszolta. A valaszadok ardnyaban
lathatjuk, hogy nagyon magas a felsdvezetdi timogatds aranya a projekt mindkét szakaszaban,
a tervezési idoszak kis mértékben meg is haladja a bevezetésit, de a valamilyen szintli
tdmogatds ardnya mindkét esetben 90% korili értéket képvisel. Az is Kkitlinik, hogy a
felsovezetok tamogatasa meghaladja a kozépvezetOkét is és az alkalmazottak esetében
beszélhetlink a legalacsonyabb aranyrdl, de dsszesitve az sem tekinthetd negativnak.

A CRM-megoldasok bevezetésével kapcsolatos informacidokkal rendelkezd interjualanyok
kiemelkedden magas felsOvezetdi tamogatasrol szamoltak be. Ez leginkabb Béta ¢s Gamma
esetében meriilt fel. A masik két cég fejlesztései joval kordbban zajlottak, de a vezetdk ott is
meghatarozonak tartottak az tigyfélkezelés tamogatasat. (A CRM helye ¢és szerepe a vallalati
stratégidban — 1d. 4. melléklet)

Ezen vizsgélatok lefolytatdsa utan igazoltnak tekinthetd, hogy a felsévezetdk tamogatasa
mind a tervezési, mind a bevezetési szakaszban jelentds, igy a H7b hipotézis megerdsitettnek
tekinthetd.

T7: A H7 hipotézis megerdsitettnek tekinthetd, mely szerint @ CRM-rendszer bevezetésre
iranyulo projektek inditasa ugyan az esetek nagy részében a piaci verseny, mint kiilsé
tényezo miatt kovetkezik be, azonban a bevezetésben belsé tényezoként szerepet jatszik, hogy
a felsévezetok tamogatdasa a projekt tervezési és megvalositasi szakaszaban magas szintiinek
mondhato.

HS8: A hipotézis szerint, amely cégek esetében profitabilis iigyfélkapcsolat kezelésrol
beszélhetiink, azok iigyfélkapcsolati teriileteken tevékenykedo dolgozoiknal alkalmaznak
anyagi és erkolcsi 0sztonzést.

Alapvetd feltételezésem volt az elméleti modellben szintén kiemelten megjelend kérdéskor,
hogy a human tényezOk hatdsa igen jelentds az tligyfélkapcsolati rendszer miikodésének
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szinvonalara. Ugyanezt megforditva, akkor funkciondl megfeleléen egy megoldas, ha a
dolgozok tamogatjak és torekszenek a tokéletes haszndlatra. Ez pedig akkor jelenik meg
leginkabb feltételezésem szerint, ha az egyén részesévé valhat a rendszernek és megfeleld
motivaciot alkalmaznak irdnyédba. Ennek az elképzelésnek a bizonyitasara kertilt felallitsra a
HS hipotézis.

Ahhoz, hogy a hipotézist igazolni tudjuk, meg kell hatarozni, hogy mit is értiink eredményes
tigyfélkapcsolat kezelés alatt. Ennek alapvetd paramétereit meghatarozhatjuk a kérdéiv 65.
kérdése kapcsan. Ezek a kovetkezok:

e Az lgyfélkapcsolatok fejlesztése nélkiil a vallalat versenyhatranyba keriilt volna a
piacon.

e A CRM rendszer bevezetésével nott a vallalat nyeresége.

e Az lgyfélkezelés szinvonala jelentésen javult az tgyfélkapcsolati megoldas
bevezetését kovetden.

e A CRM rendszer bevezetésével nétt az Tlgyfelek részér6l a vallalat iranti

elkotelezettség.

A CRM rendszer bevezetésével nétt a marketingakciok hatékonysaga.

A CRM rendszer bevezetésével nétt a vallalati koltséghatékonysag.

A CRM rendszer bevezetésével javult a vallalat piaci pozicioja.

A CRM rendszer bevezetésével csokkent a lemorzsolddo ligyfelek szama.

Ezeknek a paramétereknek a megjelenését tekinthetjiik at a 16. tdblazatban.

Paraméter Teljesiilési arany a valaszadok
szazalékaban

Az tlgyfélkezelés szinvonala jelentdsen javult az 70.6%
tigyfélkapcsolati megoldas bevezetését kovetden D70
Az Tlgyfélkapcsolatok fejlesztése nélkiil a vallalat

o .. . 72,2%
versenyhdatranyba keriilt volna a piacon.
A CRM rendszer bevezetésével csokkent a

s . 76,4%
lemorzsolddo iigyfelek szama.
A CRM rendszer bevezetésével ndétt a vallalat 759,
nyeresege. °
A CRM rendszer bevezetésével nott a 47 1%
marketingakcidk hatékonysaga. e
A CRM rendszer bevezetésével nott a vallalati
2 . . 41,1%
koltséghatékonysag.
A CRM rendszer bevezetésével nétt az iigyfelek
o . TR . 46,6%
részEérdl a vallalat irdnti elkotelezettség.
A CRM rendszer bevezetésével javult a vallalat piaci 47 19
pozicioja. e

16. tablazat
Az eredményes iigyfélkapcsolati rendszer paraméterei és teljesiilésiik
Forréas: Mester Csaba

Mint lathat6 a rendszer eredményes miikodésére vonatkozé paraméterek elsé négy eleme igen
magas aranyban teljesiilt a miikodésben. A masodik csoportban 1évé négy elemnél
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alacsonyabb értékeket talalunk, ami leginkabb annak tudhaté be, hogy itt jelentds szamu
véalaszadd 35-50%-o0s ardnyban a ,,nincs informaciom” kategoriat jeldlte be, azaz nem volt
abban a pozicioban, hogy egyértelmilen allast foglaljon. Igy az elsé négy paraméter
figyelembevételével végeztem el a vizsgalatot, azaz a valaszadokbol levalogatasra keriiltek az
eredményes tigyfélkapcsolati rendszert miikddtetok. Ez alapjan a négy paraméter alapjan
létrejott egy 0j valtozo, melyben az eredményes és a kevésbé eredményes CRM rendszert
miikodtetok elkiilonithetok lettek. A sikeres megoldas alkalmazdsa és a motivacié tipusa
kozott vizsgaltam a kapcsolatot. A vizsgalat eredményeképpen meglepd adatokkal
szembesiilhetiink. Eszerint viszonylag gyenge a kapcsolat a sikeres mikddtetés és az
Osztonzés kozott, valamint ugyan a sikeres ligyfélkapcsolati megoldast alkalmazok 62,5%
hasznal erkdlcsi 0sztonzést, azaz majdnem kétharmada a valaszadoknak, azonban az anyagi
0sztdnzés aranya csupan 43,8%-ndl jelenik meg. Ez azt jelenti, hogy nem feltétleniil fligg
Ossze a sikeres tigyfélkapcsolati rendszer miikodtetése az anyagi 6sztonzéssel, hanem inkabb
az erkolesivel. Ennek megfeleléen a H8 hipotézist el kell vetni, azaz az eredményes
igyfélkapcsolati megoldast iizemeltetd cégek nem feltétleniil alkalmaznak dolgozoiknal
anyagi 0sztonzést. Ezt tdmasztja ald a mélyinterja alanyainak elmondasa, mely szerint csupan
Alfa esetében jelenik meg a negativ €s pozitiv anyagi 0sztonzés, a tobbi vallalat esetében ez
egyaltaldan nem jellemz6. (Az ligyfélkezeldk teljesitményével kapcsolatos ligyfélvisszajelzés
¢és egyéni teljesitményértékelés a CRM teriiletén — 1d. 4. 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 dolgozoiknadl 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 lojalitasban is meghatarozd tényezd, hogy az tligyfél
megtaldlja-e azt az utat a vallalattal torténd kapcsolatfelvétel soran, ami szamdara 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 funkciondljanak, igyekeznek minél
tobb lehetdséget az ligyfél rendelkezésére bocsatani €s a forgalmat szinte észrevétlentil, de az
olcsobb, gyorsabb tligykezelést lehetové tevok felé terelni. Természetesen az tigyfélkapcsolati
csatorndk széles korii rendelkezésre allasa csak akkor biztosithato, ha a cég megfeleld anyagi
hattérrel rendelkezik, hiszen az ezekhez sziikséges berendezések, technologidk igen
koltségesek (pl. call centerek felszerelése, stb.), ezért a gyakorlati tapasztalat az, hogy a 3
millidrd forintnal kisebb arbevételii vallalatok kevésbé képesek ezek beszerzésére. Ahogyan
mar a H5 hipotézis esetében is taglaltam, a 3 millidrd forint koriili arbevétel a cégeknél egy
fontos hatarként azonosithatd, mely felett az egyes funkciodteriiletek szakmai kezelése joval
magasabb szintre 1ép. Feltételezem tehat, hogy a 3 millidrd forintot meghaladd arbevételii
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cégek alkalmazzak a legfontosabb ligyfélkapcsolati csatornakat, azaz a call centereket, a
személyes és e-mailes ligyfélszolgalatot, valamint a web-es kapcsolatot. Feltételezem azonban
azt is a gyakorlati tapasztalatok alapjan, hogy a cégeknek ezen csoportja fejlett
csatornapolitikdja ellenére legtobbszor mégsem vizsgélja azt, hogy ligyfelei milyen aranyban
veszik igénybe az egyes csatorndkat, errdl csak sejtéseik vannak. Az ilyen jellegii informacid
pedig fontos koltségoptimalizalasi tényezd lehet, hiszen az ligyfelek kevésbé koltséges
csatorndra ,,szoktatasaval” a wvallalat jelentds megtakaritdsokat érhet el a miikodési
kiadasaiban. Igy tehat felallitasra keriilt egy két részbdl allé hipotézis, melynek elemeit kiilon
vizsgéltam.

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 drbevételt eléro, pénziigyi teriileten és koziizemi
szolgaltatoként tevékenykedoé vallalatok csupdan kis hdanyada képes a csatornapolitikabol
fakado jelentos koltségelonyok tudatos realizdlasara, mert kevesen vizsgdljak, hogy az
iigyfelek az egyes csatorndkat milyen aranyban hasznadljak a kommunikdciora.

A H9a hipotézis bizonyitasara eldszor le kellett valogatni els6 1épésként a 3 milliard forintnal
nagyobb arbevételli cégek korét, masodik 1épésben pedig az ezek kozott pénziigyi és
kozszolgaltato teriileteken miikoddket. Ezek utdn megvizsgaltam a 31. kérdés eredményeit,
melyek a kovetkezd abran keriiltek bemutatasra. Ez eredményezte a kordbbiakban emlitett
részmintét, mely a teljes minta 13,4%-4t tette ki.

Ugyfélkapcsolati csatorna Alkalmazas aranya
Call Center 61,5%

Help Desk 30,8%

IVR 30,8%

WAP 7,7%

E-mail 84,6%

Web 69,2%

SFA (Sales Force Automation) 0%
Ugyfélpont 93,2%
Egyéb 46,2%

17. tablazat
Az iigyfélkapcsolati csatornak alkalmazasanak aranya a vizsgalt csoportban
Forras: Mester Csaba

A téblazatban jol lathato, de a 27. abran még inkabb szemléletes, hogy a személyes

ligyfélszolgalat (iigyfélpont), call center, e-mail és web alkalmazasa mennyire kiemelkedik a
csatornak koziil.

- 100 -



A magyar vallalatok tigyfélkezelésének empirikus vizsgalata

Az ugyfélkapcsolati csatornak alkalmazasanak
aranya a vizsgalt csoportban
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27. ébra
Az iigyfélkapcsolati csatornak alkalmazasanak aranya a vizsgalt csoportban
Forras: Mester Csaba

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 17. tablazatban foglaltam 6ssze az adatokat.

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

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

Kitlinik, hogy a vallalatok meghatarozo tobbsége, azaz kétharmada vagy annal is magasabb
aranya hasznalja a személyes, telefonos €s internetes ligyfélszolgalatot a 3 milliard forintot
meghalad6 arbevétellel rendelkezd pénziigyi és koziizemi szolgaltatd vallalatok csoportjaban.
Ezt, illetve 31. kérdés eredményeit figyelembe véve, mely szintén az emlitett tigyfélkapcsolati
csatornak hasznalatanak magas aranyat bizonyitotta, megallapithatjuk, hogy az adatok a H 9a
hipotézist megerdsitik. Ezt alatdmasztja a mélyinterju 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 tlizemeltet 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. 4.
melléklet)

A HO9b hipotézis vizsgalatara a 32. kérdésre adott valaszokat kellett elemezni, melyben a

valaszadoknak arrol kellett informacidt szolgaltatniuk, hogy meérik-e milyen aranyban
hasznaljak tligyfeleik az egyes csatorndkat és pozitiv véalasz esetén rakérdeztem a konkrét
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aranyokra is. A 3 milliard forintot meghalad6 arbevétellel rendelkezd pénziigyi és koziizemi
szolgaltato 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 es6 vallalatok korében (29,3%). Az adatok
tehat cafoljak a hipotézist, miszerint a 3 milliard forintnal nagyobb arbevételt elérd, pénziigyi
terlileten és koziizemi szolgaltatoként tevékenykedd vallalatok csupan kis hanyada vizsgalja,
hogy az ligyfelek az egyes csatorndkat milyen ardnyban hasznaljdk a kommunikéciora, mert
ez az arany 50% koriili. Az interjukbol az deriil ki, hogy Alfa nagyjabol tisztaban van iigyfelei
csatornahaszndlatdval, probdlja Oket tudatosan az internet felé terelni. Béta nem tért ki
nyilatkozataban erre a kérdésre, de egyéb elmondasai alapjan az kdrvonalazodik, hogy nem
végez eziranyl vizsgalatokat. (Az tgyfélkapcsolat kezelés megjelenése a szervezeti
egységekben ¢€s annak alrendszerei — 1d. 4. melléklet) A H9b feltételezés nem lett
megerositve.

H9a: A hipotézis megerdsitettnek tekinthetd.
HO9b: A hipotézis nem tekinthetd megerdsitettnek.

T9: A hipotézis ugy lenne megerdsitett, ha a kovetkezéképp hangzana: A 3 millidard forintnal
nagyobb darbevételt eléro, pénziigyi teriileten és koziizemi szolgaltatokeént 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 realizdlasara, mert ilyen ardnyban vizsgaljak, hogy
az iigyfelek az egyes csatorndkat milyen megosztasban hasznaljak a kommunikdciora.

ADATKEZELES

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

Az adattarhdz kiemelkedden fontos eleme az iigyfélkapcsolati megolddsnak, azt is
mondhatnank, hogy ez a ,lelke”, amely minden iigyfélinformaciot tartalmaz, elemezési
lehetdségeket biztosit és az adatbanyaszat forrasaul szolgal. Az innen kinyert informaciok
tehetik hatékonyabba a vallalat értékesitési tevékenységét, marketingkampdanyait ¢&s
ligyfélszolgalati folyamatait. Alapvetd fontossagli az is, hogy az adattarhazbol kinyert
ismeretek eljussanak a munkatarsakhoz ¢és rdadasul mindenkihez ugyanugy jussanak el,
ugyanabban az idében. Ez igazan a kiilonb6zd tigyfélcsatorndkon valdo megkeresések esetében
lényeges, hiszen egy ligyfél két kiilonbozo csatornan azonos felvilagositast kell, hogy kapjon,
nem lehet paranyi eltérés sem. Igy feltételezhetd, hogy ha egy vallalat adattarhazat mikodtet,
akkor biztositja az ehhez valé hozzaférést is az egyes iigyfélpontokon tevékenykedd
munkatarsak szdmdara. Ennek a feltételezésnek a megfogalmazéasara keriilt sor a HI10
hipotézisben, melynek igazolasara a kérddiv 46. és 47. kérdése nyujt lehetdséget.

A valaszadok 91,8%-a valaszolta meg az adattdrhdz 1étezésére vonatkozd kérdést és a
véalaszadok 53,9%-a pozitiv valaszt adott. Ez azt jelenti, hogy magyar vallalatok jelentds
aranya, tobb mint fele rendelkezik adattarhaz-megoldassal, melyet 1983 és 2005 kozott
vezettek be, a legtobben 2004-ben. Az adattdrhdzzal nem rendelkezd valaszadok tovabbi
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25%-a igy nyilatkozott, hogy tervezi a bevezetést. A megoldast birtokld cégek csoportjaban
vizsgaltam a hozzaférés kérdését, mely szerint az itt valaszadok mintegy 87%-a biztositja a
betekintést munkatarsainak az adattarba.

A vizsgalat tehat nagy biztonsaggal megerdsitette, hogy az adattarhazzal rendelkezd
vallalatok biztositjak a rendszerhez vald hozzaférést a kiillonbozo iigyfélkapcsolati pontokon
tevékenykedd kollégaik szdmara.

A mélyinterjuk soran Alfatol és Bétatdl kaptam erre vonatkozo informaciot. Az eldbbi
esetében egy koOzponti 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. 4. melléklet)

H10: A hipotézis megerdsitettnek tekinthetd, azaz:

T10: Csak abban az esetben elonyos pénziigyi szempontbol egy vallalat szamadra adattarhaz
létesitése, amennyiben biztosithato technikailag a kiilonbozo iigyfélpontokon tevékenykedo
iigyfélkapcsolati munkatarsak szamdra az ehhez valo azonos szintii hozzdférés, ezért ag
ilyen rendszert miitkodteto szervezet ezt lehetové is teszi.

A hipotézisek vizsgalatat kovetden levontam a kdvetkeztetéseket és megerdsodott bennem a
tudat, hogy sziikség van egy olyan gyakorlati (folyamat)modellre, amely segitséget nyujthat a
hazai vallalatok szamara tigyfélkezelési potencialjuk javitdsdban és egy fejlesztési folyamat
elinditdsaban, melynek keretében kozelebb tudnak keriilni egy CRM-re vonatkozo6 ,,best
practice-hez”, azaz legjobb gyakorlathoz. A kovetkezd fejezetben kisérletet teszek egy ilyen
modszertani megkdzelités megfogalmazasara.
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4. Folyamatmodell a vallalati és intézményi tigyfélkapcsolati
rendszerek bevezetésének tamogatasara

A dolgozat els6 felében bemutatasra keriilt a CRM néhéany lehetséges értelmezése ¢€s egy
altalanos vallalati gyakorlatban ideélisan fellelhetd megjelenése. Ezt kvetden megvizsgaltam
azoknak a hipotéziseknek a valosagtartalmat, melyet ennek az elméleti modellnek az alapjan
allitottam fel a hazai vallalatok Ttigyfélkezelési felkésziiltségével ¢és megkdzelitéseivel
kapcsolatosan. Természetesen egyetlen vallalat vagy intézmény sem képes minden tényezot
tekintve ennek az idealizalt modellnek megfelelden kiépiteni az ligyfélkapcsolati rendszerét,
hiszen csakugy, mint a vallalatiranyitdsi rendszerek esetében, itt is jelentésen eltérd
specializaciok jelenhetnek meg az ipardg és a cég tevékenységének fiiggvényében. Ennek a
fejezetnek a célja mégis az, hogy egy olyan gyakorlati felhasznalhatosagu folyamatmodellt
definidljon a korabban felallitott elméleti modell alapjan, melyet barmely szervezet képes
alkalmazni, mikozben figyelembe veszik sajatossagaikat. Ezt a folyamatmodellt kutat6i és
tanacsadoi tapasztalataim alapjan allitottam Gssze, ligyelve azokra a specifikumokra, melyek
egy CRM-rendszer implementalasédban eltérnek mas megoldasok bevezetésétol.

Checkland szerint [Checkland, 1981] a mddszertan a kivalasztott probléma megoldasara
szolgald elvek ¢és filozofia altal vezérelt problémamegoldé moédszerek Osszessége. Ezaltal
jelen esetben egy igen Osszetett rendszerrdl kell beszélnilink, hiszen a vallalati miikodés egy
igen jelentds részét atfogd megoldas bevezetésérdl van szo, ami jellegébdl fakaddan igen
komplex és szamos kiilonb6z6é kihivas elé allitja a projektteamet. A mddszertan mintegy
vonalvezetdként abban nyujt segitséget, hogy a rendszer bevezetése egy kiprobalt, sikerrel
kecsegtetd rend szerint folyhasson le. Arra azonban iigyelni kell, hogy a mddszertan egy
altalanos megkozelitést képvisel, melyet az alkalmazo cégek sajatossagainak megfelelden at
kell néhol alakitani, bizonyos részeket teljesen, masokat csak részben kell alkalmazni vagy
akdr teljesen elhagyni. Ugyanennek a modszertannak teljesen mashol lesznek a stlypontjai
egy kozszolgaltatd vallalat és egy bank esetében, azonban pont a teljességre térekvd volta
miatt hasznalhat6 fel mindkét esetben szakértéi kozremitkodéssel.

Ki kell még térni arra, hogy az iigyfélkapcsolati megoldasok fejlesztése esetén a cégek
sokszor szembekeriilnek egy klasszikus dilemmaval, a vasarolni vagy fejleszteni (make or
buy) kérdéssel. Mindkét dontés mellett szolnak érvek, azonban az altalanos gyakorlat azt
mutatja, hogy joval gyakrabban teszik le voksukat a dontéshozok egy un. ,,dobozos” rendszer
bevezetése mellett, hiszen azokat a rendszerszallité cégek altalaban tigy dolgoztak ki, hogy az
adott ipardgban megjelend minden igényt kielégitsenek €és maximalisan testreszabhatok
legyenek. Igaz, hogy a legjobban konfigurdlhaté vésarolt szoftver sem tudja taldn olyan
mélyen kielégiteni az egyéni igényeket, mint a belsd fejlesztés, azonban a legtobb cég nem
rendelkezik megfeleld felkésziiltségli és 1étszamu fejlesztdcsapattal a feladat elvégzéséhez,
nem akarjak felvallalni a fejlesztés bizonytalansagat és iddsziikségletét egy azonnal
rendelkezésre all6 kész megoldassal szemben. Mindezek az érvek arra sarkalltak, hogy azt a
nagy cégeknél leggyakrabban eléforduld megoldast probaljam modszertannal megtamogatni,
amikor a bevezetés mellett dontd cég egy megoldasszallitd szoftverét implementdlja kiilsd
tanacsadod segitségét igénybe véve.
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4.1 A folyamatmodell szakaszai

Mint mar emlitésre keriilt, a modszertan nem mads, mint egy komplex probléma megoldasara
szolgald terv, mely szakaszonként és elemenként kindl megoldasi javaslatokat. Eszerint az
adott CRM bevezetési modszertan négy 6 szakaszra bonthato.

28. abra
A CRM bevezetési modszertan szakaszai
Forras: Mester Csaba

Az egyes szakaszok tulajdonképpen Osszefiiggd 1épések sorozatdt rejtik magukban és
lehetdséget nyujtanak arra, hogy a projektmenedzsment soran az egyes szakaszok végén
mérfoldkoveket lehessen megfogalmazni és ellendrizni lehessen egy Osszefiiggd
részfolyamat lezarultat. Az elsé szakasz az elsd Ot 1épést foglalja magéban, a masodik
szakasz a 6. 1épést, a harmadik szakasz a 7., 8. és 9. 1épést, mig a negyedik szakasz a 10.
¢és 11. Iépést takarja.
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29. abra

A CRM bevezetési modszertan 1épései
Forras: Mester Csaba

Mint lathato, a szakaszonkénti felosztas itt mar a maga részleteiben megjelenik, lathatéak az
elkiiloniild 1épések, melyek egymasra épiilve, logikai lancot alkotva vezetnek az eldzetesen
kittizott cél teljesiiléséhez. Az egymas utan kovetkezd tevékenységen til meg emliteni két
fontos tovabbi funkciot, melyek végig athatjdk a projekt folyamatit. Ezek a
projektmenedzsment és mindségbiztositas, valamint a human folyamatok, melyek folyamatos
odafigyelést és maximalis erdfeszitést igényelnek a projekt szinvonaldnak biztositasa
érdekében. Az egyes szakaszok keretében elvégzendd tevékenységek részletezett kifejtése a
tovabbiakban torténik meg.
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Projektmenedzsment és minéségbiztositas

Ez a két tevékenység jellegébdl kovetkezéen nem egyes szakaszok kozott vagyok azok utan
kovetkezik, hanem a projekt teljes folyamatat végigkiséri. A projektmenedzsment magas
szinvonalat a projekt vezetdjének vagy vezetdinek szakértelme €s tapasztalata, valamint a
projektmenedzsment gyakorlatban bevalt megkozelitéseinek, okolszabalyainak alkalmazasa
garantalja. A projekt soran a szakmai feladatok ellatasa és a projekt zokkendmentes lefutasa, a
feladatkorok egyiittes és egymasra épiild modon torténd iranyitasa és ellendrzése, valamint a
dokumentaciomenedzsment fennakadasmentesen megvalosul.

A mindségbiztositds ezzel szervesen Osszekapcsolodik, f& célja, hogy a teljes
feladatvégrehajtas  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
valtozassal szembeni ellendllds szdmos szinten és formaban jelentkezhet, amit a lehetd
leggyorsabban ¢€s leghatékonyabban kell elharitani. Ehhez j6 néhany eszkoz all rendelkezésre,
de els6ként mindig ajanlott a legkevésbé drasztikus és a legkisebb beavatkozast igényldket
alkalmazni. Célravezeté a vallalat teljes alkalmazotti korének folyamatos tajékoztatasa a
projekt okairdl és céljairdl, mely soran a valosagnak megfeleld informaciok atadasaval lehet a
végeredmény szempontjabol legjobb eredményt elérni. A projekt sikerét hatraltatdé és
akadalyozo hiresztelések, pletykdk és mendemondék elkeriilése érdekében azon dolgozok
informaldsa is ajanlott, akik csak egy késobbi szakaszban vagy akar egyaltalan nem kertilnek
kapcsolatba a rendszerrel. A t4jékoztatds rendszeressége a projekt részeredményeinek
bemutatasara szolgalo lehetdséget hivatott megteremteni, mely prezentdlja a felsdvezetés
kiallasat az elvégzendo feladatok sziikségessége mellett.

A human folyamatok kézben tartdsa €s folyamatos ellenérzése ugyanilyen fontos a projekt
teamben dolgozd kollégdk kozott. A rendszeres visszajelzések ¢€s teljesitményértékelések
alkalmazaséaval lehet0ség nyilik egy hatékonyan miikodd garda kialakitasara, mely a projekt
kapcsan felmeriil6 feladatokat a lehet6 legmagasabb szinten hajtja végre.
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Projektmenedzsment és minéségbiztositas
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Projekt szabvanyok és
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kezelési folyamatanak figyelemmel problémak Halszalka diagram felismerése és bekovetkezésének
Kisérése. kisziirése Veszteségtérkép megsziintetése lehetséges

7S elemzés minimalizalasarol

Az elemzési tevékenység soran

Részletes projekt terv
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elkovetett esetleges hibdk  és

véleményezés koltség-

tévedések  kisziirése, a levont és id6ékorlatok
kovetkeztetések valosagtartalmanak becslésével
ellendrzése.
= A stratégiaalkotds soran lefektetett
elképzelések realitasanak vizsgalata
A megvalositas nyomon kovetése
= A megvalositas soran folyamatos | Monitoring tevékenység | A tervek Folyamate’lem’zes Monitoring l’{endsz.eres , ,
monitoring  tevékenység és ez | szakaszossaga kovetésének Folya}natterkep konszenzus tevékenység alla[’)otjelel},tesek s
alapjan jelentések elkészitése folyamatos keresés o hatékonysaga emliekeztetoli a
Teljesitések ellendrzésének | ellendrzése. Folyamatrendszerez6 matrix proj gktveze}m
*  Folyamatos terv-tény | elmulasztdsa Folyamatabrak  adatfolyam- | Esetleges eltérések meetingekr6l
Ssszehasonlitis végzése, hogy a Alvallalkozok diagram iddbeli és hatékony | Monitoring jelentések
projekt megvalositasa a kitlizott | Figgetlenség hianya tevékenységének kisztirése Eltérésjelentések
céloknak — terjedelem, hataridd, . szakmai Gantt-diagram Teljesitési igazolasok
koltségkeret, mindség — megfelelden S;’akmal felkesziiltség | szinvonalanak Interiiik Megfelelé Hlan)’fp(it'lgsuelf:ntesek
torténjen.  Eltérés esetén annak hianya biztositasa. Pn et?ll,l fael ) alvéllalkozoi Sz,aker‘Eouelentesek
hatasanak és korrekcids roblemata-elemzes teljesitések Véltozasok
lehetéségeknek a beazonositasa. A bevezetés Gyakorisagelemzés hatéselgmzésének
problémamentes Halszéalka diagram Kielégitden szakmai
* CRM projektben feladatot vallalo lebonyolitasanak miik6dd folyamatok | dokumentumai
kilsé  vallalkozok  szerzédéses biztositasa. Jogszabalyi értelmezések Problémalistak
teljesitéseinek ellendrzése a
szerz8désben foglaltak figyelembe A projekt
vételével. folyamata  soran
bekovetkezd
= A  Dbevezetés elorehaladdsdnak valtozasok  miatti
folyamatos feliigyelete, az egyes negativ hatasok
szakaszok soran eldallitott szakmai kezelésének
végeredmények véleményezése. lehetéséget,
potencialis
= A folyamattervezés ¢és atalakitas problémak
soran megalkotott 10j folyamatok Osszegylijtése

voltanak és
hatékonysaganak

felhasznalobarat
maximalis
véleményezése.
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A projekt  folyamata  soran
bekovetkezd valtozasok
eredményeként jelentkezé hatasok
beazonositasa és elemzése.

IT hattér

Interjuk

= A szoftver kivalasztasi folyamat | Az iizleti igényeknek valo | IT rendszer P Aok Az iizleti és | Kritériumrendszer
soran a kordbban meghatarozott | nem teljes megfelelés megfeleléségének rezentacior informatikai oldal | leirasat tartalmazo
lizleti szempontok és felhasznaloi folyamatos Halszélka dlagram megfeleldssége szakmai dokumentum
igények teljesiilésének ellenérzése, a | A vallalat korabbi | ellendrzése Pareto-elem’ze.s
felallitott kritériumrendszer | rendszereivel valo SW‘OT—anahz’ls. . A korabbi | Szakértdi jelentések a
attekintése. dsszekapcsolas A CRM megoldas P rq]gkneryeze§1 tech”mkak rendszerekkel valo | rendszer IT kérdéseirdl
megvaldsithatatlansiga elvarasainak Kntﬂf”ﬁ sikertényezok egyiittmiikddés
* Az alkalmazand6 CRM rendszer megfelel§ IT hattér | felmérése teljessége Dokumentéciok a
(hardver platform, szoftver | Adatallomény mindségenek | megteremtése Gantt-diagram tesztiizem
megoldds, interfészelési technikdk) | nem megfeleld Gyakorlsagele’m.z’es . Az  adatdllomany | eredményérol
megfeleldségének ellendrzése meghatarozasa Hibakoncentraciés diagram megfeleld  szintii
Veszteségterkép rendelkezésre allasa
= A rendszerben hasznalt adattartalom | Nem megfelelé megfigyelés Pro-Contra interakcio
mindségének és konzisztenciajanak és dokumentalas Sikeres tesztiizem
folyamatos biztositésa.
= A tesztiizemeltetés eredményeinek
folyamatos kovetése és
dokumentaléasa
Benchmarking
= A hazai ¢és nemzetkdzi projekt | Nem teljesen azonos | A projekt szakmai | Benchmarking A felmérés | Benchmarking
tapasztalatok és eredmények | projektek megfigyelése szinvonalanak eredményeinek  a | jelentések
kovetése és az  esetlegesen emelése Modszertanok alkalmazasa projekt soran vald
megjelené hasznos j modszerek | Rossz benchmarking partner | nemzetkdzi és ) ‘ , alkalmazhatosdga | MOdszertani leirasok
beépitése a projektmenedzsment | kivalasztasa hazai  projektek | Projekttervezési  technikak
technikai kozé tapasztalatai alkalmazasa Folyamatleirasok
Nem megfeleld alapjan . . . .
* Az adott ipardgban alkalmazott | benchmarking felmérés Szakirodalmi adatgyijtés Szakértdi anyagok
CRM folyamatok és rendszer | végrehajtasa

megoldasok figyelemmel kisérése,
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esetleges benchmarking
tevékenység folytatasa és
amennyiben sziikséges, ezek

eredményeinek  alkalmazasa a
projekt soran
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Human folyamatok

Elvégzendo feladat Kritikus pontok, A tevékenység Alkalmazhato A tevékenység Keletkezo
kockazati tényezok | kozvetlen célja technikak értékelésének anyagok
paraméterei
Rendszeres tajékoztatd forumok | A tajékoztatds idépontja és | A vallalat | Meetingek, tajékoztatd | Az  alkalmazottak | Téajékoztatd anyagok
szervezése a projekt elérehaladdsanak | tartalmi elemei érintettjeinek, de | gyiilések, forumok szervezése | tajékozottsagi

megfelelden

lehetéség szerint a

szintje a projektrdl

Jelenléti ivek

Félreértés lehetdsége teljes kollektiva
tajékoztatisa Forumfeliilet tartalma
»Nyitott ajtdo” politika megvalositdsa a | A vezet6-alkalmazott | Lehetség Otletdoboz Az alkalmazottak | T4jékoztatd anyagok
felmeriil6 kérdések megvalaszolasara és | viszony biztositasa a tajékozottsagi .
a félreértések tisztazasara kotetlen Formalis ~ és  informalis | szintje a projektrél | Otletdoboz tartalma
A vezetd szik id6korlatai eszmecserére és a | beszélgetések
problémak Kérdéslistak
A modszer alkalmazasanak | (s t4z4sara Kultirafelmérd elemzés

,hatékonytalansaga” (kevés
alkalmazott érheté el ily
modon)

Otletbdrze

Az alkalmazottak és a csoport
hozzaallasanak vizsgalata

Rendszeres meetingek ¢és értekezletek | Az informacidaramlas | A team tagjainak | Meetingek, tajékoztatd | A projektteam | Tajékoztaté anyagok
tartdsa a teljes projektteam és a kisebb | egyiranyisodasa folyamatos gyulések, forumok szervezése | tagjainak
feladatmegold6 egységek szintjén is tajekoztatasa, az tajékozottsagi Meetingjegyzokonyvek
Az informécid elakadasa informacioaramlas | Az alkalmazottak €s a csoport | szintje a projektrdl
biztositasa hozzaallasanak vizsgalata Szabalyzatok
Dolgozoi és vezetdi | Az értékelési  modszer | A megfeleld | Teljesitményértékelési Az értékelt | Teljesitményértékeld
teljesitményértékelések végrehajtasa esetleges hibai teamtagok moddszerek munkaerd lapok
kivalasztasa alkalmassaga
Az értékelés szubjektivitasa Munkakdr-elemzés Felmérések
Visszajelzés a eredményei és
résztvevoknek  a | Munkakor-tervezés jelentései
teljesitményiikrdl
Készségek elemzése Munkak®éri leirasok
Motivacio
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Az alkalmazottak és a csoport
hozzaallasanak vizsgalata

Belbin-teszt

Szabalyzatok

Formadlis és informalis kommunikécios
csatornak kiépitése az informacidaramlas
biztositasa érdekében

Kommunikéacios
hibai

Informaciovesztés

rendszer

Az
informacidaramlas
javitésa

A kommunikacios

problémak
lekiizdése

Kultarafelmér6 elemzés
Moébdszertanok

Tréningek, képzések

A csatornak
muikodési
hatékonysaga

Elvesztett és célba
ért informaciok
aranya

Ugyintézés
hatékonysaganak
valtozasa

Tajékoztatd anyagok

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

Egy CRM rendszer bevezetése jelentds fejlodési, fejlesztési lehetdségeket rejt magaban egy
vallalat szdmara, amennyiben az a megfeleld iizleti 4talakitdsokkal (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 kiemelkedo értékteremtd potenciallal kecsegtet, de nem kezelhetd
elszigetelten a tobbi tényezOtdl, mert a csupan rendszerkdézponti megkdzelités 1ényegesen
csOkkentheti a varhat6é hasznokat. A projekt tényleges megkezdése elott fel kell mérni a teljes
szervezetet atfogd CRM-mel kapcsolatos folyamat és szervezeti elvarasokat és le kell képezni
ezeket a projekt szintjére is. Csak egy, a lokalis értékek helyett a globalis vallalati értékek
megcélzasit szem eldtt tartd megkozelités termelheti ki azokat az eredményeket, amik
potencialisan a CRM-ben rejlenek.

A projekt inditasa el6tt a vallalat legfels6bb szintli dontéshozoinak kell attekinteni az adott
helyzetet és stratégiai, valamint operativ szinten vizsgalva a 1étezd folyamatokat, eldonteni,
szlikséges ¢és lehetséges-e egy ligyfélkapcsolati rendszer bevezetése. A dontés meghozatala
elétt tanacsos egy dontéseldkészitd team felallitdsa, mely képes egy mindenre kiterjedd
elemzést késziteni a cég tigyfélkapcsolati miikddésérdl, feltérképezve annak hianyossagait.
Lényeges, hogy a projekt elinditidsat alapos felmérés elézze meg, amit a témaban jartas
szakemberekre kell bizni, akik el tudjak késziteni azt az adottsagokat ¢és igényeket taglalod
jelentést, ami a projekt elinditdsa utan mar kiindulopontként kezelhetd. A felmérést végzo
szakemberekkel egylittmiikodve az ligyfélkezelésben érintett teriiletek vezetdinek részt kell
vennie a feladatokban.

A helyzetértelmezésbe az adott allapot lefektetésén til beletartozik az elvardsok és
elképzelések bemutatasa is, azaz hogy a vezeték milyen végeredményt szeretnének elérni a
projekt befejezésével. A szakértok feladatai kozé tartozik ezeknek a céloknak és elvarasoknak
a realis szinten tartdsa, hiszen igen gyakran olyan varakozasok is jelen vannak, melyek nem
feltétleniil teljesiilhetnek az 0j rendszer bevezetésével. Ajanlatos konkrét és kézzelfoghato
célokat kitlizni, st ezeket lehetdség szerint szamszeriisiteni is, mert a projekt sikerességének
megitélésében a késdbbiekben ezek jatszanak dontd szerepet. Azaz SMART-célokat kell
megfogalmazni, melyek:

- specifikusak

- mérhetoek

- attraktivak

- realisak

- idében meghatarozhatok

Ezeknek a tényezOknek a szem eldtt tartdsa segithet abban, hogy egy pontos kép
bontakozhasson ki a menedzsment eldtt. A példaképpen felsorolt alabbi lehetséges €s igen
gyakran megjelend célkitlizések mindegyike megfeleltethetd az 6t emlitett tényezének:

Az értékesitési lehetdségek jobb felismerése és kezelése,

Hatékonyabb értékesitési és szolgaltatasi folyamatok,

Novekvo ligyfélelégedettség,

Az tigyfelek és értékesitési teriiletek jobb és egyenletesebb felosztasa az értékesitési csatornak
kozott
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Novekvo ligyfélmegtartast és az esetleg elveszitett iigyfelek konnyebb visszanyerése,

Jobb tigyfélkiszolgalas,

Integralt marketing, értékesités és ligyfél kiszolgalasi folyamatok, amik az tigyfelek szamara
Uj és pozitiv tapasztalatokat eredményeznek,

Az értékesités és marketing hatékonysaganak novelése,

Vonzobb szolgaltatas ajanlatok és megbizhatobb szolgaltatasok.

Fontos mindezek mellett a felsdvezetés kezdettdl fogva meglévd és a projekt soran
folyamatos és egységes tamogatasa, ami altal lehetévé valik a konfliktushelyzetek megoldasa,
a munka elvégzése.

Miutan mindezek a tevékenységek elvégzésre keriiltek, elkésziiltek a jelentések, megsziiletett
a dontés a projekt elinditasardl, keriilhet sor a kiilsé tanacsado kivalasztasara. A kiilsd
tanacsadok a megvaldsitas sikeréhez hozzd tudnak jarulni a széles teriiletekre kiterjedd
mélyrehaté ismereteikkel és bevalt modszertanaik, iparagi legjobb gyakorlataik
alkalmazasaval. De fliggetlen szemléletiik és a CRM piac résztvevdinek, valamint a piacon
elérhetd6 CRM megoldasok szakértdi ismerete ugyancsak fontos résziikrol. A belso szakértok
hatékonyan tudjak el6késziteni a stratégiai jelentdségli dontési folyamatot a céges prioritasok
és az iizleti kornyezet, valamint a mindennapi tevékenységek elvégzésének ismerete altal. gy
altalanos tapasztalatként leszdgezhetd, hogy a kiilsé és belsd szakértOkbol Osszeallitott és
szorosan egyiittmiikodd projektteamek tudjak a leghatékonyabban elvégezni a bevezetési
feladatokat.

A kiils6 tanacsado kivalasztdsa meghivasos tenderen keresztiil valosul meg az esetek
legnagyobb részében. A vallalat célja az elvarasait legmagasabb szinten teljesitd megoldas és
azt leghatékonyabban bevezetd tanicsadd kivalasztasa. Célszerii olyan kiilsé tandcsadoval
leszerzddni, aki rendszerfiiggetlen szemléletet képvisel, azaz a vallalat segitségére van a
késébbiek soran a legmegfelelobb és leginkabb testreszabhatd szoftver kivalasztasaban. A
tanacsadd kivalasztasi procedira soran a vallalat vezetdinek és szakembereinek szamos
tényez6é figyelembe vételével kell donteni. Ertékelni kell az ajanlatokat koltségoldalrol,
forrasoldalrol és el kell végezni a megtériilés- és kockazatelemzést.

A koltségelemzés soran az egyszeri €s a visszatérd koltségeket kell megvizsgélni. Az egyszeri,
beruhazasi koltségeket két nagy csoportra lehet osztani:

a) IT koltségek (hardver és szoftver)
b) Humaéan koltségek (kiilsd tandcsadok koltsége, belsd team alkalmazasanak koltsége,
tréningkoltségek)

A forraselemzés soran vizsgalatokat kell végezni arra nézve, hogy elég szabad eszkoz 4all-e
rendelkezésre a bevezetés tokesziikségletének fedezésére. Ennek keretében fel kell allitani a
koltségek fedezésére szdba keriil alternativakat €s kivalasztani azok koziil a
legmegfeleldbbet.

A megteériilés- és kockazatelemzés kapcsan figyelembe kell venni a projekt kivitelezése alatt a
folyamatos miikodés garantalasanak sziikségességét a kritikus tizleti folyamatokban és a
projekt tevékenységeinek esetleges kihatasat a mindennapi miikodésre. A megtériilésvizsgalat
kapcsan fel kell mérni a CRM rendszer bevezetésébdl szdrmazo6 hasznokat, melyeket
kézzelfoghato (szdmszeriisithetd eredmények: értékesités, jovedelmezdség, ligyfélmegtartas,
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1étszamcsokkenés stb.) és nem kézzelfoghatd (nem szamszeriisithetd eredmények: vevoi
elégedettség javulasa, fejlettebb technologidk, egységesebb és atlathatobb folyamatok,
gyorsabb és hatékonyabb kampanykezelés és értékesitésellendrzes, stb.) kategoriakba lehet
sorolni.

A tenderre meghivott cégeket a beadott ajanlatok és bemutato prezentaciok kapcsan értékelik
a vallalat vezetdi és szakemberei. A kivalasztas alapjaul egy egységes kritériumrendszer kell,
hogy szolgaljon, ami lehetdvé teszi az operacionalizalast, 6sszemérhetdséget. A kritériumok
kozott olyan tényezdk szerepelnek, mint:

e A cég f0 profilja és tlizleti tevékenységei

e Osszes bevétele és ezen beliil az 6sszes CRM-bdl szarmazd bevétel (a bevétel hany
szdzaléka szarmazik a CRM rendszerekbdl)

o A cég részesedése a CRM tandcsaddi piacon Magyarorszagon ¢és esetlegesen
vildgszerte, valamint az egyes iparagak tekintetében

e Hany CRM rendszert vezettek be Magyarorszagon és vilagszerte dsszesen és az adott
iparagban

e Hany embert foglalkoztatnak és milyen a szakmai hatteriik

e Milyen magyarorszagi ¢s kiilfoldi referenciakkal rendelkeznek

Az értékelés altalaban tobb korben megy végbe, mely sordn eldszor megvizsgaljak az dsszes
ajanlatot, aztan a tovabbiakban csak a legmegfeleldbbekkel foglalkoznak mélyebben. A
vallalat igényeit minden szinten a legjobban kielégito tandcsad6 kivalasztasa utan kezdédhet
el a projekt inditadsat megeldzo tevékenységek sorozata.
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Elvégzendo feladat Kritikus pontok, A tevékenység Alkalmazhato A tevékenység Keletkezo
kockazati tényezok kozvetlen célja technikak értékelésének anyagok
paraméterei
Fels6vezetéi dontés meghozatala az | Egyéni érdekek el6térbe | Konkrét dontés a | Pro-contra interakcio A csucsvezetés | JegyzOkdnyvek a
iigyfélkapcsolati rendszer fejlesztésének | keriilése miatt helytelen | CRM rendszer tamogatasanak dontésrol
esetleges sziikségességérdl és a cégen | dontés sziiletik bevezetésének Felsévezetél es egyeb | egységessége és '
beliili helyzetvizsgalat meginditasarol elinditasarol meetingek folyamatossaga Vezet6i utasitasok
A helyzetfelmérés  céljabol  egy | Megfeleld szakértelemmel | Jelentés Koltségtervezés Vizsgalat Felmérések
munkacsoport felallitisa, a vizsgalat | bird munkacsoport | sszedllitasa a | kiterjedése eredményei és
lefolytatasa és jelentés elkészitése kivalasztasa CRM rendszer | Beruhdzas gazdasagossagi jelentései
bevezetésének Vizsgélat Jelentés
Fiiggetlen tagok | sziikségességérol szakmaisaga és | T4jékoztatd anyagok
kivalasztasa és lehetdségeirdl Koltség-haszon valésagtartalma
kockazatelemzés Meetingjegyz6konyvek
Egyiittmiikodés A kitlzott céloknak | és emlékeztetok
hatékonysaga Konszenzus keresés valé megfelelés
Elemzések,
Feladat tiszta definialasa Interjuk kimutatasok
Halszalka diagram
Pro-contra interakcio
Kritikus sikertényezdk
felmérése
Brainstorming
SWOT-analizis
Dontés a CRM rendszer bevezetésének | Nem megfeleld szakértéi | FelsGvezetdi dontés | Felsévezetoi és egyéb | Megfelelo  dontés | Jegyzokonyvek a
sziikségességérol az elkésziilt jelentés | jelentés rendelkezésre allasa | meghozatala a | meetingek megsziiletése dontésrol
alapjan CRM rendszer
Egyéni érdekek el6térbe | bevezetésérdl Prezentaciok Vezet6i utasitasok
keriilése

Péaros és egyéb 6sszemérések
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A SMART-jellemzéknek megfeleld | Nem  megfeleld  célok | A projekt céljainak | Projekttervezés A célok és | Projektcélokat
célok és elvarasok megfogalmazasa megfogalmazasa definialasa elvarasok realitasa, | definial6 dokumentum
Interjuk megvaldsithatdsaga
Tulzott elvarasok
Ajanlatok bekérése meghivasos tender | Megfeleld tenderkiiras | Tender szervezése | Tendereztetés Tenderkiiras Ajanlatok
keretében kiils6 tanacsado cégektdl megalkotasa a legmegfelelobb teljessége és
kiilsé6  tandcsadé szakmaisaga Tajekoztato anyagok
Megfeleld cégek meghivasa | kivalasztiasara
a tenderre Cégek reagalasa Tenderkiiras
Kritériumrendszer felallitdsa a tenderen | Nem megfeleld kritériumok | Olyan értékelési Brainstorming Kritériumrendszer Kritériumrendszert
résztvevok értékelésére kivalasztasa kritériumrendszer megfelelosége taglalo szakmai
Osszedllitasa, mely | Brainwritting anyagok,
hiven tiikrozi a dokumentumok
vallalati Metaplan-modszer
elvarasokat .,
Interjuk
Paros és egyéb 0sszemérések
Elbiralas és kivalasztas a kritériumok | Nem megfelelé kivalasztasi | A legmegfelelobb | Prezentaciok Biralati és Meetingjegyz6konyvek
alapjan eljaras kiils6  tanacsado kivalasztasi ¢és emlékeztetok
kivalasztasa Paros €s egyéb Osszemérések | tevékenység
Nem fliggetlen szemlélet a hatékonysaga, Biralati
dontéshozok részérdl Fedezeti pont elemzés szakmaisaga és dokumentumok
tisztasaga

Pro-contra interakcio
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Az ajanlatok koltségelemzése, forras- és | Tévedések ¢és szamszaki | A benyujtott | Beruhazas gazdasagossagi | A pénziigyi | Meetingjegyz6konyvek
hatékonysagvizsgalata, hibak az elemzések soran ajanlatok pénziigyi | vizsgalat vizsgalatok ¢és emlékeztetok
megtériiléselemzése, a sziikséges szempontu helyessége
finanszirozas meglétének ellenérzése Nem minden koltségelem | sszehasonlitasa Koltség-haszon Penziigyi
figyelembe vétele kockazatelemzés Osszehasonlito
elemzések
Konszenzus keresés
Elemzések,
Pro-contra interakcio kimutatasok
Kritikus sikertényezok
felmérése
Végsd dontés meghozatala a projekt | Nem teljes vagy nem | A végsd Felsovezetoi és egyéb | A meghozott dontés | JegyzOkonyvek a
inditasarol megfeleld informaciok | felsGvezetéi dontés | meetingek helyessége dontésrol
rendelkezésre allasa meghozatala a
tények birtokaban Prezentaciok Vezetdi utasitdsok

Nem fliggetlen szemlélet a
dontéshozok részérol

Megallapodasok és
megbizasok
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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 humén hattér biztositva
legyen. Meg kell teremteni a projekt miikodését biztositod projektszervezet kereteit.

A rendszer bevezetését egy projekt-csapat végzi, melynek tagjai a c€g munkatarsai, valamint
kiils6 tanacsadok és szakértok. A projekt-csapatot két projektvezetd kozosen iranyitja, melyek
kozil az egyik a vallalat, a masik a kiils tanacsad6 altal megbizott tapasztalt és magas
beosztasti szakember. Ebben a kezdeti szakaszban kell definidlni a projekt résztvevdit,
ezeknek szerepét és feleldsségét. Meg kell hatarozni a projektvezetéshez sziikséges vezetdi és
ellendrzési strukturat, megalkotva minden sziikséges projekttervezési dokumentumot.

Létre kell hozni egy Iranyitd Bizottsagot, amely a vallalat és a tandcsadd vezetdségének
tagjaibol all. Az Iranyité Bizottsag feliigyeld szervként miikodik a projekt jovoképének
kovetése és iranyitdsanak érdekében. Az Irdnyitd Bizottsag a felelds a legmagasabb szinten a
konfliktusok és a problémak megoldasaért, valamint végsé dontési joga van a projektet
alapvetden érintd kérdéseket illetden.

A projektteam Osszetétele varhatdan projektszakaszonként valtozdan alakul. Egyes személyek
tobb szerepet is ellathatnak a projekt életciklusa soran, lesznek olyan tagok, akik csak
idblegesen és rovid idére kapcsolddnak be a munkaba. A projektben résztvevd tagokat az
egyes fazisokban felmeriilé szakmai igények alapjan kell 6sszevalogatni €s igen fontos, hogy
a projekt elinditdsakor tisztdzasra keriiljon, hogy az alkalmazottak teljes vagy
részmunkaid6ben, utdbbi esetén milyen aranyban vesznek részt a projektteam munkéjaban.
Kiilon kiemelenddek az alabbi feladatkorok:

A projektvezetok biztositjdk a projekt globalis tervezését és feliigyeletét, 6sszehangoljak az
er6forrasokat és Ovék az elsddleges feleldsség a problémék megoldasanak tekintetében.
Részletes projektterveket készitenek, iranyitjak a projektcsapatot, elérejelzik és kovetik a
pontos ¢és teljes koltségeket és litemterveket, jelentéseket tesznek a projekt allapotéarol,
iranyitjdk a valtozasi folyamatot, kezelik a projekt kockazatait. A projektvezetok az
elsddleges kapcsolattartok a vallalat €s a tandcsado cég kozott.

A mindségbiztositdsi feladatok ellatasara egy kiilsd vagy belsd szakértore van sziikség, aki
tapasztalatokkal rendelkezik a projekt és program menedzsment, rendszerbevezetés, CRM
rendszerek ¢€s szoftverek illetve CRM folyamatok terén. A mindségbiztositasi tandcsado tagja
a CRM projekt iranyitd bizottsagdnak ¢és javaslattevoként részt vesz a projekt sorsat
meghatarozo dontésekben.
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Iranyité Bizottsag

Projektvezetés Minéségbiztositas

Projektteam

30. abra
A projektszervezet vazlatos abraja

Forras: Mester Csaba

A projekt megkezdése el6tt le kell szogezni bizonyos sikertényezdket, melyeknek teljesiilése
feltétele a projekt pozitiv kimenetelének. Ezeket a felsOvezetoknek egyenként el kell
fogadniuk ¢és végig kitartaniuk a megkdvetelésiik mellett. Ilyen sikertényezdk:

A projektbe megfeleld belso iizleti ismeretekkel rendelkezd részidés vagy teljes idds projekt
tagokat kell delegdlni az érintett teriiletekrdl. Az érintett teriiletek a marketing, értékesités,
ligyfélszolgalat és az informatika. A delegalt projekt tagok részletesen ismerik az adott
teriiletet, annak CRM-mel kapcsolatos kovetelményeit ¢és véleményét, kozvetleniil
kommunikécios elérésiik van az adott teriilet vezetdihez ¢s a projekt munkdjat segiteni tudjak
az elkésziilt anyagok attekintésével és véleményezésével,

A projekt hatariddre torténd befejezéséhez sziikséges, hogy a kozbensd dontéseket, projekt
anyagokrol elkésziild véleményeket a vallalat meghozza ¢€s biztositsa a projekt kezdetekor
véglegesitendd részletes projektiitemezésnek megfelelden,

A projekttagok motivaltak a CRM projekt sikerében,

Legfelsébb vezetdk elkotelezettek a projekt irant és timogatjak a projektet,

Mindenki altal elfogadott projektvezetd keriil kijelolésre, aki teljes munkaidében vesz részt a
CRM projekt irdnyitasaban,

Az informatikai CRM alkalmazés kivalasztasa az tizleti igények alapjan, annak megfeleléen
torténik.
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Elvégzendo6 feladat Kritikus pontok, A tevékenység Alkalmazhat6 A tevékenység Keletkezo
kockazati tényezok kozvetlen célja technikak értékelésének anyagok
paraméterei
A projekt  pontos  jovoképének | Nem megfeleld jovokép | Megfogalmazni, Projekttervezeés Jovokeép Meetingjegyzokonyvek
kialakitasa kialakitasa hogy a projekt objektivitasa, ¢és emlékeztetok
lezarasat kovetéen | Koltségtervezes realitdsa,
milyen eredmények ) ) szakmaisaga Megallapodasok
4llnak Brainstorming
rendelkezésre B . . .
Felsovezetoi és egyéb
meetingek
A projekt Iranyité Bizottsag felallitasa Nem  megfeleld  tagok | A projekt | Fels6vezetdi és egyéb | Az IB | Megallapodasok
kivalasztasa legfelsdbb meetingek mitkodésének
vezetését  ellato hatékonysaga  és | Megbizasok es
szerv létrehozasa Kivalasztasi technikak sikeressége kinevezések
A projekt vezetdinek kijelolése Nem megfeleldé vezetdk | A projekt | Kivalasztasi technikak Vezetdk Megbizasok és
kivalasztasa vezetdinek miitkodésének kinevezések
kivélasztasa Készsegek elemzese hatékonysiga  és
] ) sikeressége
Teljesitményértékelési
modszerek
Interju
Belbin-teszt
A projekttagok kivalasztdsa a szakmai | Nem  megfeleld6  tagok | A projektben | Az alkalmazottak és a csoport | A projekt folyamata | Teljesitményértékeld
igények alapjan kivalasztasa résztvevok korének | hozzaallasanak vizsgalata soran a résztvevok | anyagok
kijelolése hatékonysaga  és
Kivalasztasi technikak sikeressége Kompetenciatesztek
Teljesitményértékelési Megbizasok és
modszerek kinevezések

Munkakor-tervezés

Tajékoztatd anyagok
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Munkakdr-elemzés
Készségek elemzése

Belbin-teszt

Meetingjegyz6konyvek
és emlékeztetok

Mindségbiztositasért felelés szakérté | Nem megfeleld szakértd | A projekt | Kivalasztasi technikak A projekt soran | Teljesitményértékeld
kivalasztasa kivalasztasa mindségbiztositasi felmeriilé anyagok
feladatait  ellato | Készségek elemzese problémak  szama
szakértd kijeldlése és fajtaja Kompetenciatesztek
Teljesitményértékelési
moddszerek Megbizasok és
kinevezések
Interju
Belbin-teszt
A projektszervezet kommunikacids | Nem megfeleld | A projekt hatékony | Kultarafelmérd elemzés Problémamentes Szakmai anyagok a
rendszerének kialakitdsa, informacids | kommunikéaciés  rendszer | kommunikacidja- informacidaramlas | projekt kommunikacios
csatornak megteremtése kialakitdsa, = mely  nem | nak biztositasa Az alkalmazottak és a csoport rendszerének
szolgalja ki megfeleléen a hozzaallasanak vizsgalata kiépitésérol
projektszervezetet
Fels6vezetodi és egyéb Téjékoztat(’) anyagok
meetingek
Projekttervezés
Oktatasi tervek készitése a projekttagok | Nem megfelelé oktatasi | A projekt | Oktatasi anyagok kidolgozasa | Projekttagok Oktatasi anyagok
szamara és az oktatas végrehajtasa anyag résztvevoinek szakmai
szakmai Tréningek felkésziiltsége Jelenléti ivek
Nem megfeleld trénerek felkészitése
Képzések Tajékoztatd anyagok
Sikertelen oktatasa
Projekt munkarendjének kidolgozasa, a | Nem megfeleld0 munkarend | A projektfeladatok | Az alkalmazottak és a csoport | A projekt folyamata | Dokumentaciok a
résztvevok munkaidejének rogzitése kidolgozasa ellatasdhoz hozzaallasanak vizsgalata soran a munkarend | projekt munkarendjérdl
legmegfelelobb alkalmassaga
munkarend Munkakor-tervezés
kidolgozasa

Munkakor-elemzés
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Kolcsonds egyeztetések

Projekt mindségtervezése, amely a | Tul felilletes mindségiigyi | A projekt Konszenzus keresés A projekt kapcsan | Mindségiigyi tervek
szakértdi  szolgaltatasok terveit és | szabalyok folyamatos és jelentkez6
konfiguracio 4ttekintését, a csapatok egységes mindségi | Brainstorming problémak és hibak
munkajanak elemzését, a tervezett | Ritka ellendrzesek szinvonalanak
mindségellendrzéseket és  idészakos fenntartasa Metaplan-modszer
projektvizsgalatokat tartalmazza. . ,
Mindségiigyi  modszertanok
alkalmazasa
Projekttervezés
Meetingek
Sikerkritériumok megfogalmazasa ¢és | Nem megfeleld | A projekt sikerének | Felsdvezetdi és egyéb | A kritériumok | Szakmai
egységes tamogatasa sikerkritériumok egyértelmil meetingek teljesithetdsége dokumentaciok
megfogalmazasa mérészamainak
megfogalmazésa Kritikus sikertényezék
felmérése

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

A projektszervezet kiépitése és a projektteam felallitasa utdn lehet megkezdeni a projekt
megalapozasdul szolgald részletes helyzetfelmérést és a szervezeten belill az érintett
személyek, funkciondlis egységek ¢és folyamatok meghatirozasat. Ebben a szakaszban jol
felhasznalhatd a projektinditasi dontéshez készitett munkaanyag, mert az abban szerepld
informaciokat mar nem kell Ojra begytjteni és feldolgozni. Itt azonban egy joval részletesebb
¢s mélyrehatobb vizsgalatra van sziikség, amit a projekt-csapat belsos €s kiilsOs tagjai kozdsen
végeznek el. A projektvezetdk irdnyitasaval megéllapitjadk és dokumentédljdk a megoldas
megtervezésének megkezdése el6tt tisztdzando kérdéseket.

e A projekttervezés és —inditds (részletes munkaleosztds, projektvezetési és -
ellendrzési terv, kockazat-felmérési €s -elharitasi terv) feladatait,

. A projekt ellendrzési ¢€s jelentésrendszerének kialakitasat, amelynek
alkotoelemei a probléma- és kockazatfigyeld eljarasok, valamint allapotjelentési
mechanizmusok megtamogatva egy hatékony dokumentacios rendszerrel,

e A vallalat mikodési, miszaki, adat, kapacitds, felépitési, hatékonysagi és
oktatési kovetelményeinek részletezését és dokumentalasat,

. Egy eltérés-elemzés lefolytatasat, amely lehetové teszi a vallalati oldalon
jelentkezd kovetelmények és a tandcsadd altal ajanlott alkalmazas standard
szolgaltatasai kozotti eltérések jobb megértését,

o A fejlesztokornyezet kiépitését, amely minden szerver-, kliens- és halozati
hardver és szoftver telepitését, valamint a sziikséges adatbazis létrehozésat
tartalmazza,

e A testre szabott funkcionalitds és a kiils6 rendszerekhez sziikséges interfészek
pontos megnevezeését,

e A vallalat oldalarol torténd teljesitéselfogadas feltételeinek meghatarozasat.

Ebben a projektszakaszban kell megvizsgalni, hogy a véllalati elvarasok szerint a szervezet
mely funkcionadlis teriiletei tartoznak a projekt kiterjedésébe. Itt a marketing, értékesités,
ligyfélszolgalat és az informatika részben vagy egészben legtobbszor érintve van, de
elképzelhetd, hogy még egyéb teriileteken is lesznek valtozadsok. Mindez annak a fliggvénye,
hogy a vallalatvezetés mennyire atfogd megoldas bevezetését tlizte ki célul. Ekkor torténik
meg az un. scope (kiterjedés) kialakitasa, melynek keretében sor keriil a kivant rendszer
koriilhatarolasara, az elvart adattartalom és funkcionalitds pontos meghatarozaséra, valamint a
tovabbfejlesztési lehetdségek kidolgozasara. Ugyancsak sziikséges a projekt kapcsan érintett
terlileteken dolgozd vezeték bevondsa és tajékoztatdsa, a tovabbiak sordn a dolgozok
informalésa is. Ezek kulcsfontossagu kérdések a projekt tamogatasanak elnyerése céljabol.

Igen fontos, hogy megvalosuljon az iizleti hattér kozos megismerése, ami magéaba foglalja az
lizleti alapfogalmak, a legfobb iizleti célok ¢&s sikerkritériumok egyeztetését, kozos
megértését. Amennyiben ez sikeresen megtorténik, az az egész projekt eredményességének
alapjaul szolgalhat. Feltarasra keriil tovabba a rendelkezésre allo eréforraskészlet, a konkrét
kovetelmények, kényszerek, kockazatok, és az alkalmazott terminoldgia.
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Az lizleti hattér megismerése utan sziikséges az adat megismerése is, mely magaba foglalja a
kiindulasi adatok Osszegylijtését, az adat jellemzését, az adatmindség vizsgalatat. Ez a feladat
mar elokésziti €és segiti az adattarhaz kialakitasat, ezért ez raforditas-csokkenést
eredményezhet. Az adat megismerési szakasz lehetdvé teszi az adatelOkészitést, azaz az
adatszelekciot €s a szarmaztatott adatok generalasat, az adathalmazok egyesitését és
formazéasat. Ezen feladatok altal generalt eredménynek nagy haszndt lehet venni a stratégia
kialakitasa soran.

Az eredmények egy végs6é dokumentumban keriilnek rogzitésre, melyet a projekt team tagjai
elfogadnak.
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Elvégzendo6 feladat Kritikus pontok, A tevékenység Alkalmazhat6 A tevékenység Keletkezo
kockazati tényezok | kozvetlen célja technikak értékelésének anyagok
paraméterei
Projektinditasi feladatok Téves vagy nem pontos Projektinditas Felsovezet6i és projekt- A projektinditas | Meetingjegyzokonyvek
megfogalmazasa és ellatasa feladat-meghatarozas magas szinvonalu | meetingek sikeressége ¢és emlékeztetok
ellatasa
Definialt feladatok nem Projektinditasi
megfeleld elvégzése feladatok listaja és
értelmezése
Dokumentacios rendszer kidolgozasa és | Nem teljes korti rendszer | A projekt teljes Brainstorming A dokumentacios Projekt dokumentacios
bevezetése kidolgozasa, egyes elemek | tevékenységének rendszer rendszerének leirdsa
figyelmen kiviil hagyasa leghatékonyabb Konszenzus keresés miikodésének
dokumentalasa hatékonyséaga Folyamatértelmezések
Nem a leghatékonyabb Benchmarking
rendszer meghatdrozasa Részletes  informacios
Szimulacio anyagok az érintettek
Felesleges  adminisztrativ i . szamara
kotelezettségek megjelenése Csoportos dontési technikak
) ) Tajékoztato
A kidolgozott  rendszer Pro-contra interakci6 dokumentaciok
miikodtetésének ) elektronikus és papir
hatékonytalansaga Metaplan-médszer formatumban
Folyamatrendszerez6
matrix
A vallalati elvarasok pontos Nem  pontos elvaras- | A véllalati | Projektmeetingek Az elvarasokra | Elézetes tervek
megfogalmazasa és kozlése a megfogalmazas a vallalati | elvardsok vonatkozo
tanacsadoval oldalon torzitatlan 4tadasa | Prezentacio informaciok Elvarasok listaja es
a tanacsadonak atadasanak értelmezése
Problémak  és  ezaltal Miiszaki es tzleti | (skéletessége
félreértések az informacidk dokumentacid készitése Meetingjegyz6konyvek

atadasakor

A tanacsadonal az elvarasok
nem megfeleld értelmezése

Gantt-diagram

Prezentacids anyagok

Dokumentaciok
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Az iizleti és miszaki feltételrendszer Hibas értelmezések a Pontos helyzetkép | Szimulacié A feltart és Miszaki
megismerése, meglétének ellendrzése feltételeket illetéen felallitasa a dokumentalt dokumentaciok
véllalati Pro-contra interakcio feltételrendszer )
A vallalati helyzet til- vagy | kondiciokat _ _ egyezdségének Uzleti dokumentéciok
alulertékelése illetéen Brainstorming szintje a .
valésagossal Interjuanyagok
Metaplan-modszer
Vallalati kondiciok
Interjik leirasa
Rendszerteszteld technikak
Halszalka diagram
Hatéselemzés
Pontos projekt-scope (kiterjedés) A kiterjedés nem pontos A projekt Kiritikus sikertényezdk A kiterjedés | Projekt scope
definialasa és elfogadtatasa definialasa, ami a feladatok | egyértelmii cél- és | felmérése meghatarozasanak | dokumentum
nem egységes feladatmeghataro- . egyértelmiisége és
értelmezéséhez vezethet zésa kitérve arra, Interjuk tokéletessége
hogy mindezekbe

Hianyos vagy tlzott
kiterjedés meghatarozasa

pontosan milyen
elemek tartoznak
bele

Dokumentacié készitése
Prezentacio

Egyeztetések

Csoportos dontési technikak
Pro-contra interakcio

Konszenzus keresés
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Az érintett szervezeti egységek és
alkalmazottak tajékoztatasa, bevonasa

Hianyos tajékoztatasa
Félretajékoztatas

Nem kelld6 mértéki vagy
tulzott bevonas

A projektben
érintett  szervezeti
egységek
dolgozbinak
tajékoztatasa

Tajékoztatd gytilések

Téjékoztatd anyagok
terjesztése elektronikusan és
papiron

,»Nyitott
alkalmazasa

ajto” politika

Meetingek és megbeszélések

Tajékozottsag
szintje a
dolgozoknal

Ellenallas
csokkenése

Egyiittmiikddés
javulasa

Tajékoztatd anyagok
Meetingjegyzokonyvek
¢és emlékeztetok

Szervezeti egységek
jellemzései
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4. Stratégia és filozofia megfogalmazasa, tervezés

crer

venni ¢és stratégiai szinten megfogalmazni az annak eléréséhez sziikséges Iépéseket,
feladatokat. A célok kiterjedéséhez kell igazitani a CRM stratégia 1éptékeit és integralni kell
az Osszvallalati stratégidba, 0sszhangba hozva a tobbi stratégiaalakito tényezdvel. Egy igazan

crer

crer

iranyok értékelése, a miikodésbe vald leképezésének elemzése, illetve a szandékolt és realizalt
stratégia eltéréseinek azonositdsa felhasznidlva a korabbi elemzési eredményeket. A
feliilvizsgalat eredményeitdl fliggben cél az esetlegesen sziikséges stratégiai modositasi
iranyok megfogalmazasa.

A stratégia elkészitése oOta eltelt id6szak vezetdi dontései, eredményei a vallalat miikodését
jellemzd tényadatokban visszatiikrozédnek. A megfeleld multbeli adatok Gsszegytijtésével,
trendek meghatarozasaval jellemezhetd a kitlizott stratégiai célok és a mitkddés kdzelmultbeli
Osszhangja.

crer

van sziikség, melyekkel felmérhetd, hogy a kordbbi stratégia készitésekor megfogalmazott
célok adott pillanatban is kovetenddek-e. Ennek keretében goércsé ald kell venni a kiilsé
tényezoket:

e A legfontosabb versenytarsakat (piaci pozicidik, céljaik, stratégiajuk, potencialjuk)

e A vallalat tgyfeleit (szegmensek attekintése, jovObeni varhatdé sziikségletek,
novekedési potencialjuk, alkupozicid, ligyfélérték)

o A szallitokat (potencial, alkupozicid, befolyas mértéke, stratégiai céljaik)

o Lehetséges kockdzatok (0 versenytarsak megjelenése, helyettesitd termékek szerepe)

Ezek utan attekintésre keriilnek a belsd tényezok:
e A vallalat termékei (versenyképesség, ¢letciklus szakasza, potencial)

e A piacok (kielégitendd igények, igények valtozasanak kovetése, megitélés, relativ
részesedés, novekedési potencial, versenyképesség)

e Technologidk (eréforras-felhasznalds szinvonala, koltségstruktara, XXI. szazadi
lehetdségek kihasznalasa, hardverek, szoftverek)

o Ertékesitési csatornak (elektronikus, személyes, telefonos, mobil, key account
management)

e Ugyfélszolgalati tevékenység (panaszkezelés szinvonala, operatorok képzettségi
szintje, rendelkezésre allo egységes adatbazis, szabalyozasok, kultura stb.)

e Marketing tevékenység (arazas, promociok, marketingkommunikécio, szegmentacio,
kampéanymenedzsment stb.)
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e Szervezeti struktura (megfelel-e az 0j elvardsoknak)

e Huméan tényezOk (szakértelem, képzettség, motivacid, elégedettség, vezetdi
alkalmassag)

e Folyamatok (4tlathatosag, 6sszhang, egyszerliség, minimalis szam)

e Informatikai hattér (hardver- ¢&s szoftverallomany, felkésziiltség, gyakorlat,
szakértelem)

A korébbi iigyfélkapcsolati stratégia kiilsé és belsd tényezdinek attekintése és véleményezése
utan fel kell allitani a CRM-megoldasnak megfeleld stratégiat az egyes elemek megtartasaval,
kiegészitésével és/vagy atdolgozasaval. A stratégia felallitasat kovetden azt at kell adni a
felsdvezetésnek véleményezésre és elfogadasra. Csak a stratégia mindkét fél altal torténd
elfogadasa utan lehet folytatni a munkat. Az tigyfélkapcsolati stratégia kidolgozasaval egy
idében meg kell alkotni a vallalat tigyfélkapcsolati filozofiajat is, melynek keretében meg kell
fogalmazni azokat az elveket, amiket a vallalat tigyfélkapcsolati politikdjaban képvisel majd.
Nagyon fontos ennek a filoz6fidnak a részletes bemutatisa és magyardzata az alkalmazottak
fel¢, valamint torekedni kell arra, hogy ez a filozofia mihamarabb beépiiljon a vallalati
kultaraba és minden dolgoz6 a magéénak vallja.

Tervezés

A tervezés {6 célkitlizései a bevezetendd CRM-megoldas iizleti kdvetelményeinek minél
inkabb szem el6tt tartasa, valamint az oktatas és rendszertesztelés elokészitése.

Az ebben a szakaszban végrehajtando tevékenységek tobbek kozott:

e Stratégiai szinti CRM-modell kidolgozadsa a kordbbi szakaszban meghatdrozott
kovetelmények teljes kielégitésének figyelembe vételével.

e Adatkonverzi6 terv elkészitése a régi adatok Uj kornyezetbe vald attoltésének
bemutatasara.

e Teszttervek kidolgozasa, valamint a tesztelés eredményeinek elfogadtatdsara szolgalo
feltételek Osszeallitasa.

o Képzési terv elkészitése, amely azokat tevékenységeket taglalja, amelyeket véghez
kell vinni ahhoz, hogy az érintett munkatarsak elérjék a kivant szaktudas szintjét.

e Folyamatos monitoring, mindségbiztositasi ¢és  értékelési terv, mely a
projektmenedzsment magas szintjének, a munkatarsak motivaltsdganak ¢és az
elérehaladas kitlizott mérfoldkoveinek teljesiilését garantalja.

A tervezésnek olyan teriileteket kell magéaba foglalnia, mint:
e Lehetséges felhasznaldi kor kialakitasa és feladatainak meghatarozasa

e Ugyfélprofilok meghatarozasa
e Piaci szegmensek azonositasa
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Informéciodtartalom meghatarozésa

Sziikséges jelentések korének és adattartalmanak meghatarozasa
Logikai adatmodell felallitasa

Bevétel adatok becslése

Kiszolgalasi koltségek (Cost-to-serve) elemzése, allokacidja
Ugyfél lojalitas meghatarozasa

Ugyfélérték-modell felallitasa

Az tigyfélérték valtozas kovetésének kidolgozasa

Ugyfélszegmens specifikus marketing mixek meghatarozasa
Termék/ szolgaltatas tipusok kialakitasa

Termék és termelés érintdleges kérdéseinek kezelése

Ertékesitési csatorna és kapcsolatmenedzsment stratégia kialakitasa
Ugyfélszolgalati tevékenységek kialakitasa és kiszolgalas szinvonalanak alakitasa
Szallitoi kérdések kezelése

Arazasi stratégia kialakitasa

Promécios /marketing kommunikacids stratégia elkészitése

A CRM-megoldas bevezetésére szolgalod részletes terv kidolgozdsa utan sziikséges annak a
dontéshozok altal torténd elfogadasa. Csak az elfogadds vagy a sziikséges modositasok
kivitelezése utan lehetséges a tervben foglaltak végrehajtasanak megkezdése.
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Elvégzendo feladat Kritikus pontok, A tevékenység Alkalmazhato A tevékenység Keletkezo
kockazati tényezok kozvetlen célja technikak értékelésének anyagok
paraméterei
Interjuk és workshopok a korabbi A stratégiat befolyasold Az eddig Felsovezetoi és egyéb Az alkalmazott Meetingjegyz6konyvek
iigyfélkapcsolati stratégia bels6 és kiils6 | tényezok nem teljeskort alkalmazott meetingek stratégia leirasanak | és emlékeztetok
tényezOinek vizsgalatara figyelembe vétele stratégia pontos teljessége
meghatarozasa Workshopok Prezentaciods anyagok

Sziikségtelen tényezok

bevonasa Teammunka Interjianyagok

Hianyos informacioatadas Interja Stratégia leirasa

Dokumentum-elemzés
Elemzés a vallalat jelenlegi miikddési, A miikodés és iranyitas A meglévo BCG matrix A jelenlegi Miikddé modellek
iranyitasi gyakorlatarol pontatlan definialasa miikddési és mikodési és leirasa
iranyitasi keretek | GE McKinsey matrix irAnyitési rendszer | _

Hianyos informacidatadas meghatérozasa a leirasanak Ugyfélkapcsolati
véltoztatasok SWOT elemzés pontossiga, filozofia lefrasa
megalapozéasara : ) realitasa

galap Szervezetértékelési technikak Folyamatmodell a
folyamatokra
Dokumentum-elemzés
Szervezeti egységek
Teammunka jellemzései
Halszalka diagram Uzleti és miiszaki
, dokumentaciok
Folyamatelemzés
Vezetdi interjuk
A korabbi stratégia elemeinek Konfliktusok, ellenallasok Egy uj, CRM- Projektmeetingek A stratégia Uj stratégiai
megtartasa, kiegészitése vagy atalakitasa | egyes vezetdk részérdl szempontl elfogadottsaga célrendszer
a bevezetendd6 CRM-megoldasnak stratégia kialakitasa | Teammunka dokumentum

megfeleléen

Nem megfeleld stratégia
kidolgozasa

Konszenzus keresés

Folyamattérkép konszenzus

A stratégia
hatékonysaga

Folyamatmodell a
folyamatokra
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Hatékony korabbi elemek
helyettesitése hatékonytalan

keresés

Folyamatrendszerez6 matrix

Vallalati miikodés
és eredmények

Meetingjegyz6konyvek
és emlékeztetok

tjakkal javulasa
. Fol tabrak adatfolyam-
Hatékonytalan régi elemek d.o yamatabrak adatiolyam Vezetbi és
. iagram . .
megtartasa tulajdonosi
Kritikus sikertényezsk elégedettség
felmérése
Rendszerteszteld technikak
Csoportos dontési technikak
Pro-contra interakcio
Ugyfélkapcsolati filozéfia kidolgozasa Nem megfeleld filozofia Egy vallalatszerte Workshopok A filozofia Modositott
és beépitése a vallalati kultaraba kidolgozasa megértett, iizenetének tgyfélkapcsolati
. . elfogadott és Egyeztetések lecsapodasa a filozéfia leirasa
Nem sikertil beépitem a egységesen . oo . vevoknél,
filozofiat a vallalati képviselt Megbeszélések s tajekoztatok | partnereknél Tréninganyagok
kultaraba tigyfélkdzpontu . s .
filozofia kialakitasa | KEpzeések, tréningek Képzési anyagok
Nincs timogatottsaga a
filoz6fianak Tajékoztatd anyagok
Prezentacios anyagok
Teljeskori tervezés végrehajtasa a CRM- | Az elvarasok és a tervek A CRM-rendszer Tervezési technikak Tervek Elbzetes tervek

megoldas bevezetésének céljait szem
elott tartva

nem fedik le egymast
Hibas koltség- és
erOforrastervezés

Nem tartjak szem el6tt az
adottsagokat

bevezetésének és
miikodésének
részletes
megtervezése

Tervez6 szoftverek
alkalmazasa

Gantt-diagram
Benchmarking

Csoportmunka

megfeleldsége a
bevezetés soran

Az elvarasok
teljesiilése

Résztervek

Uzleti és miiszaki
dokumentaciok

Javaslatok a
kialakitand6
tevékenységekre

Modellek leirasa
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Tervek elfogadtatasa a dontéshozokkal Egyéni érdekek el6térbe A tervezési fazis Fels6vezetoi és Tervek elfogadasa | Prezentacios anyagok
keriilése lezéarasa és a tervek | projektmeetingek vagy visszautasitasa
felsdvezetdi Részletes
Ellenallas elfogadasa Prezentacio dokumentacié
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5. Szoftver beszerzési procedura (meghivas, versenyeztetés, kivalasztas)

A stratégia megalkotasa ¢és elemeinek rogzitése utan lehet sort keriteni a projekt kovetkezd
fazisara, amely sordn el kell donteni, hogy a vallalat mely szallit6 megoldasat kivanja
bevezetni. Ezt egy nagyon alapos és minden igényt figyelembe vevd kivalasztasi procediran
lehet eldonteni. Itt jatszik nagy szerepet a kivalasztott kiilsd tanacsadd rendszerfiiggetlen
szemlélete, mely altal lehetdség nyilik egy, a vallalati elvarasokat valoban maximalisan
kielégito szoftver megtalalasara.

A kivalasztasi procedura nyilt vagy zart tenderen torténik, melyen minél tobb szallité ajanlatat
meg kell ismerni. A versenyeztetés tobb korben folyik, melynek elsd szakaszédban a cégek
irasos ajanlatainak értékelése soran a szakértok igyekeznek kiszlirni a legigéretesebbeket.
Ehhez egy kritériumrendszer felallitdsara van sziikség, melynek alkalmazasaval tokéletesen
Osszemérhetévé valnak a versenyzok. A kritériumrendszer 6t f6 elembdl all, melynek egyes
Osszetevoit sulyozassal kell a fontossag szempontjabol megkiilonbdztetni:

1) A cég iizleti hattere és referencidi

A jelentkezd iizleti helyzetének felmérésére a CRM piacon.

o Osszes bevétel és ezen beliil CRM rendszerek értékesitésébdl szarmazé bevétel

e A cég piaci részesedése a CRM-rendszerek szallitoinak piacan Osszesen €s iparag
specifikusan

e Bevezetett CRM rendszerek szama vilagszerte és Magyarorszagon, dsszesen €s iparag
specifikusan

o Foglalkoztatottak szdma ¢és ezen beliil a termékfejlesztok aranya

e A cég rendszerének alkalmazhatdsagat bizonyitdé  korabbi  bevezetések
Magyarorszagon ¢s vilagszerte, 6sszesen €s iparag specifikusan

2)A termék tulajdonsagai

A szoftverrel kapcsolatos fontos hattérismeretek megszerzésére.
o Termékfejlesztési és support politika a folyamatossag és tovabbfejlesztés biztositasara
e A bevezetés jellemzo6i és az azt kovetd supportlehetdségek (utdlagos tdAmogatas)
e Létezik-e iparag specifikus rendszere vagy csak éaltalanos

3) Funkciok

Nagyon fontos szerepet jatszik a dontés soran a vallalat elsédleges igényeinek megfeleld
funkciok rendelkezésre alldsa a kinalt rendszerben. Ezek az értékelés kiemelkedd elemét
képezik. A funkciok mindig iparag specifikusan és vallalat specifikusan kell, hogy
meghatarozasra keriiljenek, de tobbnyire a kovetkezok koziil keriilnek ki:

e Ugyfél nyilvantartasa Marketingfunkciok

e Szegmentacid e Marketingenciklopédia

e Kapcsolattartd személy e Levelezés ¢s adatbazis marketing
nyilvantartasa e Kampinymenedzsment

o Ertékesitési feladatok és a e Ajanlatkezelés
vevdszolgalat 6sszhangja e Konfiguracio és arazas

o Jelentéskészités és elorejelzés e Hitelmenedzsment
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e Szerzddések létrehozasa és o Workflow (munkafolyamat)
kezelése menedzsment

e Ugyletek kezelése e Tevékenységtervezés

e Kiilonboz6 csatornakon folyd e Piac- és versenytarselemzés
értékesitési feladatok és e Reklamacidkezelés
vevoszolgalat e E-business értékesités,

o Uzleti lehetdségek feltarasa és tgyfélszolgalat, marketing

nyomon kovetése
e Tudasmenedzsment

4) Miiszaki kovetelmények

A bevezetés miiszaki hatterének ¢és feltételeinek vizsgalata kiilonds tekintettel arra, hogy
mindezek megfelelnek-e a vallalat meglévd rendszereivel vald dsszekapcsolhatdsag alapvetd
elvarasanak. Ebbdl a szempontbol az interfészek kérdése kiilondsen fontos jelentdséggel
(legnagyobb sullyal) bir.

e Adatbazisok e Hardver
e Platformok o Interfészek
e Technikai felépités e Integracio
5) Koltségek
A kindlt megoldés koltségelemeinek attekintése, mely tobb fontos tényez6bdl all dssze.
e Licence djj o FEves koltségek
o Eszkoz fejlesztés o Képzés koltsége

Ezek koziil természetesen a legmeghatdrozobb a licence dij mértéke, de nem szabad
figyelmen hagyni a rendszer folyamatos miikddtetésének fenntartasi koltségeit sem.

Az értékelés elsO kore utan le kell szlikiteni a palyazokat legmegfelelobbekre. Az els6 kor
segit abban, hogy tisztan lehessen latni a rendszerbevezetés koltségeit és hasznait. A
kivalasztott néhany szallitot még alaposabb vizsgalatnak kell alavetni egy ujraértékelési
procedira soran, melyben mar a személyes taldlkozok, prezentdciok és a szoftverek
demovaltozatainak bemutatidsa is jelentds szerepet kapnak. Ezért egy ujabb kivalasztasi
folyamatot kell elinditani, melynek lényege az, hogy részletes informaciokat szerezzenek a
bevezetés 1d0- ¢és tokesziikségleteirdl, valamint a rendszerek altal nyujtott egyéb
szolgaltatasokrol. Az értékelés folyamata 1ényegében megegyezik az elsdvel, de a masodik
koros értékelésben érdemes az elsé korben vizsgalt 5 6 elemet leredukalni azokra, melyek
valoban a rendszerek alkalmassagat tudjék jellemezni. Ezek a Funkciok és a Miiszaki
kovetelmények csoportok. A tobbi (altalanos) tényezot ki kell zarni és igy elvégezni az
Osszemérést. A két megmaradt elem esetében is sulyozast kell alkalmazni, ahol a funkcidok
minden bizonnyal nagyobb sulyt kell, hogy kapjanak.

El kell végezni az egyes cégek ajanlatainak bevezetési kockdzatainak elemzését is, mely
kapcsan figyelembe kell venni a klasszikus valtoztatasi projektek kapcsan jelentkezd
kockazatokat is.

Az értékelés masodik korének lefolytatasa utan keriil kivalasztasra a bevezetendd rendszer és
megtorténik a szerzodéskotés a szallitoval a feltételek pontos lefektetése mellett.
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Elvégzendo6 feladat Kritikus pontok, A tevékenység Alkalmazhato A tevékenység Keletkezé
kockazati tényezok kozvetlen célja technikak értékelésének anyagok
paraméterei
Ajanlatok bekérése rendszerszallito Nem megfelel6 ajanlatkiiras | A legmegfelel6bb Ajanlatkiiras Meghivast elfogad6 | Ajanlatkérési
cégektol rendszerszallito cégek szama ¢és | dokumentacio
Nem megfelel('i cégek megtaléléga Prezentaciok szinvonala
meghivasa Tajékoztatd anyagok
(legalkalmasabbak Workshopok
kihagyésa)
Ertékeld szakértok kivalasztasa Nem megfelel6 A vallalat és a Személyes értékelések A kivalasztott Ertékellapok
felkésziiltségli szakértok tanacsado szakértoi szakértok
kivalasztasa koziil az Interjuk szakértelme és Szakértok listaja
értékelésben ) fiiggetlen
Nem fiiggetlen szakerték legkompeten- Meetingek szemlélete
kivélasztasa sebbek kivalasztasa , B
Pro-contra interakcio
Ertékelési kritériumrendszer felallitasa A lehetd legkevesebb A rendszerek Teammunka A kritériumrendszer | Miszaki
kritérium alkotasa Osszemérésére atfogosaga és dokumentaciok
alkalmas Workshopok alkalmassaga a )
Minden Iényeges kritérium | kritériumok . . jelentkezok Uzleti dokumentaciok
szambavétele kidolgozasa Projektmeetingek bsszemérésére, a . .
. . . B vallalati igények Ertekelesi
Kritikus sikertényezdk képviseletére kritériumrendszer
leirasa
Halszalka diagram
Déntési fa modszer
Az értekelés elso korének lefolytatasa az | A legmegfelelobbek A beérkezett Teammunka A legalkalmasabb Prezentacios anyagok
ajanlati anyagok alapjan esetleges kiejtése ajanlatok koziil szallitok
kivalasztani a Prezentaciok kivalasztasa Szakértoi anyagok és
Az alkalmatlanok megfeleléeket jegyzokonyvek
benntartasa tovabbi vizsgalatra Meetingek Az alkalmatlanok .
kiszlurése Ertékelési
Pro-contra interakcio dokumentacio
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Dokumentum-elemzés
Kritikus sikertényez6k

Kivalasztasi és 6sszemérési
technikak

Kivalasztott cégek
listaja

Az értékelés masodik kdrének Nem a legmegfeleldbb Az els6 korben Teammunka A minden Prezentacios anyagok
lefolytatasa az ajanlati anyagok, szallitok maradnak a végsé | kivalasztott szempontbol
prezentaciok, demorendszerek alapjan kivalasztasra hibas ajanlatok mélyebb | Prezentaciok legalkalmasabb Szakert6i anyagok ¢s
értékelés, egyéni érdekek vizsgalata és ) szallitok Jegyz6konyvek
vagy a szakért6k nem Ujraértékelése Meetingek kivalasztasa , )
fiiggetlen szemléletes miatt ) . Ertékelési
Pro-contra interakcio dokumentacio
Dokumentum-elemzés Kivalasztott cégek
listaja
Kritikus sikertényez6k
Rendszerteszteld technikak
Kivalasztasi és 0sszemérési
technikak
Vezet6i interjuk
Kockazatok elemzése Esetleges kockazatok Az egyes Dokumentum-elemzés A kockazatelemzés | Jelentések az
figyelmen kiviil hagyasa rendszerek teljessége értékelések
esetében felmeriilé | Szimulacio eredményeirél
Egyes elemek tulértékelése | esetleges A bemutatott
kockézatossag tekintetében | kockazatok Kockazatelemzési technikdk | kockazatok Szakértdi anyagok és
értékelése realitasa jegyzokonyvek
Halszalka diagram
Elemzések

Kockazati tényezok
listaja
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Kivalasztas és szerz6déskotés

Nem a legalkalmasabb
szallito kivalasztasa

Egyéni érdekek
érvényesiilése

Nem megfeleld szerzodés
megkotése

SzerzOdéses
kapcsolat
kialakitasa a
legmegfelelobb
rendszerszallitoval

Felsdvezetoi és egyéb
meetingek

Csoportos dontési technikak
Kritikus sikertényezok

Kivalasztasi és 6sszemérési
technikak

A legalkalmasabb
szallito kivalasztasa

A megkotott
szerz6dés jogi és
tizleti
megfelelosége

Ertékelési
dokumentacid

Meetingjegyz6konyvek

Megallapodasok és
szerz6dések
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6. Az iizleti folyamatok és a szervezet optimalizalasa

A szakasz célja, hogy a projektteam a vallalat altal bevezetendd 1) tigyfélkapcsolati
rendszernek megfeleléen atalakitsa és abba integralja az érintett jelenlegi lizleti folyamatokat.
A CRM megoldas bevezetésével egyes iizleti igények és tevékenységek megvaltoznak, ezért
ezeknek megfelelden kell kialakitani a folyamatrendszert és a szervezeti struktirat. Egyes
funkcioteriiletek helye megvaltozik a szervezetben és a felelosségi korok sem maradnak
minden esetben a régiek. A folyamatszabalyozasi szakasz a létrehozandd ) mukddést
szabvanyositja.

A folyamatok felmérését és optimalizalasat a projektteam kijelolt szakértdi végzik, de sziikség
lehet egyéb vallalati szakemberek bevonasara is. A szervezeti atalakitdsok magukba foglaljak
a szervezeti egységek kozotti feladatok, funkcidk ujraosztisat, atcsoportositasat és ennek
megfelelden a szervezeti egységekben dolgozok szaménak ¢és feladatkorének megvaltozasat.
A szervezeti valtozasok miatt a team elkésziti a munkakordk ujraszabéalyozasat €s javaslatot
tesz a munkakdrben foglalkoztatandd létszamra. Osszeallitdsra keriil a hasznalando
bizonylatok kore. A folyamattervezési munka nem terjed ki az adattartalom ¢és az adatbazis
megtervezésére. A meglévd folyamatok felmérése a rendelkezésre all6 dokumentumok
elemzésén, valamint vezetdi és szakértdi interjukon keresztiil torténik, amelyek sordn a
projektteam tagjai rogzitik, majd Visio szoftver segitségével vizualizaljak a
folyamatelemeket.

A folyamatok optimalizalasa tobb 1€pésben torténik meg:
1) Addigi iigyfélkapcsolati folyamatok felmérése és magas szintii dokumentdldasa

Ennek keretében sor keriil az érintett folyamatok Osszegyljtésére és dokumentdldsara. Ehhez
meg kell alkotni a folyamatok folyamattérképét és leirasat. Meg kell hatdrozni az érintett
feladatkoroket €s feleldsségi kordket, valamint a kapcsolatokat minden esetben.

2) A felmérés eredményeinek ellendriztetése és elfogadtatasa a vallalati vezetokkel

A projekt team tagjai altal Osszeallitott folyamattérképeket, folyamatleirasokat és szervezeti
elképzeléseket véleményezésre at kell adni a vallalat vezetdinek ¢s szakembereinek, akik
végrehajthatjdk azokon a sziikséges modositdsokat. Amikor ez megtortént, akkor tekinthetd a
folyamatdokumentéaciéo megfelelének és ezek utan indulhat meg az egyeztetett folyamatok
atalakitdsa €s a szervezeti atszervezés.

3) Optimalizalt jovobeni iigyfélkapcsolati folyamatok meghatdarozdsa

Ossze kell gytijteni a CRM megoldas kovetelményeit és ezeknek megfeleléen végre kell
hajtani az érintett folyamatok és folyamattérképek modositasat, azok leirasat, az azokhoz
kapcsolodd  magas szinti  rendszerkOvetelmények — dokumentalasat, valamint a

folyamatlépésekhez kapcsolddd adatbemenetek és kimenetek rogzitését.

4) A bevezetésre keriilo0 CRM rendszerhez kapcsolodo szervezeti struktiura meghatdarozasa,
feleldsségi és feladatkorok definidlasa

El kell késziteni az tigyfélkapcsolati rendszerhez kapcsolodo funkcidteriileteket tartalmazo
szervezeti abrat és meg kell hatdrozni az ezekhez rendelhetd feladatokat. Definidlni kell a
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jovobeni feladatkoroket és munkakori leirdsok kell késziteni hozzajuk részletesen leirva a
felelosségi koroket.

5) A projekt valtoztatisainak menedzselése

A projekt folyamatos felsdvezetdi tdmogatottsdgdnak fenntartasa mellett meg kell tervezni a

crer

részleteit is. Nagyon fontos a részletes és mélyrehatd tdjékoztatds, kiilonbozd informécios
forumok kialakitasa, mellyel a valtoztatasi folyamat simébba és problémamentesebbé tehetd
az ellenallas minimalizélasaval.

6) A viltoztatasok végrehajtisa
A folyamat- és szervezetoptimalizalas sordn kialakitott 4 folyamatok életbe 1éptetését és az 1j

szervezettel kapcsolatos valtoztatasokat a rendszerek bevezetésével parhuzamosan kell
elvégezni, hogy azok implementéldsa utdn mar 0j struktirdban folytatodhasson a mitkddés.
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Elvégzendo6 feladat Kritikus pontok, A tevékenység Alkalmazhato A tevékenység Keletkezo
kockazati tényezok | kozvetlen célja technikak értékelésének anyagok
paraméterei
Addigi tigyfélkapcsolati folyamatok Informacidtorzulas a Az addig miikodo Interjuk a kivalasztott Folyamatok Jelenlegi
felmérése és magas szintii felmérés soran folyamatok szakemberekkel leirasanak igyfélkapcsolati
dokumentéléasa ' felmérése €s o megfeleldsége és folyamatok
Egyes folyamatok kihagyasa | lefektetése az Vezetoi interjuk pontossaga folyamattérképe
atalakitas
Folyamatok nem megfeleld | megalapozasara Dokumentumelemzés Jelenlegi folyamatok
leirasa leirasa
Workshopok
Dokumentacioés hibak
Teammunka
Folyamatéabrak és adatfolyam
diagram
Folyamattérkép
Kulcsfontossagt folyamatok
elemzése
Folyamatrendszerez6 matrix
Folyamattérkép konszenzus
keresés
A felmérés eredményeinek Egyéni érdekek el6térbe Maximalisan Projekt Iranyit6 Bizottsagi Folyamatleirasok Meetingjegyz6konyvek
ellendriztetése és elfogadtatasa a vallalati | keriilése pontos iilés pontossaga, ¢és emlékeztetok
vezetdkkel folyamatlirasok és valdsagnak valod
Ellentétek folyamattérképek Vezet6i interjuk megfelelése Tajékoztatd anyagok
rendelkezésre ] )
Ellenallas allasa Interjuk a kivalasztott

szakemberekkel

Rendszerteszteld technikak
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Optimalizalt jovobeni ligyfélkapcsolati
folyamatok meghatarozasa

Egyes sziikséges folyamatok
kihagyasa

Tul sok folyamat definalasa
és ezaltal a rendszer
talbonyolitasa

A rendszer
miikddésbe 1épése
utan hasznalatos
folyamatok
korének kialakitasa

Interjuk a kivalasztott
szakemberekkel

Workshopok
Projektmeetingek
Teammunka

Folyamatabrak és adatfolyam
diagram

Folyamattérkép
Folyamatrendszerez6 matrix
Pro-contra interakcio

Kritikus sikertényezdk
meghatarozasa

Szimulacid

Csoportos dontési technikak

A folyamatleirasok
pontossaga

A folyamatok
korének teljessége

A kialakitott
folyamatok
gyakorlati
miikodésben valo
alkalmassaga

Jovébeni CRM-hez
kapcsolodo
folyamattérkép leirasa

Jovobeni
igyfélkapcsolati
folyamatok leirasa

A bevezetésre keriil6 CRM rendszerhez
kapcsolodo szervezeti struktira
meghatarozasa, felelosségi és
feladatkorok definialasa

Nem hatékony szervezeti
struktara kiépitése

Tulbonyolitott felelsségi és
feladatkorok

Ellenéllas

Konfliktusok az atalakitas
miatt

Egyéni érdekek
érvényesiilése

Egy
ligyfélkozponth
szervezet hatékony
mitkodési
kereteinek
kiépitése

Workshopok

Felsovezetoi és egyéb
meetingek

Teammunka
Kultarafelmérd elemzés
Készségek elemzése

Munkakor tervezés

A szervezeti forma
gyakorlati
miikodési
hatékonysaga

Szervezeti abra az
tigyfélkapcsolati
feladatokat ellatd
szervezeti egységekkel

Az tigyfélkezeléshez
kapcsolodo
szervezeteket
tartalmazo jovobeni
szervezeti abra

CRM-hez kapcsolodo
feladatok és
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Munkakor elemzés

szervezetek matrixa

Munkakori leirasok

Hataselemzés
. - A tevékenységekhez
Pro-contra interakcio .,
kapcsolddo IT funkcid
Kritikus sikertényezok
meghatarozasa
Csoportos dontési technikak
A projekt valtoztatasainak menedzselése | Nem megfelel valtoztatasi | A kidolgozott és Fels6vezetoi és egyéb A valtoztatasok Valtoztatasi
és végrehajtasa stratégia elfogadott meetingek gordiilékenysége tevékenységet leird
valtoztatasok dokumentacio
Nincsenek megfeleld zokkenémentes Hatéaselemzés A szand¢kolt
valtoztatasi tervek bevezetése valtoztatasok Tajékoztatd anyagok
Szimulacio megvaldsitasanak
Alkalmazottak teljessége Prezentacios anyagok

tajekoztatasanak hianya

Nem megfelel6 vagy
hianyos képzés

Tamogatas hianya vezet6i
és/vagy alkalmazotti szinten

Ellenallas

Konfliktusok az atalakitas
miatt

Egyéni érdekek elétérbe
keriilése

Pro-contra interakcio

Kritikus sikertényezdk
meghatarozasa

Képzések, tréningek,
oktatasok

Kommunikacios eszkdzok

A valtoztatasok
sikeressége

Ellenallas mértéke
Tamogatas mértéke
Vezetoi és

tulajdonosi
elégedettség

Képzési,
tréninganyagok
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7. Adattarhaz bevezetése, adatok attoltése, konfiguracio

A bevezetés soran lathatjuk leginkabb a CRM harom {6 komponensének dsszekapcsolddasat
és elkulonilését. Az analitikus részt az adattarhaz, az OLAP, ROLAP eszk6zOk kialakitasa
jellemzi, melyek lehetdséget nyljtanak a konkrét elemzések lefolytatasdra. Maganak a CRM
rendszernek a bevezetése jelentheti az operativ komponens megjelenését és a kiilonbozo
tigyfélkapcsolati csatornak kiépitése, modernizdldsa azonosithatd 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 6sszehangolva, a felmeriilé problémakat megvitatva és kozosen megoldva kell
végrehajtani a maximalis hatékonysag elérése érdekében.

Az adattarhaz épitése és a CRM bevezetés két, egymassal parhuzamos, egymast kiegészitd
tevékenységsoron keresztiil valosul meg:
e Az adattarhaz kialakitdsa, CRM alkalmazasok implementdlasa egyiitt, a kiilsd
rendszerkapcsolatok megvalositasaval.
e Az informdiciés folyamatok (eldallitas/megszerzes, transzformécid, felhaszndlés)
optimalizalasa, valamint az informécié mindségének folyamatos fenntartasat biztosito
informatikai eszk6zok testre szabasa ¢és integralasa a vallalati rendszerkornyezetbe.

A vallalat tigyfélkapcsolati tevékenységének és ezaltal iizleti eredményességének egyik
legfontosabb meghatarozdja az adatvagyon, azaz az Osszegyiijtott és rendelkezésre allo
infomaciohalmaz jellemzdi. Figyelembe véve az informécid leglényegesebb jellemzdit,
elmondhatjuk, hogy akkor értékes, ha pontos, naprakész, teljes korti és megbizhatd, azaz
mindsége a felhasznalok informaciés igényeit kielégiti. Az adatbanyaszat célja, hogy nagy
mennyiségli adatbol dsszefiiggéseket €s szabalyszeriiségeket tarjon fel, és igy tlizleti elonyoket
teremtsen az alkalmazonak.

A véllalati informacids rendszer kézponti szerepét a vallalati adattarhaz tolti be, amelyben az
adatokat a vallalat alaprendszereibdl és kiils6 adatforrasokbol Osszegytijtve, tisztitva és
konszolidalva, az iizleti igényeknek megfeleld modon taroljak. Az adattarra épiilnek ra azok a
dontéstamogatd eszkozok, amelyek automatizaljak a jelentéskészitést, lehetévé tesznek gyors,
eseti elemzéseket €s képesek feltarni az lizleti adatok kozotti rejtett 6sszefliggéseket. Szintén a
kdzponti adattar az egyik {6 alapeleme a véllalati szinti CRM megoldasoknak.

Az adattarhaz fébb jellemzoi:

Adatokat tarol kiilonb6z6 forrdsrendszerekbol

Iddsoros adattaroléas az adatok idében torténd valtozasadnak elemzésére

Tisztitott adatok betdltése a rendszerbe

Skalazhatosag az elemezhetdség hatékonysaganak novelésére

Archivalt adatok folyamatos elérhetdségének biztositasa

Metaadatbazis az adattarhazban 1évé adatok értelmezésére szolgald informacidok
Osszegyljtésével

A felmertil6 tizleti informacid igények kielégitése

e Minél magasabb megbizhatdsag az iizleti tevékenység tdmogatasara

e Minimalisra csokkenti a vallalati sziget-szerli informacids rendszerekbdl szarmazo
inkonzisztens riportok szamat a vallalat minden forrasrendszerét tartalmazé ETL
rendszer altal
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e Segiti az adatmindség javulasat a vallalaton beliil

e Sokrétli adatelérést biztosit a jogosultsdgoknak megfelelden és egytttal segiti az
informacio6 pontos ¢és ellendrizhetd megosztasat a vallalton beliil

e Egyszerlien iizemeltethetd az automatikus eljarasok altal

A gyakorlati tapasztalatok azt mutatjak, hogy a vallalati adatvagyon legtobb esetben nem
kell6 mindségli egy adattarhdz épitéséhez, vagy egy CRM rendszer bevezetéséhez. Hidba
megfeleld (vagy inkabb elfogadhatd) az adatmindség az egyes vallalati alaprendszerek
szempontjabol, ebbdl nem kovetkezik, hogy az adattarhdz és a CRM rendszer szamara is
elégséges. Az adattarhdzak és a CRM megoldasok is tipikusan tobb adatforrasra timaszkodva
milkodnek és a kiilonbozo adatforrasok adatbazisainak eltér0 struktirai, adattartalmi
problémai ¢és az Osszevont adattartalom redundanciai az adattarhaz és CRM rendszerek
adatokkal hasznalhatosagat veszélyeztetik.

Fontos jellemzdje az informécionak, hogy idében allandé mindségli, tehat nem sziikséges
utanajarni, ellendrizni. Az informdcié mindségét a hasznaldja hatdrozza meg. Ha ezt olyan
teszi, aki kiviil vagy tulzottan tavol all ettdl a kozegtdl, az pontatlan értelmezéshez vezethet.
Ezentul cél az, hogy a felhasznal6 szamara legyen elegendd, annyit és ne tobbet tartalmazzon,
mint amennyire sziikség van.

A gyenge mindségli informacio altal okozott kockazatok és koltségek

Az adattarhaz ¢épitési €¢s CRM bevezetési projektek legkevésbé latvanyos, de egyik
legkritikusabb 1épése a kiilonbozd forrasrendszerekbdl szarmazé adatok, informaciok
konszolidalasa, tisztitdsa és betdltése. A hasznalhatatlan informdci6 az adattarhaz kiépitési
projekt sikertelenségét okozhatja.

Ez a kockazat el6zetesen felmérhetd, sét jelentdsen csokkenthetd, ha a forrasrendszerekben
tarolt informécio-vagyont egy elOkészitési fazisaban felmérik és az informécio-mindség
javitasahoz sziikséges korrekcios lépéseket megteszik.

A nem megfeleld mindségli informacidkat tartalmazd adattarhdz hasznalatdnak tovabbi
kockézatai:

e Az adattarhaz adatainak alapjan végzett elemzések hibasak lehetnek €s az ezek alapjan
hozott dontések is hasonloképpen.

e Az adattarhazra épiild6 CRM rendszer bevezetése nem lesz sikeres, hiszen a CRM
stratégia egyik kiemelt eleme a vallalati szinten egységes ligyfélkép, ami tipikusan egy
adattarhdzra épitve valosithaté meg.

e A hidnyz6 és pontatlan informdaciok utdlagos megszerzése és helyesbitése ido- és
raforditasigényes tevékenység, ami jelentds koltséggel jar a vallalat szamara.

Az informdcio mindségének javitdsdra tobb lehetdség is rendelkezésre dll:
e Az informécios folyamatok és felhasznéloinak azonositasa
A folyamatos mindségbiztositasi tevékenység
Elsddleges adattisztitas és adatkonszolidacio az informacié mindségének javulasara
Az informécios folyamatok optimalizalasa
Szabvanyok megfogalmazasa az informacié mindségének allanddsitasara
Az adattarhaz épitést és a CRM bevezetést kiegészitd informacio-mindség biztositasa

Az alabbi 1épések mind az adattarhaz épitéshez, mind a CRM bevezetéshez kapcsoldéddan
szolgaljak az informécido-mindség biztositast.
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Az adattarhaz épitést, CRM bevezetést megeldzi egy el6készité szakasz, melynek tartalma:

Adat-definici6 €s architektiira mindségének megallapitasa.
Informacié-mindség felmérése.

Az informdcios folyamatok felmérése.

Az informacio-mindséggel szembeni lizleti kovetelmények feltarasa.
Informacié-mindségi szabvanyok kidolgozasa.

Adattisztitas és Gjraszervezés.

Kezdetben az elemzési lehetdség megteremtése a cél, mert az elemzések soran keriilhet
meghatarozasra, hogy milyen CRM rendszert kell kialakitani ahhoz, hogy az tigyfélérték
maximalizalhato legyen. Az elemzések adatbanydaszati eljarassal zajlanak. Ehhez a kovetkezd
1épésekre van sziikség:

1)

2)

3)

4)

5

6)

7)

A rendszer informdcio tartalmanak meghatarozadsa

Meg kell hatarozni a rendszer informaciotartalmat, azaz a megfogalmazodott tizleti
igények, az elemzések, a bevezetend6 CRM ¢és egyéb rendszerek altal tadmasztott
elvardsokat, ezen kiviil a rendszer altal biztositandd allando és ad-hoc jelentések
jellemzoit, adattartalmat.

Logikai adatmodell felallitasa

Itt a véllalati folyamatok leirasara, az adatok Osszegytijtésére és iddsoros tarolasara
tartésan jelentdsebb beavatkozas nélkiil miikodd rendszer kialakitdsa a cél, mely a
vallalat ¢s iparag specifikumai szerint képes funkciondlni.

Kodrendszerek kialakitasa, kodszotar definialdasa

A kodszotarak feladata a forrasrendszerekben alkalmazott kddok értelmezésének és
megfeleltetésének biztositasa. Ezek a Data Mapping eljarasok alapjaul is szolgélnak. A
fogalomszotarra azért van sziikség, hogy létezzen egy, az adattarban szerepld minden
informéciorol szold definicio, ami megeldzi a vallalaton beliili félreértéseket és
biztositja az egységes értelmezést.

Data Mapping, fizikai adatmodell

A Data Mapping célja és feladata az alaprendszerbdl érkezé adatok és az adattari
struktarak egymassal torténd megfeleltetése. Bizonyos esetekben nincs sziikség
valtoztatasra, de el6fordulhat, hogy kodvaltast kell eszkdzdlni. A logikai adatmodell és
a Data Mapping ismeretében ki lehet alakitani a fizikai adatmodellt, ami garantélja az
adattari folyamatok mtikodését. A fizikai adatmodell 1étrehozéasat kovetden épithetdek
ki az ETL eljarasok, melyek a kiilonb6z6 rendszerekbdl az adatok adattarba torténd
problémamentes betoltését garantaljak.

Felhasznaloi kor kialakitasa

A tervezés része a lehetséges felhasznaloi korok feltérképezése, meghatarozasa,
feladataik csoportositdsa, rendszerezése, az altaluk hasznaland6 adatkorok azonositasa.
A vallalat szervezeti struktirdjanak, az egyes szervezeti egységek feladatainak,
céljainak ismeretében kell kialakitani a felhaszndl6i csoportokat, hozzarendelni a
csoportokhoz a megfeleld adathozzaférési jogosultsagokat.

Adatmindség biztositasa (IOM)

Az adattarhaz fizikai adatmodelljének elkésziilését és az ETL rendszer kidolgozasat
kovetéen megtervezhetok az ETL eljarasokba beépitendd adatmindséget biztositasi
eljarasok. Az ETL ¢és IQM eljarasoknak egymassal integraltan, egyiittmiitkodve kell
tizemelnitik.

Adattarhaz implementaldsa, adatfeltoltés

A fenti rendszerek és eljarasok kidolgozasat kovetden sor keriilhet az adattarhaz
implementalasara és adatokkal valo feltoltésére. A kidolgozott megoldas automatizalt
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adatattoltési eljarasok segitségével adatokat vesz at a forrasrendszerekbdl, aztan az
innen szarmazd adatok tisztitds ¢és szlrés utan bekerililnek az adattarhaz relacios
adatbazisaba. A felhasznalok az ebben az adatbazisban 1évé adatok alapjan
készithetnek elemzéseket €s beszamolokat.

Opcionalis Cognos eszkozok a lekerdezési feladatokra

A Cognos segitségével a felhasznalok gyorsan és konnyen allithatnak eld lekérdezéseket,
jelentéseket, mig az adminisztratorok szabadon kihasznalhatjdk a kivansdguk szerinti
litemezési, illetve terjesztési lehetdségeket. A Cognos a vallalati informaciokat az iizleti
jelentésének megfeleléen tudja megjeleniteni, nem pedig az adatbazisban tarolt forma alapjan.
A végfelhasznalokat teljesen megkiméli attol, hogy ismerniiik kelljen az adatbazis bonyolult
szerkezetét. Az adatok ilyen formaban vald prezentalasa megkonnyiti a felhasznaloknak az
adatbazison beliili keresést €s a jelentések Osszeallitasat.

A felhasznalok szdmara lehetségessé valik az OLAP— adatok megtaldlasa és rangsorolasa,
valamint ezaltal konnyen elemezhetik az iizleti trendeket és nyomon kovethetik a
teljesitménymutatokat. Lehetséges a legaprobb részletekig valo lefuras, a kivételek kiemelése,
az adatok grafikus megjelenitése, az adatok két-haromdimenzidos tablazatokban vald
megtekintése és még szamos funkcio.

Mentés, helyredllitas, archivalas

Ki kell alakitani a teljes rendszerre vonatkozo, mentési , helyreallitdsi és archivalasi
stratégidkat, melyeket az érintettekkel valdo megismertetése és elfogadtatdsa utan meg kell
valésitani és be kell illeszteni a vallalat lizemeltetési rendjébe.
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8. CRM szoftver és uj kapcesolati technologiak (csatornak) bevezetése

Az adattarhdz bevezetése és az adatok betdltése utan folyhat le a bevezetend6 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 eszkdzok telepitése, kiépitése.

A kialakitott és feltoltott adattarhdz adatain az analitikus CRM ¢€s specialis adatbanyaszati
eszkozokkel €s eljarasokkal elemzések keriilnek elvégzésre az tigyfélérték maximalizalasahoz
szilkséges CRM rendszer meghatarozasa érdekében. A rendszer a kovetkezd feladatok
megoldasara képes:

o Ugyfélszegmentalds
Az ligyfelek jellemzése Iényegesen attekinthetdbbé valik, illetve hasznalatukkal jol
behatarolhatok azon paraméterkombinaciok, melyek nagy tomegi, egységes
tigyfélcsoportokat irnak le. A szegmensek pontos meghatarozasa az iigyfél életciklus érték
szamitasnak is 1ényeges eleme, ugyanis a szegmensek képezik azt a legkisebb egységet,
melyre még megbizhat6 jovore vonatkozo becsléseket lehet tenni. Az egyes tligyfelekre
szamitott életciklus értékek a szegmenseken beliili differencialas révén allnak elo.

e Bevétel- és koltségoldali folyamatok elorejelzése szegmensenként
A jovObeni bevétel adatok becslésének alapjat szintén a szegmensek képezik, hiszen a
szezonalis ingadozasokat is figyelembe véve stabil becslést csak homogén és nagyobb
elemszamu szegmensre lehet tenni.

Hasonl6 a helyzet koltségoldalon is, azzal a kiilonbséggel, hogy az egyes koltségek
allokécioja esetén sokkal nagyobb szerepet kapnak a vallalat tény adatai, illetve az egyes
valtozasok (koltségek atstrukturalodasa, ndvekedése/csokkenése) sokkal nagyobb
aranyuak lehetnek, illetve gyakoribb korrekciokat igényelnek.

o A lojalitas becslése a szegmensekben
A lojalitas meghatarozasa az ligyfélérték modellezés 6nallo része. A multbeli
tapasztalatok alapjan kiilonboz6 lojalitassal rendelkez6 csoportok jellemzdire vonatkozd
kovetkeztetéseket lehet levonni. Ezek felhasznéalasaval megbecsiilhetd az egyes
szegmensekbe tartozo tigyfelek lojalitasa, amely értékek felhasznalasaval korrigdlni kell a
jovore vonatkozé profit értékeket, hiszen megtdrténhet, hogy az ligyfél elpartolasa miatt
ezek a bevételek nem realizal6dnak.

o Az iigyfélerték modellezése és valtozaskovetése
Az tigyfélérték modell segitségével pontosan szamithato az tigyfélen elért multbeli
fedezet, masrészt a jovOre vonatkozoé eldrejelzések alapjan becsiilhetd az ligyfélben rejld
bevétel-potencial is.

Az tigyfélérték meghatarozasanak alapvetden két f6 oka van:

e Valos és atfogo képet kaphatunk az tigyfélkorrol

o Az ligyfélértékek tudataban az optimalizalasi probléméak nagyobb biztonsaggal
kezelhetok

Az tigyfelekrdl rendelkezésre allo ilyen mélységli informacio lehetdvé teszi az esetlegesen

crcr
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Mindent &sszevetve tehat, az tigyfélérték modellezéssel lehetdvé valik a profithataselemek és
a koltségek atstrukturalddasaval jaro valtozasok kovetése, a piaci hatasok bekalkuldldsa és az
igyfélkommunikacio javitasa.

Az adattarhaz és CRM rendszerek bevezetésével parhuzamosan, illetve azt kvetden kertil sor
a kiilonboz0 tigyfélcsatornak fejlesztési és bevezetési részprojektjeinek végrehajtasara. Ennek
keretében zajlanak le a call center projektek, az eCRM bevezetésre iranyul6 feladatok, a mar
meglévo rendszerek modernizaldsi folyamatai. A call center és egyéb modern rendszerek
kiépitése soran a hardverek beallitdsan és konfiguralasan, valamint a szoftverek feltelepitésén
tul nagy hangsulyt kell fektetni a személyzet oktatdsara is, mert enélkiil eredménytelen a teljes
eréfeszités. Az 0j csatornak bevezetésével a korabbi miikodés joval hatékonyabban
folytathatd, lehetdvé valik a dolgozoi teljesitmény fokozottabb mérése és az tigyfelek felé
iranyul6 magasabb szintli megvalositasa.
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Elvégzendo6 feladat Kritikus pontok, A tevékenység Alkalmazhat6 A tevékenység Keletkezo
kockazati tényezok kozvetlen célja technikak értékelésének anyagok
paraméterei
Adatelemzések végzése a bevezetendd Nem megfelel6 modellek A sziikséges CRM- | Modellalkotas A vallalati Elemzési eredmények
CRM-rendszer paramétereinek felallitasa megoldas igényeket kielégitd
meghatérozéséra Szﬁkséges Matematikai és statisztikai rendszer Matematikai és
Hibas adatok hasznalata specifikumainak modszerek paramétereinek statisztikai modellek
feltérképezése a meghatarozasa

Elemzési hibak

vallalati adatok

Elemzési modszerek

Miiszaki és lizleti

alapjan dokumenticio
Paraméterlista
CRM-rendszer sajatossagainak Hibas elemzési adatok és Az elemzési Workshopok Az tizleti igények Rendszerleiro
megallapitasa modellek eredmények és informatikai dokumentumok
) atiiltetése iizleti Teammunka lehetdségek
Uzleti elvarasok és szintre ('jsszhangjénak J egyzékényvek
informatikai lehet6ségek Dokumentumelemzes mértéke
atfedése nem teljes Elemzések
Rendszerleirasok Az iizleti igények
Kommunikacids problémak teljesiilésének foka
Rendszertesztelés
Egyeztetések
CRM szoftver telepitése és konfiguralasa | Telepitéskor fellépd A CRM szoftver Szoftvertelepités Az elvart szamu Adatfajlok
problémak rendelkezésre munkaallomason a
allasa minden Konfiguracio szoftver Rendszerdokumentum
Nem megfeleld hardverek sziikséges rendelkezésre allasa | ok
o munkaallomason és | Workshoppk és hibatlan
Konfiguralasi hibak szerveren mitkédése JegyzO6konyvek
Meetingek
Egyéb szoftverekkel valo
inkompatibilitas Egyeztetések
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9. Oktatas, képzés, tréning

A CRM-rendszer semmiféleképpen nem allithato mikodésbe addig a pontig, mig az azzal
kapcsolatba keriild munkatarsak képzése meg nem tortént a felsdvezetoktdl az operatorokig.
A vezetdk szamara az elsOdleges feladat a rendszer lehet6ségeinek megismertetése, a
riportolasi és jelentési eszkdzok haszndlatdnak elsajatitdsa. Ezaltal kikiiszobolhetdvé valik,
hogy tulzott elvarasokat és ezaltal fesziiltségeket teremtsenek a vallalatnal. A kozépvezetdi
szinten mar tisztaban kell lenni a rendszer milkodtetésével is, mert az alkalmazottak
szamonkérése csak ilymodon valik lehetségessé. A legalsobb szintli felhasznalokat (usereket),
akik lényegében a frontline-t jelentik az ligyfél és a vallalat taldlkozasaban, nagyon alaposan
és készségszintig kell képezni, tréningezni. A vallalatndl mindig rendelkezésre kell allnia
olyan informatikus munkatars(ak)nak, aki a rendszer funkcionalitasaival és mitkddtetésével a
legalapvetdbb szintig tisztdban van. Az informatikusok szamara kiilon képzést kell szervezni.
Mindemellett folyamatos kapcsolat sziikséges a széllitoval is. A képzéseket és tréningeket a
projektteam tagjainak, a rendszerszallit6 munkatarsainak bevonasaval, de legalabbis képzési
anyagainak felhasznélasaval kell megtartania.

A képzések nem zéarhatok le az adott pillanatban a vallalatnal dolgozd allomény
felkészitésével, hanem fel kell rd késziilni, hogy a fluktuaciobol és a cég ndvekedésébodl
fakadoan folyamatos igény jelentkezik majd erre a tevékenységre. Ezért oktatokat kell
kijelolni, akik az uj belépdket a kelld informécioval ellatjak és standard képzési anyagokat
kell osszeallitani. Ezt az oktatdst mar ajanlatos belsé szakértovel végeztetni, aki kordbban
részt vett a rendszerszallito, illetve a kiilsé szakemberek altal tartott train-the-trainer képzésen.

Mindezeken til nagyon fontos ugynevezett support szerzOdés megkotése a rendszer
szallitojaval, aki ennek keretében vallalja, hogy a bevezetési projektet kdvetden
meghatdrozott kiszallasi dij ellenében vagy havi, évi altalany kifizetése mellett allando
telefonos és sziikség esetén helyszini tamogatast nyijt. Ez nem csak a problémdk esetében
lényeges kérdés, hanem ennek keretében egy olyan szolgaltatds megvasarlasara kertil sor,
melyben a szoftvergyart6 vallalja a termékinformacidk rendszeres tovabbitasat, hibajavitasok
¢s ingyenes verzio upgradek megkiildését, internetes és telefonos tdmogatast. Ez a projekt
koltségeinek ardnyaban is jelentds részt tehet ki, igy a tervezési €s kivalasztasi fazisban ezeket
a folyamatosan felmertiild tizemeltetési raforditasokat is figyelembe kell venni.

A vallalat munkatarsai — a valasztott eszkoztdl fiiggden — részt vehetnek a rendszerszallitd
standard tanfolyamain, amelyen kiilonb6zé szinteken lehet elsajatitani az eszkoz(6k)
hasznalatat. Ez az oktatés kisebb 1étszam esetén a szallitonal torténik, nagyobb l1étszam esetén
megoldhato a vallalat telephelyén személyre szabott médon is.

Mindezeken a képzéseken tul a vallalat szakembereinek folyamatos érdeklddésére és
Oonképzésére van sziikség, amire a legjobb Ilehetdség a szakmai szeminariumokon,
konferenciakon, forumokon adodik.
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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 torténé miikodtetését jelenti egy meghatarozott iddintervallumon
keresztiil, mely sordn fény deriil a bevezetett megoldas esetleges problémadira ugy, hogy a
hibak 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. A szakasz keretében tehat:

= teljes tesztet kell végrehajtani az el6zdleg elkészitett rendszerteszt tervek szerint;

= aszemélyzetnek felkészitett allapotban kell lennie a tesztiizem inditasakor, hogy
6k hasznaljak, teszteljék és/vagy karbantartsdk az alkalmazast.

11. Eles iizemeltetés, nyomon kovetés, validalas

Ebben a szakaszban az implementaci®é minden alkotdelemét Ossze kell fogni, hogy az
érvényesités utan a valos kdrnyezetbe valo sikeres atvitel biztositva legyen. Erre az id6pontra
befejezddik a végfelhasznalok kiképzése, 1étrejon a segélyszolgalat, a folyamatos miikddési
tamogatas készenléti fazisba keriil, és a projekt-csapat befejezi a végleges konfiguralast ¢s
beallitast a tesztiizemi szakaszban tapasztaltak alapjan.

Meg kell gy6zddni rdla, hogy a tesztiizemeltetés soran felmeriilt minden problémara kielégitd
megoldast sikeriilt taldlni és semmilyen korilmény nem veszélyezteti az 10 rendszer
miitkodésének eredményességét, beleértve a személyzet szakmai felkésziiltségét is. A
rendszerek miikodtetésével parhuzamosan jelentés szerepet kap az informacio-mindség
biztositasi tevékenységek folyamatos végrehajtasa.

Az Gjonnan bevezetett megoldas ¢éles tizembe allitasat kovetden meg kell sziintetni a korabbi
rendszer altal végzett tevékenységeket ¢s annak mitkddtetését be kell fejezni.

Az 1j rendszer tesztiizemeltetést koveto €les lizemelésének megkezdése nem jelenti a vallalat
¢s a tanacsadod, valamint a rendszerszallitoé kapcsolatainak megszlinését. Mind a szallitd, mind
a tanacsado szakemberei nyomon kdvetik a rendszer mikodtetését néhany honapig és adott
esetben beavatkoznak. A belsd szakértéi garda kiképzéséig ellatjak a szakértdi feladatokat is,
valamint kozremiikodnek a képzésekben.
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Folyamatmodell a CRM rendszerek bevezetésének tamogatasara

Tesztiizem
Elvégzendo6 feladat Kritikus pontok, A tevékenység Alkalmazhat6 A tevékenység Keletkezo
kockazati tényezok kozvetlen célja technikak értékelésének anyagok
paraméterei
Tesztiizemre valo felkésziilés Nincs felkészitve a Minden tekintetben | Oktatas, képzés A rendszer- Képzési anyagok
személyzet vald elokésziilés a . elékésziilet ) .
tesztliizem Tréning megfelelésége a Allapotjelentések
Nincs kész a rendszer az megkezdésére tesztlizem
inditasra Ellenérzések megkezdése elétt Jegyzékdnyvek
Az adatok betdltése nem Meetingek
tortént meg
Egyeztetések
Mindségbiztositas
Tesztlizem végrehajtasa A tesztiizem veszélyeztetia | Megbizonyosodas | Uzemeltetés A tesztliizem Allapotjelentések
folyamatos és hibamentes a kiépitett rendszer hibamentessége
miikodést megbizhatosagarol | Rendszerfeliigyelet Jegyzdkonyvek
Hibak figyelmen kiviil Ellenérzések Dokumentaciok
hagyasa o
Egyeztetések Hibalistak
Adatvesztés
Tesztiizem eredményeinek ellendrzése Hibak figyelmen kiviil A rendszer Egyeztetések Az eredmények Allapotjelentések
hagyasa végellendrzése az realitasa
éles lizem Rendszerelemzések Jegyz6konyvek
Felkésziiletlenség meginditasa elott
Dokumentumelemzés Dokumentaciok
Ellendrzések Hibalistak
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Eles iizemeltetés, nyomon kovetés, validalas

Elvégzendo6 feladat Kritikus pontok, A tevékenység Alkalmazhato A tevékenység Keletkezo
kockazati tényezok kozvetlen célja technikak értékelésének anyagok
paraméterei
Eles iizemre val6 elokészités Egyes miikddési tényezok A rendszer Oktatas, képzés A rendszer- Allapotjelentések
figyelmen kiviil hagyasa felkészitése a . elokesziilet
problémamentes Tréning megfelelésége az Jegyzékonyvek
Felkesziiletlenség atallasra az éles o éles iizem
lizemeltetésre Ellendrzések megkezdése el6tt
Személyzet képzetlensége
Meetingek
Erintettek informaciohianya
Egyeztetések
Mindségbiztositas
Eles iizemeltetés megkezdése A vallalat miikodtetése Az \j rendszer Uzemeltetés A rendszer Allapotjelentések
soran fellépd problémak mitkodésének mikodésének
megkezdése Rendszerfeliigyelet hibamentessége Jegyzokonyvek
Ellenérzések Dokumentaciok
Egyeztetések Hibalistak
Uzleti dokumentumok
Kovetési feladatok ellatasa Nem megfeleld szerz6dések | A rendszer Egyeztetések A rendszer Jelentések
megkotése bevezetését kovetd lizemeltetésének '
feladatok ellatasa | Ellendrzések hibamentes Képzési anyagok
Szakert6k rendelkezésre miikddés hibétlan o ) folyamatossaga o
allasanak hianya miikodtetése Képzések, oktatasok JegyzO6konyvek
érdekében

Folyamatossag
biztositasanak hianya

Meetingek




Az eredmények Osszefoglaldsa

5. Az eredmények osszefoglalasa

A kutatas kivaltoja az a felismert kutatasi probléma volt, mely szerint a magyar vallalatok
tigyfélkapcsolati rendszere jelentésen elmarad az idedlistol. Ez eldre is vetitette alapvetd
kutatasi célként egy olyan gyakorlatban is hasznosithatdé megoldas kidolgozasat, mely
alkalmas lehet ennek az eltérésnek a csokkentésére, illetve megsziintetésére. Ennek
megvalodsitasara négy fo kutatdsi cél keriilt meghatdrozasra, melyek teljestilését, illetve
eredményeit tekintjiik at az alabbiakban. Ezeknek a rendszerét mutatja be a 31. abra.

Elméleti kutatas

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

Bevezetési modszertan a
kiillonbségek csokkentésére

31. dbra
A kutatasi probléma megoldasa és eredménye
Forras: Mester Csaba

Munkadefinicio megalkotasa

A szakirodalomban talalhat6 definiciok Osszegylijtése és csoportositdsa soran 6t kiilonbozd
megkozelitést sikeriilt elkiiloniteni. Ezek: a marketing alapu, az automatizalas oldalu, az
iigyfeélérték kozpontu, az tigyfélkozponta €s a folyamatszemléletli megkozelitések.

Ezen tipusok tanulmanyozéisa és értelmezése utan keriilt sor egy minden eddigieknél
komplexebb ¢és kiterjedtebb definicid6 megfogalmazasara, melyet a kutatds késdbbi
szakaszaiban alapvetoként értelmeztem.

Modellalkotas a szakirodalmi forrasok vizsgalataval
Elméleti kutatok ¢és gyakorlati szakemberek munkait, tanulméanyait és elemzéseit
attanulmanyozva és a modellalkotds szempontjabol a legfontosabbakat bemutatva sikertilt

felallitani azt az elméleti modellt, mely tartalmazza a vallalatok {tgyfélkapcsolati
rendszerének Osszességét, kitekintve és kapcsolodasokat adva olyan egyéb tertiletekre, mint
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Az eredmények Osszefoglaldsa

az emberi  er6forrasok  kezelése, a  mindségbiztositds, pénziigy-kontrolling,
projektmenedzsment €s igy tovabb.

A modell 3 alapvetd eleme az analitikus, operativ és kollaborativ . CRM komponensek,
melyek felolelik a front- és back office terlileteket, azaz a marketing-értékesités-
iigyfélszolgalat harmassagan tul az adatelemzési és —tarolasi eszkozoket, valamint a
kommunikécids politika elemeit is.

Az elméleti modell 1étrehozasa soran teljes 0sszhang mutatkozott a munkadefinici6 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 kutatds két részbdl tevodott Ossze: a kérddives megkérdezésbdl ¢és a
mélyinterjis vizsgalatokbdl. Ennek a f6 célja egy olyan pillanatfelvétel készitése volt, mely
tikr6t mutat a magyar véllalatok tigyfélkapcsolati helyzetérdl, igazolva azokat a
feltételezéseket, melyek a vizsgalatot megel6zden hipotézisek forméjaban keriiltek
megfogalmazasra. Ennek sordn 97 vallalat keriilt megkérdezésre egy kvalitativ vizsgalat
keretében, melynek nem volt célja, hogy reprezentativ mintajaul szolgaljon a teljes magyar
vallalati kornek, hiszen ez jocskan meghaladta volna eme kutatds kereteit. A legfObb
motivumok azonban igy is kimutathatok voltak. A mélyinterjuk — melyek 4 cégnél keriiltek
elvégzésre - eredményei kiegészitdiil és pontositasul szolgaltak.

Modszertan kialakitasa egy megfelelonek tartott rendszer hatékony bevezetésére

Az alapozé kutatdsi részek megvalositasat kovetden megkezdddhetett egy olyan modszertan
kidolgozésa, mely immar gyakorlati oldalrél igyekszik megkozelitést adni, sorra véve azokat
a feladatokat és folyamatokat, melyeket egy vallalatnak végig kell jarnia, hogy elmondhassa,
egy korszeri és versenyképes lgyfélkapcsolati rendszerrel rendelkezik. Ennek
eredményeképpen késziilt el a 11 1€épésbdl allo folyamatmodell, mely hatékonyan tdmogatja a
rendszerbevezetést. Ez a mddszertan képes arra, hogy segitséget nyujtson a legmodernebb
iigyfélkapcsolati rendszer implementaldséra, kikiiszobolve azokat a hianyossagokat, melyek
léte az empirikus vizsgalatok soran kirajzolodott.

fgy elmondhaté, hogy a problémat t5bb oldalrél megvizsgalva sikeriilt eljutni a megoldasig,
amint az a fenti dbran is lathato:

A kordbbiak sordn részletezett kutatdsi célok megvalositisa utdin megfogalmaztam az
iigyfélkapcsolatok kezelésével kapcsolatos legfontosabb téziseket.

A tézisek vizsgalata a tézisfiizetben keriil bemutatasra.
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Az eredmények Osszefoglaldsa

A dolgozat témajanak tovabbvitele és gyakorlati alkalmazasanak
lehetoségei

Egy ilyen terjedelmes, sok teriiletet atfogd témaban, mint az ligyfélkapcsolatok kezelése,
nehéz minden részletre kiterjedd elemzést adni. Ennek megfeleléen nem is tekintem
munkamat egy lezart miinek, a jovében szeretném a CRM tobb vonatkozéasat is megvizsgalni,
melyhez ez a disszertacid egy jol hasznosithatd alapot szolgaltathat. A tovabblépést
alapvetden két irdnyban képzelem el:

1) A téma tovabbi elméleti vizsgalata

Tapasztalataim szerint magyar nyelven nagyon kevés szakirodalom jelent meg a CRM
témajaban ¢és ezaltal a hazai vallalati szakemberek, érdekl6dé didkok, a teriilet kutatdi nem
juthatnak konnyen elérheté informécidhoz és ismeretekhez, pedig erre egyre inkabb névekvo
a kereslet. Ezt mutatja az tigyfélkapcsolat kezelés témajat szakdolgozatokban és TDK
dolgozatokban feldolgozé didkok jelentds szdma, valamint a véllalatok oldalardl jelentkezd
informacioéhség, fejleszteni vagyas. Terveim kozott szerepel egy ilyenfajta hidnypotld
miinek az elkészitése, mely legalabb részben ki tudja elégiteni a felmeriild igényt. Ennek
keretében mélyebben szeretném megvizsgalni az iigyfélkapcsolati teriiletek kapcsolddasat a
tobbi vallalati egységhez és annak megfeleld pozicionaldsat a szervezetben. Ez lehetdséget
nyujtana az elméleti modell tovabbfejlesztésére €s kiterjesztésére is. Ugyancsak sziikség
lenne szdmos esettanulmany bemutatisara a magyar ¢s nemzetkdzi vallalati gyakorlatbol,
melyek kovetendo és elkeriilendd példakat tarhatnak az érdeklédok elé.

2) A moédszertan gyakorlati alkalmazasa

Az altalam Osszeallitott CRM bevezetési modszertan személyes gyakorlati tapasztalataim ¢€s
elméleti ismereteim alapjan keriilt kidolgozasra. Nagy kihivas lenne ennek kiprobalasa,
tesztelése és az eredmények alapjan torténd tovabbfejlesztése. Ennek megvalositdsa nem
egyszeru feladat, hiszen csak valds vallalati kozegben keriilhet ra sor, melyben nemcsak a
jelentds anyagi raforditas, de a vezetdi bizalom és tdmogatds is nagyon lényeges elemei a
sikernek. Mindezen nehézségek ellenére célom egy lgyfélkapcsolati rendszer
implementélasara inditott projektben vald részvétel, melyre azonban reményeim szerint az
Innovacidémenedzsment Kooperacidés Kutatdo Kozpont keretei kozott lehetdségem nyilik majd.
gy varhatéan késziilhet egy, a cégeket CRM bevezetéseik soran jelentdsen tamogato,
kiprobalt moédszertan.
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Interjulap

Cég neve

Interjualany neve

Datum

1. Foglakozik-e cégik CRM megoldasok értékesitésével, ill. azzal kapcsolatos

tanacsadéssal?
IGEN (midta) NEM ¢s nem is tervezi TERVEZI (mikortol)
-1¢év - 3 hénapon beliil
- 6 hénap - 6 hénapon beliil
- 3 honap - 1 éven beliil

2. Tervezik-e, hogy foglalkozzanak CRM tamogat6 rendszer bevezetéssel vagy talan mar

volt ilyen projektjiik?

3. Miacég CRM filozo6fidja? Hol helyezkedik el a szolgéltatasi struktiraban?

4. Mennyire tartjak fontosnak, hogy cégiik a jovOoben (is) nyujtson CRM-mel kapcsolatos

szolgéltatasokat?
- Lényegtelen

- Nem dominans

- Dominans

- 167 -



. Mely teriileteket tartjak a CRM részének?

Ezek koziil melyekkel foglalkoznak és melyiket tartjak fontosnak a jové szempontjabol?

. Milyen cégeket érinthet a CRM, mely cégek lehetnek érdekeltek a CRM tamogato

rendszer bevezetésében Ondk szerint?

a) Milyen tevékenységet végzo cégeket érinthet a CRM?

- Telekommunikacid
- Pénzintézetek
- Egyéb szolgéltatok (melyek)

- Termeldvallalatok

b) Milyen vallalati méretnél tartja alkalmazhatonak a CRM-et?
- Kisvallalat
- Kozépvallalat

- Nagy vallalat

c¢) Hasznélnak valamilyen ligyfélkezelési rendszert?

- Igen

- Nem

Ha igen, milyet?

Ha nem, sajat cégénél elképzelhetdnek tartja-e a CRM bevezetését?
- Igen

- Nem

. Mik a legfontosabb elényei egy CRM tdmogat6 rendszer alkalmazasanak?

Hogyan lehet segiteni a cégeket a CRM rendszer kialakitdsdban? Nevezze meg a két

legfontosabb tényezot!
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Egy véllalat mely teriileteit érint egy ilyen rendszer kialakitasa és miikddtetése?

Ajanlana-e IT tadmogatist a CRM filozofia bevezetésére? Ha igen, milyen rendszert?

Melyek lennének a kivalasztas szempontjai?

Mit gondol, mennyire és milyen litemben fog elterjedni a CRM Magyarorszagon?

meghatarozova valik - 1-2¢v

elenyészd mértékben - 4-5¢v

egy lehetséges valtozat

Miben latja egy CRM rendszer bevezetésének lehetséges buktatoit?

Tud-e példat mondani sikeres CRM rendszer implementéaciora?

Tud-e példat mondani sikeres CRM rendszer miikddésre esetlegesen hosszabb tavu

megtériilést is figyelembe véve?

Mekkora koltségigénnyel jar egy CRM rendszer bevezetés egy vallalat részérdl és

véleménye szerint mennyi idon beliil tériilhet meg a befektetés?

Hogyan lehet a CRM rendszert hozzékapcsolni a mar meglévd vallalati rendszerekhez?
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Kérdoiv a magyar vallalatok iigyfélkapcsolati helyzetének
felmérésére

Tisztelt Kolléga!

A kérdoiv, melyet kezében tart, egy hatdrokon ativeld kutatas alapja, melyben szeretném
megvizsgalni a kelet-kozép-eurdpai régid vallalatainak tigyfélkapcsolati szinvonalat. Ugy
véljiik, ez rendkiviil fontos lehet az immar eurdpai unids piacra Iépett cégeink szamara, hiszen
jelentds versenyeldnyt vagy versenyhatranyt jelenthet.

Arra kérném Ont, hogy téltse ki kérdéivemet, aminek kutatasi eredményeit szektoronként és
nem cégenként fogom vizsgalni. Ezaltal a kitoltdé személye is anonimitdsban maradhat.
Természetesen amennyiben igényt tart rd, nagyon szivesen tdjékoztatom a kutatas
eredményeirdl. A felmérés elemzése doktori disszertaciom keretében torténik majd meg.

A kitoltés kb. 20 percet vesz igénybe.

Megtiszteld és Oszinte valaszait eldre is koszonom.

Tisztelettel

Mester Csaba

Tudoményos munkatars

Miskolci Egyetem

Im KKK — Vezetéstudomanyi Intézet

mester.csaba@uni-miskolc.hu
(70) 316 2779

A kérdoivet készitette: Mester Csaba
A kérddoiv vagy barmely részének felhaszndlasa kizarolag a szerzo engedélyével lehetséges!
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Kerdoiv

1. Vallalat neve:

2. Kitolto neve:

Beosztasa:

Elérhetdsége:

(cim, tel., e-mail, stb.)

3. A véllalat miota miikddik jelenlegi jogi formajaban?

ev
4. A mikddés jogi formdja
(RT, KFT, stb.)
5. Miikdodési tertilet
Bényéaszat 0 Vegyipar O Informatika 0
Epitdipar 0 Bank, pénziigyi szolgaltato Egészségligy [
Feldolgozoipa [ 0 Egyéb:
Kereskedelem [ Idegenforgalom [
Konnytiipar [ Tanacsadas 0
Mezbgazdasag/ | Oktatas 0
6. Tulajdonosi Osszetétel
Kiilfoldi %
Belfoldi %
Magyar magantulajdon %
Allami tulajdonrész van %
T6ézsdén jegyzett igen [
nem [
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7. A vallalat 2003. évi arbevétele A véllalat 2004. évi becsiilt

arbevétele
0-10 millid6 0 0-10 millid6 ©
10-50 millié O 10-50 millié ©
50-100 millio 0 50-100 millio
100-500 millior 100-500 millior
500 millié — 1 milliard O 500 millié — 1 milliard
1 — 3 milliard O 1 — 3 milliard O
3 — 10 milliard D 3 — 10 milliardo
10 milliard felett O 10 milliard felett
Az elmult 5 évben az arbevétel
jobb [ rosszabb (1 stagnalo [ tendenciat mutat.

8. A vallalat 2003. évi nyeresége A véllalat 2004. évi becsiilt

nyeresege
Nem volt nyereség [ Nem volt nyereség
0-10 milli6 O 0-10 milli6 ©
10-50 milli6 © 10-50 milli6 [
50-100 milli6 © 50-100 milli6 ©
100-500 milliér 100-500 milliér
500 milli6 — 1 milliard 0 500 milli6 — 1 milliard
1 — 3 milliard 0 1 — 3 milliard O
3 — 10 milliard 3 — 10 milliard
10 milliard felett 0 10 milliard felett
Az elmult 5 évben a nyereség
jobb [ rosszabb stagnalo [ tendenciat mutat.
9. Foglalkoztatottak szama:
I (¢
ebbdl fizikai: 16
szellemi: {6
egy¢b: 16

10. Talalkozott-e mar a CRM mozaikszoval?
0 Igen 0 Nem
11. Kérem definialja, hogy mit jelent On szdméara a CRM!

az ligyfélkapcsolatokat timogat6 informacios rendszer
a vallalat tigyfélkapcsolati politik4ja

igyfélkapcsolati marketing

iigyfélnyereség menedzsment

az ligyfélkapcsolat kezelés Gsszessége

Nem ért egyet egyikkel sem

Oo000ood

U

0

0

0

0



STRATEGIA

12. Van e a cégnek tudatosan kidolgozott és lefektetett ligyfélkapcsolati filozofiaja és
stratégiaja?

0 Igen, kidolgozott ligyfélstratégiaval rendelkeziink

0 Nincs kimondott tigyfélstratégia, de vannak erre vonatkozoé elemek a vallalati
stratégian beliil

0 Nem szerves része a vallalati stratégianak az iigyfélkezelés

0 Van, de nem stratégiai orientacioju

Amennyiben rendelkeznek iigyfélstratégiaval, vazolja ezt roviden!
13. Mi az tligyfélkapcsolati politikdjuk kimondott célja?

14. Melyik reléciot tartja igaznak:

0 Az Osszvallalati stratégia hatarozza meg az ligyfélstratégiat
O Az lgyfélstratégia az dsszvallalati stratégia alapja
0 Nem értelmezhetd

15. Milyen fejlesztéseket terveznek az elkovetkezd 3 évben egy ligyfélcentrikusabb
vallalat kialakitdsa érdekében? (Tobb valaszt is megjelolhet)

ugyfélstratégia kidolgozasa

informatikai rendszer bevezetése

adattarhaz létrehozasa

alkalmazottak oktatasa

1j kommunikacioés csatornak létrehozasa

adatelemzés fejlesztése (OLAP rendszerek bevezetése)
ligyfélszolgalat (Call Center, Webes, Személyes) kiépitése
igyfélfolyamatok atszabasa, integralasa

I Y O [y
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

UGYFELEK ES ELVARASOK

Megkiilonboztetnek-e kiillonbozo ligyfélstatuszokat?

Igen Nem Részben
Potencialis ligyfelek 0 0 0
Erdek16dok 0 0 0
Aktiv O O O
Lemorzsoldodott tigyfelek 0 0 0

Mi alapjan torténik az tigyfélstatuszok megkiilonboztetése?

0 marketingkutatdsok alapjan

0 tapasztalati alapon

0 vasarolt informéciok alapjan

0 iigyfélkapcsolati rendszer alapjan

Hogyan torténik vallalatukndl az ligyfélszegmentacio?

O Minden ligyfél szegmensek szerint van rendezve

O Vannak kiemelt, kiilon kezelt iigyfelek, de nem mindegyik van szegmentalva
0 Nincsenek tigyfélszegmensek

Ertelmeznek-e vevéi életciklust?

O Igen O Nem
Mi ennek a célja?
Milyen moédszerrel hatarozzdk meg?

Egy 4tlagos iigyfél életciklus milyen hosszli az Ondk cégénél?

0 1 év alatt 0 5-8 év
0 1-3 év 0 8-10 év
O 3-5¢év 0 10 év felett

Amennyiben az ligyfélszegmentacio erre befolyassal bir, kérem részletezze:

Hogyan vélekedik, mi az a 6 8 elvards, amit iigyfeleik Ondkkel szemben
tamasztanak? (felsorolas)
1. 4.
. 5.
3. 6.

Milyen eréfeszitéseket tesznek ezen elvarasok minél teljesebb kielégitése érdekében?
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HUMAN TENYEZOK VIZSGALATA

22. Ugyfélkapcsolati politikajukban foglalkoznak-e kiilon a human tényezokkel?

0 Igen 0 Nem 0 Részben
23. Vannak-e a cégnél céliranyos (iigyfélkapcsolatos) képzések, tréningek?

23.1.  Rendszer miikddtetésével kapcsolatosan

0 Gyakran 0 Esetenként 0 Még nem volt

23.2.  Ugyfelekkel valé banasmod tekintetében

0 Gyakran 0 Esetenként 0 Még nem volt
24. Folyik-e céliranyos kivalasztas az tigyfélkapcsolati munkatarsi poziciokra?

0 Igen O Nem O Részben

25. Kérnek-e visszajelzést az ligyfelektdl a veliik szemben tanusitott elbandssal
kapcsolatos vevoi tapasztalatokrol?

O Minden esetben
0 Ha a vevo akar, adhat
O Részben
26. Részét képezi-e ez az ezen teriileteken dolgozok egyéni

teljesitményértékelésének/dsztonzésének?

Anyagi 0sztonzés

Erkoélcsi 6sztonzés

Csak negativ esetben alkalmaznak retorziot

Nem alkalmaznak semmilyen eszkozt visszacsatolasként

[ R B A

27. Beépitésre keriil-e ez a visszajelzés a human vagy ligyfélkapcsolati stratégidjukba?

A humén stratégidba

Az tigyfélkapcsolati stratégiaba
Mindkettdbe

Egyikbe sem

I I B B

Milyen médon keriil beépitésre az informacio?
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RENDSZERMEGKOZELITES

28. Mely vallalati teriileteket vélik a CRM-hez kozvetleniil kapcsolodonak? (Tobb valaszt
is megjeldlhet)

Pénziigy

Controlling
Kutatas-fejlesztés
Logisztika

Marketing

Ertékesités

Ugyfélszolgalat
Termelés/szolgaltatasnyujtas
Mindségiranyitas

o000 oo0oodgoQo

29. Végeznek-e méréseket, készitenek nyilvantartasokat a kvetkezdkkel kapcsolatosan:
(Tobb valaszt is megjelolhet)

uj tigyfelek szama, ardnya

meglévo ligyfelek szama, ardnya
lemorzsolddott ligyfelek szama, aranya
igyfélprofil-elemzés
ugyféllojalitas-elemzés
kapcsolatfelvételi gyakorisag
termékskala elemzés

vasarldi magatartas elemzés

I Y O [y

30. Végeznek-e tligyfélelégedettségi kutatdsokat?

Rendszeresen — ha igen milyen gyakorisaggal..............
Alkalomszertien

Eddig még nem, de tervezziik

Eddig még nem és nem is tervezziik

I I B B

31. Cégiiknél milyen tigyfélkapcsolati csatornak 1éteznek? (Tobb valaszt is megjelolhet)

Call Center

Help Desk

IVR

WAP

E-mail

Web

SFA (Sales Force Automation)

I Y O [y
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32.

33.

34.

35.

Vizsgaljak-e mely csatorndkat milyen ardnyban hasznaljak ezeket az iigyfelek? Ha
igen, kérem adja meg az aranyokat!
0 Nem 0 Igen
O Call Center %
0 Help Desk %
0 IVR Y%
0 WAP %
0 E-mail %
O Web %
0 SFA (Sales Force Automation) . %
0 Egyéb. ..o %
Rendelkeznek-e ligyfélszolgalattal? Ha igen, milyen formaban? (T6bb valaszt is
megjelolhet)
O Nem O Igen
O Call Center
0 Személyes ligyfélszolgalat
O Internetes ligyfélszolgalat (forum,

chat, email)

Az ligyfélszolgalati tevékenység sordn vizsgaljak-e a kovetkezdket: (Tobb valaszt is
megjeldlhet)

igyfélpanaszok tipusai

incidens megoldasi teljesitmény elemzése
cross/upselling lehetdéségek

igyfélszolgalati csatornak koltség/haszon elemzése
potencialis tigyfélproblémak eldrejelzése

O 000.o6b

Milyen belsé (miikodési, hatékonysagi) elvarasaik vannak elsésorban a CRM
rendszerekkel kapcsolatosan? Nevezzen meg 3 konkrét elvarast!

1.

2.
3.
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FOLYAMATMEGKOZELITES
36. Szabalyozottak-e cégiik lizleti folyamatai és integralva vannak-e egy rendszerbe?

0 Igen, az 6sszes folyamat szabalyozott.

0 A legtobb folyamat szabalyozott.

0 Vannak szabalyozott folyamatok, de aranyaiban kevés.

0 Altalaban nem szabalyozottak a folyamatok.

37. Az iigyfélkozpontusag eldtérbe helyezésével tortént-e a folyamatok kialakitasa vagy
mas meghatarozé elv volt az elsddleges? Amennyiben mas, mi volt ez?

Az ligyfélkdzpontisag volt a szabalyzo elv.
A VIR-nek megfeleléen vannak kialakitva a folyamatok.
ISO rendszer szerint vannak kialakitva a folyamatok.

I R B

38. Tortént-e folyamatatalakitas kifejezetten az tigyfélkozpontusag eldtérbe keriilése
miatt?

0 Nem 0 Igen

39. Hany tigyfélkapcsolati folyamat miikodik a cégnél a CRM-hez tartozé teriiletként
emlitetteket figyelembe véve?

- Marketing.......................

- Ertékesités.....................
- Ugyfélszolgalat................
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INFORMATIKA ES RENDSZERBEVEZETES

40. Milyen elemekbdl all 6ssze a vallalat ligyfélkapcsolati rendszere? (Mit értelmeznek
ahhoz tartozoként?) (T6bb valaszt is megjeldlhet)

O Analitikus (adatelemzés)

0 Operativ (tényleges ligyfélkapcsolat kezelés, adatgytijtés)

0 Interaktiv/kollaborativ (ligyfél és vallalat kozotti kommunikacio
megteremtése)

41. Mukodtetnek-e céliranyosan informatikai rendszert iigyfélkapcsolataik tdmogatasara?

0 Igen O Nem
41.1.  Haigen, mi ennek a tipusa?
41.2.  Kifejezetten CRM-rendszer O
vagy a VIR altal kinalt lehetdség? O
41.3. Forrasat tekintve:
0 sajat fejlesztés
O vasarolt
41.4.  Mikor vezették be?
41.5. Ha még nincs ilyen rendszeriik, tervezik-e a bevezetést és mikor?
O Igen O Nem
Iddpont:
42. Mit vartak/varnak egy informatikai CRM-megoldés bevezetésétdl? (5 elvaras
felsorolasa)
1.
2.
3.
4.
5.
0 Nem értelmezhetd

43. Milyen részeket (funkciondlis elemeket) értelmeznek a CRM-en beliil?

44. Ha rendelkezik vallalatuk miikdé CRM rendszerrel, mely részeket vezették be és
miért? (Tobb valaszt is megjeldlhet)

O Analitikus (adatelemzés)

0 Operativ (tényleges tigyfélkapcsolat kezelés, adatgytijtés)

O Interaktiv/kollaborativ (ligyfél és vallalat kozotti kommunikaciom
megteremtése)
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45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.

Ha tervezik a bevezetést, mely részeket kivanjak bevezetni?

Rendelkeznek-e adattarhazzal?
0 Igen 0 Nem

Ha igen, miota?....................
Ha nem, tervezik-e a bevezetést?

0 Igen O Nem

Biztositott-e az egységes adattarhaz és az ehhez valé hozzaférés a kiilonb6zo
iigyfélpontokon tevékenykedd munkatarsaknak?

0 Igen 0 Nem

Milyen forrasbdl szdrmaznak az tigyfélinforméciok?

O Az tigyfélinterakciok soran az tigyféladatok rogzitése

O Marketingkutatasok alapjan

0 Vasarolt adatbazis

0 Egyéb................

Az adatbazis, mellyel dolgoznak: (Tobb valaszt is megjeldlhet)

O vasarolt

O Osszegyjtott az eddigi ligyfélkapcsolatok alapjan

0 egyeb....

Létezik-e olyan csoport/részleg, mely az adatok elemzésével foglalkozik kifejezetten?
O Igen O Nem

Milyen célokra hasznaljak az analitikakat (igyféladat-elemzéseket)? (TObb valaszt is

megjelolhet)

termékfogyas-elemzés

akcios termékek, szolgaltatasok elemzése

igyfél szegmens — termékcsoport preferencia elemzés
latens termékigények kimutatasa

igyfél elégedettség elemzes

értékesitési teriilet teljesitmény elemzése

web-shop elemzések

I [ By

Van-e ra modszeriik, hogy mérjék a marketing- és értékesitési programok
hatékonysagat?

0 Igen 0 Nem
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Amennyiben az On cége vezetett be vagy bevezetni késziil iigyfélkapcsolati
rendszert, kérem folytassa a kitoltést! Ha nem tortént bevezetés és nincs is
folyamatban, koszonom egyiittmiikodését a kérdoiv kitoltésében!

53. Amennyiben keriilt bevezetésre CRM-rendszer, azt bels6 vagy kiilsé emberi
er6forrassal valdsitottadk meg?

0 csak belsé munkatarsak
O csak kiils6 erdforras (tanacsadok), ha igen, nevezze meg a céget
0 vegyes kiilsd és belsd eréforras, a kiilsé tandcsadd megnevezésével

54. A CRM-rendszer bevezetését milyen okok indokoltak: (Tobb valaszt is megjeldlhet)

A cég valsaghelyzete O
Szabvanyok bevezetése 0
Piaci valtozasok O
Verseny fokozddasa 0
Felsdvezetok elhivatottsaga
Problémas teriiletek felismerése 0
Versenytarsak sikerei 0
Partnerek (szallit6, vevo, kooperacios partner) [
Egyéb:

[

55. A CRM-rendszer bevezetését ki(k) kezdeményezté(k): (Tobb valaszt is megjeldlhet)

Tulajdonos (anyavallalat) 0
Igazgatotanacs O
Vezérigazgatd 0
Valamelyik fels6vezeto 0
Informatikai vezetd 0

Uzleti partner O
Human vezetd 0
Marketing O
K+F osztaly 0
Tanacsado 0
Egyéb:

56. Milyen tertiileteket érintett a rendszer bevezetése? (Tobb valaszt is megjeldlhet)

Pénziigy

Controlling
Kutatas-fejlesztés
Logisztika

Marketing

Ertékesités

Ugyfélszolgalat
Termelés/szolgaltatasnyujtas
Mindségiranyitas

o000 oo0oodgoQo
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57. Mire iranyult eredetileg a CRM-megoldas bevezetése? (Tobb valaszt is megjelolhet)

Célkittizések, célok [
Technologia 0
Folyamatok 0
Struktara 0
Emberek 0

58. Volt-e mas tényezdkre (direkt vagy indirekt) hatassal a bevezetés?

igen nem
U U

Ha igen: (Tobb valaszt is megjeldlhet)

Célkittizések, célok
Technologia
Folyamatok
Struktura

Emberek

O 0O0oogo

59. Tamogattak a bevezetést a tervezés szakaszaban?

igen nem részben

felsOvezetok 0 0 0
kozépvezetok O O O
alkalmazottak 0 0 0

60. Tamogattak a valtozast a bevezetés szakaszaban?

igen nem részben

fels6vezetok 0 0 0
kozépvezetok O O O
alkalmazottak 0 0 0

61. Mennyi ideig tartott a teljes projekt?

0- 3ho

3- 6ho

6 - 12ho6
12 - 18h6
18 - 24h6
24 - 36h6
36ho felett

OO0 oQgood

62. A bevezetéssel elérték az eldzetesen kitlizott célokat?

igen nem
U U
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Ha nem, melyek voltak a célok, melyek nem valosultak meg?

igen

fels6vezetoknek O
kozépvezetdknek [
alkalmazottaknak [

nem

U
U
U

63. Volt-e képzés a bevezetéssel/rendszerrel kapcsolatban

64. A CRM bevezetés célteriiletei €s az elért eredménytényezok.

A S

10.
11.
12.

Cél- illetve eredménytényez ok

Alkalmazott technologia korszerlisitése
Ertékesités (arbevétel) novelése

Piaci talélés

Uzleti veszteségek csokkentése
Kornyezeti tényezo

Piaci részesedés novelése
Koltségesokkentés

Atfutasi id6k optimalizalasa (pl.
igyfélszolgalat)

Jobb szolgaltatasi szinvonal

Pontos, informaciok a dontéshozatalhoz
Mindségfejlesztés

Jobb jovedelmezdség

Cél volt-e?

Igen

O 0O 0ooodo

O 0o 0o d

Nem

I I O B A A

O 0o 0o O

Eredmény jelentkezett-

e?

Igen  Nem Csekély
U U U
0 0 0
0 0 0
U U U
0 0 0
0 0 0
U U U
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
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65. Kérem, értékelje az alabbi allitisokat az On véllalkozasara vonatkoztatva.

A szamok a kévetkezoket jelentik:
1. Hatéarozottan egyetértek

2. Egyetértek

3. Nincs informaciém

4. Nem értek egyet

5. Hatéarozottan nem értek egyet

:§ - £

2 £ <
=) £ g0 =
< <
Sx |3 < s 28
R 8 = k= = N
IR Q O o o0
= QO ‘5 © = O
=S o > 2 =) 8
S > ) .= |5} S O
T % || Z 4 T 5

Allitds (A megfeleld helyre tegyen , X ”-et) 1 2 5

A rendszerbevezetés a véllalatnal vildgosan szervezett volt.

A tervezési fazist alapos €s teljeskorti helyzetfelmérés elozte
meg.

A tervezést pontos célmeghatarozas elozte meg.

A vallalatnal rovid id0 telt el a bevezetési projekt indulasa és
befejezése kozott.

A CRM megoldas bevezetése sikeres volt.

A vallalat erés pénziigyi hattérrel rendelkezett a projekt
inditasakor.

Osszességében egy ilyen jellegii bevezetés jelentds koltséggel
jar.

A vezetés elvarasai realisak voltak a rendszer bevezetése elott.

A vezetSk kelld szakmai felkésziiltséggel rendelkeztek a
rendszerrel kapcsolatosan.

Az tigyfélkezelés szinvonala jelentGsen javult az
iigyfélkapcsolati megoldés bevezetését kdvetden.

Az tigyfélkapcsolatok fejlesztése nélkiil a vallalat
versenyhatranyba keriilt volna a piacon.

A rendszer bevezetésével egy minden szempontbdl modern
technoldgia miikodik a vallalatnal.

A CRM rendszer bevezetésével nétt az tigyfelek részérdl a
vallalat iranti elkotelezettség.

A CRM rendszer bevezetésével az ligyfélkapcsolati folyamatok
leszabalyozottakka valtak.

A CRM rendszer bevezetésével csokkent a lemorzsolédo
ligyfelek szama.

A CRM rendszer bevezetésével nétt a vallalat nyeresége.

A CRM rendszer bevezetésével csokkent a panasziigyek
kezelési ideje.

A CRM rendszer bevezetésével nétt a marketingakciok
hatékonysaga.

A CRM rendszer bevezetésével nott a vallalati
koltséghatékonysag.

A CRM rendszer bevezetésével javult a vallalat piaci pozicidja.
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Melléklet 3
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Mélyinterjus felmérés a vallalat CRM atvilagitasahoz

1) Ugyfélkapcsolati helyzet jelenlegi helyzete és jellemz6i

Milyen szervezeti egységekben valosult meg?

Milyen alrendszerei vannak?

Az tiigyfélkapcsolati rendszer informatikai hattere

Az iigyfélkapcsolati rendszer folyamatai

Az lgyfélkapcsolat kezeld rendszer miikodésének, bevezetésének szervezeti belsd
motivacidja (miért éppen igy alakitottak ki) — van-e/volt-e elézménye, ami ezt a kialakitast
motivalta

2) Kornyezeti befolyasold tényezok a vallalati tigyfélkapcsolat kezel6 rendszer tekintetében
Relevans tényezdk a kornyezettel, ami a jelenlegi miikodés kialakitasat befolyasolta

Milyen kornyezeti indukal6 elemek jelennek meg, ami a fejlesztés felé mozditja a rendszert?
3) A jelenlegi iigyfélkapcsolat kezelési tevékenység legfontosabb céljai

A rendszer mukodtetése milyen célokat szeretne realizalni?

Milyen tovabbi/jovébeli céljai vannak még a rendszer miikodtetésének/fejlesztésének?

4) Valtoztatasok/fejlesztések a rendszerben

Vannak-e jelenleg az tigyfélkapcsolati rendszer valtoztatasara vonatkozo tevékenységek
(folyamatok, célok, emberi er6forras, informatika, PR, stb.)

5) Vezetési mddszerek az ligyfélkapcsolat tekintetében
Milyen vezetési modszereket alkalmaznak az ligyfélkapcsolat kezelés kapcsan?
Létezik-e egyéni teljesitményértékelés a CRM teriileteken dolgozoknal?

Hogyan fejlesztik a human eréforrést az ligyfélkapcsolati teriileteken? (képzések, tréningek,
tajékoztatok)

Milyen képzések vannak jelenleg?
Milyen képzések lehetnek sziikségesek On szerint?
6) Egyéb

A CRM helye a vallalati stratégidban? Mennyire van kiemelt szerepe?
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Jelenlegi CRM tevékenység kritikus hajto- és fékezderdi (kiilsé — belsd)

Hajto- és fékezderdk a kialakitds iddszakdban (kordbban) és ezek mostani megitélése
(valoésak voltak-e , hogyan valtoztak)

Van-¢ tudomasuk arr6l, hogy milyen nemzetkdzi valtozasok, trendek vannak a CRM

kapcsan?
Erre tervezett 1épések (benchmarking stb.), kell-e ezzel foglalkozni?
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Melléklet 4
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Az iigyfélkapcsolat kezelés megjelenése a szervezeti egységekben és annak alrendszerei

Ugyfélkapcsolati miikidés jelenlegi helyzete és jellemzdi

Alfa

Béta

Gamma

Delta

A cég ligyfélkapcsolati rendszere harom
részre tagolhato:

Személyes tigyfélszolgalat:
- harom megyében rendelkeznek
kihelyezett igyfélszolgalati irodakkal

Telefonos iigyfélszolgalat:
- Front office hivasok fogadésa

- Tevékenysége megegyezik a
személyes ligyfélszolgalat
tevékenységével.

Internetes iigyfélszolgalat:

- Panaszok jelzése e-mailben

- Dokumentumok letdltése

- Jelenleg még nincs tal jelentds
szerepe

Back Office: hattériroda

- irasos megkeresések rendezése

- személyes/telefonos tligyfélszolgalat
atcsoportositott feladatai (amelyek
nem oldhaték meg azonnal)

Adatbazis:

rendszer

- Osszes fogyaszté adatait tartalmazza

- egységes adattairhaz — minden adat
egy szerveren talalhato

- minden munkatars erre dolgozik on-
line médon

SAP — ISU szamlazasi

Az tigyfélkezelés mindharom divizioban
megvalosul és a funkcioteriiletek is
bevonasra  keriilnek. Az  egyes
adatcsoportokat  jogosultsagkezeléssel
valasztjak el egymastol. A diviziok
igyfél-adatainak egymastol valo
elvalasztasat az adatvédelmi torvény is
befolyasolja.

A kovetkez0 alrendszereket emlithetjiik:

1. Operativ

Az  lugyfelektdl szarmazé  adatok
biztositasa, az tlgyféladatok Gssze-
gyljtése.

2. Ad-hoc lekérdezések biztositasa

(COGNOS)

Az adatbanyéaszati feladatok megoldasa.
Cégcsoportszinten 1-2 ember foglakozik
a lekérdezésekkel, ha egy szervezeti
egység részérdl igény meriil fel valamire,
azt a feladatot ezek a munkatarsak oldjak
meg.

3. Standard riportolas: vezetdi riportok
készitése

A levalogatas az adattarhdz dimenzidi
alapjan torténik, Excel Pivot tablak

A cég kizarolag vallalati tgyfelekkel
rendelkezik, B2B tipusi tevékenységet
folytat, a faxban, levélben torténd
kommunikacié elha-nyagolhato, minden
tigyfelek fele iranyulo kapcsolattartas
interneten, telefonon vagy személyes
kapcsolat-tartokon  keresztiil  torténik.
Nem rendelkeznek Call Centerrel, a
személyes ligyfélszolgalat sem jellemzo,
mindent a kereskeddk végeznek, minden
iigyfél a sajat kapcsolattartdjahoz fordul.
Az internetes csatornan keresztill is a

keresked6khoz, vagy a  miszaki
supporthoz fut be az iizenet. Miszaki
support  (tamogatas)  tevékenységet

végeznek, a reklamacidkat altalaban
ennek az egységnek kell lekezelnie.
Nincsenek statisztikak a reklamaciokrol,
sok minden informalis Gton torténik.

Az Tugyfelekkel wvaldé kapcsolattartas
elsddlegesen a kereskedelmi osztaly
feladata, akik elsédleges kontaktként
jelennek meg.

Az értékesitést megel6z6 bemutatok,
prezentaciok megtartasat és az ajanlatok
megirasat az un. pre-sales pozicidban
1év6 munkatarsak végzik.

Az elnyert munka kivitelezését a
projektvezetok feliigyelik az ligyfélnél.

A key-account managment (személyes
kapcsolattartds) jellemzd a cégnél, egy

A nagy vevokkel valo targyalasok az
anyavallalati kozponttal egyiitt zajlanak.
Magyarorszagon a projektmenedzser
vesz részt, aki ismeri a gyartasi
kapacitasokat, a muszaki lehetéségeket
stb. A targyaldsok lezardsa ¢és az
egylittmiikddés megindulasat kdvetden a
megrendelés bonyolitokhoz keriilnek a
prompt vevoi rendelések és részigények
az egyes iddszakokra vonatkozdan. A
megrendelt  termékkel  kapcsolatos
informaciok futnak be a megrendelés
bonyolitokhoz, aki mellett ott van a
gyartastervezd vagy szereléstervezd, aki
véleményezi, hogy ez adott idén beliil
kivitelezhet6-e.

A szereldének vannak direkt
igyfélkapcsolatai, de  éppigy a
gyartasnak is, igy hozzéajuk kapcsolhatok
az tlgyfélkapcsolati folyamatok, de a
controlling, PR, HR teriileteken is
megjelennek ide tartozo tevékenységek.
Minéségiigy is szerepet jatszik a
tevékenységben a reklamaciokezelés
miatt. A panaszkezelés a szereldénél
torténik.
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- duplikacio: a szikséges iratok
papiron is archivalasra keriilnek
- komplex rendszerrel rendelkeznek,

mely minden adatot tartalmaz
mindent
Az ilyenfajta  kialakitas oka a

koltséghatékony mikddés (lévén nincs
versenyhelyzet adott iparagban), illetve
az, hogy egyre nagyobb igény
mutatkozik a telefonos és egyéb
iigyintézésre a személyessel szemben.

Ezen igények késobbi  erdsodését
felkésziilten akarja varni a
vallalatvezetés.

segitségével. Ez viszonylag egyszeriien
kezelhet6, mert a szervezeti egység
vezetGje az egyes elemek mozgatasaval
jelenitheti meg a sziikség szerint szlrt
adatokat.

A kovetkez6 ligyfél-csatornakkal

rendelkeznek:
- Call Center
- Internetes igyfélszolgalat
(online foglalasi és

értékpapirkereskedési rendszer)
- Személyes ligyfélszolgalat

- Masodlagos viszonteladoi
halozat (B2B) — kozvetitokkel
vald kapcsolat az

idegenforgalmi teriileten

Az értékvezérelt marketing program
megvalositasa keretében keriill sor a
CRM rendszer kialakitadsaira. A CRM
rendszert6l varjak az esetlegesen ma még
nem létezd funkcidk kidolgozasat, mint
pl. szegmentacio stb.

igyfél mindig
keresked6hoz tartozik.

ugyanahhoz a

A cég rendelkezik egy egyfOs
marketingrészleggel, de ennek a feladata
nem a klasszikus értelemben vett
értékesités-Osztonzés, arképzés, stb.
(klasszikus marketingfunkciok), hanem
inkabb a médiaval és sajtoval valod
kapcsolattartas, sajtofigyelés, reklamok
szervezése. Megkereséseket,
kampéanyokat nem igazan szerveznek a
marketing  osztdlyon  keresztil, a
keresked6k keresik meg a hozzajuk
tartozo ligyfeleket és az up-sellinget is
6k végzik.
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Az tgyfélkapcsolatok kezelésének megjelenési formai és a felmeriild problémak, azok
kezelése jelentdsen eltér a négy vizsgalt vallalat esetében. A legnagyobb mértékii
hasonlosagot a kozlizemi €s a pénziligyi szolgaltatd vallalatok mutatjak, naluk jelenik meg a
legtobb |, klasszikus” {igyfélkapcsolati elem ¢&s iigyfélcsatorna. Ez azt jelenti, hogy
milkodtetnek személyes, telefonos és internetes ligyfélszolgalatot, ezaltal a megkeresések
legszélesebb korét biztositjdk. Ezek igénybevétele eltérd, a kozszolgaltatd cégnél inkébb a
személyes kapcsolatok jellemzoek, a pénziigyi-idegenforgalmi cégnél ez eltolddik jelentésebb
mértékben a telefon és az internet irdnydba. Itt mar megjelennek B2B elemek is, mely
azonban az informatikai cég iligyfélkezelésével mutat kozOs vonast, ugyanis ott az
tigyfélkapcsolatok szinte teljes korlien az interneten zajlanak. Itt a leginkabb key account
management a jellemz06, azaz egy ligyfélért mindig ugyanaz a munkatars felelés. Elég gyenge
a marketing a cégnél, nem hasznaljadk ki a CRM-ben rejlé lehetdségeket, nagyon sok
visszajelzés ¢€s informdcidaramlds nem tevodott még at a formalis csatornakra. Ugyanilyen
tipust iigyfélkezelés jellemzi a termeld vallalatot, ahol szintén személyes, stratégiai
megkozelités a jellemzdé, azaz a kevés szamu, nagy vevovel folytatott személyes
kapcsolattartds. Mind a négy cég rendelkezik valamilyen szintli CRM-rendszerrel, azonban
sehol nem hasznaljak ki annak minden adottsagat. Az Alfa mivel nem versenyzd piacon
tevékenykedik, nem fogalmaz meg olyan célokat, amelyet a tobbi cég esetében a piaci
verseny gerjeszt. Itt a legfébb cél a szabalyzdsoknak vald6 megfelelés és a koltségek
csokkentése, példaul az iigyfelek olcsobb tligyfélcsatornadk hasznalatara valo Osztonzésével, az
eljarasi idok gyorsitasaval. A marketing adta lehetdségekre itt egyaltalan nincs sziikség, mint
ahogy a Deltandl sem igazan torekszenek az ezekbdl vald profitdlasra, hiszen vevdiket
személyes kapcsolatokon keresztiil szerzik, 1évén azok szama igen kicsi. A Delta esetében a
kiilfoldi anyavallalat nagyon sok funkcidt maga szabalyoz ¢€s 14t el, ezaltal kizarja a magyar
piacon miikddé céget az 6nalldo megoldasok alkalmazasabol. A tovabblépési javaslatok tehat a
kovetkezOkben fogalmazhatok meg:

Alfa Béta Gamma Delta

- azinternetes - CRM-rendszer - az informécidaramlas - igyfélkapcsolatok
igyfélszolgalat minden és rogzités formalissa kezelésének nagyobb
elétérbe helyezése komponensének tétele szintli 6sszefogasa

- acall center bevezetése - a rendszer miikodési - tigyfélkapcsolati
fejlesztése - adattarhazban rejlo hatékonysaganak vezetd kinevezése

- azugyfélkapcsolatok | elemzési lehetdségek fokozasa a szervezeten - bizonyos
atiranyitasa a attekintése és teljes beliil tigyfélkezelési funkciok
személyes korh kihasznalasa - riportolasi lehetéségek | atvétele a kdzponttol

ligyfélszolgalatrol a
telefonos és internetes
csatornakra
riportolas a vezetok
felé

a koltségesokken-
tések tovabbi lehe-
toségeinek keresése
marketingfunkciok
elokészitése a
liberalizacio
megkezdésére

- 1j lehetéségek
keresése az
iigyfélkezelésben
(mobil technoldgia stb.)
- vezetdk tajékoztatasa
az 0j lehetéségekrol

kialakitasa és vezetok
errdl valo tajékoztatasa
- uj kommunikacios
csatornak vizsgalata

- uj igyfélkapcsolati
csatornak bekapcsoldsa
- minden
igyfélkapcsolati
informacio
dokumentalasa
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Az iigyfélkapcsolati rendszer informatikai hdttere

Alfa Béta Gamma Delta
-  SAP-ISU - Sajat fejlesztési CRM rendszerrel | A cégnél a kozelmultig egy sajat | A vallalatnal 1997-ben bevezetésre
- Call Center szoftver rendelkezik a cég, mert a cégesoport | fejlesztési  rendszer biztositotta az | keriilt az SAP vallalatiranyitasi rendszer,

- Iktatd szoftver a beérkezd irasos

megkeresések elektronikus
iktatasara
- Telefonos igyfélszolgalat

nyilvéntarté rendszer (TUSZ)

- Onalld6 rendszer a  miiszaki
munkatarsak munkajanak
szervezésére, koordinalasara

Az SAP — ISU jellemzoi:

- Alapjaban a szolgaltatd cégeknek
fejlesztett szamlazasi modul

- Alkalmas az
szegmentalasara

- Kampényokat lehet inditani beldle

- Ugyfélértékelésre is alkalmas

- Nehezen lekérdezhet6

- Nem programozhat6,
kdzpontilag

- csak a SIC részleg fér hozza az
adatokhoz

igyfelek

csak

A SIC jellemzo6i:

- a folyamatokért felelds kdzponti
részleg (kozponti folyamatiranyitas
van az ISU-val kapcsolatosan, hogy
az egyes cégeknél ne valtozzanak
meg a standard vallalati folyamatok)

- az adatlekérdezésnél ehhez a
részleghez kell fordulni

nagyon Osszetett tevékenysége miatt
nem volt lehetdség egy kész,
dobozos rendszer beszerzésére, csak
a testreszabott fejlesztésre.

- Vallalatiranyitasi rendszerrel nem
rendelkezik a vallalat.

- Vannak tizleti alkalmazasok, melyek
integracioja az adattarhazon
keresztiil torténik meg.

- A fejlesztés  végsé célja  egy
Business Scorecard rendszer
kialakitasa, amely mutatészamokban
mutatja be az egyes célok
teljesiilését.

- Excel alapu tervezési és controlling
rendszer miikodik az eldzmények

kezelésére, ¢és adatbazis alapon
mikodd internetes tervezési
rendszer a kovetd eredmények
kezelésére

- Az adattirhaz mar mikodik, az
ebbdl vald lekérdezés kivitelezése
folyamatban van.

- Egységes online iigyfélkezel
rendszer mikodik és  emogott
egységes lgyfél adatbazis van.
Ebbdl torténik az attoltés naponta az
adattarhazba.

- CRM specifikus informaciok (iizleti
adatok) még a jelenlegi rendszerben
nem jelennek meg, csak az ligyfél
személyes adatai.

iigyfélkezelés alapjat, de mivel ez idovel
talhaladotta valt, a Microsoft CRM
rendszerének bevezetése mellett
dontottek. Az implementacio lényegében

lezajlott, a rendszer miikodik, ide
migraltak at a korabbi adatbazist.
Az lgyfelek szegmentacidja iparagi

teriiletek szerint torténik:

- ipar

- kereskedelem

- bankok

- allamigazgatas, oktatas

Minden teriilet ¢élén all egy iizletag-
(kereskedelmi)vezeté és a kereskeddkre
le vannak osztva az tigyfelek.

Kb. 2000 tgyféllel rendelkeznek, nincs
konkrét statisztika kiépitve, egyedileg

figyelik az  iigyfeleket.  Ugyfél-
lemorzsolodas, 1j iigyfelek aranya,
lemorzsolédas okai, stb. nincsenek
vizsgalva.

A cégnél jelenleg miikdddé informatikai
rendszerek:

- SAP pénziigyi modul
- MS Project szerver (ez alapjan
torténik a munkaidé elszamolas

igy SAP-ban rogzitik az interakciokkal
kapcsolatos infokat.

Kiilon CRM rendszerrel a cég nem

rendelkezik és nem is tervezi a
kozeljovében egy ilyen  rendszer
bevezetését.
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TUSZ jellemzdi:

- A konnyebb lekérdezés céljabol
létrehozott helyi rendszer, hogy ne
kelljen minden esetben a SIC
részleghez  fordulni az  ISU
lekérdezése miatt

- A Magyar Szabalyzohivatal felé
kotelez6 adatszolgaltatas is oka volt
a létrehozasanak

A BI portalt hasznaljadk ad-hoc
lekérdezésekre, kockanként épithetd

fel, sziirhetd.

is)

Outlook

Belsd iktato rendszer

Kozponti adatbazis (adattarhaz)
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A fenti rendszerbemutatasokbol latszik, hogy mennyi kiillonb6z6 megoldést alkalmaznak az
egyes vallalatok iigyfeleik kezelésének informatikai timogatdsara. Az Alfa anyavallalata altal
kivalasztott iparagilag specifikus rendszert mikddtet, amely azonban nem tud ellatni minden
sziikséges elvarast, ezért kiegészitd megoldasokat kellett keresni. Céliranyos és egységes
fejlesztés nem varhato, mivel ez csak kozponti dontésre torténhet a vallalatcsoport esetében
egységesen. A Béta piaci helyzete és a tulajdonosi elvarasok miatt erdteljes CRM fejlesztésbe
kezdett az elmult idészakban és a projekt tovabbi részekkel folytatodik. Egységes adattarhazat
vezettek be és folyik a CRM-rendszer implementaldsa is. Varhatéan ennek beindulasat
kovetden a legszélesebb korti és legmélyebb ligyfélkezelési tevékenységek ellatasara is
képesek lesznek a munkatdrsaik. Kiilonosen kiemelt szerepe volt annak, hogy olyan
megoldast tudjanak kidolgozni, ami a kiilonb6zé mikddési teriileteket is ki tudja szolgalni.
Ezzel a vallalat jelentds elonyokhoz juthat a piacon. Hasonléan tudatos CRM-stratégiaval
rendelkezik a Gamma is, mely hozzaértésébdl kifolyolag eddig sajat fejlesztésti rendszert
alkalmazott a célteriileten. A tulajdonosok azonban itt is felismerték a fejlesztés
szlikségszerliségét ¢és tapasztalataik, valamint {izleti érdekeik miatt a Microsoft CRM
rendszerének bevezetése mellett dontdttek. Ez adott pillanatban éppen késziiltségi allapotba
jutott, annak miikddtetése még nem kezd6dott meg, azonban a vezetdi elvarasok jelentOsek.
Fontos lenne, hogy ezaltal lehetévé valjon egy hatékonyabb ligyfélkezelés, ami a statisztikak
vizsgalatat, adatbanyaszatot és kinyert tudds hasznositasat illeti. Mivel a vallalat egy foleg
multinacionalis cégek altal lefedett piacon tevékenykedik, ez igen fontos a késdbbi piaci
szereplés szempontjabol. A Delta nem gondolkozik fejlesztésekben és nem kivan qj
rendszerekbe invesztalni, mivel ugy vélik, hogy a jelenlegi mddszerek kielégitik a vevoik
elvarasait. Erdemes lenne esetlegesen egy olyan atfogd tanulmany készitése, melyben
megvizsgalnak, hogy valoban nem lehet ndvelni az ligyfélkezelési hatékonysagot.
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Az iigyfélkapcsolati rendszer folyamatai

Alfa Béta Gamma Delta

A folyamatok | A folyamatok | A folyamatok | Integralva vannak az
kdzpontilag vannak | tizletagspecifikusak,  {izleti | nincsenek konkrétan | SAP-ba, ezek
szabalyozva a cégnél és | teriiletenként kiilén | definidlva a | szabalyozzak a
integralva  vannak az | rendszerek milkddnek, | vallalatnal, foként | panaszkezelést,
SAP-ISU-ba. A | jelenleg kett6: szokas alapon | reklamaciokezelést stb.
folyamatok mozgasa miikodnek, de

workflow-n keresztiil - értékpapir rendszer | nagyjabol

valésul meg. Csak a SIC - idegenforgalmi megfelelnek az

egység jogosult a rendszer altalanosnak. Nem

folyamatok rendelkeznek

megvaltoztatasara, illetve | A vezetdk dontése szerint az | workflow-val.

az ezzel kapcsolatos | ligyféligények alapjan kell az

dontéshozatalra. Az egyes | egyes rendszerekben

cégek, szervezeti | tovabblépni. Jelen

egységek csak | megkdzelités szerint az tizleti

javaslatokat tehetnek a

valtoztatasra, amit a SIC
megvizsgal és ha
valtoztat vagy Uj
folyamatot  vezet be,

akkor az a cégcsoport
Osszes cégénél standardda
valik. Azaz a SIC részleg
elkésziti az  elméleti
folyamatot, amit egy
informatikai  partnercég
informatikusai

leprogramoznak és ezt a
SIC bevezeti jelezve a
verziovaltast.

rendszerek nem  fognak
valtozni, a CRM rendszer
csak keretrendszerként
mikodik.

Az Alfa véllalat esetében a folyamatok rendszere igen kotott, nagyon nehéz keresztiilvinni
egy valtoztatast, ezaltal a reagélés is igen rugalmatlannak mondhat6 az esetleges igényekre. A
multinacionalitas miatt nem varhat6 a kozeljovoben, hogy valtozas torténne ezen a teriileten.
A Béta szintén nem feltétleniil tervez mddositast folyamataiban, a vezetdk dontése szerint ez
csak az ligyféligények felmeriilése esetén kovetkezhet be. A Gamma esetében az dsszes cégtol
eltér6 mdodon nincsenek szabalyozva a folyamatok. Erre azonban egy komoly ¢és atfogd CRM-
rendszer miikodtetése esetén sziikség mutatkozna és igy lehetne a hatékonysagot még inkdbb

novelni.

folyamatokkal rendelkezik, nem sziikséges jelentds valtoztatas.
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Az iigyfélkapcsolat kezeld rendszer miikodésének elozményei, jelenlegi miikodése és bevezetésének szervezeti belsé motivdacidja

Alfa Béta Gamma Delta

Korabban 30-40 kirendeltséggel | A cégesoport stratégidja | A korabbi rendszer nem tudta mar | Egyrészt  iparagi sajatossag  az
rendelkezett a vallalat és szinte minden | ligyfélkdzpontiva alakul, ennek az | kiszolgdlni az igényeket, illetve volt egy | ligyfélkapcsolatok ilyenfajta
telepiilésen  létezett  ligyfélszolgalati | alapkdve a CRM rendszer. Menedzserek | belsé (adminisztrativ) ellenallas vele | mikodtetése, masrészt szervezeti
iroddja. Ezek foként a miiszaki teriiletek | indittatdsara indult a CRM rendszer | szemben. sajatossdg — matrix  szervezetként

gocpontjaban voltak. Késébb kdzpontok
jottek létre Osszevondssal, mig mara
Osszesen 3 ligyfélszolgalati iroda maradt.
A miszaki problémak megoldasa
masként szervezddik mara, 1étrejott egy
FSMS rendszer, mely a szerelok
hatékonysagat vizsgélja. Az SAP-ISU
ide tovabbitja a miiszaki igényeket, az
FSMS szervezi a miszaki személyzet
munkajat.

Az idék  soran  kettévalt az
ligyfélszolgalat tevékenysége:

a) miszaki jellegii
iigyfélkiszolgalas

b) kereskedelmi jellegii
iigyfélkiszolgalas

fejlesztése, cél a hatékonysagndvelés. A
CRM-et szanjak a novekedés alapjaul.
Ennek oka, hogy a pénz- és tokepiaci
extenzid a 90-es évek végén lecsengett
¢s fejlesztési iranyt kellett valasztani.

Elvarasként meriilt fel egy
tigyfélkapcsolati rendszerrel szemben:

- legyen minden igyféllel
kapcsolatos dolog
dokumentalva

- ellendrizhetdség

- ne felejtédjon el semmi

(bizonyos 1d6 utan adjon jelzést
a rendszer)

- kimutatasokat lehessen kinyerni
a rendszerbdl (forecast) — ez
foként a vezetdség igénye volt

miikddik a cég. Mivel a vallalat egy
multinacionalis szervezet magyarorszagi
egysége, mikodtetése  foleg az
anyavallalat 4ltal adott iranyvonalak
szerint alakul.

Nagyon jol megallapithatd minden vallalat esetében, hogy a korabbi miikodéssel ellentétben az iigyfélkezelés egyre inkabb eldtérbe keriilt és
megfogalmazodott a teriilet fejlesztésének igénye. Erre a kihivasra a valaszt minden cég sajat ipardganak sajatossagai €s hagyomanyai alapjan
kezdte el megfogalmazni és inditottak kivétel nélkiil akcidkat az ligyfélkapcsolatok hatékonysaganak novelésére.
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A CRM rendszer eredményei

Alfa

Béta

Gamma

Delta

El6irdas  szerint minden
évben végeznek
ligyfélelégedettségi

felmérést, ennek az
eredményei azonban nem
nagyon jelennek meg a
késdbbi miitkodés és
fejlesztés kapcsan.

A Call Center
bevezetésének eredményei:

- Az
lgyfélmegkeresések
széma a
masfélszeresére nott.

- A koltségek jelentdsen
csokkentek.

- Hatékonyabb lett a
kiszolgalas.

A felmérés pillanataban
a CRM projekt elején
jarnak, ezért konkrét
eredményekrdl még nem
lehet beszamolni.

Mivel a bevezetés csak az
interjuit megeléz6 2-3
héttel fejezodott be, ezért
szamszer(sithetdé ~ vagy
kézzelfoghato

eredményekrél még nem
beszélhetiink.

Ilyen  megkozelitésben
nem értelmezhetd ebben
a gyarban.

Jol lathatd, hogy a CRM filozofia betorése a vallalati gyakorlatba még annyira 10j, hogy a
vizsgalt vallalatok csak az interjuk idejében vezették be a modern tigyfélkapcsolati rendszert
vagy a projekt valamilyen fazisaban tartottak. Delta esetében emelhetd ki, hogy céliranyosan

nem indult erre a teriiletre vonatkozo fejlesztés.
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Kornyezeti befolydsolo tényezok a vallalati iigyfélkezelo rendszer bevezetésének tekintetében

Relevans tényezok a kornyezettel, ami a jelenlegi miikodés kialakitasat befolydsolta

Alfa

Béta

Gamma

Delta

- Az ugyfelek igénye a hatékonyabb
és gyorsabb tigyintézésre (kevesebb
idejiilk van), azaz a problémak
telefonos és irasos jelzésére.

- Magyar Szabalyzohivatal, mely
feliigyeleti szervként is mikodik,
eléirja, hogyan kell személyes
ligyfélszolgalatot lizemeltetni.

Nem igazan voltak kornyezeti okok,
leginkabb belsé indittatdsa volt a
fejlesztés elinditdsanak. Sem partnerek,
sem konkurencia, sem az iigyfelek
hatdsarol nem  beszélhetiink ilyen
értelemben.

Kozvetett modon jelentek csak meg
kornyezeti hatasok a  rendszer
bevezetésével  kapcsolatosan,  mint
példaul, hogy a cég szandékai szerint
értékesiteni akarja majd a Microsoft
CRM rendszerét. Ez indukalta azt is,
hogy ezt a szoftvert vezették be a cégnél.
Emellett az SAP CRM moduljat
vizsgalta még meg a vallalat, de ezt tal
draganak és komplexnek talaltak.

Ugyféloldalrol nem voltak jelzések,
melyek 0j rendszer bevezetése felé
terelte volna a céget, illetve problémakat
jelzett volna.

Az iparagi sajatossagok, a vevok
elvarasai voltak a mérvaddak, de a
fejlesztés tekintetében a  belso
elvarasokat is meg kell emliteni.

A megkérdezett vallalati vezetdk kivétel nélkiil a belsd indittatast emelték ki, mint az ligyfélkezelési rendszer bevezetésének elinditdjat. Emellett
az lgyféligények eziranyt megfogalmazddasa is hatott a fejlesztések tdimogatasara.
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Kornyezeti indukalo elemek, melyek a fejlesztés felé mozditiak a rendszert

Alfa

Béta

Gamma

Delta

A kozeli jovoben bekovetkezik a
liberalizacid a piacon, mely a kovetkezo
fejlesztési igényeket indukalja:

- rendszerek fejlesztése

- negyedéves
megjelenése

- internetes rendszer fejlesztése

részszamlazas

Nem igazan voltak kornyezeti okok,
leginkabb belsé indittatasa volt a
fejlesztés elinditasanak. Sem partnerek,
sem konkurencia, sem az iigyfelek
hatdsar6l nem  beszélhetiink ilyen
értelemben.

Nem jellemzd, hogy kiils6 hatasok

indukalndk a fejlesztést, inkabb belso

igények vannak még, melyek a jov6ben

még fejlesztésre varnak, ilyenek jelenleg:
- jelenlegi funkciok
tovéabbfejlesztése

- tovabbi ismeretek elmélyitése,
tovabbi funkciok bevezetése

- SAP (pénziigyi modul)
rendszerrel  valdo  integracio
megvaldsitasa

Iparagi sajatossagok, vevok elvarasai, de
a fejlesztés tekintetében a  belsd
elvarasokat is meg kell emliteni.

A rendszer fejlesztésével kapcsolatosan hasonlé motivumok ismerhetdk fel, mint a bevezetés esetében. Leginkabb a belsd motivaciok jatszanak

6 szerepet a cégek esetében és emellett jelennek meg a vevoi elvarasok.
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A jelenlegi iigyfélkapcsolat kezelési tevékenység legfontosabb céljai

A rendszer miikodtetésének céljai

Alfa Béta Gamma Delta

- ugyfélmegkeresések kezelése | -  hatékonyabb ligyfélkiszolgalas - vezet6i kontroll Elégedett vevOket akar a cég. Nem a
(jelenleg csak befelé iranyuld | -  vevokdzponta termékfejlesztés - figyelmeztetd funkcio, ne | folytonos hiba nélkiili tevékenység a fo
ligyfélmegkeresés folyik, a cég nem | -  cégcsoporton beliili felejtodjenek el bizonyos | elvaras, hiszen ez megvaldsithatatlan,
keres meg potencialis tigyfeleket) keresztértékesitési lehetdségek tevékenységek hanem a hiba okanak kommunikalasa az

- reklamaciok csokkentése - kihasznalasa - lehet6éségek  jobb  kihasznalasa | ligyfél felé és az elharitas biztositasa.
kereskedelmi tevékenység | -  szinergiak kihasznalasa (adattarhaz adatainak jobb | Emellett egyre inkabb jellemzé a
szinvonalanak ndvelése (a legtobb kihasznalasa) vevovel valo kolesonds fejlesztés, kozos
reklamacio a szamlazassal és egyéb | Szamszerli elvarasokat nem tamasztott a | -  11j iigyfelek szerzése (adatbazisbol | K+F. Ez jelentésen elmélyiti a
kereskedelmi tevékenységgel | vezetés. és cégjegyzekbdl is) kapcsolatokat.
kapcsolatos) - minden informacié dokumentalasa

- elégedettebb ligyfélkor kialakitasa

- nyomon kovethetdség

- PR akciok tdmogatasa,
marketingfunkciok javitasa

- Valtozasok kovetése az ligyfeleknél

A rendszer mitkodtetésének/fejlesztésének tovabbi/jovibeli céljai

- az ugyfélkezelés  koltségeinek
minimalizalasa
- az ugyfelek  elégedettségének

ndvelése a piaci liberalizacio el6tt

- aszolgaltatasi szinvonal folyamatos
javitasa

- az uzleti tervezés folyaman
figyelembe vették a CRM rendszer
fejlesztés fazisait

- adattarhaz  projekt
megvalositasa

- CRM kliens megvalositasa

- folyamatos fejlesztés

2.fazisanak

- mélyebb elemzések készitése
- tovabbi eldrejelzések lekérdezése
- integracio az SAP-vel

Projektek inditasa a vevoi elégedettség
hatékonyabb mérésére, aztan ezen
projekttapasztalatok kommunikalasa a

kozpont  fele. Cél a  projekt
eredményeinek visszacsatolasa a
rendszerbe, hogy még magasabb

hatékonysaggal lehessen kiszolgalni az
igyféligényeket.

Az tugyfélkapcsolatok hatékonyabb kezelése egyontetlien meriilt fel a CRM-rendszer miikodtetésének céljaként. Emellett az értékesitési
vonatkozas jatszik még fontos szerepet, ami a vevokozpontu termékfejlesztéstol elkezdve az tligyfél-akviracidig terjed. Alfa és a tobbi vallalat
motivaciol némileg eltérdek, mert elébbi monopol helyzetébdl fakaddan inkabb az ligyfélkapcsolatok kezelésének koltségeit kivanja leszoritani,
mig a masik harom vallalat leginkabb a vevdi elégedettséget és a tovabbértékesitést fogalmazta meg elsddlegesen.
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Valtoztatasok/fejlesztések a rendszerben

Jelenleg az iigyfélkapcsolati rendszer valtoztatasara vonatkozo tevékenységek (folyamatok, célok, emberi eroforras, informatika, PR, stb.)

Alfa Béta Gamma Delta
- A kozelmultban (tavaly) zajlott le a | BPR-t nem folytattak le, nincs is tervbe | -  képzések a rendszer hasznalatara Kiils6 szervezettel kozos projekt a vevoi
személyes tgyfélszolgalatok | véve. A  folyamatok szabalyzatok | -  felvételre keriilt egy 10j vezetd, | elégedettség mérésének hatékonyabba
Osszevonasa, igy ezen a teriileten | szintjén vannak definidlva, eljarasi akinek a f6 tevékenysége az | tételére. Ennek a PR és HR teriileten is
mar nem  varhatd  valtozas. | rendeknek megfelelden. iigyfélkapcsolati teriilet felligyelete | minden bizonnyal lesznek
Elképzelhetd azonban kis (tigyfélkapcsolati vezetd) kovetkezményei.
kereskedelmi pontok (mint a Matav | Az IT teriilet folyamatosan fejlodik, ott | -  folyamatokkal kapcsolatosan nem
Pontok) létrehozdsa, ahol csak | keriilnek definidldsra az esetlegesen 1ij tortént beavatkozds a rendszer
eladéas valdosul meg, iigyfélszolgalat | folyamatok. bevezetésével kapcsolatosan
nincs. Ez a kereskedelmi - informatikai valtozasok
szolgaltatas  4talakitdsatol  fiigg | Az  elemzéseket a  kdzpontositott vannak/voltak folyamatosan — az
(csomagok létrehozésa és | marketing végzi mindharom {izletag igyféllevelezést is a CRM
értékesitése). tekintetében. Az ligyfél lemorzsolodast, rendszerben  szeretnék  folytatni,
- Call Center: CTI (ugyfélkodos | 0j tgyfelek aranyat, tgyfél életciklust mivel igy a rendszer rogzitené az e-
bejelentkezés) bevezetése stb. egyenlére nem jellemz6, hogy maileket és nem veszne el
- Szamlazasi rendszer: nemrég keriilt | vizsgalnak, ezek iizletdgi szinten informacio, jobban nyomon
bevezetésre a negyedéves | jelennek meg, a CRM bevezetése utan kovethetd lenne minden
részszamla kommunikacié

- Internet fejlesztése — Self Service

- Az iktatasi rendszer hozzacsatoldsa
az SAP-hoz, hogy egységessé valjon
és az SAP részét képezze.

- HR teriileten: folyamatos képzések

(a  didkoknak és a  bérelt
munkaerdnek), az allando
alkalmazottaknak (recall és
fejlesztés)

azonban lehetdség lesz ezek elemzésére
is.

A rendszer fejlesztésére vonatkozo tevékenységek eléggé sokrétiiek a cégek esetében, de ami fontos k6zds pontként kiemelhetd, hogy az
informatikai teriilet minden vallalat szdmara prioritast élvez. Emellett a szervezet atalakitdsa, ) vezetOk kinevezése, képzések, tanadcsadok

alkalmazasa is megjelenik.
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Vezetési modszerek az iigyfélkapcsolat tekintetében

Uj vezetési modszerek az iigyfélkapcsolat kezelés kapcsdn

Az iigyfélkezeldk teljesitményével kapcsolatos iigyfélvisszajelzés és egyéni teljesitményértékelés a CRM teriileteken

Alfa

Béta

Gamma

Delta

Eves teljesitményértékelési  rendszert
milkodtetnek a cégnél, melynek mutatdi
az ugyfélkiszolgalassal kapcsolatosak
(pl. vevoi elégedettség). A
munkavallalok bére fix havi bér + év
végi prémium rendszerben épiil fel,
melynek prémium része
teljesitményfliggo. A
teljesitményértékelés alapjaul szolgalnak
a kovetkez6 modszerek:

- Call Center estében: a beszélgetések
visszahallgatasa (3-5%) és ez
alapjan értékelés (pontozas),
melynek szempontjai:

= Szakmaisag

=  Kommunikacioé
= Kedvesség

= Kiszolgalasi ido
= Stb.

- Személyes ligyfélszolgalat esetében:
az ligyfélhivé rendszer tudja mérni a
kiszolgalasi és varakozasi id6t és
meg vannak hatarozva bizonyos
mutatok, amelyeket el kell érni. A
béremelés és prémium ez alapjan
szamolodik ki.

Eseti tigyfél elégedettségi felméréseket
végeznek, mivel a cégesoportnal ez nem
végezhetd formalizalhaté modon.

A kozponti e-mail cimre érkeznek
panaszok, reklamaciok, de ezek alapjan
nincsen teljesitményértékelés.

Formalis visszajelzés nincs jelenleg, igy
kérdoiv sem. az tgyfelek kiszolgalassal
kapcsolatos elégedettségére
vonatkozoan. A visszajelzések foként
informalis  csatornakon érkeznek a
vezetok felé, ezt vissza is csatoljak a
beosztottaknak  altalaban. Ezaltal a
teljesitményértékelésben sem  jelenik
meg ez formalisan, csak az eladott
termékek alapjan van jutalék.

A vallalatnal éves gyakorisaggal keriil
kikiildésre egy 25 kérdésbol allo vevoi
elégedettség felmérés, azonban ennek
eredményei nem keriilnek feltétleniil
visszacsatolasra.

Van visszajelzés, a vevd mindsiti a
munkatarsat. Ez visszacsatolasra keriil és
a vallalat igyekszik a vevd elvarasainak
megfelelden valtoztatni, tehat a dolgozot
képzik, tovabbképzik, beiskolazzak
(nyelvtanulas) stb.

-203 -




A humdn erdforras fejlesztése az iigyfélkapcsolati teriileteken (képzések, tréningek, tajékoztatok), jelenlegi képzések

Alfa Béta Gamma Delta

Diédkok esetében: 4 hetes képzés van: Eseti szinti képzések, tréningek a | Rendszeresen vannak tréningek | Nagyon fontos szerepet jatszik a cég

- 2 hét elmélet (cég, SAP, | jellemzoek: tavasszal: igyfélkapcsolati politikajaban a
kommunikacid) munkatarsak folyamatos informalasa a

- 2 hét gyakorlat (ligyintéz6 mellett il - értékesitési - értékesités fejlesztése vevok elvarasairdl és visszajelzéseirdl, a
és figyeli a munkajat) - vezetdi - kommunikacio végzett munka mindségérdl (selejtarany

Foallasuak esetében: bevezetési program

- szamitogépes oktatas
- CRM-mel kapcsolatosan még

- rendszer hasznalat
- Dbels6 tréningek (miiszakiak ¢és

stb.) és az azzal vald elégedettségrol.
Cél, hogy a Iehetd legfelkésziiltebb

- kommunikacioé nem jellemz6 keresked6k kozott kolesonosen | alkalmazottak dolgozzanak a vallalatnal,
- SAP egymasnak) akik lojalisak, mert igy lehet biztositani a
- Viallalat megismerése mindig azonos szintli magas mindséget.
- Jellemz6, hogy féként belsd Ennek érdekében a vezetés folyamatos
embereket vesznek at, igy a képzés nyelvi képzéseket tesz lehetdvé, a
részben vagy egészben dolgozokat képzi és tovabbképzi az
sziikségtelenné valik. esetlegesen jelentkezé 1) elvarasoknak
megfelelden.
A képzési lehetdségek a dolgozok felé
iranyulé extra juttatasi csomag részét is
képezi, példaul a soron dolgozd
munkasok is ingyen részt vehetnek
nyelvtanfolyamon, ha igénylik.
Tovabbi sziikséges képzések lehetnek
A kommunikacids tréning rendszeressé | Folyamatos képzésekre lenne sziikség: - belso kommunikécio
tételére jelentkezik igény. fejlesztésére lenne elsddlegesen
- Szemléletformalo sziikség

- Ugyfélkdzpontisagot célzd
- Kommunikécios tréningek
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Az idigyfélkezelok  teljesitményével  kapcsolatos  iigyfélvisszajelzés és  egyéni
teljesitményértékelés a CRM teriileteken

Ennek tekintetében megéllapithatjuk, hogy a véllalatok alkalmaznak kiilonb6zd eszkozoket a
vevok elégedettségének mérésére, véleményének feltdrasara. Ezek tobbnyire kérddives
formaju értékeldlapok, amiket rendszeres vagy esetleges idokozonként toltetnek ki
igyfeleikkel. Megoszlik azonban a gyakorlat a kérddives felmérés eredményeinek
alkalmazéasédban. Van ahol nem veszik figyelembe, van ahol a teljesitményértékelés részévé
tettek ¢és van ahol moralis eszkézként hasznaljadk bemutatva a hibat okozd kolléganak a
probléma megoldasanak folyamatat.

A humdan eroforras fejlesztése az iigyfélkapcsolati teriileteken (képzések, tréningek,
tajékoztatok), jelenlegi képzések

Minden megkérdezett vallalat nagy hangsulyt fordit a human eréforras képzésére,
fejlesztésére. Ez leginkdbb kommunikacid és egyéb szakmai tréning az iigyfélkezelési
teriileten, de nem ritkdk az egyéb oktatasok sem, mint pl. a nyelvi képzés vagy szakmai
tanfolyamok.



Egyéb

A CRM helye és szerepe a villalati stratégiaban

Alfa Béta Gamma Delta

Egyre inkdbb hangstlyosabb4 kezd valni | A stratégiat szolgalja a CRM rendszer | A vezérigazgatd alapvetd rendszernek | Ugyfélkdzponta stratégiarol kell

az ugyfélkiszolgalas szerepe azaltal hogy | kialakitasa, a vezet6ség egyértelmiien az | tartja a CRM-et, rendkiviil fontosnak | beszélniink, a f6 szlogen a ,,fizetésiinket

kozelediink a piacnyitas idépontjahoz. A | tigyfélkdzpontisagot tartja a stratégia | tekinti az Ugyfélkezelést, cél egy | a vevotdl kapjuk.” A gyar f6

felkésziilést tudatosan végzi a cég. alapmotivumanak, le is bontottak | ligyfélkdzponti vallalat kialakitdsa. Ez | szerel6csarnokaban  egy  kép  is
operativ szintre a tevékenységeket. azért is jelendsen fontos, mert | szimbolizalja, hogy globalis piacon

értékesiteni akarnak CRM rendszereket.

vannak jelen, mindig elérhetdek, a vevo
hatdrozza meg a sikert.

A DELTA ,,A” minésitésti beszallitdé az
autdgyaraknal, azaz a vevd ellendrzés
nélkil épiti be a termékeiket. Emiatt
nagyon komoly mindségpolitikat kell
folytatni, mar egyetlen hiba miatt is
elveszithetik mindsitésiiket.

A vezetés kialakitott egy tn. Customer
Satisfaction = Management  politikat.
Ennek része, hogy amennyiben egy vevo
reklamal egy hiba miatt, nem csak a
menedzser megy el a reklamal6 vevohoz
a probléma rendezésére, hanem aki a
hibat okozta, azt is magéval viszi, hogy a
munkatars is lassa mi az eredménye a
hibas teljesitésnek. A stratégia része a
dolgozok  folyamatos  tdjékoztatasa,
diagramok ¢és informaciok a falon.
Minden dolgozok felé iranyuld csatornan
(Gjsag, gytlés, stb. ) rendszeresen
kozvetitik a f6 elvet, ,,a vevo a kiraly”.

Viltozas a stratégiaban a CRM eredmény

einek hatdsara

Standard mutatok kialakitasara kertilt sor
az lgyfélkezelésben ¢és a standardok
kialakitasaval jelentds javulast értek el.

Meég nincsenek mérhet6 eredmények.

Egyenlore még nem latnak stratégiai
szinten jelentkez0 hatasokat, mivel a
bevezetés nemrég tortént.




Jelenlegi CRM tevékenység kritikus hajto- és fékezoeroi (kiilso — belso)

Alfa

| Béta

| Gamma

| Delta

Jelenlegi CRM tevékenység fékezderdi (kiilsé — belsd)

A jelent6s beruhazasi és
lizemeltetési koltségek.

A menedzserek egy kore, aki nem
latta az el6érehaladast, ellenallast
tanusitott, mivel az egyes
részfazisok nem a sziikséges szinten
teljesiiltek, er6forrashiany alakult ki.
Az  alkalmazottak még nem
szembesiiltek a valtozasokkal, ezért
nincs ellenallas.

Nem feltétleniil jo, hogy a projekt
kivitelezését csak a stratégiai és az
IT részleg végzi, mikozben a
végfelhasznald az értékesités lesz.

Belso ellenallas jelentkezett az
)  rendszerrel  kapcsolatos
adminisztrativ  kotelezettségek
miatt, azonban ez vezetdi
nyomasra lekiizdhet6. Annal is
inkabb, mivel az értékelés
alapjaul is ez fog szolgalni.

A rendszernek vannak még
aprobb problémai, amit ki kell
kiisz6bdlni.

Nem beszélhetiink adott pillanatban
fékezderokrol.

Jelenlegi CRM tevékenység hajtoerdi (kiilsé — belso)

Az gyfelek sokkal magasabb
igényszintje. (mérballas diktalas,
Internet, Call Center, sms-ben
bejelenthetd mérdallas, hibaelharitas
stb.)

MEH szabalyozasok, elvarasok,
standardok (garantalt
iigyfélszolgalat)

Gazdasagossagi okok (a telefonos
iigyfélszolgalat

koltségtakarékossaga)

- A menedzserek
elkotelezettsége, fejlesztési
szandékai

- A tulajdonosok tamogatok.

A vezet6i szandék toretlen a

rendszer fejlesztésével
kapcsolatosan, bar néha
ellentmond6 igények jelennek
meg

Sok fogalom egységesedett (pl.:
késziiltségi fok  bizonyos
szintjei mint jelentenek, lezart
statusz, stb.)

Anyavallalat stratégiaja és a kemény
piaci  feltételek, ami a lehetd
leghatékonyabb ligyfélkezelést koveteli
meg.
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Hajto- és fékezberok a kialakitas idoszakaban (korabban) és ezek mostani megitélése (valosak voltak-e, hogyan valtoztak)

Alfa Béta Gamma Delta
A villalati kultara problémait lehet | A projekt adott pillanatnyi megitélése | ¢ A projekt soran valtozd volt a
emliteni. elég szkeptikus, negativ a koérnyezet vezetés elismerése, de a végére

részErol. Ennek csokkenésével,
atfordulasaval szamolnak a projekt
elérehaladasaval, a rendszer egyre

magasabb fokt bevezetésével.

kezdik felismerni az eredményeket.

e Az uj lgyfélszolgalati vezetd az
elején tartott a rendszer
bevezetésétol és az azzal
kapcsolatos problémaktol, de ezek a
félelmek megsziinni latszanak a
beindulas utan.

e A dolgozoéi ellenallas az elején
jelentésebb volt, késdbb csokkend
tendenciat mutat.

e A pilot szakaszban csak két
keresked6 ~ miikodott  egyiitt a
tesztelésben, igy nem tudott minden
elényre és buktatéra fény deriilni.
Ezek csak az éles indulast kdvetden
keriiltek napvilagra.

- 208 -




Nemzetkozi valtozasok, trendek ismerete a CRM kapcsan (tervezett lépések, benchmarking stb. teriiletén)

Alfa Béta Gamma Delta
- Adott évben folyt egy benchmarking | Féként hazai szinten figyelik a CRM | e A Microsoft rendszerrel kapcsolatos
projekt, mely soran egy masik nagy | fejlodését, elsésorban sajtoban, Uj informacidk megszerzése az

kozszolgaltato cég telefonos
iigyfélszolgalatat vizsgaltak.
Konfernciak és Call Center klub az
ujdonsagok megismerésére

Kiils6 tanacsadd cég vezette be a
Call Centert, ez jelentett viszonyitasi
alapot mas cégekhez képest

konferenciakon, képzéseken szereznek 1j
informaciokat.

elsédleges, mivel ezt értékesiteni is
szandékoznak. A cég volt az elsd,
aki Dbevezette ezt a rendszert
Magyarorszagon.

Nem tervezik, hogy komolyabban
foglalkozzanak a  nemzetkozi
trendekkel vagy mas termékekkel.
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A CRM helye és szerepe a vallalati stratégiaban

Minden szervezet esetében egyértelmiien megfogalmazodik az iigyfélkezelés stratégiaiva
valasanak folyamata. Az iligyfélkozpontisag egyre nagyobb jelentséget kap.

Jelenlegi CRM tevékenység kritikus hajto- és fékezoeroi (kiilso — belso)

Az akadalyoz6 tényezOk kozott az egyik leggyakrabban emlitett valasz az emberi ellenallas,
ami egyarant jelentkezik vezetdi és beosztotti szinten. Emellett a rendszer bevezetési és
iizemeltetési koltségek okozzak a legtobb nehézséget.

A hajtoerdk tekintetében érdekes modon az emberi tényezd jatssza az egyik fOszerepet, azaz
egyes vezetok, foként a felsévezetdk elkotelezettsége a bevezetés mellett. Emellett a felso
szinten jelentkezd indittatas is fontos befolyésolo.

Hajto- és fékezoerdk a kialakitas idoszakaban (kordabban) és ezek mostani megitélése
(valosak voltak-e, hogyan valtoztak)

A projektek soran leginkabb az emberi hozzaallas ingadozasar6l szamoltak be a CRM-
rendszert bevezetd véllalatok vezetdi. Egyes szakaszokban a tdmogatds magasabb, mig
maskor alacsonyabb szinten mozgott. Mindebbdl és az el6zo teriiletekbdl is latszik milyen
nagy hatdsa van az embereknek a rendszer bevezetésének sikerére.

Nemzetkozi valtozasok, trendek ismerete a CRM kapcsdn (tervezett Iépések, benchmarking
stb. teriiletén)

A vallalatok szakemberei leginkdbb hazai szinten figyelik az {igyfélkapcsolati teriilet
valtozésait, nemzetkozi kitekintés nem jellemzd, ami elég hibas szemléletet tiikkroz.
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