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CRM— avagy az iigyftélkapcsolatok
menedzsmentje

A Customer Relationship Management (roviden CRM) a vallalati
informatikai alkalmazasok egyik leggyorsabban fejlodo, legfigye-
lemreméltobb eredményeket hozo teriilete. Az iigyfélkapcsolatok
menedzsmentje azonban joval tobb az ot tamogatd programcso-
magoknal, és a szoftverek is akkor hatékonyak igazan, ha jol il-
leszkednek a vallalat teljes iigyfélkezelési stratégiajahoz és
konkrét tevékenységeihez. A téma fontossagat konnyii belatni: egy
vallalkozas a bevételeit az iigyfeleitdl szerzi, éppen ezért nem
mindegy, hogy a veliik fenntartott kapcsolatokat hogyan épiti és
kezeli. A modern informacids technoldgia ezen a téren (ij tavlato-
kat nyit, és 0j lehetosegeket teremt.
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Az  igazsag pillanatai"

Az iigyfelekkel fenntartott kapcsolatok szerve-
z7ésénél két mutatdszamot mindenképpen célsze-
rii figyelembe venni:

a) hany iigyfele van a vallalkozasnak:

b) hany kontaktuspontban tart veliik

kapcsolatot.

Kontaktuspontoknak nevezziik mindazokat a
helyeket, ahol a véllalkozas valamilyen mddon
kapcsolatha 16p az iigyféllel, ahol vevd és eladd
valamilyen modon talalkoznak egyméssal. Ez a
taldlkozds természetesen nemcsak személyes
lehet, hiszen az iizleti érintkezésnek szamos
egyéb modja és eszkize van: levelezés, telefon,
fax, videdkonferencia, internet sth. A | talalkoza-
sokat" szoktak az igazség pillanatainak" is ne-
vezni, hiszen az iigyfél az eladdval kapcsolathan
ekkor szerzi azokat az élményeket, amelyek don-
t6 jelentdségliek lehetnek a tovabbi egyiittmiko-
dés szempontjabal. llyen élmények lehetnek pél-
daul az alabbiak:

 Mennyire konny(i az eladdt megtalalni,
vele kapcsolatba épni?

Milyen informaciokat ad magarél az elado?
Hogyan reagal egy megkeresésre?
Képes-e testre szabott ajanlatot adni?
Rugalmas-e az ajanlatadasnal?

Hogyan lehet megrendelést feladni?
Milyen a kiszolgalas?

Milyen kiegészitd szolgaltatdsok vannak?
Mi torténik hiba, reklamécid esetén?
Kész-e az eladd a hosszd tavi
egylittm{kodésre?

Az iigyfélkapcsolatok menedzselésének alap-
vetd célja az, hogy ezek az élmények minél pozi-
tivabbak legyenek,

* avallalat minél tobb iigyfelet szerezzen
meg;

 a megszerzett iigyfelek hliségesek
maradjanak hozza, és

* minél tobb pénzt koltsenek el a
véllalkozasnal.

Ugyfelek és helyzetek

A feladat megértéséhez lassunk egy egyszerii
példat. Képzeljiink el egy mindségi termékeket
aruld egyszer( kis borboltot, borhazat valahol a
lakhelyiink kozelében. Egy ilyen boltnak kevés
iigyfele van: nagyjabol a kornyéken €l tehetdsebb
borbarétok jarnak oda. Kontaktuspont csak egy
van: vasarolni csak a boltban lehet, szemtdl
szemben &llva az eladdval. Az elado tudja, hogy
a vevekbal él: igyekszik jo benyomast tenni ra-
juk, elbeszélget veliik a kiilonbdzd italokrdl, meg-
kérdezi, hogy milyen alkalomra szanjak a bort,
igyekszik megfeleld termékeket ajanlani. A torzs-
vasérlokat egy idd utén felismeri, tudja, hogy mi-
kor szoktak betérni, mit kedvelnek, mennyi pénzt
szoktak borra aldozni, mivel lehet hatni rajuk. A
vasarlét pozitiv éimények érik: a nevén szolitjak,
{zlésének megfeleld borokat ajanlanak neki, fel-
hiviak a figyelmét az (jdonsagokra, kedvezmé-
nyeket kaphat. Ha boltot valt, akkor mindezektdl
elesik, érdemes tehét hiiségesnek maradnia. Ke-
vés ligyfél és egy kontaktuspont esetén az iigyfél-
kapcsolatok menedzsmentje kdnny(, személyes
kapcsolatokra épiil, szamitogép sem kell hozza.

Méasodikként képzeljiink el egy nagy hangle-
mezholtot a varos kdzepén. Kontaktuspont most
is csak egy van: ha valaki vasarolni akar, be kell
mennie az &ruhézba. Az iigyfelek szama azonban
ezrekre, tizezrekre riig. A kinalat tomegtermékek-
bl all, amiket szdmtalan mas helyen is meg le-

het vésarolni. Teljességgel reménytelen, hogy az
eladok és a vevik kozott személyes ismeretség
alakuljon ki: az eladd legfeljebb valaszol, ha kér-
deznek téle valamit. Az iigyfél arctalanna valik,
akit tomegeknek sz616 reklamokkal igyekeznek
befolyasolni. Erdemi kapcsolata nincs az elado-
val, gond nélkiil 4tvalt egy méasik boltra, ha ott
nagyobb a valaszték, kedvezdbbek az arak, |at-
vanyosahb a felhajtas.

Harmadik példank legyen egy radidtelefonos
vallalat tobb szazezer, esetleg millio Gigyféllel.
Kontaktuspontja tdbb is van: vannak boltjai, van
telefonos call-centere, iigyfélszolgalata, szervize,
lehet nala személyesen, telefonon, faxon rendel-
ni. Személyes kapcsolatokra épiteni csak egyes
nagy tgyfeleknél lehet, a fogyasztok egyébként
nagy, sziirke tomeget alkotnak. Knnyen belatha-
t6, hogy az ligyfélkapcsolatok menedzsmentje eb-
ben a helyzetben a legbonyolultabb. Egy multina-
ciondlis nagyvallalatnal, amely szamos orszagban,
sok telephelyen miikddik, és maga is nagyrészt
hasonld vallalatokat szolgal ki, még bonyolultabb
a helyzet, hiszen ugyanaz a vevd a vilag legkii-
[6nbdzébb pontjain elhelyezkedd kontaktuspon-
tokban jelentkezhet.

A harom példat jelenitsiik meg a tllodali 4b-
ran. Az iigyfélkapcsolatok kezelésének elektroni-
z4lasa, megfeleld informacidtechnologiai alkal-
mazéasok bevezetése nélkiil a fentebb felsorolt
iigyfélkapcsolati célok (hiiség, visszatérg megren-
delések sth.) elérésére leginkabb a kis borbolt
szamithat, a mésik két esetben inkabb a , tomeg-
mddszerekre" kell timaszkodni: intenziv és har-
sany reklam, markaépités és igy tovabb. A fela-
dat tehat a kdvetkezd: a modern informéacids tech-
noldgia segitségével hogyan lehet a kis borbolt
iigyfélkezelési képességeit olyan helyeken is biz-
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tositani, ahol rengeteg iigyfél és szdmos kontak-
tuspont van.

Lehetdségek és funkciok

Ezt a sziikségletet tobb informacidtechnoldgiai
cég is felismerte, és az elmlt években egymdas
utan jelentek meg a kiilonb6z6 Customer Re-
lationship Management alkalmazéasok. Ezek ko-
z6tt vannak olyanok, amelyek telepitése csak
nagyvallalatoknal lehet kifizetédd, de akadnak
sgyszeriibbek, olcsdbbak is, kiilondsen akkor, ha
az alkalmazojuk beéri néhany alapvetd funkcio-
val. A CRM piac hatarvonalai homéalyosak, a sz6-
hasznalatot nem mindenki vette at. Ha egy vél-
lalkozas kilép az egyszer(i borbolt-fazishdl",
mindenképpen célszer( dtgondolnia, hogy az in-
forméacids technoldgia és az internet segitségé-
vel miképpen tudja kezelni, fejleszteni az iigyfe-
lekkel fenntartott kapcsolatait, az igazség pilla-
nataiban" hogyan tud pozitiv képet felmutatni,
ligyfelei vasarlasi, fogyasztasi, kapcsolattartasi
élményeit kedvezd iranyban befolyasolni. A lehe-
t6ségek sora folyamatosan béviil; [assuk koziiliik
a legfontosabbakat.

* A CRM alkalmazésok egyik legfontosabb
funkcidja az tgynevezett 360 fokos iigyfél-
|atas. Egy iigyfél sokféle helyen, sokféle
kontaktuspontban Iéphet kapcsolatba a
vallalattal: bejelentkezhet a telefonos iigy-
félszolgalatnal, meglatogathatja valamelyik
grtékesitési ligynokot, betérhet a mintabolt-
ba, behivhatja a kereskedelmi honlapot,
szervizszolgaltatast kérhet, garancidlis
ligyeket intézhet. Az iigyfél megfeleld keze-
|éséhez informaciokra van sziikség: mit tu-
dunk rdla, mit vasarolt eddig, mekkora for-
galmat bonyolitottunk le vele, mennyire
fontos nekiink. Ezek az informacidk a vélla-
|at kiilonbdz6 pontjain keletkeznek, de az
informécids technoldgia lehetdvé teszi a
legkiilénbdz6bb kontaktuspontokban torté-
nd osszegyljtésiiket és megjelenitésiiket:
az ott dolgoz emberek, illetve automatizalt
rendszerek teljes I4tdszoghdl I4tjak a part-

nert, minden lényeges dolgot tudnak rdla,
és ha vannak vildgos szabalyok, akkor az-
zal is tisztaban vannak, hogy mit kell ten-
nitik, példaul mekkora arengedményt ad-
hatnak egy hiiséges vevdnek.

A kiilonbdzd kontaktuspontokban a vallalat
termék- és szolgaltataskinalatara vonatko-
20 informéciok is dsszegy(jthetdk. Idedlis
esetben a kontaktuspont gazdéja tehat
egyik oldalon ott Iatja maga el6tt teljes Ia-
toszogben az iigyfelet, a masik oldalon pe-
dig a kinalatot. Ha jol felkésziilt, akkor a
ha..., akkor..." szabélyokat is ismeri: ha
az ligyfél ilyen, akkor ezeket a termékeket
gs szolgaltatasokat ajanld neki, ha olyan,
akkor valami mast. Minél pontosabb az
tigyfélrdl alkotott kép, minél tobb torvény-
szerliséget sikerdilt feltarni a viselkedésé-
ben, annal nagyobb az ajanlatok talalati
valoszinisége. (Ez a megoldas akkor mii-
kodik jol, ha a kontaktuspontban iil6
személy — példaul egy szallodalanc egyik
tagjanak recepcidsa, akinél egy torzsven-
dég jelentkezett — dontéseket is hozhat,
azaz a szervezet decentralizélt.)

Ha a vallalat kereskedelmi rendszere koz-
pontositott, akkor egy részlegnél futnak
Gssze az értékesitési informéaciok. A na-
gyobb vallalatok koziil azonban sok dnalld
stratégiai lizleti egységekbe, iizletagakba,
nyereségkdzpontokba, diviziokba szervezi a
tevékenységét. Az ilyen tipusii decentraliza-
lasnak sokféle eldnye van, de van egy hat-
ranya is: ugyanaz a vevd tobb egység ter-
mékeit is vasarolhatja, tobb értékesitési
részlegnél jelentkezhet. A modern informa-
cios rendszerek lehetdvé teszik, hogy az
egyes iizletagak értékesitdi a teljes iigyfelet
és a teljes vallalati kindlatot lassak, az {igy-
félnek mas lizletdgak termékeit is ajanljak
(ezt nevezik angolul cross-sellingnek).

A véllalat gy élvezheti az integralt ligyfél-
kezelés eldnyeit, hogy kdzben nem kell le-
mondania a szervezet decentralizaldsardl.

¢ Az automatizalt elektronikus kereskedelmi

rendszerek altalaban megszakitas nélkiil,
az év minden napjan és d0rajaban iizemel-
nek. Ez egyrészt igen kényelmes megoldast
jelenthet az iigyfeleknek, méasrészt a globa-
liza10do vilagkereskedelemben nem kell az
egyes orszagok és régiok kozotti idGeltold-
désokkal torddni. Az iigyfelek kezelése fo-
lyamatos, a kapcsolattartasban nincsenek
megszakitasok.

A multinacionalis nagyvallalatok korében
egyre hatdrozottabban terjed a koordinalt
beszerzés gyakorlata. Ezek a cégek elvér-
jak, hogy a szallitoik egy ponton (altalaban
egy ligyfélgazdan, key account manageren)
keresztiil tartsak veliik a kapcsolatot, a
fold minden pontjan azonos feltételekkel
szerzodjenek veliik, a termékek és a kiszol-
galas mindsége egységes legyen, az arak
kozott ne legyen eltérés. Az iigyfélkezelés-
nek ez a koordinalt és koncentralt médja
elektronizalas nélkiil képtelenség lenne.

* A korai CRM rendszerek altalaban a szal-

Iitd cég értékesitési szakembereit szolgal-
tak ki. Az internet megjelenésével szamos
iigyfélkapcsolati tevékenység kontrollja az
ligyfelek kezébe keriilt. Sok iigyfél szdmara
az Onkiszolgalas a legkényelmesebb meg-
oldas, ami kedvezd lehet a széllitonak is.
Az Gnkiszolgalas erdsodd igénye arra kész-
teti a szallitokat, hogy megnyissak az infor-
macios rendszereiket, egyes adatbazisai-
kat az ligyfelek eldtt.

A kontaktuspontokban az iigyfelek nyomo-
kat hagynak maguk utan: &rufajtak kozott
valogatnak, megrendeléseket adnak fel,
addssagokat torlesztenek, informaciokat
kérnek. Ezek a nyomok sok mindent eldrul-
nak roluk: mikor szoktak vésarolni, hany-
szor fordultak meg a vallalatnal, hogyan
vélogatnak, milyen preferencidik vannak.
Ezeket a nyomokat sokkal kannyebb ele-
mezni, ha elektronikus formaban jelennek
meg, elektronikus adatbankokban gy(ilnek
ossze. Ha egy vallalat attér az elektronikus
kereskedelemre, akkor rovid idd alatt ha-
talmas mennyiségi elektronikus adat hal-
mozédhat fel néla, ami — ha j6l gazdalko-
dik vele — a vallalat vagyonanak értékes
részévé valhat. A hagyoményos bolti keres-
kedelemben is vannak olyan megoldasok,
amelyek elektronikus csatornakba terelik
az ligyfeleket: ilyenek példaul az ligyfélkar-
tyak, amelyek hasznélatéhoz kedvezménye-
ket kapcsolnak, vagy ilyen az informatikai
racio. Az adatok szamitogépes elemzéséhez
egyre tobb kifinomult, magas intelligenciaj
program all rendelkezésre, igy példaul a
kiilonboz6 adatbanyészati alkalmazasok.
A mltbeli adatok segitségével az iigyfelek
jovebeli viselkedése is eldre jelezhetd, pél-
daul bizonyos jellemzékbdl kivetkeztetni
lehet arra, hogy kibél lesz hiiséges iigyfél.

A vevirdl dsszegylijtott, adatbankban gon-
dosan elhelyezett adatok alapjan az ligyfe-
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lek pénziigyi értéke is kiszamithatd. Egy
visszatérd iigyféllel fenntartott kapcsolathoz
pénzéaramlds tartozik, kiilonbozd idGpontok-
ban jelentkezd bevételek és kiadasok for-
majéaban: kdltségei vannak az iigyfél meg-
szerzésének, rendszeres kiszolgalasanak,
mikdzben bevételek is érkeznek tdle.

A pénzaramlasok elemzéséhez és ennek
alapjan az iigyfélérték kiszamitasahoz
pénziigyi modellek allnak rendelkezésre,
amelyek a pénziigyi szakkdnyvekbdl megis-
merhetdk. Az iigyfélértékek kiszamitasa
alapjan a véllalat eldontheti, hogy kikkel ér-
demes egyéltalan foglalkoznia (a nyereség
gyakran a vev6k meglepden kis hanyadatdl
szarmazik), az egyes iigyfelek megtartasa-
ért mennyit érdemes aldoznia, kikhez kell
személyes {igyfélgazdakat (angol kifejezés-
sel key account managereket) rendelnie,
kiket kell bevenni a hiiségprogramba, az
egyes ligyfelekkel kapcsolatban mely érté-
kesitési modokat célszer(i szorgalmaznia.
Hasonld pénziigyi elemzési technikakkal az
egyes értékesitési csatornak hatékonysaga
is 6sszevethetd.

Minél élesebb profilt tud a véllalkozas
elektronikus adatbankja segitségével felraj-
zolni piaci szegmenseirdl és az egyes iigy-
feleir6l, és minél tobb atgondolt, statiszti-
kailag igazolt ha..., akkor..." szabélya
van, ajanlatait, igyfélkezelési eszkozeit
(kommunikécids mddok, hiiségprogramok,
reklamok, rendezvények stb.) annal inkdbb

testre szabhatja. Az automatizalt elektroni-
kus kereskedelmi rendszerek (példaul a fej-
lett internetes boltok) képesek arra, hogy
oridsi tomeg(i vevét egyedileg kezeljenek,
az ligyfelekben azt az érzetet keltsék, hogy
a vallalat ismeri dket, és személyesen fog-
lalkozik veliik. (Ezt hivjak timeges testre
szabasnak.) Mindezt modern informacié-
technoldgiai eszkdzok nélkiil egy bizonyos
nagysagrend felett lehetetlen megcsinalni:
minél tobb iigyfelet akar eléri a vallalko-
zés, annal inkabb le kell mondania a kiszol-
galas  gazdagsagardl', azaz egyediségérdl,
testre szabottsagarol, kifinomultsagaral.
Az internet és az elektronikus kereskedelem
fejl6dése a gazdasag szamos pontjan fel-
oldja ezt a dilemmat.

* Az ligyfelek kezelésének, befolyasolasanak
gyakran alkalmazott médszerét jelentik a
kampanyok. Elektronikus iigyfélkapcsolat-
kezelési eszkozok segitségével a kampé-
nyok pontosabban tervezhetdk, a hatasuk
nyomon kovethetd, az eredmények gyorsan
elemezhetdk. Adatbazisara és elemzési
technikaira tdmaszkodva a vallalat megha-
tarozhatja, hogy az akcidval a piac mely
szegmenseit veszi célba, mivel igyekszik
hatni rajuk, milyen kommunikécids és érté-
kesitési csatornakat fog hasznalni.

A fentiekbdl Iathatd, hogy az iigyfélkapcsolatok
menedzsmentje joval tobb egy informatikai alkal-
mazésnal: stratégia kell hozza, szervezeti, iranyi-
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tasi és dontési rendszer, jol szervezett folyama-
tok; mindezek persze hatékonyabban mikodhet-
nek, ha van mogottiik szamitogépes tamogatss.
A skala nagyon széles: a legegyszeriibb CRM al-
kalmazas egy Excel-tablaba hazilag beirt ligyfél-
lista, de az informatikai piacon komplex, sokfunk-
ciés CRM rendszerek is vasarolhatok, amelyek
adaptélasa, telepitése és mikdtetése kiilgnle-
ges szakértelmet kivan. A felsorolt és egyéh ligy-
félkapcsolat-kezelési funkciokat gyakran mas al-
kalmazasokba is beépitik, példaul az internetes
boltok szoftverébe.

Dr. Bégel Gyorgy
a KFKI Rt. stratégiai tandcsaddja

az IMC tanéra
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