A MARKETING ESZKOZEI ”

Vasarléi kapcsolatok kezelése

A vevlbkapcsolati marketing mindazon tevékenységeket magaba
foglalja, melyeket a vallalat j6vedelmezd vevbkapcsolat kiépitéséért
és fenntartasaert tesz és azt a team munkat is jelenti, mely a vasarlo
elegedettsegének biztositasat hivatott szolgalni.

Ertékteremté folyamatok

A munkahelyeken széles korben alkalmazott informacios technoldgiak
(IT) lehetévé teszik a vallalatok szamara, hogy jobban megismerjék a vasar-
lok igényeit és megprobaljanak megfelelni ezeknek az elvarasoknak. Kialakult
és szeéles korben elterjedt a CRM (Customer Relationship Management), a
vevBkapcsolatok, Uzleti partnerkapcsolatok apolasanak, fenntartadsanak és ira-
nyitasanak a modszere. Eredményes miikddését informatikai hattér, szoftver
alkalmazasok tamogatjak (71.abra).
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1. abra CRM szoftverek felhasznalasi teriletei
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2. abra Mitél fugg a CRM sikere?

A vallalatok altal megteremtett értékek halmaza ismétlédé tevékenyse-
gek és folyamatok soran jon Iétre. A vallalatok altal létrehozott értékek halma-
zaba szamos tényez§ tartozik: termékek, szolgaltatasok, rugalmassag, szak-
ertelem, interaktivitas, vev6kapcsolatok: mindaz, amit egy vallalat vasarldinak
kinalni, nyujtani képes. A vevBkapcsolatok apolasa mindazokat az tzleti fo-
lyamatokat jelenti, amelyek a vasarlok szemszogébdl értéket képviselnek,
ugyfélszolgalatot, a vasarloi észrevételek, reklamaciok kezelését, egyre jobb
mindséget, alacsonyabb arakat, atlathatd vallalati torekvéseket és adminiszt-
raciot. A CRM sikere szamos tényez6tdl fugg (2. abra). Ha egy vevbkapcsolati
projekt mégsem sikeres, annak oka a hianyos tervezésben, elbkészitésben
és/vagy a megvalositas aranytalansagaiban rejlik.



A vevokapcsolat-apolas fontossaga

Jovedelmezdbb egy vasarlét megtartani, mint egy Ujat szerezni — ez a
felismerés a CRM hajtéereje. A vallalkozék nagy tobbsége (egy elmult évi fel-
meérés szerint kétharmada) szerint a versenyel6ny legjelentésebb forrasa a
vevOkapcsolatok kiépitése és fenntartasa. A hatékony CRM noveli a vasarldk
elégedettségét, a vallalati profitot, a versenyképességet és a beruhazasok
megtérulését.

Csoportmunka

A CRM keretébe tartozé folyamatok olyan rendszert alkotnak, melyben a
részt vevok team munkaban az er6forrasok maximalis kihasznalasara tore-
kednek. Ez a fajta csoportmunka az egész vallalatra kiterjed, hatékony, sza-
balyszerl és magas min6ségu. A vevok problémait gyorsabban és jobban
oldja meg, a vevdk szamara tobbletszolgaltatasokat nyujt, tobblet értéket te-
remt. A CRM segitségével a figyelem a nagyobb vasarldereji vasarloi rétegek-
re 6sszpontosithaté. A CRM gyakorlata és modszere hozzajarul ahhoz, hogy a
munkavallalok, a vallalat alkalmazottai a sajatjuknak érezzék a termelési esz-
kozoket és ennek megfelel felel6sséggel és gondossaggal banjanak azokkal.

A CRM megvaldsitasa soran elemzik a vallalati folyamatokat, feltérképe-
zik és elemzik a vasarldk és a vallalat kulonboz6 szintl képviselbi, szervezeti
egységei kozotti kapcsolatokat. A CRM sikeres mikodtetésének része a va-
sarloi elégedettség mérése és a torekvés mértékének novelésére. A CRM fel-
adatkorébe tartozik a vevdszolgalat tOkéletesitése, a vevbkapcsolatok javita-
sa, az ertékesitési koltségek csokkentése, az e-kereskedelmi tevékenységek
fejlesztése. Szamos multinacionalis vallalat alkalmazza a CRM eszkozeit va-
sarldinak megtartasa, vev6kapcsolatainak fejlesztése és bévitése érdekében.

A CRM és a tudasmenedzsment

A vallalatok egyre inkabb felismerik a birtokukban levé adatok, az ezekbdl
eléallithatd informaciok jelentéségét. Adatbazisokat épitenek és fejlesztenek,
informacios szolgaltatasokat vezetnek be, IT szakembereket alkalmaznak, adott
esetben csabitanak magukhoz. Szamos elemzés szerint a vallalati vagyon
meghatarozo része (70-80%-a) szellemi tdke, intellektualis vagyon, miszaki
tervek, fejlesztési stratégiak, bizalmas jellegl kereskedelmi, piaci informaciok,
vasarloi adatokbol képzett adatbazisok, vevénévsorok formajaban valamint a
cég alkalmazottainak szakmai ismereteiben és felkészulltségében testesul meg.

Az internet szolgaltatasai, az interaktiv szoftverek megvaltoztatjak a va-
sarldékkal fenntartott kapcsolatok jellegét. A cég alkalmazottainak egyéni, el-
szigetelt jellegl ismeretei és szakértelme ezekkel az Uj modszerekkel k6zdos
ismeretté, kollektiv tudassa alakul at. Az igy létrejott tudasbazis, ismerethal



maz valamint az informaciokhoz val6é kénnyl és egyszerli hozzaférés, az in-
formaciok egyéni igények szerinti felnasznalasa, az egyes csoportok, teamek
kozotti ismeret- é€s informacidatadas, tudascsere pedig napjaink lehetésége és
jellegzetessége.

A CRM alkalmazasanak eredményei

— Informacidék és adatok kollektiv birtoklasa a vallalaton beldl; tudas-
alapu vallalatiranyitas.

— Megnd az ismeretek hasznositasanak a hatasfoka, bévul az informaci-
ok felhasznalasanak kore, javul az eréforrasok kihasznalasanak ha-
tasfoka, né a vasarléi igények kiszolgalasanak szinvonala;

— hatékony ismeretkezelési (Knowledge-management) modszerek ala-
kulnak Ki.

Egyre elterjedtebbé és népszeriibbé valik a csoportmunka. Csdkken a

munkaterhelés, jelentésen megjavul a hatékonysag.

Vezetoi feladatok

A CRM megtervezése, alkalmazasa és végrehajtasa jelentés id6- és
er6forras-raforditast igényel. Mindez a menedzsmenttél hosszu tavu elkotele-
zettséget kovetel, a valtozasi folyamat hatasanak teljes megértését és elkote-
lezettséget az IT alkalmazasa irant.

A siker feltétele, hogy a végrehajtasért felelés vallalatvezeték folyamato-
san figyelemmel kisérjék az uj vev6kapcsolati mddszer alkalmazasat. A CRM
hatékonyan tamaszkodik a tudasmenedzsmentre, a vallalat informaciés tech-
noldgidira és szolgaltatasaira. Lehetnek ugyan a felsébb szintli vezetdk kozott
olyanok, akik féltékenyen Orzik sajat tudasukat és szakmai tapasztalataikat,
abbdl kiindulva, hogy a ,tudas hatalom”. Ezek a vezetdk sajat pozicidjukat és
jovéjuket féltve nem tamogatjak a tudasalapu stratégiak bevezetését. Ameny-
nyiben a vallalat sikerének mindenki részese lehet, akkor nyitottabbakka val-
hatnak a munkatarsak, érvényesulhet az egyuttmikddés szelleme, n6é a haj-
landésag a munkatarsak kozott arra, hogy megosszak ismereteiket kollegaik-
kal. A piaci versenyben azok a vallalatok torhetnek el6re, amelyek képesek a
tudas, az informaciok megszerzésére, megosztasara, és hatékony alkalmaza-
sara.

(Huszti Vera)

Barton, R.: Customer Relationship Management (CRM).= APO News, 31. k. 12. sz. 2001.
dec. p. 2-3.)

Customer Relationship Management. = Absatzwirtschaft, 44. k. 2. sz. 2002. p. 43—44.
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Nemzeti Kutatas-nyilvantartasi Rendszer

A Nemzeti Kutatas-nyilvantartasi Rendszerrdl szolo 160/2001. (IX. 12.) Korm. rendelet
(megjelent a Magyar Ko6zlony 2001/99. szamaban) megnyitotta az utat a kozpénzekbdl finansziro-
zott magyarorszagi kutatasi—fejlesztési projektek teljes korti, naprakész, egységes szerkezetli €s
informatikai hatterli nyilvantartasahoz, lekérdezéséhez és archivaldsdhoz. Az oktatasi miniszter
altal feliigyelt Nyilvantartasi Rendszer — amellett, hogy lehetdséget teremt az allami K+F tdmo-
gatasok atlathatosaganak novelésére, a parhuzamos tamogatasok kisziirésére — eldsegiti a magyar-
orszagi kutatési, fejlesztési eredmények hasznositasat, valamint a hazai és nemzetkdzi kutatod
szervezetek egylittmiikodését.

Az adatszolgaltatok kore, az adatszolgaltatas tartalma

A Nyilvantartasi Rendszer kotelezd, valamint onkéntes jelleggel szolgaltatott adatokbol épiil
fel. Kotelezé az adatszolgaltatas minden olyan kutatast—fejlesztést végzd szervezet szamara,
amely a szoban forgd kutatdsdhoz az dllamhéztartas valamely alrendszerébdl kozpénzt hasznal fel.
Az adatszolgaltatas ez esetben a tamogato szervezeteken keresztiil torténik. A kutatasaikhoz koz-
pénzt igénybe nem vevl szervezetek sajat maguk, dnkéntes alapon kiildhetnek adatokat a Nyil-
vantartasi Rendszer részére. A kormanyrendelet részletesen meghatdrozza azon adatok korét,
amelyeket az adatszolgaltatok a Nyilvantartdsi Rendszernek kotelesek megkiildeni (illetve 6n-
kéntesen szolgaltathatnak). A magyar és angol nyelven azonos tartalommal megkiildott adatok
kiterjednek a kutatasi téma azonositasara, tudomanyagi besorolasara, raforditasaira, idotartamara
¢és eredményeire. A kormanyrendelet a kotelezo adatszolgaltatas korében a 2002. januar 1-je utan
megkotott kutatasi—fejlesztési szerzodésekre terjed ki. Az Onkéntes adatszolgaltatas korabban
megkezdett kutatasokra is vonatkozhat.

Adatkezelés, adatvédelem

A Nyilvantartasi Rendszer adatkezeléssel és adatvédelemmel kapcsolatos feladatai 6sszhang-
ban vannak a személyes adatok védelmérdl és a kozérdeki adatok nyilvanossagardl szolo 1992.
évi LXIII. torvény eldirasaival. Az adatszolgaltatok altal megkiildott kozérdekli adatokat a mi-
kodtetd szervezet teljes kortien kezeli, és nyilvanossagra hozza. A személyes adatok kezelésére és
nyilvanossagra hozataldra csak az érintettek eldzetes hozzajarulasa esetén keriil sor.

A Nyilvantartasi Rendszer szervezete, miikodtetése

A Nyilvantartasi Rendszerrel kapcsolatos feladatokat két szervezeti egység latja el; a rendszer
kiépitését és mikodtetését a Budapesti Miiszaki Egyetemen beliil miikodé Orszdgos Miiszaki In-
formacios Kozpont €¢s Konyvtar munkatarsai végzik, a nyilvantartasra épiilé elemz6 és dontés-
elékészité tevékenység pedig az Oktatasi Minisztérium Elemzési és Ertékelési Osztalya koztiszt-
viseldinek feladata.

Az adatszolgaltatas modja

Az adatszolgaltatas elektronikus iton €s hagyoméanyos modon torténik. Az adatlapok letolthe-
tok az alabbi cimrol:

http://www.omikk.bme.hu/NKR/

A Nyilvantartasi Rendszerrdl tajékoztatas kérhet6 a BME OMIKK Nemzeti Kutatas-nyil-
véantartasi osztdlyan Dr. Tichy-Racs Adam osztalyvezetétdl a 06(1)457-5343 telefonszamon, a
tichy@info.omikk.bme.hu e-mail cimen vagy levélben, a 1011 Budapest, Gyorskocsi u. 5-7.
postacimen.


mailto:tichy@omk.omikk.hu

