A MARKETING TERULETEI ”

Ahogyan a Telekom Austria a vevo-kapcsolatait
szisztematikusan optimalizalja

A piaci liberalizacio kévetkezményeként a Telekom Austria AG radi-
kalis atszervezest rendelt el. A kbvetkezetes vevdorientacio bizonyi-
téka a vevbkapcsolatok apolasanak (Customer Relationship Mana-
gement) kialakitasa a legjobb gyakorlati mércék (benchmark) alap-
jan.
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Ujjaszervezett ligyfélszolgalat

A vallalati kultura ujradefinialasanak — amely a vevét vilagosan a
hosszu tavu gazdalkodas kozéppontjaba helyezi — kiindulépontja a
Telekom Austria marka. Ez a marka érdemes annak a vizionak a betel-
jesitésére, amely ,Ausztria legkedveltebb kommunikacids szolgaltatéjava
teszi az egész életre”. Mindezt olyan értékek fogjak majd fémjelezni, mint
,bizalom”, ,partnerség’, ,haladas”, ,elkotelezettség”, ,felelésség” és ,nye-
resegesség”’, amelyeket hitelesen lehet kozvetiteni, és amelyek mind a
vallalaton belll, mind a vev6kapcsolatokban életre kelnek.

Az Uj vevdszolgalat szervezete strukturalisan megalapozott felel6s-
séggel a Contact Center, a technikai vevdszolgalat, a rendelés, a szam-
lazas és a felvilagositas terlletén megteremti annak a célzott vevégon-
dozasnak a feltételeit, amely a vevéi elvarasok felé orientalddik. Ezt a
célt koveti az uj Telekom Austria reklamszlogen is: ,én akarom”. Ezzel a
vallalat kommunikalja a vev6gondozashoz kapcsoldédé uj gondolkodas-
maodjat, azt, hogy a vevok fogalmazzak meg a kivansagaikat, a Telekom
Austria pedig szallitja a megoldast.

A vallalaton beldli kulturalis valtozas mellett az atgondolt vevdkap-
csolat-apolas (Customer Relationship Management = CRM) a mérvado.
A Telekom Austria szamara a kib6évult technikaorientalt és inhomogén
rendszerhattér is kulonosen fontos volt a CRM-projektek és -programok



strukturalt kiértékelésében, valamint az id6beli, pénzugyi és tartalmi 0sz-
szefuggések kialakitasaban. Ennek a kovetelménynek egy CRM-uttér-
kép segitségével feleltek meg (1. tablazat).

1. tablazat
Lépések a CRM-uttérkép elkészitéshez
Kezdeményezések Elemzés és értékelés A térkép kialakitasa
CRM-vizi¢ és | Veviokapcsolat- | A képességek | A célok és Pénzugyi | Prioritasok kialaki-
stratégia — | tapasztalatok — |rés (gap)- osszeflggések | elemzés  |tasa és az Uttérkép
elemzése — elemzése - | — elkészitése

A kezdeményezések a CRM-hez fiz6d6 vallalati viziobol és straté-
giabdl, valamint a vevd kapcsolatokbol szarmazé tapasztalatokbdl kiin-
dulva szlletnek meg. Szamos vallalat fektetett az elmult években jelen-
t6s O0sszeget a CRM-modellek kialakitasaba, anélkul, hogy el6tte kulon-
boz6 mércéket (benchmark) hasznalt volna fel a varhaté haszon kalkula-
ciojahoz. Egy friss tanulmany szerint csak a vallalatok négy szazaléka
van abban a helyzetben, hogy CRM-befektetései utan megtéruléssel
szamolhasson. Tehat mindenképpen szukséges egy olyan vilagos érte-
kel6 folyamat, amellyel lehet az inveszticidkat tervezni, prioritasokat
megfogalmazni, valamint a CRM-projektek beruhazas-megtérulését kier-
tékelni, illetve azt szignifikansan javitani.

A vallalati CRM-vizidbdl és -stratégiabdl, valamint a vevékapcsola-
tokbdl szarmazé tapasztalatokbdl kiindulva adodik az elsé |épés a szuk-
séges kezdeményezések levezetéséhez. A masodik Iépésben ezeket a
kezdeményezéseket elemzik és az analizis eredményei alapjan priorita-
sokat allitanak fel. A harmadik |épés tartalmazza a relevans kezdeménye-
zések elhelyezését egy id6tengelyen.

A kezdeményezések levezetése két modon torténik: fentrdl lefelé: a
vallalati viziobdl és stratégiabdl, valamint lentrél lefelé: a vallalaton belll
a vevbkapcsolatokbdl ered6 tapasztalatok alapjan.

A fentrél-lefelé megkozelités jellemzdje, hogy a CRM-vizi6 és stra-
tégia tartalmazza a relevans sikerfaktorok definicidjatol kiindulva a konk-
rétan mérhetd célokon és kezdeményezéseken at a célok eléréseéig ve-
zet6 utat is.

A lentrél felfelé megkozelités keretein belll szegmens-specifikusan
és a vevoli életciklust is figyelembe véve megallapitjak a vallalati kontak-
tuspontokhoz kot6dé jelenlegi és elvart tapasztalatokat. Egyuttal olyan




kezdeményezéseket is megfogalmaznak, amelyek a jovébeli szint el-
éréshez szukségesek.

A telekommunikacié szférajaban dolgozo vallalat szamara a tipikus
vevli életciklus a kovetkez6 szakaszokbdl all: kinalat, értékelés, szerz6-
déskotés, kivitelezés/megvalositas, gondozas, szamlazas, szerz6dés-
meguijitas.

Tipikus kontaktuspontok az alabbiak lehetnek: eladoszemélyzet, bol-
tok, helyszinen torténd szolgaltatas, kommunikacios kozpont (telefon,
fax, levelezés, e-mail), honlap.

A jelenlegi és elvart tapasztalatok kozotti
eltérések

ime egy példa a vevékapcsolodasi pontokon szerzett tapasztalatok
felhasznalasara. Az atélt és az elvart tapasztalatok kozotti kulonbségek
alapjan allapitottak meg a szukséges kezdeményezéseket.

Ezeket dokumentaljak, elemzik, fontossagi sorrendjuk alapjan priori-
tasokat allitanak fel. A Telekom Austria esetében nyolcvan felismert kez-
deményezeésbdl alapos elemzések utan huszat valasztottak ki.

A telekommunikacios ipar szamara az E-Loyalty cég egy specialis
modellt fejlesztett ki. A modell keretein belil megallapitigk a CRM-
relevans képességekre vonatkozoan a szervezet érettségi fokanak jelen-
legi szintjét. Ezt kovet6en ezen képességek kozul mindegyiket egy otfo-
kozatu értékelési skalan helyezik el.

A CRM megvaldsitasa és tovabbfejlesztése jelentés idéberuhazast
igényel. A telekommunikacios iparban az optimumot legkorabban 6t év
utan lehet elérni. A szervezet CRM-képességeit a kovetkezs teruleteken
elemzik:

— csatornaintegracio és a marketingstratégia egyezése a vevdi er-

tekkel,

— a vevoi elvarasok megfelelf teljesitése,

— az informacié mint stratégiai sikertényezd,

— a vevoOorientalt szervezet,

— a hattérszervezeti funkciok kialakitasa.

A jelenlegi szint megallapitasa utan kovetkezik a tervezett kezde-
ményezések megvalositasa utani elvart érettségi szint meghatarozasa.
igy keletkezik a jelenlegi és az elvart CRM-profil, amelynek a bazisan
elvégzik a megfelel6 illesztéseket a kezdeményezések kivalasztasa és
prioritasanak kialakitasa soran.



Tovabbi beruhazasok

Az alapvetd vevéi elvarasok teljesititése utan lehet beruhazni az
egyes teruletek tovabbi optimalizalasaba. Ha példaul a szamlakezelés
terlletén a szamlakat nem korrektul vagy nem a meghatarozott (kivant)
idén belul kuldték ki, akkor célszer( el6szor ezen specifikus vevéi elva-
rasokat kielégiteni, miel6tt belefognanak a hliségprogramok megszerve-
zésebe.

Az eddig megallapitott és értékelt kezdeményezéseket tématerule-
tek és a kdzds célok szerint klaszterekben foglaljak dssze. Itt a kezde-
ményezések kozotti dsszeflggéseket, illetve a kllsé faktoroktdl valo fug-
géseket is elemzik és abrazoljak. Dont6 a kezdeményezések egészének
elemzése, hiszen egyenként tekintve nem minden kezdeményezés hoz a
vallalat szamara mérhet6 hasznot.

Altalanossagban ebben a fazisban a gyorsan nyeré (Quick-Win)
kezdeményezéseket is azonositjak, amelyek mas tényezoktdl vald fug-
geés nélkul rovid tavon is bevethet6ek és megvaldsithatoak.

A kovetkezb lépésben a CRM-kezdeményezéseket aszerint értékelik,
hogy mekkora értéket adnak a fogyasztonak (Value to Customer = VTC),
illetve mekkora értéket hoznak a vevétdl (Value From Customer = VFC).
A VTC a fogyasztonal, mig a VFC pedig a vallalatnal realizalt értékét je-
lenti (1. abra).
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1. abra A vevo- és vallalati értékek 0sszevetése



A szelektalt CRM-kezdeményezéseket mindenkor a fogyaszténak
(VTC) és a vallalatnak (VFC) adott értékek alapjan soroljak be. Az elem-
zés lehet6séget ad az iniciativak O0sszehasonlitasara és segit abban,
hogy a folé- és alarendelt beruhazasokat elkeruljék.

A vevének, illetve a vallalatnak hozott érték alapjan torténé elemzés
lehetdvé teszi, hogy a kulonbozé kezdeményezéseket egymassal 0sz-
szehasonlitsak, amely egyfajta eszkozt képvisel a folé- és alarendelt be-
fektetések elkerllése szempontjabdl.

A kezdeményezések sorrendjének feldllitasa a CRM-stratégianak
megfeleléen, és a vallalati CRM-képességek gap (rés) elemzése, vala-
mint a VFC/VTC analizis alapjan torténik. A CRM-uttérképen aztan a
kezdeményezéseket a megfeleld dsszefuggésekkel, a sziukséges beru-
hazasokkal és egy id6tengelyen az elvart haszonnal egyutt abrazoljak.

Eredmények a Telekom Austrianal

A CRM-uttérkeép elkészitése soran Iényeges minden érintett vallalati
terilet — marketing, értékesités, veviszolgalat, vevégondozas, szamla-
zas, pénzugyek/kontrolling, informacios technoldgia, folyamatmenedzs-
ment — bevonasa és érintettsége. A veviszolgalati terllet vezetése alatt,
amely a Telekom Austria-nal a CRM megvaldsitasanak felel6sségeét vi-
selte, az egyes kezdeményezéseket minden egyes terulettel valdé k6zos
munka soran allapitottak meg és értékelték. Ez a teljes Osszefuggés-
rendszer kialakitasakor az 0sszes CRM-perspektiva figyelembevételét
biztositotta.

El6nyos volt még a CRM-uttérkép gyors realizalasa az E-Loyalty
cég altal rendelkezésre bocsatott Uzletagorientalt érettségmodell mint
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