IKi ellenoriz kicsodat
a virtualis piacon?

Az internet kereskedelmi kapcsolatokra gyakorolt n6-
vekv6 hatdsat gyakran értékelik az Ggyfelek javara
valo elénynek. Az online er6forrasok csatasorba alli-
tasaval az egyéni fogyasztok és Uzleti entitasok
olyan nagy mennyisegii adattal vértezhetikfel magu-
kat, hogy korabban szamukra elérhetetlen mértékd tu-
dassal vegezhetik el a sziikséges tranzakciokat, lehe-
téséget teremtve a kemény alkudozasra is. Afogyasz-
tok egyre jobban megszorongatjak a hatalmas, de
sancaik mogé vonult vallalatokat a legjobb tzlet ki-
csikarasa érdekében, a cégek pedig beszallitoikat ver-
senyeztetik a cybertérben, hogy a lehet6 legtdbbet pré-
seljék ki a szallitéi lancbol.

Ajol informalt ,,e-tgyfél" szamos vallalat réméalma.
Az arrendszer atlathatésaga, a termékek dsszehason-
litasanak lehet8sége és az dnkiszolgalas lassacskan
aladssak az elavult kereskedési modszereken és tigy-
félszolgéalaton alapul6 Uzleti modellt. A KPMG nem-
régiben elvégzett felmérése szerint a vevék egyre ko-
rultekint6bbek vasarlasaikban és a kapott szolgaltata-
sok értékelésében. Konnyl ezt manapsag megtenni,
hiszen az egere gombjat nyomogato6 vasarlo a legki-
sebb elégedetlenség esetén egy pillantas alatt atpar-
tolhat egy masik, rivalis aruhazhoz, vagy ami még
rosszabb, valamelyik Gj, szinte
minden kereskedelmi szektort
ellep6 internetes boltnak ajan-
dékozza h(iségét. Ezek az (j
szerepl6k gyakran atirjak az tiz-
letvitel szabalyzatat, mivel
gyorsabb, egyszer(ibb és rugal-
masabb kereskedési mddszere-
ket vezetnek be, s a nagyvalla-
latok csucsvezetdinek nem art
figyelmet szentelni ennek az Uj,
ugyfélkdzponta tzleti kérnye-
zetnek. A KPMG tanulmanya
rdmutat, hogy a kutatasba be-
i vont legtdbb vallalat nem kezeli
hatékonyan az tgyfelek pana-
szait.
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Sokakban megfogalmazoédott mar a

kérdés, hogy tényleg eltoloédik-e az

er6egyensuly afogyaszto javara, s
ha igen, folytatddik-e ez a

folyamat?

Az dntudatos ,,e-Ugyfél” és az
~e-vallalat” kdzti baratsagos meccs

lassan valédi mérk&zéssé valik.

Sokakban megfogalmazddott méar a kérdés, hogy
tényleg eltolddik-e az er6egyensuly a fogyaszté java-
ra, s ha igen, folytatodik-e ez a folyamat? El&szor is
meg kell vizsgalni, ki és mi hatarozza meg az tgyfél-
kapcsolatokat. Régton az elején leszdgezhetjik, hogy
kulénbséget kell tenni a weben véasarolgatd egyéni fo-
gyaszt6 és a kiterjedt beszallitoi lanccal és maganhalo-
zattal rendelkez§ vallalatok kozétt. Mindegyik mo-
delinek megvannak a maga befolyasolé tényez6i, am
kdzods bennik, hogy egyarant az tgyfelek hliségére
épitik Uzleti sikeriiket. Uj ugyfelek megnyerése

ugyanakkor jelentfs beruhazasokat igényel, amit a i

hosszu tavu kapcsolat igazol.

Abehalézott vilagban, ahol a fogyasztoknak sok-
kal tobb lehet6ségik van szallitéik valtogatasara,
kényszeritd tényezd, hogy a vallalatok megalapozott
Ugyfélkort épitsenek ki. A vallalatvezet6knek siirg6-
sen at kell gondolniuk azt a szerepet, amelyet az tigy-
félkapcsolatok menedzselése (CRM) jatszhat a fo-
gyasztok ndvekvd hatalmanak ellenérzésében. A CRM
ugyan nem Uj taldlmany, am az internet megvaltoztat-
ja a szabalyokat, ugyanis egy-két médszer egyre in-
kabb elszigeteltté és elavulttd valik az internet-
gazdasagban. A GartnerGroup el6rejelzése szerint egy
éven belll az tgyfélkapcsolatok 25 szazaléka az
internetrdl fog szarmazni, s ezt
felismerve a gyartdk novekvo
szamban ajanlanak majd web
alapii CRM-megoldasokat az
ugyfélért vivott csataban.

Az Ontudatos ,,e-tigyfél" és
az ,,e-vallalat" kozotti baratsa-
gos meccs lassan valodi mérké-
zéssé valik, ahol, legaldbbis az
elsé néhany menetben, az tgy-
fél még pontozéassal vezet. A cé-
gek, amennyiben meg akarjak
tartani kezdeményez§ szerepi-
ket és versenyel6nylket, nem
engedhetik meg maguknak,
hogy késlekedjenek a web ala-
pu CRM-megoldéasok alkalma-
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zasaval, elektronikus kereske-
delmi stratégiajukba val6 bevo-
nasaval. Végs6 soron, a cégek-
nek j6 eselyiik van, hogy egé-
szen kivalé szolgéltatdsokkal
megnyerjék a mérkézést, am
nem szabad feledniik: az tgyfél
barmikor kittheti 6ket.

A szdllitoknak a siker érde-
kében olyan (j technikak vegyi-
tését kell megoldaniuk, mint a
szamitogép és a telefon integra-
cibja, az interneten torténd
hangétvitel, automatizalt va-
laszadas a beérkezett elektroni-
kus levelekre, faxdokumentum-kezelés, sé6t még a vi-
deokonferencia is. A ,,visszahivas" gomb mar eléggé
elterjedt bizonyos weboldalakon arra az esetre, ha az
Ugyfél azonnali személyes kontaktust kivan teremteni
az adott cég értekesitési vagy szolgaltatasi képvisel6-
jével. Az ,athivas" megoldas a fenti dtletet még to-
vabb fejleszti azzal, hogy egy internet-linken keresztil
kdzvetlen kapcsolatot létesit a vallalat tigynodkével, aki
a tikrozési technolodgia révén ugyanazt a weboldalt
nézheti valos idében, mint az Ggyfél. Ezek a megolda-
sok lassan el fognak terjedni, am amint a Jupiter
Communications 125 webhelyre kiterjed6 felmérése
kimutatta, a legtobb cég egyel6re még nem képes a
weben keresztlil megfelel6en &polni tigyfélkapcsolata-
it, s emiatt els6sorban a rosszul kigondolt e-com-
merce-stratégia és a kilonféle integraciés problémak
okolhatok.

A web alapli CRM akar katalizatorként is szolgal-
hat tovabbi fejlesztések szamara, am jelenleg még
nagy a zavar a piacon a helyes hozzaallast illet6en. A
probléma egy része a szdmos nagyvallalaton belll ta-
pasztalhatd kulturalis és szervezeti konfliktusra vezet-
hetd vissza, s az sem javit a helyzeten, hogy az ligyfe-
lek tobb, jellegben egymastdl eltéré ponton kénytele-
nek hozzéaférni az Ggyfélszolgalati kézponthoz. Emi-
att a cégek nagymértékben szétszort, kilon adatba-
zisokban tarolt informéciokhoz jutnak, s igy nem tud-
nak egységes képet kialakitani az tigyfélr6l. Ha tehét
az ugyfélszolgalati kozpontok nem megfelel§ véla-
szokat adnak a megkeresésekre, ez annak ,,készénhe-
t6", hogy a cégnek nem sikertlt integralnia, kdzds
platformra hoznia kiilonb6z6 informéciotarolo rend-
szereit.

A vallalati csucsvezet6knek vildgosan kell dssz-
pontositaniuk a CRM-mel kapcsolatos stratégiajukra,
s donteniidk kell Gzleti céljaikrdl és ezek elérésének
id6zitésérdl - példaul hogy a koltségek csokkentését
helyezzék-e el6térbe, vagy a bevétel ndvelésének adja-
nak-e prioritast. Elemz6k szerint igen nehéz dolog
egyetlen, megosztott feladatta elegyiteni a CRM-et,

A CRM-szoftverek szallitéinak is
bizonyitaniuk kell web alapu
megoldasaik hatékonysagat.

Ugyanis ma meég kevés CRM-szallitd

tette sikerrel stratégigja részéveé az

internetet, s csupan annyit csinaltak,
hogy meglévs termékeiket web-

b6ngész§ platformra helyezték.
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mivel szamos vallalat még az-
zal sincs tisztaban, kik is val6ja-
ban az tgyfeleik, akik koézul so-
kan egy harmadik, a kapcsolat-
rendszer végét ellen6rz6 szalli-
totol figgnek. Szakért6i véleke-
dések szerint ugyanakkor még
a CRM-szoftverek szallitdinak
is bizonyitaniuk kell web alapu
megoldasaik hatékonysagat.
Ugyanis ma még kevés CRM-
szallito tette sikerrel stratégiaja
részéveé az internetet, s csupan
annyit csinaltak, hogy meglévé
termékeiket web-bdngészé
platformra helyezték. Az igazi kérdés az integracio és
arendszeregyesités kérdése, am ezt nem oldottdk meg
elég hatékonyan, mint ezt az eddigi implementaciés
kisérletek 50 szazalékanak sikertelensége is bizonyitja.
A CRM-nek az Ugyfelet megkdzelitd Osszes eljarast
egyesitenie kell, tekintet nélkil a kommunikéacié mod-
jara.

Az id6 surget, a cégeknek miel6bb meg kell oldani-
uk ezt a problémat. A KPMG szerint az eurdpai valla-
latok végre felismerték, hogy az tigyfélkézpontu al-
kalmazasok kulcsfontossaguak a versenyel6ny meg-
szerzéséhez, igy a vén kontinensen a CRM-alkal-
mazéasok forgalmanak dinamikus bévilése varhato.
Tekintettel arra, hogy jelenleg az Gigyfélvesztések 68
szazaléka a szolgaltatasok szegényes szintjére, 14 sza-
zaléka pedig a termékekkel kapcsolatos elégedetlen-
ségre vezethet6 vissza, minden komoly e-business
stratégiaban helyet kell adni a CRM front-office alkal-
mazasai back-office megoldasokkal valo sikeres integ-
raciéjanak.

Azok a véllalatok, amelyek megtették e konceptu-
alis ugrast, még nem biztos, hogy 0sszes bajukra
gyogyszert talaltak. Az ilyen problémak megoldasa-
bél szarmazod legnagyobb elény az lenne, ha a cégek
végul is web alapil CRM-eszkdzdket hasznalnanak
bevételeik ndvelésére és koltségeik csdokkentésére, s
elsédleges célul tliznék ki az informéacié megragada-
sat és kreativ, hatékony hasznélatat tovabbi Gzleti le-
het&ségek generalasa érdekében. Elemz6k szerint ez
az aterilet, ahol a legtdbb vallalat problémakba titko-
zik. Az a koltségmegtakaritas ugyanis, amelyet eddig
integralt vallalatiranyitasi (ERP) rendszerek bevezeté-
se révén elértek, mar nem elég ahhoz, hogy a tovabbi-
akban is garantélja a piaci részesedést. Ezért a nagy
ERP-szallitok, mint példaul a SAP, Uj CRM-eszkozta-
rat vetnek be, bar szakért6k kételkednek ezek haté-
konysagaban, mivel még mindig nagy a tétlenség. E
rendszereknek még bizonyitaniuk kell, hogy valéban
ugyfélkdzpontl modellt tAimogatnak, s nem a termé-
ket helyezik fokuszba.
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