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CRM - Ugyfélkapcsolat Menedzsment — CRM a pénziigyi
szolgaltat6 szektorban

Megyeri Eszter'

Az idigyfélkapcsolat fontossdgdt az elmiilt 20 év sordn sokan, sokféleképpen hangsiilyoztdik
mind az elméleti kutatdsok, mind a gyakorlati iizleti életben. Annak meghatdrozdsdra, hogy az
iigyfélkapcsolat miként legyen a stratégia, a taktikai és az operativ rendszerek része, mdr mds
megkozelitéseket ldatunk. E dolgozat a CRM elméletét és gyakorlatdt kivanja megvizsgdlni az
alapértelmezéstol, definicioktol elindulva, s kiteljesedve a CRM rendszerként torténd bemuta-
tdsdra. A dolgozat mdsodik fele a pénziigyi szolgdltaté szektorban vizsgdlja a CRM helyét,
hatékonysdgdt és lehetoségeit.

Kulcsszavak: iigyfélkapcsolat, CRM stratégia, CRM rendszer, iigyfél-életciklus

1. Bevezetés

A Customer Relationship Management, (tovdbbiakban CRM), magyarul Ugyfélkap-
csolat Menedzsment mind kutatdsi, mind gyakorlati alkalmazasi teriilet tobb dimen-
ziéban vizsgalhaté. Sokan IT rendszerként, mésok iizleti stratégiaként értelmezik. A
tudoményos vildg szdmos definiciét adott mar a CRM-re kiilénb6z6 értelmezési né-
z6pontbdl, melynek dttekintésével foglalkozom e dolgozat els6 részében. Ezt kovetd-
en bemutatom a CRM hdrom kulcsdimenzidjat részletesen kitérve a stratégia, a fo-
lyamatszervezés és az IT rendszer irdnyabdl torténd megkozelitésre. A dolgozat ma-
sodik felében a pénziigyi szolgéltat6 szektorra fokuszélva vizsgdlom a CRM teriiletét
szorosan érint6 vdllalati stratégiai célkitlizéseket a szolgdltatd szemszogébol. Az
elemzés részét képezi a szolgaltatast igénybevevd kliensek szempontrendszerének
vizsgdlata azzal a céllal, hogy Uj lehetdségeket keressiink a CRM teriiletén a pénz-
iigyi szolgaltatd szektor szamara.

2. Ugyfélkapcsolat Menedzsment - Customer Relationship Management
Ugyfélkapcsolat Menedzsmentet, angolul Customer Relationship Management

(CRM), kapcsolati marketing részeként értelmezi a marketing szakma. Onmagédban
egy informéciés technoldgiai fogalom, mely azon metodoldgidkra, stratégiara, szoft-
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verekre és egyéb web-alapon miikodd eszkozokre épiil, melyek segitik a vallalatot az
iigyfélkapcsolatok szervezésében és menedzselésében. A CRM célja, hogy a vallala-
tot képessé tegye arra, hogy jobban megérthesse, mi jelent értéket minden egyes ve-
voje szamdra, ezaltal hatékonyabbd tegye a vevok felé torténd vallalati kommunika-
ciét, novelve a vevdi elégedettséget. A CRM 0Osszegylijti, elemzi és terjeszti a rele-
vans vevOi adatokat, ezzel segitve a vevdi és vdllalaton beliili hatékony interakciot
mindenki szdméra. Az informdcié megfelel6 elosztdsaval tdmogatja a szervezet egé-
szét abban, hogy jobban teljesitse a termékekre és szolgaltatdsokra irdnyuld vevoi
sziikségleteket. A CRM ez altal részben helyettesiti a tradiciondlis marketing techni-
kakat, melyek a marketing mixre koncentrdlnak. A CRM a vevdk megtartdsdra he-
lyezi a hangsilyt az 1j vevOk megszerzése helyett (MIS Bridge n.é.).

A kapcsolati marketing megkozelitése mellett 1étezik egy menedzsment koz-
pontu szemléletmdd, melynek célja, hogy alkalmassa tegye a szervezetet arra, hogy a
profitabilis vevoket felismerje, felkeltse érdeklédésiiket, majd megtartsa 6ket a kap-
csolat megfelel6 menedzselésével (Hobby 1999). Stone and Woodcock 2001-ben
moédszertani, technoldgiai és elektronikus kereskedelmi képességekként definialta,
melynek célja az iigyfélkapcsolat menedzselése. Rigby, Reichheld & Scheftera a
CRM-et az iigyfél stratégidk és folyamatok technolégiai timogatdsaként értelmezte a
vevOi lojalitds kiépitésének céljaval. Rigby és szerzotarsai 2002-ben a CRM kozponti
céljaként a vallalat iizleti folyamatainak stratégidjaval torténd 6sszehangoldsara foku-
szal a vevoi lojalitas novelése és a profitcélok elérése érdekében.

A fent emlitett CRM definicidk alapjan Tetteh a kovetkezd dsszefoglalo defini-
ciot hatarozta meg: ,,Az iigyfélkapcsolatok menedzsmentje mddszertani, technolégiai
€s e-kereskedelemi eszk6zok felhasznaldsa azzal a céllal, hogy a vallalat iizleti fo-
lyamatait 6sszehangolja az tigyfélmegtartési és profitabilitasi stratégidkkal.” (Tetteh
2008). A CRM értelmezése a kovetkezo ot dimenzioban tisztult le a szakirodalomban
(Zablah et al 2008):

CRM, mint {izleti stratégia
CRM, mint folyamatszervezés
CRM, mint IT rendszer

CRM, mint iizleti filozofia
CRM, mint képesség, adottsag

NP

Az aldbbiakban az els6 harom dimenziét mutatom be részletesen. A negyedik
pont, melyben a CRM, mint {izleti filozéfia keriil értelmezésre, egy altalanos, tigabb
megkozelitést vesz kiindul6pontként. Mig a CRM, mint képesség, adottsag taktikai
szintli alkalmazhatésdgot takar. E két sz€éls6séges pont kozotti tartalmra kivanok a
kovetkezOkben fokuszalni.
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2.1. CRM, mint iizleti stratégia

A CRM iizleti stratégiaként torténd értelmezése az IBM megfogalmazdsaban a ko-
vetkezd:

»Az lizleti stratégia, amely folyamat, szervezeti és technoldgiai valtozasokat
foglal magaba annak érdekében, hogy a véllalkozas sajat mitkodése fejlesztésével
minél jobban idomuljon az iigyfél viselkedéséhez, elvarasaihoz.” (1. dbra).

1. dbra CRM az IBM Global Business Services értelmezésében

Uzleti stratégia,
amely folyamat, szervezeti
és technoldgial valtozasokat foglal
magaban, annak érdekében, hogy a
villalkozas sajat mikodése fejlesztésével minél
jobban idomuljon az Ggyfelei viselkedéséhez, elvarasaihoz’

TECHNOLOGIA, timogaté hattérfolyamatok

Forrds: www-05.ibm.com

A CRM stratégia f6 komponenseit a vallalati és az tigyfélstratégia alkotja, me-
lyek meghatdrozasat az adott ipardg elemzése és a jovOkép felvdzoldsa eldz meg. A
CRM stratégiak tipizalasakor az iigyfél-individualizdlds fokdt (alacsony-magas) €s az
iigyfél-informdciok teljességét (alacsony-magas) vizsgalja. Ez alapjan hatdrozza meg
a stratégiai matrixot, mely alapjan a CRM stratégia lehet (Payne 2006):

- termékalapu értékesités,

- menedzselt szolgaltatds és timogatas,
- lgyfélalapi marketing,

- individualizdlt CRM.

Altaldnos tendencia, hogy a villalatok e matrixban idével az Individualizalt
CRM irdnyédba probdlnak elmozdulni — magasan individualizalt és az tigyfél infor-
macidk teljességének elérésére torekvo - eltdvolodva a tranzakcid-alapd megkozeli-
téstdl egy kifinomultabb, személyre szabott pozicié felé (Payne 2006).

2.2.  CRM, mint folyamatszervezés

Ha a masodik szintet tekintjiik, akkor ez a teriilet a CRM-et az iigyfélkapcsolat fo-
lyamatszervezési teriiletére vetitjitkk, melyben az iigyfélszolgélaton kiviil a marketing
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és az értékesités érintett leginkdbb. A CRM hasznos informdcidkat ad a piac szeg-
mentaldsdra a rendelések 4ttekintése sordn. A CRM hasznos informacidkat ad a piac
szegmentdldsdra a rendelések attekintése soran. Eppen ezért az iigyfélkapcsolat-
kezelésnek a véllalatirdnyitasi rendszerek, az értékldnc menedzsmentjének integrdlt
részévé kell valnia. Emellett az tigyfelek menedzsmentje nem csak az aktudlis érték-
teremtés mentén értelmezhetd. Az tigyfél életciklus pélydjan mds és mas kereslettel,
igénnyel rendelkezik. A CRM-nek az iigyfélmenedzsment teriiletén, sziikségszeriien
ezt a megkozelitést is timogatnia kell. Az tigyfél-életciklus gorbének nyilvanvalé ha-
sonldsdgai vannak a termék-életciklus gorbével. Az tigyfél-€letciklus gorbe azonban
arra koncentral, hogy olyan értékeket hozzon 1étre és szolgaltasson, melyet az tigyfél
az adott életciklusban ott és akkor értékel. A szolgéltaté a kinalt termékeket és szol-
géltatasokat az tigyfél kiilonb6z6 életciklusaira jellemzd keresletre formdzza. Ebben
a megkozelitésben az tigyfél-életciklus gorbe a vevok €s a szervezet kapcsolatrend-
szerének kiilonbozo stadiumait reprezentdlja. A vallalatok &ltal nyujtott termékek és
szolgéaltatdsok azonban nagyon kiilonbozéek lehetnek; igy lehetetlen egy altalanos,
minden szervezethez illeszkedd iigyfél-életciklus gorbét dsszedllitani.

Ha a bankszektort vessziik példaként, szamos olyan termék 1étezik, melyek az
tigyfelet élete kiilonbozd életciklusdban kivanjak kiszolgdlni. Igen fiatalon el lehet
kezdeni a megtakaritast. 11-18 éves korosztidly mar célpiaca az Ifjusagi takarékbetét
programoknak. Felséfokud tanulmanyok megkezdésekor mér gyakran felmeriil a Didk
Hitel sziikségessége. A tanulmdnyok befejezést kovetden felvetddik az ingatlan va-
sarlds sziikségessége és lehetdsége, melyet gyakran jelzdlogkolcson segitségével va-
16sitanak meg. Gépkocsi vasarldsakor is taldlkozunk tobbféle hitel konstrukcidval. A
nyugdij megtakaritasi sziikségletek sem elhanyagolhatd piaci keresletet nydjtanak a
banki és biztositasi szolgaltatdsokra (2. dbra).

2. dbra CRM Ugyfél-életciklus a bankszektorban

Ifjuséagi takarékbetét

Diék hitel

Ugyfél-€letciklus

| Szabad felhasznldsi hitel |

Gépkocsivasdrldsi hite

Lakdsvésarldsi hitel

Forrds: www.marketingteachers.com alapjan sajét szerkesztés
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E megkozelitésen keresztiil egy marketingorientdlt bank 1j vevoket szerezhet,
s a meglévoket hosszabb idon keresztiil tarthatja meg, ha kiszélesiti termékportfolid-
jat az egyén élete soran felmeriil6 banki szolgdltatasok keresletének egészére.

Az tigyfél-életciklus gorbe azonban lehet rovidebb is, melyre példa lehet egy
személygépkocsi vasarlds. Az tigyfél-életciklusan at torténd igények felmérése és
elérejelzése jelenthet egy megkozelitést, de egy gépkocsi haszndlatdanak id6tartama
onmagaban is egy specialis ciklust képvisel tobb tigyfél kapcsolddasi ponttal.

2.3.  CRM, mint IT rendszer

CRM-rendszernek nevezziik azt az integralt informatikai rendszert, ami a CRM stra-
tégia és az iigyfélkapcsolat menedzsment tdmogatdsara szolgal egy olyan adatbazis-
sal a hattérben, ami nem termék-, hanem iigyfélkozpontii, és ezen kiviil pontosan il-
leszkedik a véllalat szervezeti felépitéséhez és belsd, elsésorban marketing- €s érté-
kesitési és tigyfél-kiszolgalasi folyamataihoz.

A cégek tobbségének ma mdar van szdmldzé programja, vagy akdr integralt
tigyviteli rendszere is. Ezek a rendszerek termékkozpontiak, igy beldliik a cég ter-
mékeirdl, bevételeirdl és koltségeirdl, logisztikai folyamatairl szdmos hasznos in-
forméciét kaphatunk. Azonban tigyfeleinkrél rengeteg olyan informdcié és adat érke-
zik be nap, mint nap, amit egyaltalan nem hasznositunk. Ezek nem keriilnek egysé-
ges rendszerbe, hanem a vallalat kiilonboz6 részlegeinél, egymadstol fiiggetleniil mi-
kodo rendszerekben keriilnek tarolasra. Egy CRM rendszerben ezek az informacidk
nem tobb, egymdstdl elszigetelten funkciondl6 adathalmazban, hanem egyetlen meg-
osztott adatbdzisban helyezkednek el, igy az iigyféladatok teljességét, strukturdlt
formaban a vevOvel direkt vagy indirekt formaban kapcsolatba keriild munkatdrsak
elérhetik. Az adatbdzishoz tobb felhaszndl6 egyidejiileg is hozzéaférhet, és az altaluk
elvégzett modositasok azonnal érvényre jutnak. Ennek révén az iigyféladatokat ele-
gendd egyetlen helyen mddositani és folyamatos karbantartds mellett naprakész in-
formacidk érhetdk el az tigyfelekrdl (Till-Téth-Bajnéczi 2008).

2.3.1. A CRM rendszereknek a kovetkezd fobb moduljai 1éteznek (Till-Téth-
Bajnécezi 2008):

- lgyféladat-nyilvantartas,
- értékesitési projektek,

- megrendelések,

- kampanymenedzsment,

- lgyfélelégedettség-mérés.

Két alapvetd tipusi CRM rendszer van a szolgdltatdsi format tekintve. Az
egyik a vasarolt CRM modul vagy szoftveralkalmazdson keresztiil torténd CRM
szolgaltatdsok (On-Premise), melyet azutdn ajanlatos telepiteni, ha a cégnek mar van
integralt véllalatiranyitdsi rendszere és adattdrhdza. Ebben az esetben a felhasznald
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vallalat megvasarolja a szoftvert, biztositja a hardware infrastruktdrat, s nagy ossze-
geket dldoz tandcsadasi dijakra annak érdekében, hogy sajit profiljara formalja a
CRM rendszert. Egy CRM projekt 1,5-3 évet is igénybe vehet.

A masik tipusa a kiilsd szolgéltatéhoz kihelyezett, igény alapii (On Demand)
CRM szolgdltatas. Ez ut6bbi havi bérleti dijas formdban elérhetd, mely koltséghaté-
kony moédon nyujt rovidtdvon megtériilést a CRM bevezetési projekthez. Ezen
tilmendleg biztositja azt, hogy a véllalat a sajat kozponti iizleti tevékenységére kon-
centrdljon. Hatranya az igény alapi CRM rendszernek, hogy limitdlt lehetdség van a
vallalatra torténd specifikus, egyedi jellegli szolgéaltatasi profil kialakitasara. Techni-
kai szempontbdl az utdbbi rendszert ezért nehezebb integralni a mar meglévd iizleti
folyamatokba és IT rendszerekbe. Kis-és kozépvéllalkozdsokndl azonban preferalt az
,.On Demand” alapu szolgaltatds, hiszen kevésbé szofisztikalt igényrendszerrel ren-
delkeznek, koltséghatékonyabbak és kevésbé kockazatosak.

Az elemzés mélysége és a komplexitds szempontjabdl a CRM-nek harom faj-
tajat kiilonboztetik meg (Payne 2006): analitikus (elemzd), operativ (miikodtetd),
kollaborativ (egyiittmiikodd). Az analitikus CRM-nek az elemzés, a finomhangolas a
fo feladata: jelentéselemzési €s adatbanydszati technikdk alkalmazdsdval megismer-
het6 az ligyfélkor, eldre jelezhetd a szegmensek vérhatd viselkedése, példaul lemor-
zsolddasi valdszintisége, keresztértékesitési lehetoségek, tigyfélérték. Ha rendelke-
zésre 4ll az adattarhaz, és mikodnek az analitikus CRM alkalmazasok, csak akkor
érdemes az operativ mikodtetéshez sziikséges eszkozoket beszerezni. Funkcidja ko-
ziil tobbek kozott lehet —direktmarketing-megoldasként— kimend hivasokat kezde-
ményezni a keresztértékesitési eredmények alapjan, vagy példdul az analitikus CRM-
mel szamolt iigyfélérték alapjan rangsorolni a bejovo hivasokat. A kollaborativ CRM
az Osszes értékesitési csatorndra kiterjeszti az tigyfelekkel valé kapcsolattartast. Egy
bank esetében a bankfidkokra, az internetre, a mobilbank-szolgaltatasra (Demcsdk
2002).

2.3.2. A CRMIT piaci struktirdja

Az aldbbi tablazat a CRM szoftverszolgdltatok 2006-2007-es forgalmi adatait és no-
vekedési tendencidit mutatja millié US dollarban kifejezve (1. tdbldzat). Az adatok
alapjan az SAP a CRM szoftverpiac vezetdje a forgalom tobb mint negyedének meg-
szerzésével. Annak ellenére, hogy 22%-o0s novekedést ért el, részesedése, még ha kis
mértékben is, csokkent leginkabb a Salesforce.com és a Microsoft erdteljes noveke-
désének kovetkeztében. Oracle a masodik legerésebb versenyzd a piacon a 15%-os
piaci részesedésével.

A 2007-es értékesitési eldrejelzés adatait a 2008-2011 id6északra, 10-11%-o0s
teljes piacnovekedést prognosztizdlnak, melyeket bizonyara mérsékelnek a 2008-ban
kezdoédott gazdasagi véalsdg hatdsai (2. tdbldzat). Ennek ellenére, a CRM piac tovabbi
potencidlnovekedést rejt magdban a globdlis terjeszkedésnek koszonhetden.
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1. tdbldzar CRM szoftverszolgaltatok forgalom, piaci részesedés, (millié USS$)

2007 2006

e s 2007 2006 '06-'07

Szolgaltatd Forgalom Részesedés Forgalom Részesesedés Novekedés
(millié US$) (millié US$)

SAP 2 050,8 25,3% 1681,7 26,6% 22,0%
Oracle 1319,8 15,3% 1016,8 15,5% 29,8%
Salesforce.com 676,5 8,3% 451,7 6,9% 49,8%
Amdocs 421,0 5.2% 365,9 5,6% 15,1%
Microsoft 332,1 4,1% 176,1 2,7% 88,6%
Egyéb 3289,1 40,6% 2 881,6 43,7% 14,1%
Total 8 089,3 100% 6573,8 100% 23,1%

Forrds: Gartner 2008

2. tabldzat CRM szoftverértékesitési eldrejelzés globdlis szinten (millié US$)

2008 2009 2010 2011

8318 9262 10 285 11 385
Forrds: Gartner 2008

A CRM piac magasan koncentrilt a fejlett orszdgokban. A szoftverértékesité-
sek és bevezetések 53%-a Eszak-Amerikdban,32%-a Nyugat-Eurépaban torténik. A
piaci expanzidé célpontjai Kelet- és Kozép-Eurdpa, Kozel-Kelet és Latin Amerika,
ahol novekvd szdmi CRM szolgdltatokat taldlunk. Kina, India hosszi tdvon nyujt
potencidlis expanzids lehetoségeket. A szolgéltatds tipusok kozott meg kell emliteni,
hogy az igény alapon nyijtott CRM szolgdltatdsok 7-8%-at képviselték a teljes piac-
nak 2007-ben. A piac e szegmensének jovobeli dinamikus bdviilésére szdmitanak a
szakértok (Burns 2006).

3. CRM a pénziigyi szolgaltato szektorban

A pénziigyi szolgéltaté szektor az a teriilet, melynek iigyfélbazisa és az tigyfél-
kapcsolatok szolgéltatds orientdltsdga, valamint tokeerds dgazati jellege miatt a CRM
koncepci6 latvanyos eldretorést mutatott (Kenesei 2004). Ez a szektor az elmuilt mas-
fél évtized alatt jelentds tanuldsi folyamaton is keresztillment, melyek mara csiszol-
tabba tették a CRM alkalmazasat az IT és iizleti folyamatok szintjén. A pénziigyi
szolgéltat szektor CRM teriiletéhez kapcsolddo stratégiai célkitiizései a kovetkezd
f6 elemekre bonthat6 (Foss—Stone 2005):

- lgyfél kdzpontd kultira és szervezet kialakitédsa,
- lgyfél-megtartasi stratégia fontossdga az tigyfélkor bovitése mellett,
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- lgyfél/iigyfélszegmens profitmaximalizaldsa,
- er6forrasok és torekvések Osszehangoldsa a legértékesebb vevoi csoportokra
fokuszalva.

A CRM stratégidk életre hivasa négy szakaszra tagolhat6 a gyakorlati tapaszta-
latok alapjan. Az els feladat a CRM infrastruktira struktira felépitése, kialakitésa,
mely lehetdséget ad az iigyfél informdciok integrdlt 0sszegyiijtésére, elemzésére, az
tigyfél szamdra értéket jelentd szolgaltatdsi elemek és termékek artikuldldsara. A
CRM bevezetése annak ellenére, hogy stratégiai szinten megfogalmazddik, de
operacionalizldsa kevésbé hatékony a CRM IT infrastruktdra hidnyaban. Igy e fo-
lyamat sziikségszertien alulrél felfele is épitkezik, melyhez a felsGvezetés elkotelezett
tdmogatdsa nélkiilozhetetlen. Annak ellenére, hogy minden CRM projekt azzal kez-
dédik, hogy hatdrozzuk meg a CRM stratégiat, ennek gyakorlati megvaldsitdsa aka-
dalyokba iitkozik. Nem ismerjiik iigyfeleinket annyira, hogy pontos képet adjunk ar-
rél, hogy iigyfeleink szamara mi képvisel értéket, s azokat milyen mélységben, cso-
portositasban, milyen prioritdsokkal kivanjuk kiszolgdlni. A 90-es évek sordn szamos
CRM IT projekt bevezetése nehézségekbe iitk6zott, ami a stratégia kialakitasanak és
az IT infrastruktira nélkiilozhetetlen egymasra épiiltségére, iterativ interakcidjara ve-
zethetd vissza. Ha van egy, még ha nem is tokéletesen, de miik6dé CRM infrastruk-
tira, akkor megkezdOdhet az iigyfélismeret felépitése, az iigyfelek szegmentdldsa,
mely alapul szolgal a megfelel6 stratégia kialakitasara. E teriiletekre ravilagitva 1ép-
het az adott szolgaltaté a kovetkezd fazisba, melyben a vallalat erdforrdsait az iigy-
félértékek kiszolgdldsa és az tigyfélszegmens stratégia megvaldsitdsi terve alapjan
allokdlja. A harmadik szakaszban keriil sor a piaci perspektivik, a makro és mikor
kornyezeti jellemzOk beépitése az ligyfélérték drnyaltabb finomitdsakor. Csak ezek
utdn értelmezhetjiik az tigyfélkapcsolat menedzsmentet stratégiai menedzsment szin-
ten, a teljes vallalati stratégia integralt részeként. E folyamat sordn gyakran felmeriil
az az igény, hogy az eredeti CRM infrastruktuirat finomitsak a vallalti stratégia része-
ként.

3.1. CRM- pénziigyi szolgdltato szektor és az iigyfél

Ha az eurdpai bankokat vessziik szemiigyre a mai napig 50-60%-on van az tigyfél
elfogadasi szint (Foss—Stone 2005), azaz az uj tigyfelek belépésének szdmos akada-
lya van. Ennek kovetkeztében, ha egy iigyfél egy adott bankkal lekezdett egytittmii-
kodni, nehezen fog ezt kovetden véltani. A kapcsolatot nem feltétleniil értékeli az
tigyfél kolcsonosnek €s kolcsonosen eldnyodsnek, de a valtds nehézsége eltantorithatja
attol, hogy maésik bankhoz forduljon. A bank és iigyfelei kozott torténd telefonhivas-
ok 80-90%-a tranzakcio orientdlt (Foss—Stone 2005), s nem tud a magasabb szintii
szolgaltatds felé elmozdulni. A pénziigyi szolgaltaté szektor a kapcsolati marketing
€s a CRM rendszerek elterjedésének egyik legdinamikusabb szintere, mégis megfi-
gyelhetdk tranzakcié orientdlt marketing elemek, melyekre az iigyfél szempontjabol
torténd elemzés vilagit ra (Révész 2006). Ezen tilmenden a bankmarketing még
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mindig erdteljesen termék-menedzsment fokuszi. Az iigyfél-életciklus tipusu szolgdl-
tatds és tigyfélmenedzsment még nem kiforrott. A pénziigyi szolgaltatd szektorban a
potencidlis fejlesztési teriileteket jelenthetnek a kovetkezok (Foss—Stone 2005):

- ligyfél azonositas hatékony IT timogatassal,
- életciklus menedzsment gyakorlati alkalmazésa,
- ligyfél szegmentacié menedzselhetdsége minden interakcioban.

Az tigyfélérték menedzsmentnek sziikségszertien el kell mozdulnia a rovid ta-
vu termék-centrikus tigyfélmenedzsment szemléletétdl az iigyfélfékuszu szolgéltatds
menedzsment felé, mely komoly potencidlis lehet6ségeket hordoz magaban mind az
értékesités novelés, mind a vevoéi elégedettség és lojalitds novelés teriiletén. A szol-
galtaté-ligyfél kapcsolat minden stddiuméban a rovid tavd lehetdségek mellett, a ko-
z€p és hosszu tavia igények felvazolasa, elemzése és az tigyfél altal is preferalt kom-
munikécidja is feladata a szolgaltatonak. Az idedlis érték meghatdrozasa, melyet az
iigyfél a kapcsolatteremtés folyamata alatt és annak eredményeként igényel és keres
hosszabb tavon kulcseleme a szféra versenyképességének. A szolgaltaté szamara po-
tencidlis lehetdségeket jelent annak felismerése, hogy feltérképezze a szolgaltato altal
nyujtott és a vevoi dltal értékelt szolgaltatas kozotti rést, hidnyt (Révész 2005). Erre
alapozva tervezheti sziikséges termékeinek, szolgéltatasainak, kapacitasainak megte-
remtését a meghatdrozott rések megsziintetésére.

4. Osszegzés

A CRM, mint stratégia, mint folyamatszervezés, mint IT rendszer egymastol fiiggo-
en, de a folyamatos fejlddonek. Ennek kdszonhetéen a CRM, mint vallalati stratégia
tartalommal toltédik fel, s egyre elterjedtebbé, és alkalmazhatéva valik. Gyakorlati
eszkozoket €s modszertant ad arra, hogy ne csak tervek szintjén, de operativ és takti-
kai szinten fejlesszék a vallalatok tigyfélkapcsolataikat, mely a versenyképességiik
zadloga. Az tigyfélorientalt véllalati stratégia és kultira nem egy 4j teriilet; gyakorlati
hatékony alkalmazhatsdga azonban a CRM technolégia megjelenésével vilt dina-
mikussa interaktiv médon visszahatva mind a vallalat iizleti folyamataira, mind a val-
lalati stratégia egészére. E fejlodés utat nyit az tigyfélmenedzsment hatékonysagénak
kvalitativ mérésére is, mely a CRM-en keresztiil 6sszekapcsolhatéva vélik mind a
véllalat pénziigyi mutatéival, mind a vevokkel kozvetleniil egyiitt dolgozé munkatér-
sak teljesitményének mérésével izgalmas 1j teriileteket adva kutaték és gyakorl6 iiz-
leti szakemberek szdmdra egyarant. A pénziigyi szolgaltaté szektor a CRM gyakorla-
ti alkalmazdsdban korai szereploként lépett be, jelentdsen hozzdjirulva a kezdeti
szoftver bevezetési nehézségek kiigazitdsdban. Szolgéltatdsainak versenyképessége
jelentés mértékben fligg a vevoi értékek alapos ismeretétdl, és a szolgaltato- tigyfél
kapcsolatdnak dinamik4jatdl, mely a CRM er6s integrdlddését vetiti elére nem csu-
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pan a pénziigyi szolgaltaték operativ folyamatiranyitasi rendszereibe, de a stratégia
menedzsment folyamataiba is.
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