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1. Bevezetés
1.1 A témavalasztas indoklasa és a téma aktualitasa

Az alabbi dokumentum a Budapesti Gazdasagi Egyetem, Pénziigyi és Szamviteli Kar
2023/2024-es tanév 0szi félévében késziilt, melynek téméaja A CRM rendszer hasznalata, timo-
gat6 szerepe a Sick Ertékesitd és Szolgaltatdo Kft-nél. Azért esett a valasztisom erre a témara,
mert a cégnél 2023 januarja 6ta dolgozom, mint belsd értékesitd €s rendeléskezeld munkatars.
Munkakorombe a vevokkel vald kapcsolattartds, az arajanlatok elkészitése termékeinkre és
szolgaltatasainkra, rendelések felvitele az SAP rendszerbe, vevoi kérések €s panaszok kezelése

tartozik.

Szakdolgozatom téma vélasztasanal fontos szempont volt szamomra, hogy ne csak érde-
kes témat keressek, hanem relevans tapasztalattal rendelkezzek az adott teriileten, otthonosan
mozogjak. Ugy gondolom, hogy a vallalatnal eltsltott kozel egy évem alatt kideriilt szamomra,
hogy mely funkcidi hasznosak és milyen valtoztatasokat lehetne kezdeményezni illetve beve-
zetni a maximalis vevoelégedettség, az ligyfélélmény és a gyorsabb ligyfélszolgalat érdekében.
A kutatasom eredményeinek kielemzése utan szeretném megosztani €s 0sszevetni a sajat véle-

ményemmel €s Otleteimmel.

A konkurencia €s a piacon maradas miatt fontos lesz a vasarlok megtartasa, mert a gyar-
tok, forgalmazok konnyen elveszithetik dket. Célszerli megfeleléen alkalmazni a CRM-et az
épitdiparban és a szenzorgyartasban is, illetve elegendd erdforrdst befektetni a kapcsolattar-

tasra, az iigyfélélmény megteremtésére.
1.2. A dolgozat felépitése

Dolgozatom elsd felében nélkiilozhetetlennek tartom az ligyfélélmény és az iigyfélkoz-
pontusag koriiljarasat, a fogyasztoi elégedettséget befolyasolo tényezOk ismertetését, az ligy-
félszegmentalas lehetséges modjat. Ezt kovetéen CRM rendszer kialakulasat, a mozaikszo
megsziiletését és jelentését szeretném roviden bemutatni. Néhany szo erejéig kitérek az egyik
magyar fejlesztésit CRM szoftverre, majd egy atfogobb képet festek a rendszer jellemzdirdl, a
rendszerrel szembeni elvarasokat. A kiilonb6zo szakirodalmak és cikkek segitségével egy olyan
elméleti hatteret szeretnék biztositani, amely megismerteti a CRM rendszerek 6nallo felépité-
sét, szemléletét, jellemzdjét, valamint ezen rendszerek kapcsolatat. Elméleti blokkomban a tigy-
felkdzpontu szemlélet alapjan 6sszevetem az operativ, kollaborativ és analitikus tigyfélkapcso-

lat menedzsmentet.



Ezutan a szakmai gyakorlati helyemet, a Sick Ertékesitd és Szolgaltato Kft-t, valamint az
anyavallalat, a SICK AG torténetét fogom bemutatni. Ezt kovetden kitérek az altalunk hasznalt
CRM felépitésére és az azzal kapcsolatban all6 egyéb alkalmazéasokra és rendszerekre, a koztiik
levo kapcsolatra. Bizom benne, hogy egy olyan képet tudok mutatni, amely segitségével barki
szamara érthetdve valik, hogy miért érdemes €s j6 hasznalni a CRM-et, miben €s milyen modon

konnyiti meg a mindennapjainkat.

Kutatdsom soran nem csak arra keresem a vélaszt, hogy hogyan lehetne a vevdink kéréseit
rovidebb i1d6 alatt teljesiteni, hanem azt is szeretném megvizsgalni, hogy mind a hazai, mind a
kiilfoldi kollégaim a lehetd legegyszerlibb modon, gordiilékenyen tudjak elvégezni a napi fel-
adataikat a CRM ¢és egyéb rendszerek hasznalataval. Kutatdisommal az érintettek tapasztalatait,
elvarasait fogom feltarni, kielemezni és rendszerezni.

A kutatasom célja, hogy megismerjem a CRM felhasznalok igényeit és észrevételeit a hazai és
a nemzetkozi vallalaton beliil, ezzel bebizonyitva, hogy a rendszer hasznalataval akar egy sze-
mélyesebb kapcsolatot is ki lehet alakitani. A kutatasi modszernek a sokak altal hasznalt online
kérddéivet valasztottam, amit a hazai illetve kiilfoldi munkatarsaimmal fogok kitoltetni. Célom,
hogy a vélaszaik segitségével felmérjem a CRM eldnyeit, hatranyait €s a benne rejlé lehetdsé-
geket. Kivancsi vagyok a személyes tapasztalataikra a rendszerrel kapcsolatban, arra, hogy az
6 szemszdgiikbdl mely teriileteit érdemes €s sziikséges fejleszteni. Bizom benne hogy a kutata-
som eredményét vallalatunk CRM rendszerének fejlesztéséért felelés munkatarsai attanulma-

nyozzak ¢€s a kovetkezd fejlesztésekben valamilyen mdodon alkalmazzak.

2. Elménykozpontisag szoritasaban
2.1. Az élmény elméleti megkdzelitése

A kiilonboz6 szakirodalmak és folydiratok tanulmanyozasa és sszevetése kozben meg-
figyeltem, hogy a szerzok kiilon irjak le a munkavallalok és kiilon az ligyfelek elkotelezettségét
¢s elégedettségét, mégis szoros kapcsolatot és Osszefiiggést mutatnak be a két oldal kozott.
Szakdolgozatomban ezen részében a belsd iigyfélélmény helyett a vevok szemszogére helye-
zem a hangsulyt. Ebben a fejezetben az tigyfelek hiiségét, elkotelezettségét és elégedettségét
probalom korbejarni, mig kutatisommal a kollégaim nézépontjara és véleményének megisme-

résére fokuszalok.



Ne¢lkiilozhetetlennek tartom a hiiség, elégedettség és elkotelezettség fogalmak révid de-
finidlasat az élmény bemutatasa eldtt, majd dolgozatomban tobbszor vissza fogok térni ezekre
a szavakra.

Az elégedettség meghatidrozasa a mai napig nem egységes, tobbféle definicio alapjan magya-
razzak, ugyanis az elégedettséget tobb teriileten értelmezhetjiik, mas szempontok figyelembe-
vételével. Alapvetden eredményorientalt és folyamatorientalt szemléletet alkalmaznak a foga-
lom megkdzelitése soran. Az elégedettség az elvarasok és az érzékelt teljesitmény dsszevetésé-
bol adddik, mikor a kapott termék vagy szolgaltatas észlelt mindségét egybevetjiik az eldzete-

sen feltamasztott igényeinkkel. (Simon, 2016)

Az elkdtelezettség egy olyan egyéni valasztas és elfogadas, melyrdl gyakran azt hiszik, hogy
az személytelen, pedig az elkotelezOdést maga az egyén donti el, érzései és élményei alapjan.

Elkotelezddni személyek és targyak, akar szolgaltatasok irant is lehetséges. (Polanyi, 1994)

Az elégedettség ¢és az elkotelezettség eredményezi a hiiséget. A hiiség, masnéven a lojalitas egy
olyan elkdtelezettség, hogy az ligyfél Gjra szeretné vasarolni a terméket vagy igénybe venni a
szolgaltatast. (Keller-Kotler, 2016)

Az tigyféllojalitas témakorét dolgozatom 3. fejezetében fogom bdvebben kifejteni, amikor a

kiillonboz6 CRM rendszereket 6sszevetem.

A véllalat irdnyaba elkdtelezett ligyfelek szerzése és megtartasa id6-, pénz-€s energiaigé-
nyes folyamat, mégis hosszutavon tobbszordsen megtériil, ugyanis jelentds versenyelonyt jelent
a vallalat szamara a ki¢lezett piaci helyzetben. Sikeres végkimenetel esetén egy olyan torékeny
¢s értékes kapcsolat épiil a partnerek kozott, amely lehetdséget kinal a két fél kozotti opportu-
nista viselkedésre. A jovOben az ligyfél automatikusan a vallalat altal kinalt termékeket és szol-
galtatasokat fogja igényelni, mig a vallalatnak kevesebb energiat kell forditania az 0j tigyfelek

felkutatasara és megszerzésére. (Piricz-Seock-Mandjak, 2013)

., Az éelménygazdasag kialakulasaban szerepet jatszik a technologia, amely ujabb és ujabb
innovaciok réven teszi lehetove az élmények létrehozasat valamint a fokozodo verseny, amely a
megkiilonboztetés, az egyediség folyamatos keresésére dsztonzi a vallalatokat.” (Pavluska,

2014, 338.)

Az élmény masképp magyarazhat6 keresleti €s kinalati oldalrol. A keresleti oldal alapjan
egy esemény emlékezetes ¢lményebdl szarmazik, mig kinalati oldalrdl nézve a fogyasztot meg-

sz6litd esemény jelenti az élményt. A fogyasztok elvarasai dsszetettek, de az indittatasuk alapja



altalaban az 01j ismeretek elsajatitasa és a kozosségben eltoltott id6. A vallalatok szamara tébb
eszkoz is rendelkezésre all, ha a fogyasztok figyelmét valamilyen élménnyel szeretné megra-
gadni, versenytarsaiktél még nagyobb, még kedvezébb ajanlatot nyujtani. A cél mindenhol
megegyezik, hogy az ligyfelek akaratuk ellenére is a vallalattal és annak markajaval van kortil-
véve, kellemes 1d6toltés kozben. Nem elfelejtendd, hogy az eseménymarketing és az élmény-
marketing nem ugyanazt jelenti, mert az ¢lménymarketinget szolgaltatasok és termékek forgal-
mazasa soran is alkalmazzuk. Az eseménymarketing sikere a célok szem el6tt tartasaban rejlik,
cél lehet viszont a marka reklamozasa, az ligyfelekkel val6 kapcsolat 1étrehozésa és a figyelem-
felkeltés is. Elsddleges célnak az ligyfelekben valo pozitiv vélemény kialakitas kell hogy alljon,
amely egyik lehetséges eszkoze egy nyiltnap szervezése. A kellemes élményért cserébe lojalis
uigyfelekre tehetiink szert, akik a vallalat altal forgalmazott termékek mellett teszik le a voksu-
kat a kovetkez0 vasarlasaik alkalméval. Az élménymarketingnek van negativ oldala is, mert a
kiilonbozo események szervezése id0 és pénz igényes, de a jol sikeriilt események, magas rész-
vételi szamukkal ellenstlyozhatja. A jo élménnyel és emlékkel gazdag tigyfelek szajreklamot

generalnak a vallalat szdmara. (Pavluska, 2014)
2.2. Az élménykodzponti menedzsmentszemlélet

Az élménykozpontl menedzsmentszemlélet kozpontjaban a fogyasztoi €lmény all. A fo-
gyasztoi €lményhez igazitjdk mind a termékfejlesztést, a szervezeten beliili kommunikaciot és
az egy¢b munkaszervezési pontokat. Az 1990-es évektdl az élményre egy 1) gazdasagi ajanlat-
ként tekintenek. A kiindulopont a fogyasztas teljesen jra értelmezése, vagyis a vevo interak-
cioja a vallalattal és a vallalat ajanlataval felér egy ¢lménnyel, kozos értékteremtéssel. A vallalat
feladata, hogy megteremtse azt a kdrnyezetet, amely segiti az élmény 1étrejottét és tamogatja,
hogy a fogyasztok orommel szalljanak be, ezzel kozos értékteremtd folyamatot megvaldsitva.

(Caru ¢és Cova, 2003, 2007)

Az ¢lmény minden egyénben egy belso értékelési folyamat alatt jon 1étre. A legemléke-
zetesebb élményeinkrdl akar hosszl évek utan is szivesen beszEliink, ugyanis visszaidézésiikkel
ujra és ujra azt a kellemes érzést érezziik, amit az élményszerzés alatt atéltiink. A fogyasztoi
¢lmény az értékteremtés kdzéppontjaban all, melynek részei a piaci intelligencia illetve az él-
ménydizdjn. A piaci intelligencia a fogyasztok szokasait, elvarasait és értékeit mutatja, mig az
¢lménydizajn a fogyasztashoz és a marketinghez kapcsolodik. Kiemelendd, hogy az élménydi-
zajn a piaci intelligencia nélkiil nem lenne eredményes. A piaci intelligencia mar a fogyasztast

megel6zd szakasztol egészen a vasarlds utani szakaszig levo idétartamot magaba kell foglalja.
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Az élményt tobbféleképpen értelmezhetjiik, mellyel tobb tudoményteriilet is foglalkozik. A tar-
sadalmi szemlélet az életstilust, mint fogalmat veszi alapul. A pszichologiai megkdzelités alap-
jén az egyén viselkedése, emléke és érzései keriilnek eldtérbe az élmény definialasakor. A szer-
vezeti értelmezésben az érték, értékteremtés és a fogyasztd all az ¢élmény meghatarozasanak

kozéppontjaban. (Zatori, 2018)

A digitalis tigyfélélmény hasonld az elobb taglaltakhoz, viszont két fontos szerepe van.
Az egyik, hogy a digitalis csatornakon keresztiil teremti meg az tigyfélélményt, a masik pedig
hogy digitalis térre van hagyatkozva, ott kell elkapraztatnia a felhasznalokat. A ,,4E” €élmény-
kategoria-rendszer keretein beliil négy osztalyba csoportosithatjuk €s kiilonithetjiik el az élmé-
nyeket: esztétikai, eszképista, oktatasi és szorakoztatd élmények. Az esztétikai élményeket az
¢lményben vald elmélyedés jellemzi, de a vasarld ugynevezett passziv szemlélé marad, nem
vesz részt aktivan a tevékenységben (példaul filmnézés a moziban vagy egy kiallitdson néze-
16d6). A legintenzivebb élménytipus az eszképista élmény, amikor a fogyaszto a kiilvilagot
kizarva, minden erejével az élményre 0sszpontosit, szoros kapcsolatban all az oktato és a szo-
rakoztato ¢lménnyel. A szorakoztatdé élmény, ahogy a nevében is benne van szorakoztat, meg-
nevetteti az embereket. A legnagyobb aktivitast az oktatasi élményben részt vevok kell tantsit-
sanak, akik nagy érdeklddéssel és figyelemmel allnak az €lményhez, amely akar szorakoztato
is lehet szdmukra. Mindent 0sszevetve az a leggazdagabb ¢lmény, amely mind a négy tipus
sajatossagat tartalmazza, egyszerre szorakoztatd, tanito, fejlesztd és kielégitd. A négy dimenzid

unidjaban helyezkedik el, az ugynevezett ,,édes mezdben”. (Pavluska, 2014)

Altiv részvétel

Oktatisi Eszkeépista
Befogadas Elmélyedeés

Szorakoztatd Esztétikai

Passziv részvétel

1. ABRA: ELMENYTIPUSOK ES AZ EDES MEZO

Forrés: sajat szerkesztés Pavluska (2014) 384. oldal alapjan



Schmitt kdnyve szerint a vevoi €lményt a marketingcsoportnak kell biztositania. Modell-

jét ot szintli modulra osztja: (Schmitt, 1999)

A

Erzékelés (sense marketing)
Erzés (feel marketing)
Gondolkodas (think marketing)
Cselekvés (act marketing)

Kapcsolddas (relate marketing)

Ezzel szemben Gentile cikkében hat dimenzidt nevesitett meg: (Gentile-Spiller-Noci, 2007)

A

Erzékszervi
Emocionalis, érzelmi
Kognitiv, észleld
Pragmatikus, gyakorlati
Eletstilusbeli

Kapcsolati

Az avéllalat, amely élménykdzpontu stratégiat alkalmaz a fogyasztoi élmény maximala-

sat tartja szem el6tt, amely versenyelOnyt jelenthet szaméra. A hosszl tava élmény fenntartha-

tosag érdekében torekedni kell a folyamatos fejlesztésre, fejlodésre, amely innovacid nélkiil

nem lehetséges. (Zatori, 2018)

Termékfejlesztés soran az innovacid kiillonb6zé modon €s formaban megjelenhet (Zatori,

2017):

bl

vallalati timogatassal k6zos ¢élményteremtés

a kinalat reformalésa a piacon nézeldddk igényei €s élményei alapjan

uj potencialis fogyasztok megszolitasa

iizleti modell Ujragondolasa és megujitdsa az termék altal nyujtott élményérték novelé-

sének céljabol

Osszefoglalva az iigyfélélmény szempontjabol egy cég szamdra tobb fontos ismérv van.

Az elsd és legfontosabb, ami mindennek az alapjat adja, hogy legyen bizalomgerjesztd, figye-

lemfelkeltd ¢€s hiteles. Meg tudja szolitani az érdekléddket, tudja feliilmulni az elvardsokat,

hogy a vevo elégedett legyen, tudjon gyorsan reagalni a felmeriilé akadalyokra, forditson kelld

1d6t €s energiat a kapcsolatok apolasara. Képes legyen megérteni, empatikusan hozzaallni a
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vevok panaszaihoz, éreztesse a vasarlokkal, hogy nincsenek egyediil, nem kell 6nalléan meg-
oldaniuk a problémaikat. Ha ezen pontokat rendszeresen alkalmazza a véllalat, akkor a vasarlok

pozitiv élményekkel gazdagodva, kdvetkez6 alkalommal is hozzajuk fognak fordulni.
2.2 A fogyasztoi értékelés

A vevoi elégedettség megmutatja, hogy a vevod elvarasai mennyire vannak 6sszhangban
a szolgaltatds mindségével. Ha meghaladja az elvarasokat, akkor az elégedettséghez, ellenkezd
esetben elégedetlenséghez vezet. Az elégedettség szamos pozitiv hatassal van a véllalatra, mint
példaul hozzajarul a versenyeldny megtartasdhoz, markahii vevoi kort alakit, stirlibben fordul-
nak a vallalathoz €s jo hirt keltenek a tobbi fogyaszto, felhasznalo kozott. A fogyasztoi értéke-
1ést az élményjelzék befolyasoljak, amelyekbdl harom kisebb csoportot szeretnék bemutatni.
Az els6 az emberi élményjelz0, ugyanis a szolgaltatasnyujto személyzet, az alkalmazottak meg-
jelenése, viselkedése, az ligyfelekkel valé kommunikécidja hatast kelt a vasarlokban. Elkotele-
zettségiikkel, a szolgaltatashoz nélkiilozhetetlen felkésziiltségiikkel, szakmai hattértudasukkal
és apoltsagukkal hatnak. A kdvetkez6 a funkciondlis élményjelzd, amelyben a szolgéltatas mi-
ndségét vetjliik 0ssze a szolgaltatast végzd személyzet megbizhatdsagaval. Az utolso a fizikai
¢lményjelzd, amely a fogyasztd hangulatara, komfortérzetére hat, mint példaul az esztétikus
kivitelezés. A vallalatok hosszu tavu, eredményes mikodésének elengedhetetlen tényezdje a
fogyasztoi elégedettség, amely kizarolag a véllalat szolgaltatdsmindségén mulik. Minden val-
lalat célja, hogy folyamatosan ndvekvo forgalmat és minél tobb felhasznalot érjenek el, de ez
csak akkor érhetd el, ha vevok igényeihez igazodva, a véleménylik figyelembevételével alakit-
jak kinalatukat. Ha beleképzeljiik magunkat a vasarlod helyzetébe €s az 6 szemsz6gébdl probal-
juk értékelni vallalatunkat, akkor az aldbbiakra gondolhatunk. A fogyaszté Osszeveti az altala
igénybe vett szolgaltatds mindségét annak pénzbeli értékével, amibdl a szolgaltatas piaci értéke
alakul ki. (Johansson, 1993) A piaci értékkel abban az esetben lesz elégedett, ha meggy6zddik
arrol, hogy kérései teljesiilnek vagy azokat feliilmulja.
A vallalat akkor kertiil igazdn nemes pozicioba az ligyfelek ranglistajaban, ha nem csak az ugy-
nevezett alap elvarasaikat teljesiti, hanem kiegészitd- és extra funkciokat is kindl. Az alapfunk-
ci6 — nevébol adododan - teljesitése onmagaban nem jelent elégedettséget, de annak nem meg-
feleld ellatasa esetén nagymértékli elégedetlenséget sziil. A kiegészitd funkcidba tartoznak a
vasarlo olyan kérései, amire kiilon felhivta a figyelmet. Az extra elénydk a vallalatot pozitiv
képben festi le, olyan tényezdk, mellyel nem csak a vasarlok igényeit elégitik ki, hanem biztos
alapot teremtenek a lojalis tigyfél szerzésében. Az eldnydk segitségével tudja megmutatni a

vallalat a versenytarsaival szembeni erdsségeit ¢s egyediségét. (Kovacs, 2000)
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Miben ¢és mily modon mérhetd a vevoi elégedettség? Két terliletre bonthatd az elégedett-
ségmérés: a szubjektiv és az objektiv mddszerekre és mérésekre. Szubjektiv modszerek a vevok
¢észlelésén alapszik, gyakran alkalmazzak kérddives kutatasok alatt, amikor az adott kérdésre
egy eértékskala segitségével mérik fel a véleményt. Mivel éltalaban a skala végpontjai a ,,nagyon
JO” és a ,,nagyon rossz” kozotti benyomasokat méri, ezért a valaszadok valaszai relativan vet-
hetdk Ossze. Tobb tudomanyos cikk olvasdsa soran megismertem néhany olyan mérdszamot,
amelyek alkalmazasat javasoljak. A CLI indexszel kezdeném, ami a Customer Loyality Index
roviditése. Egy olyan mérdszam, ami a vallalatokkal szembeni elkotelezettséget méri egy egytol
0tos skalan. Az elégedettség, ajanlas €s ujravasarlas 0sszege alapjan lehet kiszamolni. Az NPS
mérdszammal folytatndm, ami nem mas, mint a Net Promoter Score, magyarul a Tamogatott-
sagi szint, az ajanlasi hajlanddsaggal méri az elégedettséget. Az elégettség mértékét egy tizes
skala segitségével mérjiik fel, a kapott valaszokat dsszesitjiik tigy, hogy a tamogatas atlagabol

kivonjuk az ellenzdk atlagat.

Ahogy azt mar emlitettem, a fogyasztd a mindséget figyelembe véve valasztja ki a sza-
mara megfelel szolgaltatast. Mindségnek tekinthetd egy szabvanynak valé megfelelés (példaul
ISO 9001), de a fogyasztok altal meghatarozott termék jellemzdi is. Mivel minden ember ér-
tékrendje mas, ezért kijelenthetd, hogy a mindség megitélése relativ. Ugy gondolom, hogy el-
engedhetetlen a j6 mindség elérése, hogy a vasarlo elégedett legyen és visszatérd tigyféllé val-
jon, lassa az ardnyossagot a szolgaltatds mindsége ¢és az 4ltala fizetett 6sszeg kozott.

A vasarld megnyerésében az arazas jatszik még meghatarozo szerepet, ugyanis dontéshozaskor
az ugyfél megvizsgalja annak Osszetételét €s ez alapjan mindsit. Nyilvanvaldan a prioritasi sor-
rendjében elsddleges cél a lehetd legjobb mindségli szolgaltatds igénybe vétele, a lehetd leg-
kedvezdbb aron.

Nem elhanyagoland6 szempont a szolgaltatas elérhetdsége sem, melyhez a vallalatnak megfe-
leld szamu munkaerdvel kell rendelkeznie. Gondoljunk példaul egy internetszolgaltatd cégre.
A honlapjuk és a telefonos iigyfélszolgalatuk segitségével megtalaltuk a szamunkra legkedve-
z6bb csomagot, hajlandodak vagyunk kifizetni a csomag arat, mert elégedettek vagyunk annak
tartalmaval. Azonban csak tobb hetes varakozas utan tudnanak kiszallni hozzank és bekotni
otthonukba az internetet, mert nincs elegendo szakképzett munkavallalojuk ahhoz, hogy ekkora
mennyiségli megrendelést teljesitsenek. Hidba keltett benniink j6 benyomast a kivalasztott szol-
galtatd, a hosszu varakozasi id6 miatt egy masik szolgaltatd utan fogunk nézelddni, aki elkép-
zelhetd, hogy magasabb aron kinalja a kozel azonos mindségli csomagjat, de akar masnap el

tudja végezni a bekotési munkalatokat.
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Ha a szolgaltato sikeresen fel tudja mérni a fogyasztok igényeit és ezaltal egy mindségi
szolgaltatast alakit ki, melyben kiilon figyelmet fordit az arra, a teljesitményre és az elérhetd-
ségre, akkor fokuszalnia kell a fogyasztdi értékelés jellemzobire és az értékelésiik befolyasolha-
tosagara, hogy a kiilonb6z6 kozdsségi oldalakon, marketingprogramjuk keretein beliil hirdesse
szolgaltatasat. A fogyasztok elvarasait sziikségleteik ¢és hattértudasuk modosithatja. A szolgal-
tatasnytjtas és haszndlat kdzben alakul ki a véasarld véleménye, amely nagy hatdssal van az
iigyfél élethosszara, vagyis arra, hogy visszatérd vagy lemorzsolddo, elvandorlo ligyféllé valik.
A szolgaltatonak célszerti felmérnie a vasarlok elégedettségének mértékét, hogy teljesitményii-
ket javithassak. Legegyszeriibb modja a kozvetlen megkérdezés, akar a vasarlastol szamitva
bizonyos iddén beliil kérddiv kiildése. A legfrissebb kutatdsok alapjan napjainkban az értékesitd
kollégak latjak el ezt a feladatot, illetve azok az alkalmazottak, akik kozvetlen kapcsolatban
allnak az ligyfelekkel. Az ilyen elégedettség-vizsgalatok pontos informaciokat adhatnak a fej-
lesztést 1gényld teriiletekrdl, a pozitiv €s negativ tényezokrol, de még a piacon levd versenyrdl
is. A kapott visszajelzések segitségével 0j rovid-, kozép- és hosszutavi célokat lehet kitlizni és

valtoztatni az eddig alkalmazott stratégian. (Kovacs, 2000)

Osszegzésként elmondhatd, hogy a véllalat szaméara komoly eldnyt jelent a piacon, ha a
fogyasztoi elégedettek. Elégedettségiik megalapozza az ¢€letitjukat, ezért bizalmuk eléréséért
célszerti iddt és energiat befektetniiik. A megfelel6 kommunikacio és ligyfélorientaltsag mellett
a j0 mindségli szolgaltatasnyujtasra kell torekedni, de ahogy azt mar kordbban emlitettem, a jo
mindség egy relativ fogalom, a fogyasztok itélik meg, hogy szdmukra mit jelent. Hogy ponto-
sabb képet kapjunk érdemes eldzetesen felmérni az igényeket és a szolgaltatassal szembeni el-
varasokat. Az utdlagos visszajelzés is a vasarlok kezében van, a visszajelzések meghallgatasa
segitheti a tovabbi irdnyok és célok kijeldlésében. Minél inkabb iigyfélorientalt az adott vallalat,
annal inkabb képes kielégiteni a vevok elvarasait, akik az id6 mulasaval egyre elégedettebbek
lesznek, ami ujabb vasarlashoz, térzsvendéggé valashoz, lojalis ligyfélstatuszhoz vezetnek,

melynek kdszonhetéen az elado stabil pozicidt és jobb eredményt tud elérni.
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3. Az iigyfélmenedzsment és élménymenedzsment informatikai tamogatasa
3.1. A CRM kialakulasa

A huszadik szazad elején a véllalatok a tomegestermelésre torekedtek. Sikerességiik az
alacsony eldallitasi és gyartasi koltségekben rejlett, ezért a piacon a versenyképes araikkal élen
jartak. A folyamatosan fejlodo és korszerlibbé valo gyartasi eljarasok kovetkeztében a helyze-
tiik megvaltozott. A piacvezetd vallalatok nagyjabol ugyanakkora hatékonysaggal termeltek,
mint a konkurens vallalatok, ezért csupan a kedvezd araik miatt nem rendelkeztek szamottevo
elénnyel. Poziciojuk megtartasdhoz mas eszkozoket kellett alkalmazni, igy a marketing szem-

1¢let lett az iranyado. (diosoft.hu)

Az 1950-es évek kozepétdl a vallalatok a minél nagyobb piaci részesedésre torekedtek,
amit ugy tudtak elérni, hogy a marketing stratégiajukkal a potencialis fogyasztoi réteget céloz-
tak meg, hogy a megcélzott rétegben igényt keltsen a vallalat altal kinalt széles termékpaletta
irant. A legmeghatarozobb eszkoziik a ma is hasznalt rekldmok lettek. Az id6 mulasaval nem
tudtak 1épést tartani a kiilonboz6 marketingtechnikak fejlddésével ami az tligyfeleik elvesztésé-
hez ¢s bevételcsokkenéshez vezetett. Rakényszeriiltek, hogy ujabb modszereket vessenek be a
csalddott vasarlok bizalmanak visszanyerésére, aminek eredményeképp a CRM filozofiat dol-
goztak ki. El0szor nem ezt a mozaikszot hasznaltak, a CRM ,,elédjei” a CAS (Customer Aided
Selling, Ertékesitéstamogatas) illetve a CSS (Customer Support System, Vasarlo vagy Ugyfél-
tamogatas) volt. A CRM kifejezés csak az 1990-es években keletkezett, amikor mar a személyre
szabott, egyéni tligyfélkezelésre fokuszaltak. A CRM kialakuldsaban nagy szerepet jatszott az
informaciotechnoldgia robbanasszerii fejlodése, amely segitségével a vasarlok vasarlasi szoka-

sait tanulmanyoztak. (Mester, 2006)
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3.2. A CRM népszeriisége hazankban

Napjainkban rengeteg CRM rendszer elérhetd, az adott vallalat profiljadhoz vagy felhasz-
nalasi teriiletéhez legmegfelelobbet alkalmazhatja. Haszndlata effektiv modon tamogatja a cé-
gek hatékonysagat. Az Eurostat adatai szerint 2021-ben az unids vallalkozasok koriilbeliil 35%-
a hasznalt tigyfélkapcsolati rendszereket. Az aldbbi diagrammon jol lathat6, hogy Magyaror-
szag azon orszagok tartozik, ahol alacsony mértékben, csupan 15%-ban hasznaljak a CRM-et,
mig ez a szam Belgiumban ¢és Hollandidban tobb mint haromszoros érték, koriilbelil 51-53%.
A gyakorlati blokkomban is targyalt vallalat, a szakmai gyakorlatomnak helyet adéo SICK Sen-
sor Intelligence ausztriai régidjaba tartozo orszagok egyiittesen az EU atlagot hozzak (Ausztria,
Gorogorszag, Magyarorszag, Romania és Szlovénia).

Enterprises using Customer Relationship Management (CRM), 2021
(% of enterprises)
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2. ABRA: CRM FELHASZNALOK NAGYSAGA, 2021

Forras: ec.europa.eu

A legnépszeriibb magyar fejlesztésit CRM-szofver a 2012-ben megjelent MiniCRM, amit
tobb mint 1700 kis- és kozépvallalkozasnal hasznalnak. A 2022/2023-as tanév masodik féléve-
ben volt szerencsém a MiniCRM Zrt. cégvezetdjének, Egerszegi Krisztiannak az eldadasat hall-
gatni az egyetemiink falai kozott. Ezzel a felhasznalobazissal sikeriilt a felhd alapit CRM szol-
galtatojaként piacvezetévé valniuk hazankban. Mas CRM rendszerekkel szemben nagy eld-

nyiik, hogy a szoftver magyar nyelven érhetd el. Nem csak az értékesitési folyamatot tamogatja,
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hanem az tligyfélszerzést, a marketinget, az ligyfélszolgalatot és még a szamlazast is. Felhasz-
nalobarat, mert kiilsé szoftverekkel integralhatd, mint példaul az Outlook-kal, a Gmail-lel, de
még a Facebook-kal is. A munkavallalok tehermentesitése érdekében olyan automatizalt fel-
adatokat 14t el, mint példaul a fizetési felszolitasok elkiildése, a lejart szamlak teljesitésének
emlékeztetése, igy a munkatarsak feladata, hogy a vezetdjiik altal kijelolt munkat teljesitsék,
amiket felettesiik konnyedén monitorozhat. A szoftver havi dijas rendszerrel vehetd igénybe,
de az ar fiigg a vallalkozas igényeitdl és a felhasznalok szamatol, ezért a cégvezetdknek arajan-
latot kell kérnitik. A MiniCRM lehetdséget biztosit az ingyenes probaverzidjanak kiprobala-

sara, amit regisztracié utan barki megtehet. (minicrm.hu)

2018 novemberében a MiniCRM 300 KKV-val végzett egy online felmérést, mellyel a
felhasznalok véleményét kérték ki, illetve azt, hogy meglatasuk szerint milyen téren kellene
fejlesztéseket véghezvinni. Lathatd, hogy a mintajuk nagysaga nem érte el az el6fizetdik 20%-
at sem. Az eredmények alapjan harom problémas teriiletre kell fokuszalniuk, az ajanlatok utan
kovetésére, a kollégak tdmogatasara és a nem sziikséges adminisztracids folyamatok redukala-
sara. Kidertilt, hogy a vezeték nem csak az értékesitést helyezik elétérbe, hanem arra is tore-
kednek, hogy munkavallaloik munkajat egyszertsitsék és gyorsitsak. A cégvezetd az alabbi

gondolatokkal értékelte a kutatdsuk eredményét:

A kutatas — szamunkra is legérdekesebb — konzekvenciaja az volt, hogy nem a nemzetkozi
trendek jelentek meg az eredményben, nem a médiaban sokszor hangoztatott, mesterséges in-
telligencia, de még az alig ismert uj technologiak sem foglalkoztatjak a kis- és kozépvallalko-
zasok cégvezetdit. A napi mitkédeést elosegito dolgok érdeklik oket... Valahol szamitottunk ra,
hogy a legnagyobb probléma az értékesitéssel kapcsolatos lesz (utankovetés), ami logikus, hi-
szen ebbdl szarmazik a cég bevétele... Az emberi hibazast minimalizalni lehet, a feladatok de-
legacioja gyerekjaték, a beérkezo megkeresések és ajanlatkérések utankovetése ellenorzott és
sok esetben automatizalt lehet, nincs elveszett tigyfél — a cég kiviilrol, beliilrol jobba valik.”

(Egerszegi Krisztian, computerworld.hu)
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3.3. CRM rendszerek a nagyvilagbol

A hazai fejlesztésti CRM utan szeretnék néhany nemzetkdzileg ismert és hasznalt rend-
szert bemutatni.
Az 1986-ban alapitott CAS CRM Genesis World-del kezdeném, amely egy német fejlesztésu
rendszer. Olyan innovativ lehetdségeket kinal, amely a KKV szektor igényeit elégiti ki, hasz-
nalata soran bontakozik ki. Tobb mint 32 ezer vallalatnal, kozel félmillié ember élvezi a rend-
szer nyujtotta megoldasokat. (cas-software.com)
Masik CRM rendszer bemutatasnak a 2003-ban 1étrehozott, a vallalatunk altal is hasznalt Mic-
rosoft Dynamics 365 CRM-et valasztottam, amely elengedhetetlen {izleti megoldasokat nyujt a
felhasznaloknak. Segiti a véllalat igyféladatbazis kezelését, hozzéjarul az automatizalashoz, az
tigyfélkapcsolatok elemzéséhez, az ligyfélkommunikacidhoz és az ligyfélszegmentacidhoz is.
Konnyen elérhetové valnak az ligyféllel kapcsolatos adatok, mert integralédik a Microsoft Of-
fice alkalmazasainkhoz. Elonye, hogy az eszk6zok szamatol fiiggetleniil csak egyszer kell kon-
figuralni az alkalmazast, utana felhasznalhat6 szamitogépiinkdn, mobilunkon és tabletiinkon is.
(nigelfrank.com)
Végiil az Oracle altal fejlesztett Oracle CX-et szeretném ismertetni. Az Oracle elso ligyfélkap-
csolatkezelési terméke, az Oracle CRM a XX. szdzad végén jelent meg, amely késobb az Oracle
Cloud CX-re lett atnevezve. A termék 2021-ben egyesiilt az Oracle Data Clouddal, ami kovet-
keztében Oracle Advertisinf and Customer Experience (CX) lett. Kiilonlegessége, hogy a meg-
szokott teljesitmény feletti, a vallalati adatokat rendszerezve &polja az {ligyfélkapcsolatokat.
Minden egyes {ligyfél ald hasznos informaciot lehet feljegyezni, minden interakciordl.

(oracle.com)
3.4. A CRM rendszer altalanos jellemzdi, céljai

A CRM-et pontosan nem lehet meghatarozni, kiilonb6zo szemléteket vallok masképp de-
finialjak. Ha minden szemléletet figyelembe vesziink, akkor elmondhato, hogy az tigyfélkap-
csolat-menedzsment (CRM, Customer Relationship Management) az iigyfélkapcsolatok terem-
tésével, fenntartasaval illetve az ligyfelek informacidinak rendszerezésével foglalkozik. Olyan
igyfélkozponta stratégia, amely az ligyféligények lehetd legeredményesebb kielégitése érdek-
¢ben minden adatot integral egy informatikai adattarhazba, melynek segitségével elérhetové
valik az iigyfélfolyamatok automatizalasa és az adatok feldolgozasa maximalis nyereség elérése

mellett.
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Heidrich Balazs Szolgéltatasmenedzsment cimii kdnyve alapjan négy megkdzelitést mu-
tatok be, melyek segitségével konnyebben megértjiik a CRM miikodését. A marketing alapt
megkdzelités alapjan a CRM mozaiksz6 a Customer Relationship Marketing vagyis az ligyfe-
lekkel valo kapcsolaton alapul6é marketing megfeleldje. Eszerint a CRM egy olyan marketing-
stratégia, amely az értékesitést, a vevoket és a marketinget helyezi el6térbe. Ugy gondolom,
hogy igy nem kapnank atfogé képet a rendszerrél, mert nem csupan a marketingre hasznalhatd
¢s nem szabad csak a marketing eszkdzeként tekinteni, mert igy nem vennénk figyelembe olyan
teriileteket, amelyek alkalmazéasa nélkiil a vallalat megfosztand magéat a fejlodéstol, a piaci eld-
keld poziciojatol és megnehezitené a vallalaton beliili mikodését.

Az tgyfélérték kozpontu megkozelités szerint az ligyfélcentrikus szervezetté valas fontos stra-
tégiai eleme. Lehetdséget biztosit arra, hogy a vallalat jobban megismerhesse tligyfeleit és ki-
valo eszkoze lehet a lojalis ligyfélkor kialakitasanak.

Az tligytélkozpontu szemlélet szerint az ligyfeleket egyedileg kell kezelni, melynek egyik be-
vethetd eszkoze a hiiségprogramok €s csomagok szervezése, kialakitasa. Akkor funkcionalhat
hatékonyan egy vallalat iigyfélkapcsolati rendszere, ha minden folyamat mozgatorugoja az iigy-
felkdzpontusag.

Az utols6 megkozelités a folyamatszemléletli, amely alapjan az iigyfélkezelést egy folyamat-

ként értelmezik. (Heidrich, 2017)

A CRM szoftver rendkiviil személyre szabhatd. Nincs olyan vallalat, amelyik konfigura-
las nélkiil alkalmazza az altala megvasarolt szoftvert ligyfélkapcsolatai kezelésére és nincs két
vallalat, amely ugyanazt a felépitésit CRM-et hasznalna. A kiilonboz6 szakirodalmak tanulma-
nyozésa és munkam soran rajottem, hogy a CRM-nek tobb célja is van, melyek a véllalatoknal
tobbé-keveésbé eldtérbe is keriilnek. Ezeket a célokat szeretném a kovetkezd bekezdésekben

részletezni és taglalni.

A CRM {6 céljai kozé tartozik a hosszl tavu kapcsolatok kialakitasa és egy megbizhato
iigyfélbazis kiépitése. A gyakran vasarlo ligyfelek a legértékesebbek a vallalkozasok szamara,
hiszen a vevok gyakran valtanak szolgaltatok kozott, addig a hliségesek a vallalkozas vasarloi
maradnak. Ez bevétel ndvekedést eredményez, ezaltal a vallalkozas pontosan tudja, hogy a lo-
jalis vevoire tamaszkodhat. Ennek értelmében megorizheti a piaci részesedést és konnyebben
megbecsiilhetd lesz szamara a jovébeni forgalom. (Verhoef, 2003) Koltségoptimalizalas érde-
kében a vallalatok kiemelt célja, hogy az ligyfelek ¢életciklusat megnoveljék és hossza tdvon

egy lojalis iigyfélkort tudjanak kialakitani.
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Kit tekinthetiink lojalis vasarlonak? Azokat az elkdtelezett tigyfeleket, akik nem nézeldd-
nek a piacon sorakozé lehetdségek kozott, az eldzetes pozitiv benyomasuk alapjan kelld biza-
lommal, a masik marka figyelembe vétele, gondolkodés nélkiil valasztjak a vallalat termékpa-
lettajat vagy szolgaltatasi csomagjat. Bizonyos esetekben eléfordulhat, hogy az iigyfél nem a
pozitiv véleménye miatt marad hliséges, hanem mert az altala hasznalt terméket nem talalja
meg a konkurens vallalatok portfoligjaban, ezért kénytelen tovabbra is a gyartonal vagy szol-

géltatonal maradni. (Little — Marandi, 2005)

Hogyan ndvelhetjiik az esélyeinket a lojalis ligyfélkor €lérésében? Kezdésnek fontos
tudni, hogy melyik ligyféInél all fenn az elvandorlas veszélye és mérlegelni kell, hogy ezen
iigyfelekre érdemes-e tobbet kolteni idonkbdl és energiankbdl. J6 benyomast ligyfélkozpontu-
saggal, figyelemmel érhetiink el, az egyéni kérések meghallgatisaval, teljesitésével, a gyors
rendelkezésre allasunkkal €s rovid atfutasi idonkkel. Az alabbi befolyéasold tényezdkkel tovabb

tudjuk ndvelni a lojalitast:

— Személyre szabott termékekkel kedveskedés: az tigyfelek vasarldsi szokdsainak megfi-
gyelésével konnyen tanulmanyozhato, hogy mely termékeinket és szolgaltatasainkat va-
lasztja a legtobbszor. Ha igényeit maximalisan ki akarjuk elégiteni akkor fontos, hogy
az ugynevezett one-to-one tipusu marketing- €s értékesitéspolitikat alkalmazzuk. Olyan
termékeket kezdjlink el gyartani vagy forgalmazni, ami teljes mértékben az tigyfél igé-
nyeihez igazodva lett tervezve.

— Folyamatos kapcsolattartas az ligyfelekkel: az eredményes kommunikacié €és informé-
ciogyljtés érdekében minden apro, Iényegtelennek tiind informaciot be kell gytijteni, fel
kell kutatni az jonnan kialakult sziikségleteket és kozds megoldast kell taldlni a hi-
bakra, sérelmekre.

— Egységes élmény nyujtasa: térekedni kell arra, hogy a kiilonboz6 teriiletekrél minden
munkatars, (értékesitd, terméktadmogatd, mérnok) aki kapcsolatba keriil az tigyféllel,

ugyanolyan hozzaallassal nyujtson segitséget. (Heidrich, 2017)
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Osszességében elmondhatd, hogy nem feltétleniil az elégedettség garantilja a hiiséget, viszont
a magas elégedettség a hiiségformula egyik elengedhetetlen eleme, ami az alabbi abran is lat-

hato:

Elégedettség [+ Bizalom +| Elkotelezettség = Hiiség

3. ABRA: A HUSEGFORMULA

Forras: Little — Marandi, 2005

A masik célja az elveszitett vasarlok okainak alapos kivizsgalasa, hogy mi vezetett a le-
morzsolodasuk felé. Az okok feltardsa utan célszerti levonni a tanulsagot, sziikség esetén atér-
tékelni az addig alkalmazott modszereket és az eredményeket beépitve egy 1 stratégiat kidol-

gozni, hogy Ujra ugyanazt a hibat ne tudjak elkovetni.

Uj iigyfeleket felkutatni és megszerezni sosem egyszerii feladat a vallalatok és szolgalta-
tok szamara. Van, amikor az elégedett ligyfelek altal generalt sz4jreklam nem elegendd. Fontos
a leendo tigyfélérték és a varhato €letciklus (CLV: Customer Life Value) megbecsiilése, amihez

alapvetden harom tevékenységet végeznek:

I.  Csoportositani kell az tigyfeleket, akiknek a véllalat ugyanazt az igényét elégiti ki
(példaul viszontelado, gépépitd, végfelhasznald). A szegmentalas lehetséges asze-
rint is, hogy az ligyfélben rejl6é potenciadlt mérik fel, hogy mekkora forgalomra lehet
toliik szdmitani.

II.  Szorosan kapcsolodik az el6zd ponthoz, de ebben a fazisban mar a rendelkezésre
allo adatok segitségével kivalasztjak a megcélzott ligyfélcsoportot.

III. A kiilonb6z6 targyi eszk6zok €s személyzet biztositasa az 0j ligyfelek megszerzé-

s¢hez, mint példaul amikor az értékesitdé munkatars eldszor talalkozik szemtol

szembe az klienssel és olyan bemutat6 termékekkel érkezik, amelyek az tigyfél sza-

mara érdekesek lehetnek.
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Kovetkez6 célja az értékesités novelése €s a cross-selling, vagyis a keresztértékesités.
Minden tigyfélkdzpontu vallalat f6 célja az iigyfelek igényeinek kielégitése. Amikor a meglévo
vagy a leendd tigyfeleinkrdl beszéliink az elsé és legfontosabb feladatunk, hogy meghataroz-
zuk, hogy az adott ligyfelet hova kategorizalhatjuk. Enélkiil nem tudnénk 6ket megkozeliteni

¢s nem tudnéank azt sem, hogy hogyan allhatunk hozzajuk, mekkora erdt kell rajuk forditanunk.

Ertékesité kollégaink feladata, hogy az iigyfeleiket kiilonboz6 tigyfélstatuszokba sorol-
jék. Potencialis tigyfeleknek azokat tartjuk, akikkel még nem allunk kapcsolatban, de elképzel-
hetd, hogy valamely termékcsalddunk érdekes szamukra. Ebbdl az ligyfélszegmensbdl kertilnek
ki az igynevezett érdeklédok, akikkel mar a kétiranya kommunikacio is létrejon. Ok azok, akik
mar viszonteladoktdl vagy disztributortdl vasaroltdk a termékeinket, esetleg valamelyik rekla-
munk utan kerestek fel benniinket, még nem kotottek tizletet a vallalatunkkal. Az els6 megren-
delésiiktol szamitva aktiv iigyfeleknek tekintjiik dket, bizva a folyamatos vasarlasukban. El6-
fordul azonban, hogy valamilyen okbol kifolydlag vevOink megsziintetik veliink a kapcsolatot,
oket lemorzsolddott ligyfeleknek hivjuk. Fontos, hogy az értékesitd kolléga feltarja ennek okat
és kiilonboz6 modszerekkel (példaul visszacsabitdo kampannyal, kedvezdbb éarajanlatok kidol-
gozasaval) visszanyerje bizalmukat. Az ligyfél ¢letciklusdnak minden fazisaban méas szerepiink
van. Ertékteremtd szempontbol létezik egy tigynevezett ,,pre-értékesitési” folyamat, amit az
igyfélmegszerzés fazisanak is nevezhetiink. Ezt kdveti a konkrét értékesités, az értékteremtés,
az ligyfélben rejlé potencidl felfedezése. Az értékesitést kovetd ,,post-értékesitési” szakaszban

kezeljiik az tigyfelek panaszait, reklamacioit, javitasi igényeit. (Heidrich, 2017)
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Hiiségprogramok, folyamatos

vasarlas, tigyfélszolgalat
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Potencialis tigyfél Erdekl5dd Aktiv tigyfél Lemorzsolodott tigyfél

L Lemorzsolodas

Elsé megrende-
1és

Visszajelzes

4. ABRA: A VEVOI ELETCIKLUS

Forras: sajat szerkesztés Linof (1999) alapjan

Végiil, de nem utolsé sorban megemliteném az up-selling-et, mint az iigyfélkapcsolat me-
nedzsment f6bb célja. Az up-selling lényege, hogy a mar meglévé vasarlonknak egy magasabb
szintli, akar jobb mindségli terméket értékesitsiink, mellyel vallalatunk nagyobb nyereséget ér-
het el. Fontos ¢éIni azzal a lehetdséggel, hogy az ligyfél mar ismeri az el6z6 terméket, a multbeli
tranzakcidi soran megismerte a cégiinket, tapasztalattal rendelkezik. Nagyobb eséllyel jarunk
sikerrel, ha az eldbb emlitettek mind pozitiv benyomadst keltettek az ligyfélben egy olyannal
szemben, aki rossz élményként élte meg a vallalattal valo kapcsolatat vagy semmilyen vasarlasi
elézménnyel nem rendelkezik. Ugyantigy, mint a cross-selling esetében, az up-selling-nél is
nélkiilozhetetlen az ligyfélszegmentacid, amely lehetdséget biztosit arra, hogy az iigyfél sza-

mara legmegfelelobb ajanlatot tehessiik.

Az tigyfélkapcsolatok eltérd jellegiikbdl adodik, hogy e kapcsolatok folyamatosan valtoznak,
de vallalat sikere és a hosszu tdvon piacon maradas, a fennmaradas érdekében fejleszteni kell
azokat. Fontos kiemelni, hogy az ligyfelek szdmara mar nem kielégitd, ha csak az alapvetd
sziikségleteik vannak teljesitve a vallalat altal kinalt termékekkel és nyujtott szolgaltatasokkal,
mert a kiilonboz6 szolgaltatok csomagjai meglehetdsen kozel allnak egymashoz. Az ebbdl fa-

kado versenybdl az a vallalkozas keriil ki gy6ztesként, amelyik megnyeri az tigyfelek bizalmat.
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Az tligyfelek elvarasai altalaban olyan igények, melyek a CRM segitségével konnyen ¢és haté-
konyan kielégithetok, példaul fontos szamukra, hogy felmertilé kérdéseikkel és problémaikkal
gyorsan elérhessék a véllalatot, rovid id6n beliil segitséget kapjanak, gyorsan reagaljanak kéré-

seikre, kell6 empatiaval kezeljék panaszaikat. (Révész, 2005)
3.5. A CRM f{6bb tipusai

Az tigyfélkapcsolat menedzsment minden teriilete mogott egy logikusan felépitett, meg-
felelden szervezett informatikai rendszer all. Tadmogatjak a vallalat célkitizéseit, de egységes
képet biztosithat az ligyfelekrol és a vallalatokrél mindkét fél szamara. A vallalatnak kiilonb6zo
feltételeket kell teljesiteni, példaul tigyfeleikrdl kiilonb6zo forrasokbol szarmazo atfogod képet

kell nyujtania.

Az tigyfélkapcsolatok kezelését timogato informatikai megoldasokat funkcidjuk alapjan

harom csoportba kategorizalhatjuk, melyek az aldbbiak:

I.  Kollaborativ (interaktiv)
II.  Operativ
II.  Analitikus CRM

Az kollaborativ CRM eszk6zok f6 feladata, hogy a vallalat és az tigyfeleik kozotti kommuni-
kacio 1étrej6jjon, annak technikai akadalya ne legyen. Nem szabad sz6 nélkiil hagyni azt sem,
hogy nemcsak a partnerekkel valé6 kommunikalds megkonnyitése a célja, hanem a vallalaton
beliil a kollégak hatékony kommunikacidjanak megteremtését is segiti, hogy az ligyfelek igé-
nyeinek kielégitése érdekében a szervezet tagjai kozott a hasznos informaciok megfelelden ara-
moljanak. Leginkabb az értékesités teriilén dolgozok munkajat timogatja (SFA, Sales Force
Automation). A kommunikacié {6 csatorndja az e-mail és a telefon. (Mester, 2006)

Az operativ CRM a funkcionalis teriiletek (ligyfélszolgalat, értékesités és marketing) minden-
napi munkdjat konnyiti €s tAmogatja. Feladata, hogy az {ligyintéz6 szdmdara minden tligyfélhez
kapcsolddo informéciot taroljon. Ezen informaciok az adott tigyfél vasarlasi szokasai és demo-
grafiai adatai. Az ligyféladatok kozé tartozik tovabba az ligyfél elérhetésége, korabbi aktivita-
sai, tranzakciok lefolyasa. Az ligyfél adatain kiviil a véllalat a termékeir6l-és szolgaltatasairol
is tarolhat informéacidkat az operativ CRM keretében, mint példdul a termékek altalanos és tech-
nikai informacioit, a termék el6z0 arat, az aktualis ardnak képzési elveit és a konkurencia altal
nyujtott hasonld paraméterti termékek listajat is. Ugyan részletes adatokat jelenit meg, mégis

elemzésekre és analizisek felallitasara képtelen. (Piskoti, 2014)
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Az operativ CRM piacan az ERP (Enterprise Resource Planning System) szallitok vannak jelen,
mint példaul a széleskdrben hasznalt SAP. Az ERP-t a bels6 hatékonysag novelésének érdeké-
ben vezették be, arra hasznalja az ligyfelekkel kapcsolatos informaciokat, hogy redukalja a kolt-
ségeket ugy, hogy kézben a front-office tevékenység kiilsé hatékonysagaval novelje a bevételt
¢s nyereséget. Az operativ CRM rendszereknek a vallalat rendszerével vald egylittmiikodés
megteremtése a legnagyobb nehézség. Az ligyfelekkel kdzvetlen kapcsolatban levé munkatar-
sak (lizletkotok, értékesitok, szervizmunkat végzd szakemberek) szamara kényelmetlen és id6-
igényes, mig munkéjuk elvégzését kiilonbozo rendszerekben kell rogziteniiik. (Mester, 2006)

Az analitikus (elemzd) CRM feladata kiilonboz6 eszkozok segitségével az ligyfelek adatainak
a vallalat szdmara relevans informaciova valo konfiguralas. Tamogatja, hogy a vevok igényei-
nek megfeleld termékek jussanak el a vevohoz. A vallalati stratégianak a megvaldsulasat és
megvalositasat az analitikus CRM segiti. A vallalaton beliil tobb teriileten készitenek kiilon-
b6z06 riportokat segitségével (példaul a marketingesek az ligyfélkategoriakrol készitenek kimu-
tatasokat). Az tigyféladatok vizsgalasat kétféleképpen végzik, prediktiv és retrospektiv modon.
Az eldrejelzd teszi lehetdvé, hogy az adott ligyfél jovobeli értékét, ezzel szemben a visszate-
kinté mod egy tobbdimenzios képet jelenit meg. Segitségével lekérdezéseket és riportokat ké-
szithetiink, amely akkor hasznos, ha iigyfeleink adatait (multbeli vasarlasaikat, elhelyezkedé-
stiket) szeretnénk megérteni, mig a prediktiv elemzés és az adatbanyészat a nagyobb tigyfelekre

val6 koncentralast képviseli. (Mester, 2006)

R

Analitikus ) Operativ — Kollaborativ

N -~

5. ABRA: A CRM FOLYAMATA

Forras: sajat szerkesztés

A vallalatok 4ltaldban a kollaborativ és az operativ CRM-et helyezik el6térbe, de ez a
prioritasi sorrend hamar megvaltozik, amikor a szervezet felismeri az analitikus CRM iranti
sziikségletét. Sziikségét akkor érzi, amikor ligyfélmegtartasra vagy a dontések optimalizalasara

fokuszalnak. Hatékonyan csak abban az esetben tudnak az tigyfeleikre, ha adataikat a megfeleld
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hozzaértéssel figyelik. Az analitikus CRM fontossagat az is bizonyitja, hogy az vezérli a kolla-

borativ CRM telepitésére vonatkozo dontéseket is.

A fentebb emlitett CRM tipusok mellett egyéb kifejezéseket is hasznalnak, melyek koziil
harmat emelek ki az alabbiakban:

1. Az E-CRM elektronikus értékesitési csatorndk, digitalis kereskedelmi eszk6zok haszna-
latat jelenti, de Adrian Payne — CRM kézikonyvében nem tdmogatja ezt 6nallo kifejezés-
ként.

2. A PRM vagyis a Partnerre iranyuld kapcsolati marketing a vallalat partnereivel vagy a
disztributorokkal, viszonteladokkal értékteremtd kapcsolatra vonatkozik.

3. A Stratégiai CRM alapja az iizleti stratégia kidolgozasa ¢s a legtobb értéket ado ligyfele-
ket veszi eldre, azokkal mélyebben foglalkozik. (Payne, 2008)

A CRM fizleti stratégia szemszogébdl megkozelitve a vallalat jelenlegi €és jovobeli vevo-
inek és potencialis tigyfeleinek megértésére €s sziikségleteik maximalis elégedettség elérésére
fokuszal. Célja a lojalis tigyfélkor bovitése, a bevétel ndvelése a lehetd legnagyobb profit mel-

lett. (Piskoti, 2014)

Osszességében elmondhatd, hogy a CRM rendszerek a munkatarsak munkajat segiti,
alkalmazhaté a marketing kezdeményezésekben, de olyan 1ényeges informacidkat tarolnak az
igyfelekrdl, amellyel a vezetdk pontosabb képet kapnak az tigyfelek szokasairdl és jobban tud-
jék vizsgalni a teljesitményértékelést.

A vallalatok kedvezd piaci jelenlétiik és versenypozicidjuk megdrzése érdekében kénytelenek
befektetni tobb i1d6t és energiat. Felismerték, hogy az iigyfélkapcsolatok kellé dpolasaval, mé-
lyebbé tételével novelhetd az ligyfeleik értéke és megnovelhetd az életciklusuk. A hosszu tava
piacon maradashoz és egylittmiikodéshez megfontolt 1épéseket kell tenni. Alaposabban meg
kell ismerni az tigyfeleket, hogy igényeiket pontosabban ¢s mélyebben ki tudjak elégiteni. El
kell nyerni bizalmukat, hogy személyes adataik jo kézben, tudatosan vannak kezelve, azokat
harmadik fél nem kapja meg. A B2B (Business to Business) piacon azonban mind a vevd, mind
az elado érdeke, hogy sikeresen legyen az egyiittmiikddésiik, kapcsolatuk hosszu tavon ered-

ményes ¢és jovedelmezd legyen.
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4. A CRM stratégiai modellje

Stratégiafejlesztési Ertékteremtési Ertékesitési csatornik Teljesitmény-
folyamat folyamat integralasa értékelés
Milyen értéket Eladdszemélyzet fog ik

Villalati stratégia

kap az iigyfél?

Milyen értéket
kap a villalat?
o Akvizicié

+ Ugyfélmeg-

[ gyfélszegmens életciklusértékének

clemzése

Direkt marketing

Elektronikus
kereskedelem

Ntegralt értckesitési csatorna kezelése

» tulajdonosi érték

« villalati kiildetés » értckajdnlat {Tzlethalbzat « ligyfélérték

e ipardgi és verseny » értékfelmérés « dolgozdi érték

jellemablk » kisltségesokkentés
<> Telefon

Teljesitmény-
ellenfirzés

» szabvinyok

+ elégedettségmérés

{gyfélstratégia tartds é“‘-"k"'_ « KPI mutatok
« Szegmentacio, + Add-on selling Mobilkereskedelem
jellemzéik

= Szegmenticio
szintje ¢ x ¢

| Adattarhaz

Back-office
alkalmazdsok

Front-office
alkalmazdsok

Informatikai
rendszerek

Elemzési
eszkozok

Informaciémenedzsment

6. ABRA: A CRM STRATEGIAI MODELLJE

Forras: Payne, 2008, p. 51

Az abran a CRM stratégiai modellje lathato, az az 6t funkciobol allé folyamat, amely
stratégiafejlesztési, értékteremtési, tobbcsatornas értékesités integraldsi, teljesitményértékelési
¢s informaciomenedzsmenti funkciokkal foglalkozik. A jol kidolgozott stratégiai modell hoz-
zé4jarul ahhoz, hogy minél hamarabb megtériiljenek a befektetett koltségek. A funkciok nem
feltétlen ebben a sorrendben kovetik egymadst, viszont a stratégiai tervezéssel kell kezdeni és a
teljesitmény értékelésével kell végezni. A funkciok kozott 1athatod nyilak a folyamatok kozotti
visszacsatolasokat, egymasra utaltsdgukat mutatja. A modell segitségével a vallalatok kony-
nyebben atlathatjak a folyamat soran felmeriilé problémakat és orvosolhatjdk azokat a hatéko-
nyabb teljesitmény elérésében. A kovetkezd bekezdésekben roviden szeretném bemutatni az

abran lathato funkciokat.
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Payne mindegyik folyamathoz megfogalmazott kiilonb6z6 kérdéseket, amelyekre a val-

lalatoknak valaszt kell adniuk:

., 1. Folyamat: A stratégiafejlesztési folyamat:

- Hol vagyunk és mit akarunk elérni?

- Milyen tigyfeleket szeretnénk megszolitani és hogyan szegmentaljuk oket?
2. Folyamat: Az értékteremtési folyamat:

- Hogyan teremtsiink értéket iigyfeleinknek?

- Hogyan maximalizaljuk a kivant iigyfelek életciklusértékét?
3. Folyamat: A tébbcsatornas értékesités integracios folyamata:

- Hogyan tudunk a legjobban kapcsolatba lépni tigyfeleinkkel és 6k hogyan léphetnek ve-
liink kapcsolatba?
- Mi jelent kiemelkedo élményt az iigyfél szamdara és azt hogyan teremthetjiik meg elfo-

gadhato koltségszint mellett?
4. Folyamat: Az informaciomenedzsment folyamata:

- Hogyan szerezziik az iigyfelekkel kapcsolatos informaciokat?
- Hogyan tudjuk lemasolni az tigyfelek gondolkodasat és felhasznalni ezt a CRM teveé-

kenységtink tokéletesitéséhez?
5. Folyamat: A teljesitményertékelési folyamat:

- Hogyan hozhatunk létre nagyobb profitot és részvénytulajdonosi értéket?
- Hogyan hatarozzunk meg szabvanyokat, fejlessziink ki mutatokat, mérjiik eredményein-

ket és javitsuk teljesitményiinket? ” (Payne, 2008, p. 52.)

Az els6 folyamat magaban foglalja a vallalati- és ligyfélstratégia meghatarozasat. A stra-
tégia kidolgozasanak fokuszaban az értékteremtés all, a vallalatok az tligyfeleikkel valo vi-
szonyra ¢s a koztiik levO kapcsolatra helyezik a hangsulyt. Ahogy az mar a korabbi fejezetekben
elhangzott ezért is nélkiilozhetetlen az ligyfelek igényeit alaposan megismerni és a vevoket
szegmentalni. A stratégia kialakitdsa mindig a vezetdség feladatai koz¢ tartozik. A stratégia
akkor lesz sikeres, ha megfogalmazasra keriil a célunk, a hosszl tavu kiildetésiink és a moti-
valtsagunk, amely értéket ad az egész folyamatnak. A vallalati stratégia mellett az ligyfélstra-

tégiara is 1dot kell szentelni. A vallalatnak tudnia kell, hogy melyik tigyfeliik melyik kategori-
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aba tartozik. Ebben nyujt segitséget a CRM, mert kialakit egy olyan kapcsolati stratégiat, ame-
lyek ij nézOpontbdl kozelitik meg a kapcsolatokat. A sikeresség érdekében a piacszegmentaciod
Iépésein kell végigmenni. Ez annyit jelent, hogy meg kell hatdrozni a megfeleld piacot, annak
¢letképességét, kalkulalni kell a menet kozben felmeriilé valtozasokkal majd az elényds szeg-

menseket ki kell valasztani. (Payne, 2008)

Payne (2008) szerint az értékteremtési folyamatban az tigyfélérték 1étrehozasa az elsdd-
leges cél. Ez a folyamat harom részbdl tevédik 6ssze: vallalati oldalrol meg kell hatarozni, hogy
milyen értéket tud 1étrehozni a vevok szamara, ezt kovetden meg kell vizsgalni, hogy az igy-
felek milyen értéket kozvetithetnek, végiil torekedni kell a vevok életciklus novelésére. Ertéket
teremteni a szolgaltatast végzd vallalatok élménnyel és kedvezd arajanlat kidolgozéaséaval tud-
nak. A vasarlot nem csak az ar, hanem a komplex értékajanlat érdekli, a benne rejlé kedvezmé-
nyekkel, elérhetdséggel, feltételekkel. A vallalat csak akkor lesz sikeres, ha ezen ajanlatokat
mindig személyre szabottan késziti el az ligyfélben rejld lehetdség, a konkurencia figyelembe

vétele mellett, ellenkezd esetben elveszitik helytiket, kiszorulnak a piacrol.

A harmadik folyamat a tobbcsatornas értékesités folyamata, amely jelentds részét képezi
a CRM rendszernek, hiszen a vallalati stratégiat €s az értékteremtési folyamatokat €s azok ered-
ményeit alakitja at értéknoveld interakciokka. Ebbe a kategoriaba sorolhat6d az 6sszes értékte-
remtés eldtti kommunikacid, az értékesités és a vasarlas utani tamogatasok és szolgaltatasok. A
kommunikacio, ahogy az az abran is latszik tobbféleképpen johet Iétre. Csatornatagok a szallitd
¢s a fogyasztd kozott kis- és nagykereskeddk, iizleti partnerek, viszonteladok, forgalmazok.
Bizonyos esetekben a szallitdo kozvetlen kapcsolatban 4ll a fogyasztoval. A csatornamédiumok
azok a lehetséges modok, ahogy a fogyasztok és az értékesitdk kozotti kommunikacio folyik
(call center, ligyfélszolgalat, internet). Ezek a csatornak jelentik azokat a lehetdségeket, hogy a
vallalat mélyebb gyoOkerekre teheti az meglévo ligyfelekkel vald kapcsolatat vagy akar ki is
bovitheti az altala elért ligyfelkort. Ugyanakkor az alkalmazott csatornat €s a benne szerepld
csatornatagokat idészakosan feliil kell vizsgalni a folyamatosan fejlédd technoldgia és innova-

ci0 miatt.

Az informaciomenedzsment folyamattal folytatnam, amely két tevékenységet foglal ma-
gaba, az informacidgyiijtés €és azok elemzését valamint az informaciok alapjan vevéportfolid
l1étrehozasat, mely az értékteremtési folyamathoz jarul hozza. Ha ezen informaciok tobb helyen,

kiilonb6ozé modon vannak feldolgozva, akkor azok hasznélhatatlanna valnak, nem lehet redlis
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vevoképet kialakitani. Az informacidmenedzsment egy integralt CRM-megoldast eredményez,

mely a rendszer mozgatorugoja. Hat alapvetd része van:
y

1. Mindség

2. Mennyiség

3. Relevancia

4. 1dozités

5. Felel6sségvallalas
6. Alkalmazas

Elsédleges célja, hogy felhasznalhato tudéassa alakitsa az informaciot és effektiv modon tudja
felhaszndlni a vevoérték 1étrehozasa alatt. Ennek alapja az adattarhaz, ahol kategorizalja a ve-
véinformaciokat a hatékony vevdcsoportok, ligyfélszegmensek kialakitdsa reményében.

(Payne, 2008)

A teljesitményértékelési folyamat az utols6 folyamat a CRM stratégiai modellben. A rész-
vényesi eredményekbdl és a teljesitményellendrzésbol tevodik 6ssze a szervezet tigyfélkapceso-
lat-menedzsmenttel kapcsolatos stratégiai célok legeredményesebb szinten valé megvaldsula-
sanak érdekében. Két pillérre 0sszpontosit ez a folyamat, a részvényesi eredmények a makro

szemléletre, addig a teljesitményellendrzés a mikro szemléletre fokuszal.

A CRM céljanak eléréséhez ¢s a kiteljesedéshez a mind a vallalati, mind az tigyfélstraté-
gidn beliil maximalizalni kell a vallalat bevételének, terjeszkedésének ¢€s profitjanak forréasait,
amely az alabbiakbol adodik: munkavallaloi €s vevoérték teremtés, részvénytulajdonosi érték-

teremtés valamint a koltségek redukalasa. (Payne, 2008)
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Az értékteremtés és a jovedelmezdség kozotti kapcsolatot és 0sszefiiggést a lancmodell

segitségével szemléltetem.

' - i

Vezetdi és ‘ : A "
Munkavallaloi Vevo- | Penzigyi

menedzsmgnb E> attitidok E> elégedettség E> teljesitmeény

magatartas |

7. ABRA: A LANCMODELL
Forras: Payne, 2008,p.316

A modell f6 mondanivaldja, hogy a vezetdi és a menedzsment magatartas valtozasa kedvezden
hat az alkalmazottak hangulatdra, ami ndveli a munkavallal6 életét a véllalaton beliil. A ki-
egyensulyozott munkavallalo nem csak hatékonyabban latja el a feladatait, hanem a vevok elé-
gedettségének eléréséhez is hozzajarul. Elégedettségiik lehetdséget rejt a lojalis vevok taboraba
keriiléséhez, mellyel fellendithetik a vallalat forgalmat. A fellenditett forgalom nagyobb rész-
vénytulajdoni értéket eredményez. A koltségesokkentés a nyereségndvelés és a részvényesi
eredmények javitasanak forrasa. Koltséget csokkenteni csak tigy szabad, ha azt a vevd nem

érzékeli, nem befolyasolja elégedettségiiket.
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5. A CRM tamogato ereje a SICK-nél

5.1 A SICK AG torténete

SICK

Sensor Intelligence.

8. ABRA: SICK LOGO

Forras: sick.com

A SICK AG alapitoja, a német szarmazasu Erwin Sick 1909-ben sziiletett Heilbronn-ban.
Palyafutdsat a ma mar konkurens vallalatoknal kezdte, mint példaul a Siemens és a Bosch.
1944-ben 6sszehazasodott kedvesével Gisela Neumann-nal. Nagy érdeklédést mutatott a tech-
nologiai fejlesztések, az opto-elektronikai eszkdzok €s szenzorok gyartasa irant. Vallalkozoként
a sajat maga altal készitett radiok eladasaval foglalkozott és tartotta el a csaladjat. 1946-ban a
II. vilaghdboru utan sziiletett meg a ma SICK AG néven ismert cég. Erwin Sick engedélyt ka-
pott az amerikai katonai korméanyt6l Miinchenben, hogy sajat mérndki céget alapitson. Rovid
1d6n beliil a vallalat terjeszkedni kezdett Németorszagban, az 1960-as évek elején mar 150 em-
bert foglalkoztatott a mai kozpontban, Waldkirch-ben. A nemzetkozi terjeszkedés csak az 1970-
es években kezdddott, az elsé leanyvallalatot Franciaorszdgban alapitottdk, majd a tengeren
tulra, Amerikaba is elértek. Erwin Sick szivrohamban halt meg 1988-ban, 79 évesen ¢€s felesége
vitte tovabb a vallalatot. Gisela kitart6 munkajanak készonhetéen 2010-re mar minden konti-
nensre elért a Sick Sensor Intelligence, a termékpalettaban t6bb mint 60 ezer termék talalhato,
szenzoroktol, 1ézerszkennerektdl kezdve fényfliggdnyokon at mindenféle biztonsagi berende-
zéshez sziikséges termékig. A SICK-nek jelenleg tobb mint 50 leanyvallalata és szamos tigy-
noksége van szerte a vilagon. 2022-ben 2,2 milliard euros arbevétellel rendelkezett, vilagszerte
koriilbeliil 12 ezer alkalmazottal. Nagy 6rommel tolt el minket, hogy a 101 éves Gisela aktiv
tagja vallalatunknak és kell6képpen tiszteljiikk Erwin Sick emlékét. Tiszteletére a Waldkirch-
ben taldlhatd kdzpontunk utcdjat 2006-ban atnevezték. Az évek folyaman tobbszor elnyerte a

német vallalat a ,,Legjobb német munkahely” dijat. (sick.com, en.wikipedia.org)
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2022 2021 Change

Headcount as of
December 31: 11,909 11,022 8.0%

Other information:

Average age of SICK's

workforce (years) 40.9 40.9
Average number of years
working for the company 9.2 9.2

Proportion of women (%) 324 321 0.3 pp

Research and development
employees 1,611 1,406 14.6%

Apprentices and trainees in
the SICK Group 381 373 2.1%

Training expenses
(EUR million) 12.6 10.1 24.8%

9. ABRA: A SICK MUNKAVALLALOI

Forrés: mosaicplus.sick.com

Ahogy azt mar emlitettem, 2022-ben kozel 12 ezer munkavallaldja illetve 381 gyakor-
noka volt a véllalatnak. Atlagosan 9 évig dolgoznak a cégnél a munkavallalok, az atlagéletkor
40 évre tehetd. Szamomra a nemi megoszlas a legmeglepdbb adat, véleményem szerint szép

szammal dolgoznak nék a Sick-nél gyartdi fétevékenysége ellenére.

Maga a gyartas Europaban csak Németorszagban illetve Magyarorszagon torténik, ezen
kiviil Malajziaban és Minneapolisban. A SICK Kft. a SICK AG 100%-os tulajdonu leanyval-
lalata Kunszigeten. A kozel 10 ezer négyzetméteres telephely 1996 6ta szenzor és fényfiiggony
gyartassal foglalkozik nagyjabol ezer embert alkalmazva. Fontos megjegyezni, hogy a Sick Kft.
és a Sick Ertékesitd és Szolgaltato Kft. semmilyen kapcsolatban nem allnak egymassal. A Sick
Kft.-nél csak a gyartas folyik, mig utobbinal minden, ami a termékek forgalmazasaval és tigy-
féltamogatassal kapcsolatos. Megtiszteld szdmomra, hogy az eddigi révid palyafutasom alatt
2023 szeptemberében lehetdséget kaptam ellatogatni a kunszigeti gyarunkba, ahol egy két oras
tarlatvezetés soran betekinthettem a gyartas folyamataba. Meglepd volt szamomra, hogy a fog-

lalkoztatottak kozel 80%-a n6 volt, akik harom miiszakban, felvaltva dolgoznak.
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5.2. A Sick Ertékesité és Szolgaltatd Kft. bemutatésa

A budapesti székhelyti SICK Magyarorszag 2007 6ta a SICK GmbH (Ausztria) magyar-
orszagi leanyvallalata. A gyar-, logisztika- és folyamatautomatizalas szegmens termékeinek és
szolgaltatasainak teljes értékesitéséért vagyunk feleldsek. Fontos megjegyezni, hogy a Sick,
mint Ertékesitési és Szolgaltatd Kft. csak 2015 ota van jelen a hazai cégek kozott. Kiilonleges-
ségiink, hogy az osztrak régi6 alatt Magyarorszag az egyetlen, amely csak a sajat orszdgaban
értékesit, mig Szlovéniabol Horvatorszagba, Bosznia-Hercegovinaba, Montenegroba, Romani-
abol Szerbidba, Moldovaba, Bulgariaba, Macedoniaba és Koszovoba, illetve Gordgorszagbol
Cipruson is kiszolgaljak a vevoket. Ausztridban 65, Gorogorszagban 19, Romaniaban 16, Szlo-
vénidban 12 és Magyarorszagon 11 munkavéllaldja van a vallalatnak. A forgalmunk kozel
6,700 millié eur6 volt, melybe a SICK GmbH altal kiszamlazott termékek és a Kft. részérdl
kiszamlazott szervizszolgaltatdsok tartoznak. Ebbdl az 6sszegbdl a nettd arbevétel 840 ezer
euro volt, mert a Kft. ¢s a GmbH kozo6tt egy olyan megallapodas van, hogy az értékesités utan
csak bizonyos Osszeget irnak jova, mig a szervizszolgaltatdsokbol befolyt 6sszeg 100%-a a cég

bevételét noveli.

Hungary

Romania

Bulgaria

10. ABRA: A SICK GMBH-HOZ TARTOZO ORSZAGAI

Forras: sick.com
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Hazéankban egy kis 1étszamu vallalatrdl beszEliink, irodank a XI. kertiletben, az Infopark-
ban talalhat6. A magyarorszagi leanyvallalat igazgatoja 2021 6ta Berzsenyi Zsolt, 6 az értéke-
sitési csoport vezetdije is. O a kozvetlen felettese annak a négy mérnok-iizletkoté kolléganak,
akik kozott az orszag teriilete fel van osztva, 0k jarnak az ligyfeleinkhez, 6k képviselik a céget
egy-egy nagyobb tender vagy projekt elnyerésekor. Céljuk, hogy az altaluk képviselt teriileten
minél tobb megrendelés legyen, minél tobb gyarban alkalmazzak a SICK termékeket. Jelenleg
a Nyugat-Magyarorszagért felelds kolléga van a ,,legszerencsésebb” helyzetben, ugyanis az ha-
zank legiparosabb teriilete. Evi tobb szazezer eurd értékben szallitjuk a termékeinket az gyéri
Audiba és a szombathelyi Schaeffler Savaria Kft-be. Ko6zép-Magyarorszdgon kiemelkedd tigy-
feliink a kecskeméti Mercedes Benz, a racalmasi Hankook tire, az orszagszerte tobb telephellyel
rendelkezd Robert Bosch. Kelet-Magyarorszag az elmult években kezdett felzarkozni, de nagy
orommel ¢€s biiszkeséggel tolt el minket, hogy a nyiregyhazi Michelin, a sziksz6i Hell Energy,
a debreceni BMW, a kisvardai Master Good is a SICK eszkozeit alkalmazza. Harom termékta-
mogatd mérndk munkatars segit az tigyfeleknek kivalasztani a megfeleld termékeket, szerviz-
megrendelés esetén 6k jarnak ki az adott biztonsagi eszkozt feliilvizsgalni, utanfutast mérni,
konfiguralni, oktatni. Nemzetkoziségiinket jol mutatja, hogy a mérnok kollégaknak kdzvetlen
hazai fonoke nincs, a terméktamogatd munkakoriik miatt osztrak, a szervizmunkalatok miatt
pedig gordg féndkeik vannak. Jomagam és félallast tarsam alkotjuk a hazai tigyfélszolgalati
kozpontot, én felelek az értékesitéssel, rendeléssel kapcsolatos folyamatokért, engem kereshet-
nek az tligyfelek az ajanlatkéréseikkel, megrendeléseikkel és minden esetleges panasszal kap-
csolatban, kollégam meg a cég adminisztracios feladatait latja el. Csapatunkat egy BGE-s hall-
gato is erdsiti majus oOta, aki altalam lett betanitva és bizom benne, hogy a tanulményai utan
mar teljes allastt SICK alkalmazott lesz. A bels¢ értékesitoként mi sem rendelkeziink hazai
felettessel, fonokiink Ausztriabdl tartja veliink a kapcsolatot. A budapesti irodankban helyet
kapott két SAP Consultant is, akiket nem a vallalatunk, hanem a német anyavallalat foglalkoz-
tat. A vallalatirdnyitasi rendszer fejlesztésén és az SAP felhasznéalok segitésén munkalkodnak,
altalaban otthonrol dolgoznak. Ha mar az otthoni munkavégzést emlitettem, akkor megjegyez-
ném, hogy hazai iroda munkavallaloinak heti kétszer engedélyezett az otthoni munkavégzés,
kivéve a sales engineer munkatarsakat, akik csak heti egyszer jonnek be az iroddba az orszag
kiilonbozo pontjairdl (a négy mérnok-iizletkdté Budapestrol, Gyorbol, Nagykanizsarol és Mis-
kolcrol jar be). A home office-t a kdzvetlen kollégainkkal egyeztetve vehetjiik igénybe, a mun-
kaltatd biztosit szdmunkra laptopot, céges telefont, sziikség esetén monitort, vezeték nélkiili

iizleti fiillhallgatot és egy kis tokent, hogy a cég VPN-jére tudjunk csatlakozni. Ha valami prob-

34



Iéma mertilne fel az otthoni internetkapcsolatunkkal, akkor batran hasznalhatjuk a céges mo-
biltelefonunk internetét. Altalaban minden héten a szerdai nap az irodanap, amikor szemtél
szembe talalkozunk kollégainkkal, akkor tartjuk a heti megbeszéléseinket, atbeszéljiik hogy hol
tartunk adott hénap forgalmat és céljat tekintéen. Sziikség esetén a futd projekteket megbeszéEl-
jiik és egyeztetiink a mas munkakdrokben dolgozé kollégakkal. Sikeres honapzaras esetén ko-

z0s ebédre vagy vacsorara vagyunk hivatalosak.
5.3. A SICK altal hasznalt CRM rendszer

A SICK kiilonboz6 alkalmazéasokat hasznal az tligyfélkapcsolatok apolasatol kezdve, az
ajanlatok kidolgozasan at a megrendelések feldolgozasaig egészen az értékesités utan levo ve-
vOi igények kielégitéséig. A Microsoft DynamicsCRM-et hasznaljuk, ami egy olyan integralt
CRM rendszer, amely segiti a vallalat iigyféladatbaziskezelését. Hozzéjarul tovabba az auto-
matizalashoz, az iigyfélkapcsolatok elemzéséhez, az ligyfélkommunikaciohoz és az ligyfélszeg-
mentacidhoz. Konnyen elérjiik az tigyféllel kapcsolatos adatokat, mert integralodik a Microsoft
Office alkalmazésainkhoz. A rendszer felépitése atlathatd és logikus, kiillonb6zd sziirk segit-
ségével az ligyfelek fiil alatt a cég nevét, vevOszamat, a terlileti értékesitot, a vallalat fotevé-
kenységét €s a szamlazasi cimiiket is lathatjuk. Az adott cégre kattintva olyan panelok ugranak
fel, ahol a vallalathoz tartozo 0sszes kontaktot, azok elérhetdségével €s beosztasaval lathatjuk,
a vallalat adott naptari évi forgalmat, a tervezett forgalmat, bizonyos esetekben a két cég kozotti
keretszerzddést is lathatjuk. Ezen kiviil a vevd oldalan kdvethetjiik a visszaigazolt megrende-
léseikhez tartozd informacidkat és azok statuszat, a kikiildott arajanlatok értékét és idejét, de
még azt is megmutatja a rendszer, hogy melyik kolléga készitette az ajanlatot. Az tigyfélprofil
alatt tudunk feladatokat 1étrehozni, ha megvaltozik a szdmlazasi vagy szallitasi cimiik, ha egy
Uj kedvezményt szeretnénk rogziteni, ha a megrendelésiik blokkolva van, mert tallépik a pénz-
iigyi osztaly altal kalkulalt éves hitelkeret 6sszegét, akkor szintén feladatkiirassal tudjuk kérveé-
nyezni annak novelését. A termékek technikai segitségéhez is feladatot tudunk kiirni, melyet
mentés utan a terméktamogatd csoportra rakunk, hogy 6k foglalkozzanak a tovabbiakban a fel-
meriild kérdéssel. Sziikség esetén a vevok reklamaciodit is a CRM rendszerbdl inditjuk, de hogy
a német raktarunk pontosabb képet kapjon, ezért az altaluk hasznalt ugynevezett SCM-be kell
rogziteniink azt (SICK Complaint Management), majd e feliileten keresztiil kapjuk a tovabbi

teenddk listajat.
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A CRM-ben nem csak a meglévo iigyfelekkel tudjuk tartani a kapcsolatot, hanem 1j tigy-
feleket is tudunk regisztralni, kontaktokat 1étrehozni. A dashboard-on lathatjuk a feladatainkat,
melyek elvégzése utan le kell zarnunk a feladatkiirasokat. Megnézhetjiik a napi forgalmat, a

termékek miiszaki adatlapjat, kovethetjiik a sajat és kollégaink munkajanak statuszat.

Az elkésziilt, adott esetben kedvezményes arajanlatokat egy vallalatiranyitasi rendszeren
(ERP: Enterprise Resource Planning) keresztiil kiildjilk az SAP Core és Global rendszerekbe,
ahol az arajanlat elfogadasa utan feldolgozzuk a megrendelést. A két SAP kozotti [ényeges
kiilonbség, hogy a Global angol nyelvii, ott dolgozzuk fel a megrendeléseket, inditjuk el a visz-
szakiildend6 termékek adminisztrativ munkait és ott tudjuk javitani a szamlakat illetve ujakat
kiallitani. Ezzel szemben az SAP Core német nyelvii, a SICK AG miatt hasznaljuk, mert 6k
csak és kizarolag ezt hasznaljak, kérdés esetén csak a Core-ban talalhaté informaciok alapjan
tudnak segiteni. A Core-bol tudjuk letolteni kérésre a megrendeléshez tartozo szallitdlevelet és

a csomagokat ott tudjuk nyomon kdvetni.

6. Kutataselemzés
6.1. Az online kutatas célja és modszertana

A kozvélemény kutatast primer és szekunker kutatassal végezhetjiik el. Primer kutatas
esetén sajat kutatast végziink és a megszerzett informaciokkal aldtdmasztva bizonyithatjuk fel-
tevéseinket. Ez a modszer, mivel nem meglévo kutatasi eredményeket dolgozunk fel, hanem
magat a kutatast is elvégezziik, ezért tobb 1d6t Olel fel, tobb energiaraforditast igényel. Szekun-
der kutatas alatt meglévo illetve a rendelkezésre allo adatok felhasznalasat értjiik. Az adatok
lehetnek belsé adatok is, melyeket maga a vallalat gy(ijtott, valamint kiilsé, amikor az allam,

mas vallalat vagy akar a KSH altal gyijtott adatokat elemezziik.

A SICK az értékesitd ¢és szolgaltatd szektorba tartozik, ezért kiemelt jelentdségli sza-
munkra az ligyfélélmény megteremtése. A szakdolgozatom elején az ligyfelek elégedettségének
elérésére illetve megtartasara helyeztem a hangsulyt, majd az el6z06 részekben méar a CRM fel-
hasznalasi teriileteire és vallalatunk bemutatasara torekedtem. A kifejtett CRM elényokhoz és
a rendszerrel szemben tdmasztott elvarasok bizonyitasara egy primer kutatasra esett valaszta-
som, ami kvantitativ, 6nkényesen kitéltend6 kérddivet tartalmazo kutatas elvégzését. A kérdo-

ivem egyik 6 célja, hogy pontosabb képet kapjak a hazai és kiilfoldi kollégaim véleményérol
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a rendszerrel kapcsolatban. A masik fontos kérdés, ami megfogalmazddott bennem, hogy a

kollégak milyen javaslatokat tennének egy felhasznalobaratabb rendszer fejlesztéséhez.

Online kerdoives
felmeres
Kutatas célja: A Kutatas célcsoportja:
munkavallalok fejleszies: A SICK SS5U-AT
javaslatainak megismerese munkavallalol
Mintavetel modja: Kutatas mtervalluma:
fnkényes 2023.10.24-2023.11.17.
Kutatas céltertilete:

Ausztria, Magvarorszag,

Fomania, Szlovakia, Szlovénia

l

Kutatas eredményeinek

bemutatasa,

Kgvetkeztetesek

11. ABRA: A KUTATAS LOGIKAI FELEPITESE

Forras: sajat szerkesztés az altalam elvégzett primer kutatds alapjan
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A kutatasomat egy alapos tervezés eldzte meg, melyben kiilsé konzulensem kelloképpen
tamogatott és velem egyiitt dtletelt a legrelevansabb kérdések megfogalmazasaban. Az 6ssze-
allitott és jovahagyott kérddivemet az osztrak Emberi Eréforrdsok vezetdje és a CRM fejlesz-
téséért €s karbantartasaért felelos kolléga oktober 24-¢én kiildte szét a régio 123 munkavallalo-
janak. A kérdéssor Osszedllitasdhoz a survio.com altal kinalt feliiletet alkalmaztam ¢és a teljes

kérdobivet az alabbi linken lehetett kitdlteni:

- https://www.survio.com/survey/d/C9A5SD8W411X901G9B

A primer kutatdsom soran az alabbi témaspecifikus kérdésekre kerestem a valaszt az alap

demografiai kérdések mellett:

— milyen eldnyeit érzik a CRM rendszernek a mindennapi munkéjuk ellatdsa soran

!

milyen javaslatokat tennének a fejlesztés érdekében
— milyen gyakorisaggal kapnak pozitiv vagy negativ visszajelzést az tigyfelektdl a kiilon-
b6z6 szektorokban

— véleményiik szerint hogyan novelhetnénk az tigyfeleink életciklusat

A megkérdezettek koziil mindenki a Dél-Kelet-Europai régié SICK munkavéllaloja. A
nemzetkodziségiink miatt kutatdsomat angol nyelven végeztem, tobb emlékeztetot kiilldtem a
kollégadimnak a kitoltési hatariddig, november 17-ig. Kérdéssoromban nem csak zart, egy-¢és
tobbfeleletvalasztos kérdéseket tettem fel, hanem lehetdséget biztositottam a nyitott kérdések-
ben az egyéni vélemény kinyilatkoztatasara, a valaszok megindoklasara. A beérkezett valaszo-
kat és javaslatokat egyesével elolvastam, rendszereztem, melyeket a kdvetkezo fejezetben mu-

tatok be.
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6.2. A kutatas eredményeinek bemutatasa

A kérddivet a koriilbeliil 3,5 hetes intervallum alatt 58 6 toltotte ki (a teljes minta nagy-
jabol 47%-a). Az el6z6 fejezetben emlitett 123 munkavallald koziil nem mindenki hasznalja
magat a CRM rendszert, igy t6lilk nem fogadtam valaszokat. Mivel a SICK {6 profilja az érté-
kesités, ezért a valaszadok tobb, mint 43%-a a sales teriileten dolgozik. A kérdéivet mindenki
a direkt link segitségével érte el, 77-en latogattadk meg az oldalt, azonban 19-en nem fejezték
be a kitoltést, igy a kitdltési arany 75,3%. A valaszadok tobbségénék 5-10 perc kellett a kérdés-
sor megvalaszolasara, de a kitoltok 6todének 10 percnél tobb idore volt sziiksége, melyet az

angol nyelvili kérdések értelmezése és valaszok megfogalmazasa indokol.

Average time of completion

@ 1-2min.

® 25min.

@ 5-10min.
10-30 min.
30-60 min.

12. ABRA: A KITOLTESHEZ SZUKSEGES IDO

Forras: sajat kutatas, 2023

A megkérdezettek férfiak és n6k megoszlasat tekintve 38% volt nd, 60% férfi és 2% nem
kivant nyilatkozni. Eletkor alapjan a 36-50 kozotti korosztalytol érkezett a legtbb valasz. A
két f6 demografiai kérdés valaszai hiien tiikkrozik a 9.abran lathatdé SICK munkavallaléival kap-
csolatos szamokat, ugyanis kozel azonos eredmények sziilettek a nemi megosztottsagot és az

atlagéletkort illetden.
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A legtobb valaszt Ausztriabodl érkezett (26), amit az indokol, hogy az ausztriai vallalatnal
65-en dolgoznak. Az alabbi tablazatban nem csak az egyes orszagokbol beérkezd valaszok sza-
manak az ardnyat, hanem a teljes munkavallaléi 1étszdmhoz mért aranyat is bemutatom. Az
utolso oszlopban latszik, hogy Magyarorszagon volt a legmagasabb, mig a legnagyobb munka-

vallal6i szammal rendelkezd orszagokban volt a legalacsonyabb a kitdltési arany.

s Foglalkoztatottak Beérkezett valasz P"og’lalkoztfiiotta’k

sZag T £ b szamahoz mért arany
szama (18) (db) (%)
Ausztria 65 26 40
Magyarorszag 11 10 91
Szlovénia 12 8 67
Romania 16 7 44
Gordgorszag 19 6 32

13. ABRA: A NEMZETKOZI MEGOSZLAS

Forras: sajat szerkesztés a primer kutatéas alapjan

A kovetkezd kérdésemmel felmértem a munkavallalok eltoltott idejét a vallalatnal. A be-
érkezett valaszok alapjan elmondhato, hogy a cégnél magas a fluktuacid, ugyanis a valaszadok
csupan 34%-a dolgozik 5 évnél régebb ota a SICK-nél és a 3-5 évet megjeldldk aranya is csupan
22% lett. A fluktuaciot a nem megfeleld betanités, az 1d6 eldtti kiégés és a motivacio elvesztése

eredményezi.
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14. ABRA: A MUNKAVALLALOK ELTOLTOTT
EVEI A VALLALATNAL

Forras: sajat kutatas, 2023

Az el6z06 kérdés alapjan meglepd valaszok érkeztek arra a kérdésre, hogy mit mondana-
nak az barataiknak, ismerdseiknek, ha a vallalat irant érdeklddnének. Osszességében egy kelle-
mes légkorii, nagy multa és mindségi termékeket forgalmazo vallalatként irjak le, ahol az inno-
vativ megoldasok mellet a fenntarthatosagra is torekednek. Egyesek olyan konkurensekkel ha-
sonlitottak dssze, amelyek mar felszamolas ala keriiltek, mert nem értek el olyan sikert, mint a
SICK, mig tobben a siker mogotti szorgos, idonként talterhelt munkavallalokat is megemlitet-
ték. Masok a csoportvezetdjiik munkajat €s/vagy gondolkodasat becsmérelték, panaszkodtak a
munkamennyiséggel nem 6sszhangban allo fizetésre, a fizetések kozotti szakadékra, mely meg-
lepé modon nem a nemek kozotti bérrésbdl ered, hanem a pozicidk kdzotti kiillonbségbdl fakad,
melyek az id6 el6tti kiégéshez és a munkavallalo felmondéasédhoz vezetnek. Tobben leirtdk, hogy
a nemzetkoziséglinknek koszonhetéen folyamatosan hasznaljak széban és irasban az angol
nyelvet, tanulnak kiilonb6z6 kulturakrol és személyes megbeszélések alkalmaval lehetoségiik
nyilik megismerni a kiilfoldi munkavallalok személyiségét is, akar baratsagot kdtnek egymas-

sal.
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A kérdéivem masodik blokkjaban a CRM-mel kapcsolatos kérdéseimre vartam a vala-
szokat. Nagy eldnye, hogy konnyen hasznalhat6 és atlathatd, viszont a rendszer felépitésének
ismertetése nem része a betanulasi folyamatnak, ezért a felhasznalok sajat tapasztalasuk alapjan
tanulnak. Ezt a hianyossagot a sajat betanuldsom alatt is éreztem, sokszor azt gondoltam, hogy
az elvégzett munkdm nem olyan mindségili, mint a tobb éves tapasztalattal rendelkezoké. Elha-
taroztam, hogy az altalam tanitott 0j kollégak betanitasi tervébe mindenképp helyet kap a rend-

szer ismertetése, még az elsd napokban.

A kollégéak elénynek tartjak, hogy minden orszagban egységesen angol nyelven hasznal-
juk a rendszert, ebbdl kifolyolag elakadas esetén nem okoz problémat segitséget kérni a kiilfoldi
kollégaktol sem. A marketing osztalyon dolgozok visszajelzése szerint nyomon tudjak kdvetni,
hogy melyik tigyfélnek, milyen tartalma hirleveleket kiildtek ki, litemezett leveleket tudnak
beallitani a kiilonb6zd szegmensekbe tartozoknak. A szervizszolgéltatast végzok az informa-
ciok egy helyen tarolasat, az ligyfélszolgalat munkatarsai a kovethetdséget, a pénziigyi oszta-

lyon dolgozé kollégak pedig az egyedi, illusztrativ pénziigyi kimutatdsokat emlitették.

Atlétha_t()
Logikus

Legfontosabb Egyiittmiikodd

Felhasznalobarat

Emlékeztetd eszkoz
Adattarhaz Megbizhatd
Tervezo

kommunikacio H a S Zn 0 S
Gyors

15. ABRA: A CRM ELONYEI

Forras: sajat szerkesztés a primer kutatas alapjan

Megadtam a kitoltOknek a lehetdséget az egyéni véleményalkotasra €s kinyilatkoztata-
sara, hogy olyan javaslatokat tegyenek, amelyekrdl tigy gondoljak, hogy bevezetésiikkel ja-
vulna az elvégzett munkajuk mindsége, konnyebben és hatékonyabban latnak el a napi felada-
taikat. A sokszinii valaszokbdl a leggyakrabban tett javaslatokat az alabbi pontokban szeretném

bemutatni:
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— Beszédfelismerd és szovegdiktalo programok alkalmazasa: a diktalo szoftver lehetoveé
teszi a vezetés kozbeni munkavégzést az értékesitd kollégdk szdmara. Egy nap akar
tobb ligyfélvizitet szerveznek, tobb szaz kilométert és orat utaznak. Mire hazaérnek és
az adminisztrativ feladataikat ellatjak, mar nem annyira frissen ¢lnek benniik az ligy-
félnél elhangzottak, ezért hasznosnak talalnak, hogy a megbeszélés utan a gépjarmii-
jukbdl rogziteni tudnak a vevd kéréseit és a latogatas eredményeit, az ott szerzett ¢él-
ményeket.

— A rendszerek eredményesebb szinkronizalasa: a megbeszélések és tigyféllatogatasok
automatikusan belekeriilnének a kolléga kalendariumaba, nem kellene tobb helyen
ugyanazokat az informaciokat vezetnie, adott esetben modositania.

— Erkezett javaslat a rendszerek kozotti kapcsolat fejlesztésére is, ugyanis egy-egy ter-
mék becsiilt szallitasi ideje kiillonbozik a rendszerek kézott. Nem csak megrendelés
esetén kellene frissiteni az adatokat, hanem mar a kidolgozott és kikiildott arajanlatok
utan is. Eléfordul, hogy ugyanarra a termékre és mennyiségre tobb ligyfél is kér ajan-
latot, viszont az alacsony raktarkészlet és néhdny napos atfutasi idé miatt elképzelhetd,
hogy mar nem a valos képet kapjak a termék elérhetdségérol.

— Az lgyfelek alatti jegyzetelés: az apré megjegyzés rovatba olyan hasznos informécio-
kat tudnank rogziteni, melyek barmelyik munkatars, régi és 0j kolléga szamara elér-
hetéek lennének. Ezzel nem csak id6t sporolnank, hanem az ligyfél szemszogébdl egy
felkésziilt, j61 mikodo vallalat érzését keltenénk.

— Automatikus statisztikai kimutatasok: nem elegendd az adott naptari év forgalméat ko-
vetni, hanem az tigyfelek altal megvasarolt termékek, leggyakrabban igénybe vett szol-
galtatdsok rendszerezése is sziikséges. Azok a kollégak, akiknek nincs hozzaférése az
SAP rendszerhez, nehezebben jutnak az ehhez hasonlé informaciokhoz, amely hatral-
tatja 0ket munkavégzésiik soran. Ezen fejlesztés segitségével még pontosabb képet le-
hetne kapni az ligyfélrdl, még nagyobb szinten lehetne kielégiteni az igényeit.

— Rendszeriizenetek, emlékeztetok kiildése: egy atlagos nap folyaman tobb tucat beér-
kezett izenetet dolgozunk fel, melyek olykor monoton jelleglick, mig méaskor nagyon
is Osszetettek, fokozott figyelmet €s koncentralast igényelnek. Ebbdl kifolyolag kony-
nyen elfeledkezhetiink a fooldal figyelésérdl, melyen az jonnan beérkezett feladata-
inkat latjuk. A hibalehetdségek és a fel nem dolgozott kérések szamanak redukalasa
érdekében felugro (akar hangjelzést ado) értesitések segitségével gyakrabban jutna

eszinkbe ezeket feladatainkat is ellatni.
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— Mobilalkalmazas fejlesztése: vallalatunknal nem csak a mérnok-iizletkoto, értékesitd
kollégéak épitik kapcsolataikat az iigyfelekkel, hanem a terméktamogatd kollégak is
egyre tObbszor talalkoznak személyesen veliik. Az utazés és az ligyféllatogatas soran
nincs mindig lehetdségiik arra, hogy laptopjukat eldvegyék és dolgozzanak. Célszert
lenne egy olyan CRM alkalmazas hasznalatat bevezetni és fejleszteni, amely segitsé-
gével az uton levd kollégak dolgozhatnak, az ligyfeleknél gyorsan és egyszeriien ra

tudnanak keresni olyan informaciokra, melyekkel az igényeiket kielégitenék.

Kutatasom zar6 blokkjaban az egyéni értékelésre €és annak magyarazatara figyeltem. Az

els6 kérdésemre kapott valaszokat az alabbi dbraval személtetem.

62.1%

22.4%

12.1%

3.4%
0%

4/5 5/5 3/5 2/5 1/5
16. ABRA: ONERTEKELES

Forras: sajat kutatas, 2023

Otfokozatt skalan mértem fel, hogy a kollégak szerint az altaluk kiszolgalt ligyfelek
mennyire elégedettek a teljesitményiikkel. A valaszok mindegyike egyes és 6t0s értek kozott
helyezkedik el, ahol az egyes a nagyon elégedettlent, mig az 6tds a nagyon elégedettet jelen-
tette. A kitoltok 62,1%-a négyesre, 22,4%-a 0tosre, 12,1%-a harmasra, 3,4%-a kettesre és 0%-
a egyesre ¢rtékelte magat. Valaszaikat az tligyfelek visszajelzéseivel, a munkakorben szerzett
tapasztalataikkal, a gyors valasz idejiikkel és az empatikus vevével szemben tanusitott maga-

tartasukkal indokoltak.
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Az tgyfélorientalt vallalat azon dolgozik, hogy az értékteremtésben aktivan résztvevo
munkatarsak hatékonyan miikodtessék €s fejlesszék az értékaramot.(kurtakademia.hu) A kitol-
t0k 64%-a szerint vallalatunk akkor lesz igazan ligyfélkdzpontu, ha az alkalmazottak még tobb
oktatast kapnak a haszndland6 rendszerekrdl, az alkalmazand6 médszerekrol. 23,5%-uk szerint
az ugyfélstratégiat lenne célszerli még jobban kidolgozni, mig 22,5%-uk szerint a tarolt ligyfél-
adatok elemzése lenne a megoldas. Ugy gondoltam, hogy a kollégaknak biztositanom kell azt
a lehetdséget, hogy ne csak az altalam megfogalmazott valaszokbol valasszanak, hanem egyéni
javaslatot is tegyenek, melynek lehetdségével a megkérdezettek kozel 13%-a élt. Erkezett va-
lasz az adott munkakoroket betoltok 1étszamanak bovitésére, de egyszerii kérddivek kikiildésére
is javaslatot tettek, amelyben az iigyfelek elégedettségét lehetne felmérni kiilonb6z6 szempon-
tok alapjan. A szallitassal, a szolgaltatasnytjtas mindségével, illetve a munkatars felkésziiltsé-

gével és problémamegoldd készségével kapcsolatban.
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17. ABRA UGYFELKOZPONTUSAG FEJLESZTESE

Forras: sajat kutatés, 2023
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Utols6 kérdésemben szintén egyéni Otleteket gyiijtottem arra, hogy milyen eszkozokkel
¢s modszerekkel lehetne az tigyfelek életciklusat ndvelni. Ez a kérdésem nem tartozott a kote-
lezben kitdltendok koz¢, viszont a kérddiv 58 kitdltdje koziil 55-t61 kaptam valaszt. A kollégak

valaszait rendszerezve az alabbi javaslatokat szeretném kiemelni:

— Nagyobb termékismeret: ugyan minden kolléganak kotelezd elvégeznie online teszte-
ket a SICK termékeivel kapcsolatban, mégsem nyujtanak kelld tudast, ami az értéke-
sitéshez és a vevdi igények kielégitéséhez nélkiilozhetetlen. Tobben a rendszeres, sze-
mélyes oktatasban latjak a megoldast, ahol a termékfejlesztok eldadasok keretében is-
mertetnék a fobb tulajdonsagokat.

— Magasabb szintii ligyfélélmény teremtés: a legtobben az értékesitd kollégaktol varjak
az aktivabb részvételt, hogy gyakrabban keress¢k fel az iigyfeleiket, ugyanis legfoképp
veliik allnak kapcsolatban €s nem a back office munkatarsakkal. Az tigyféllatogatasok
alkalmaval mindségi id6toltést varnak toliik, hogy felmérjék a jovébeni terveiket, fel-
fedezz¢k az 0j lehetdségeket és az tigyfelek altal hasznalt eszkdzoket a SICK altal for-
galmazott termékekre ki tudjak valtani.

— A régié minden orszagéban évente megrendezésre keriilnek a ,,SICK Napok”, ahol
hazai és kiilfoldi kollégak eléadasokat tartanak a kozonségnek. Az eseményen vald
részvétel eldzetes regisztraciohoz kotott, melyrdl tajékoztatast koriizenetben kiildenek
ki a marketing osztalyon dolgoz6 munkatarsak. A SICK Napok kiilonb6z6 tematika-
juak lehetnének, ugyanis az altalunk forgalmazott kdzel 60 ezer terméket 1-2 nap alatt
ismertetni nem lehet. Tovabba a széles termékpalettanak koszonhetden tobb iparban
jelenlevd vallalatnak értékesitiink és nem biztos, hogy ugyanazok a termékek érdeke-

sek a nyomdaiparban foglalkozok szamara, mint példaul az autégyarban dolgozoknak.

6.3. Kovetkeztetések

A kutatasom soran Gsszesitett eredmények jo alapot biztositanak vallalatunk CRM fej-
lesztéinek tovabbi munkdjahoz, ugyanis legjobb tudomasom szerint még egyszer sem mérték
fel globalisan a rendszer felhasznéloinak véleményét és nem kértek javaslatot a felhasznaloba-
ratabb feliilet 1étrehozasara. Bizom benne, hogy ha tovabbitani fogom a kutatas eredményeit,
akkor atgondoljak a beérkezett javaslatok kivitelezéséhez sziikséges teendoket €s megvaldsita-
nak koziililk néhanyat. Ha a jovoben egy hasonlé kutatassal felmérnék a munkavallalok véle-
ményét, bizom benne, hogy a kiilonb6zé munkakorokben foglalkoztatottak olyan kérdéseket

fognak kapni, amelyek a pozicidjuk és az ellatott feladataikra, igényeikre orientalodnak.
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Osszességében elmondhatd, hogy a munkatarsak mindennapi feladataiban figyelemre-
mélto segitséget nytjtanak a CRM rendszer altal kinalt lehetdségek. Logikus felépitésének és
atlathatosaganak kdszonhetden hamarabb végeznek a rajuk bizott feladatokkal, azért javult tel-
jesitményiik mindsége és az elvégzett munka mennyisége is novekvo tendenciat mutat. Valam-
ennyi munkakorben dolgozé munkatars szamara olyan programkinalat fejlesztése javasolt, ami
pontosabb képet mutat az értékesitési tertiletiik ald esd vallalatokrol. A felhasznalok elismerik
¢és hasznaljadk a CRM nyujtotta lehetdségeket, de nem zarkdznak el annak javitasatol, melyre
személyes tapasztalataik alapjan batran hangot adnak. Olyan informécidk elérése javasolt, mely
mas feliileteken konnyen elérhetoek, de valamilyen okbdl kifolydlag nincsenek szinkronizéalva
egymassal. Ennek kovetkeztében a munkavégzés lelassul, a programok kozotti 1épkedés az iigy-

félelmény teremtéshez nélkiilozhetetlen adatok elvesztését eredményezheti.

A mesterséges intelligencia, a tavaly év végén megjelent ChatGPT (Generative Pre-tra-
ined Transformer) robbandsszerii terjedése miatt a munkavallalok igényt tartanak olyan értel-
mezOmodellek vagy szovegdiktalok haszndlatara, melyek segitségével a CRM-be vitt és tarolt
informéciok azonnal interaktivan kezel6dnek. Nagyban megkdnnyitené az autobol dolgozo,
uton levé kollégak munkéjat az ligyféllatogatasok alatt, a back office-ban levé munkavallalok

pedig egyszerre két tigyféllel is tudnanak foglalkozni.
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7. Osszefoglalas

Szakdolgozatomban a CRM (Customer Relationship Management) rendszerrel foglal-
koztam. A témavalasztasomat az utols6 egyetemi évem alatti munkahelyem, a budapesti szék-
helyti Sick Ertékesité és Szolgaltatd Kft. és az ott ellatott feladatok ihlették. Munkam soran
gyakorlatba épitettem a Digitélis ligyfélélmény-menedzsment és a Gazdasagi infomatika tan-
targyakon tanultakat, mert napi szinten hasznalom a SAP-t és a CRM rendszert. A véllalatnal
eltoltott kozel egy €évem alatt rengeteget tanultam a cégrol, egy multinacionalis vallalat miiko-
désérdl, az tigyfelek kezelésérdl, az igényeik ellatasarol és felfedeztem a rendszerek hidnyossa-
gat. Rajottem, hogy a lojalis és az 0j vevikkel valé kommunikécio teljesen mas hozzaallast
igényel és nem mindig egyszert feladat k6zos nevezdre jutni. Kollégdimmal a legnagyobb igye-
kezetlink ellenére sem tudjuk mindig az 6sszes vevoi igényt kielégiteni, azonban tigyfeleink
rendkiviil egyiittmiik6do €s empatikus magatartast mutatnak. A rengeteg beérkezo tizenet fel-
dolgozasa a megfeleld eszkdzok, az informatikai hattértamogatéas, valamint a CRM rendszer

nélkil elképzelhetetlen volna.

A CRM rendszer felépitését, fobb tipusait a rendszerrel szembeni elvarasokat a kiilonb6z6
szakirodalmak segitségével mutattam be. Néhany sz6 erejéig kitértem a hazai és nemzetkozi
fejlesztésit CRM rendszerekre, az Eurostat CRM felhasznalok kimutatasaval pedig szemléltet-
tem, hogy Magyarorszdgban milyen alacsony mértékii a felhasznalok aranya a nyugati orszagok

vagy akar az EU atlaghoz képest.

Dolgozatom elején a vevoi értékre €s az ligyfélélmény teremtésre helyeztem a hangsulyt,
definidltam a hiiség, az elkotelezettség ¢s a lojalitas fogalmait. Levezettem, hogy az tigyfeleket
megtartani nem feltétlentil a kedvezd arajanlatokkal, hanem az igényeik kielégitésével és a sze-
mélyes kapcsolattartassal lehet. Megallapitottam, hogy a lojalis ligyfelek nem csak a pozitiv
¢lményeik miatt lehetnek visszatérd, hiiséges vevok, hanem abban az esetben is, ha a piacon a
konkurencia nem tud alternativ terméket vagy szolgaltatast biztositani. Javaslataimat a megfe-
leld ligyfélszegmentalas elvégzésére, az ligyfél életciklusértékének mérésére és a rovid- és
hosszutava akciok bevezetésére tenném. A vevOportfolio-adatbazis 1étrehozasaval és a vevo-
elégedettség gyakori mérésével pontosabb képet kapnank iigyfeleinkrdl és a veliink szembeni

elvarasaikrol.
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Ot orszag, kozel 130 munkatarsaval. Célom az volt, hogy a véllalaton beliili munkacsoportok
véleményét megismerjem és a CRM rendszer fejlesztéséhez fliz6dd javaslataikat 6sszegytjtve
pontos képet kapjak a felhasznalok sérelmeirdl €s hianyérzetiikrél. Kérdéivemben a demogra-
fiai adatgyljtés mellett zart- és nyitott kérdéseket alkalmaztam felvaltva, egy vagy tobbfelelet-
valasztos kérdések mellett lehetdséget biztositottam az személyes vélemény kinyilatkoztata-
séara, természetesen teljesen anonim modon. A kitdltdk az angol nyelvii kérdések értelmezése
utan a valasz megfogalmazéasaban érezhették a legnagyobb nehézséget. A beérkezett valaszok
feldolgozasa utan azt a megallapitast tettem, hogy a legtobb valaszadd egy konnyen felhasznal-
hatonak, logikusan felépitettnek, atlathatonak gondoljadk a CRM rendszert, azonban hianyoljak
az eldzetes oktatdst a rendszer hasznéldsarol. Véleményem szerint érdemes lenne minden uj
munkavallal6 betanulasi tervének elsé napjaira beszrni legalabb egy oktatdovidedt vagy egy fél
napos személyes oktatast. Ugy gondolom, hogy a dolgozat megirasa elétt megfogalmazodott

kutatasi kérdéseimre kielégitd valaszt kaptam, melyek az alabbiak voltak:

— milyen eldnyeit érzik a CRM rendszernek a mindennapi munkéjuk ellatasa soran
— milyen javaslatokat tennének a fejlesztés érdekében

— véleménylik szerint hogyan novelhetnénk az ligyfeleink életciklusat

Villalatunknal a munkavallalok kozott sok az 0j alkalmazott, de szép szdmmal vannak
jelen a tobb éves tapasztalattal rendelkezdk is. A beérkezett fejlesztési javaslatok szama azt
mutatja, hogy a dolgozdk nem zarkdznak el a valtozastol €s a valtoztatastol, dtleteik beépitésé-
vel egy felhasznalobarat, a technikai ujitasokkal 1épést tartd rendszer 1étrehozasa valdsithato
meg. Mivel a cég minden foglalkoztatottjanak biztosit laptopot, okostelefont, bizonyos munka-
korokben céges autdt €s tabletet, ezért a technikai eszkdzok hidnya nem akadaly a fejlesztések
bevezetéséhez. Itt szeretném megragadni az alkalmat, hogy a kapott eredményt parhuzamba
hozzam a sajat véleményemmel. Ugy gondolom, hogy a CRM egy remek eszkéz az olyan val-
lalatok szdmara, amelyek elsédleges célja a vevdi igények maximalis kielégitése, a pozitiv hir-
név megtartasa ¢és az eldkeld piaci hely megerdsitése a folyamatos versenyben. Ugyan vannak
fejlesztendd teriiletei, viszont vallalatunk elért eredményeihez nélkiilozhetetlen volt a rendszer
bevezetése. Az informatikai €s a technologiai fejlesztéseket alkalmazni kell a CRM naprakész
verziojanak létrehozasahoz. A munkavallalok hatékonyabban tudndnak dolgozni, ha a rendszer
olyan kimutatdsok €s beszamolok készitésére is hasznalhatd lenne, amelyek mélyebb ralatast

adnak az ligyfeleink szokasaira és adataira.
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Zarasként szeretném megemliteni és megkdszonni minden hazai és kiilfoldi kollégamnak,
hogy kérdéivem kitoltésével hozzajarultak a tanulmanyaim elvégzéséhez. Kiilon szeretném
megkdszonni a lelkesedését €s tdmogatasat a kiilsé konzulensemnek, munkatarsamnak, Buko-
vacz Kristoéfnak, valamint bels6 konzulensemnek, Dr. Balazsné Lendvai Mariettanak hogy vé-
gigkisért a szakdolgozat megirasanak utjan és folyamatosan segitséget nyujtott, elakadas esetén

bizalommal fordulhattam hozza.
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Melléklet
Gender/ Neme

- Male/ Férfi
- Female/ N6

- Idon’t want to answer/ Nem szeretnék valaszolni
Age/Kora

- 18-25
- 26-35
- 36-50
- 50+

Where do you work?/ Hol dolgozik?

Austria/ Ausztria

Greece/ GOorogorszag

Hungary/ Magyarorszag

Romania/ Romania

Slovenia/ Szlovénia

Other/ Egyéb

How long have you been working at Sick?/ Miota dolgozik a vallalatnal?

- less than a year/ kevesebb, mint egy éve
- 1-3 years/ 1-3 éve
- 3-5years/ 3-5 éve

- more than 5 years/ tobb, mint 6t éve

Which company area do you work in, that is directly related to CRM? Melyik tertileten dolgo-

zik?

- Finance and Controlling (FCI)/ Pénziigy és Kontrolling
- Marketing/ Marketing

- Human Resources/ Emberi Eréforrasok

- LifeTimeService/ Szerviz

- Sales/ Ertékesités

- Strategic Organization Projects

- Project and Technology
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What would you say to someone who asked you about SICK?/ Mit mondana az ismerdseinek a

vallalatrol?

What are the main advantages of CRM for you?/ On szdmédra mik a CRM rendszer f&bb el6-

nyei?

Kindly share a few things we could do better in CRM!/ Kérem mondjon par javaslatot a fej-

lesztés érdekében!

How often do you get positive / negative feedback from customers in connection with the fol-
lowings? (1. never — 5. almost every day) /Milyen gyakran kap pozitiv/ negativ visszajelzést az

alabbiakra?

- Respond time/ Valaszidd

- Problem solving — proactive work/ Problémamegoldas — proaktiv munka
- Handling complaint/ Panaszkezelés

- Technical support/ Technikai tamogatas

- Sending quote/ Ajanlatkiildés

- Confirm orders/ Megrendelés visszaigazolas

- Delivery time/ Szallitasi id6

What do you think? How satisfied are clients with your work? (1. very dissatisfied — 5. very

satisfied)/ Mit gondol? Az iigyfelek mennyire elégedettek a munkajaval?
Why do you think that?/ Miért gondolja ezt?

What developments would be appropriate in order to create a more customer centric company?/

Milyen fejlesztések sziikségesek egy még ligyfél kozpontibb vallalat 1étrehozasahoz?

- More training of employees/ Tobb belsé képzés

- Developing a customer strategy/ Ugyfélstratégia fejlesztése

- Development of data analysis (deeper statistic of lost and new customers, acqusition of
buying customers...)/ Pontosabb iigyféladat elemzés

- Sick can’t be a more customer centric company/ A vallalat nem lehetne mar ennél tigy-
félorientaltabb

- Other idea:/ Egyéb otlet:

What could be done to in creasethe life cycle of customers? / Mivel lehetne novelni az tigyfelek

¢élettartamat?

https://www.survio.com/survey/d/C9A5SD8W411 X901G9B
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