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1. A CRM-rél altaldban

A CRM egy egysegesen nem definiélt, de széles kdrben hasznalt (és félreértett) fogalom.
Alapvetéen az eredeti célja az volt, hogy a CRM szabalyozott és atlathaté médon —
lehetbleg kész szoftver-alkalmazassal — biztositsa egy adott cég és vevdinek teljes
kapcsolatrendszerét, helytél, munkatarstol és idéponttdl fuggetlenul azonosan magas
szinvonalon. Eredetileg mindezt egy készen kaphatd, konnyen és fajdalommentesen
(értsd: nem kell gondolkodni csak fizetni) bevezethetd, megvaldsithatd és karbantarthato,
a megszokott életet fel nem boritd szoftver-megoldasként képzelték el a vallalatok.

A nagy CRM projektek bukasainak sorozata dobbentette ra a dontéshozdkat arra, hogy a
CRM nem egy technoldgia vagy egy szoftver, hanem egy szemléletmdd, amely az el6z6
oldalon véazolt célpiramis OSSZES operativ celjanak egyiddében torténd elérése esetén
automatikusan bekdvetkezik. Tehat a CRM nem mas mint egy vallalati filozéfia, vagy

kultira megnyilvanuldsa a gyakorlati életben. Az
eredmény pedig egy értékén kezelt — tehéat elégedett —
vevl, aki hiiséges marad a vallalathoz. No nem valami _Nagyrtnarpéink kO[él?alr)_,et! ?aélgi flf_sze_rkes

- o H . H IsSmerte 0sszes vasarigjat, tudta Ki mikor
magasapb rendi eI:kO,|CSI mggfontolas m_latt, hanem | G okott vasarolni, mi az izlése, hogyan
mert tudja, hogy a valtas neki is sokba kertlne... és mikor fizet. Ezért aztan minden alka-

. o ., lommal, amikor énagysaga varhaté volt,
A CRM mindemellett egy sor technikai, szervezeti €s | eisre elkészitette a szokasos osszeallitast,

folyamatbeli médszertant is tartalmaz, amely segiti a | és igy sokkal t6bb idejuk maradt ,kvater-

vallalatot abban, hogy stratégiai céljait elérje. kazni” — ahogy annak idejen ezt mondtak.
De a beszélgetés nem maradt eredmény-

A CRM gyakorlati példaja :

A CRM tehéat: tglen egyikdjuk széméra sem: a v,a'ls:élrlc')
kipanaszkodhatta magéat és hallgatdsagot
e adatokat gyt’th a vevokrol, céljaikrc')l, kapott — a fliszeres pedig |_nforma0|ot arrdl,

Lz S 2 mi az amivel ,meglepheti’ legkozel r
szokasaikrol, preferenciaikrol, lehetéseégeikrol, 6nagysggét_eA n‘igeg,‘;pitése?utgm‘ijf’ba‘;
piaci helyzetukrol egyre valtozé — boévils lista és a vele
szinkronban emelkedd szamla bizony nem
e az adatokat illeszti a vallalat piaci helyzetéhez, | maradt el! De végeredményben mind a két

Iehetéségeihez fél egyre elégedettebb volt egymassal és
az élettel ...

e szegmentalja a vevlket, dinamikus moddon
értéket rendel hozzajuk

o értékuknek megfeleld, de stabil kiszolgalast biztosit minden vevének

A CRM a mélyben mindezt egy sor adat-, tranzakcio- és folyamatorientélt részmegoldas
egyuttmikodésével éri el, mikdzben figyeli és seqiti a legfontosabb résztvevét: a vallalat
munkatéarsait.



A CRM végigkiséri a vevbkapcsolatot
annak megszuletésétdl a — remélhetbleg
soha be nem kdvetkez6 — végéig, ahogyan
azt az alabbi rajz is szemlélteti:

Persze a sorrend tobb mindentdl fugg, sok
esetben épp a kontakt center kiépitésével
kezdik a CRM alapu ugyfélkezelési vallalati
filozofia ~megvaldsitasat, ami  érthetd,
hiszen ez az egész csomagban a leginkabb
mérhetd, mutogathato.

Vegyuk sorra a CRM megoldas épitdkoveit,
elemeit.

2. A kontakt center, mint a CRM rendszer egyik alapkdve

Elemz6

adattarhaz

Csatornak

Az elsé helyen a képzeletbeli sorban a kontakt center all. A kontakt center (magyarul
ugyfélszolgélat) egy olyan rendszer, amely médiatol fuggetlen elérést biztosit felénk a
vevlink részére: személyesen, telefonon, levélben, telefaxon, e-mailben, sms-ben, weben
keresztil. Felfoghaté a call center (telefonos tgyfélszolgéalat), modernebb kiviteleként, de

annal tobb: a kulonb6z6 médian keresztul érkezett
megkeresések, interakciok egy Altalanos, elektronikus
csatornaba kertlnek, azonos formaban, és azonnal egy belsé
folyamatkezel6 rendszer részévé valnak. A lényeg itt
egyrészt a tobb csatorna azonos mindségl kezelése,
masrészt a belsé folyamatkezel6 rendszer megléte. ElSbbit
maga az élet hivta el6, hiszen a vevdk egyre inkabb
vélasztjdk pl. a gyors, mégis dokumentélhat6 e-mailezést,
mig az utébbira azért van szikség, mert mig a
beszélgetésnél azonnal kap visszacsatolast a hivé, hogy az
operétor legaldbb meghallotta amit mondott, addig az e-malil
,nem tud kiabalni, hogy itt vagyok!!” A folyamat végén eléall
egy kereshetd, darabolhaté, az automatikus processzek

szamara hasznos

rendelkezésre

Customer
Interaction

Pl. a személyes ugyfélszolgalati
megkeresések a helyszinen
kitoltott Grlap atforditasaval
elektronikus dokumentumként, a
telefonos megkeresés szintén, az
e-mail automatikusan és Iényegi
valtoztatasok nélkil, a telefaxok,
levelek szkennelést és
karakterfelismerést kdvetden,
stb. A lényeg a kereshet6ség,
amely nem egy egyszeri
kulcsszé alapjan torténhet,
hanem akar teljes mondatok
alapjan, magyar nyelven is.

informé&cidkat tartalmazé
dokumentum formétumu elektronikus egység,
amely 0sszekapcsolhaté az Ugyféllel, a
tranzakcioval és
call/kontakt centereknek jelent6s
van, viszonylag nagyszamu tapasztalat is

az ugyintézével. A
irodalma

a mindségbiztositas,

folyamatszervezés, mérés témakdreben. Itt
azonban utalni kell azon tényadatra, mely
szerint a call centerek koltségvetéseinek kb.
60%-at a human jellegl raforditasok teszik ki:
bérek és jarulékok, képzések, fluktuacio miatti
betanitasok, tovabbképzések. Végilis a
kontakt center egypontos/egykapus
ugyintézést kell lehetévé tegyen az Ugyfelek részére.
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A kovetkez6 lancszem az adatbazisokat, adat-tArhazakat kezel6 rendszerek és azok
O0sszekapcsolasa a kontakt centerben el6allitott informacioforrasokkal. A hagyomanyos
csatolok (interfészek)
kidolgozasra tulhaladotta valt. Olyan szerkezetli, nyelvii rendszerekre van itt szukség,

megkozelités, ahol az
amelyek képesek béarmikor barmilyen tipust, szarmazasu
eszkozOkkel, alkalmazasokkal egyuttmikodni, adatokat

cserélni veluk. Az el6bb leirtakat valésitja meg a CTl megoldas.

Az ily modon eléallitott, strukturalt, de nem feldolgozott
adatbazisokra épllnek r4 a hagyomanyos értelemben vett
CRM szoftverek. Feladatuk alapvetbéen az adatbanyaszat, a
tomeges méretekben értelmezhet6 kovetkeztetések
kialakitasa, informaciok, statisztikak gydjtése és megjelenitése.
A CRM egyik mésik értelmezésben ugyanis nem mas, mint a
vevOk nagy tdmegének automatizalt szegmentalasa. Az ilyen
rendszer tehat képes el6allitani minden érdekes adatot és

igények szerint kerultek az egyedi

A CRM gyakorlati példaja —

A fliszeresuink pontosan
tudta ki mit engedhet meg
maganak, ezért nem is
prébalkozott olyanokkal,
melyekért a ,célszemély”
6nagysaga férjeura hé végén
morgott volna. Viszont
minden termék olcsébb
helyettesitdjét is kész volt
kinalni!

nézetet az ugyfeleinkrdl, valogatni kozottuk forgalom, profit, stb. szerint.

A rendszer persze visszacsatolasos, azaz az adat-tdrhdzban talalhatok szerint mar a
kontakt centerbe valé megérkezéskor kildénvalasztja a 80/20 szabaly alapjan a fontos, a

jol fizetd Ugyfeleket az atlagosaktol.

Szdljunk egy par szot a leginkabb meghatarozé elemrdl is, magukrdl a kontakt centerben

és a vallalatnél dolgozokral.

Rogton valasszuk ketté a kérdést: mig a kontakt centerben dolgozé operéatorok valdjaban
nem masok mint az informatikai rendszer modern rabszolgai, a véllalat tobbi osztalyan,

részlegében dolgozok nagy szabadséagot

élveznek a folyamatok és kapcsolatok — ,,,',',,,,2 ,,,,,,,, S R e
apolasa-elrontdsa terén. A  kontakt Ei RN = SRR SRR~ S S
P et . il HIE s ] SR ] SHOL NG - | E
Centerben ugyanls mlnden merve es 1 st FatchaDU GetEDUVaIuas . 'Pﬁat‘nptul 'EmaiIType=N‘ﬁF' Feset Alert Eme

4 7 m e il araeters n:c
automatizalva van. Az operator ¢sszes [} ™= = e O - ]
tevékenysége, gombnyomasa, beszélge- |- s 5 S “:c:_':: ol
tese, plher101e, StP' reszlet?lben évekre | Emﬂmr it r i e L SQ;T
visszamendleg el6kereshetd, a rendszer I: W

A CRM gyakorlati példaja —
a workflow:

A fliszeresiink életében min-
den jél meg volt szervezve:
tudta mikor jon friss &ru, tudta
mikor lesz zarva, tudta kinek
mikorra kell 6sszeallitania a
kosarat. Ha 6 valamiért nem
volt a boltban, a segédnek
févesztés terhe mellett kellett
pontrél-pontra betartania az
el6irasokat és biztositani a
kiszolgalasi szinvonalat. Es
ez a szinvonal az ostromig
megmaradt...

(értsd: a kontakt center rendszer és az informatikai rendszer
egyuttese) Iépésrél-lépésre vezeti a kezét a tevékenységét és
riaszt ha valami nem az el6irasoknak megfeleléen torténik,
minderre épllve pedig ott van a munkakdri leiras, a rengeteg
képzés, melyben sulykoljdk a helyes és ugyfélcentrikus
magatartas legaprobb részleteit is.

Ugyanakkor amint a folyamat részeként az gy elhagyja a
kontakt centert, megjosolhatatlanul és ellenérizetlendl
torténnek a dolgok. Ma szinte barmely vallalat az egyes
dolgozdinak lelkiismeretére, Ugybuzgésadgara tamaszkodva
figyel vagy nem figyel oda az érkezé javaslatokra, panaszokra,
igényekre. Semmilyen ellenérzés, visszacsatolas nem torténik
mindekozben. Az egyetlen — a gyakorlatban is leginkdbb



mikdédd — folyamatszabalyozas a kereskedelmi tevékenységet folytat6 munkatéarsak
anyagi Osztonzése. Ez viszont csak a jol fizetbnek latszO megkeresések célbajutasat
szavatolja, semmi mast.

3. A CRM szoftverek és tovabbi komponensek

Amint a feladatok, Ugy a reajuk adott valaszok is kilonb6zéek. Az egyes CRM szoftverek
eltérd fejlesztési filozofidja elarulja mely terlleteken lehet a legjobban hasznalni az adott
megoldast: igy ma mar kulon szoftvert ajanlunk vevdnyilvantartdsra, panaszkezelésre,
viszonteladdi hél6zat menedzselésére, stb. Ezek a rendszerek képesek egylttmikodni,
adatokat cserélni egymassal, ugyanazon adatbazist hasznalni.

A sok célalkalmazasok és egyedi fejlesztések kozott azért megfigyelhetd és osztalyozhatd
a CRM kirakosjatek jellegzetes elemei. Ezek a kovetkezbek

e analitikai eszk6zok, portal, tudasbazis-menedzsment eszkdzok

e U.n. field service, azaz a vallalattdl fizikailag tavoli munkavégzést tdmogatd
eszkdzok

e termék-katalogus vagy termék-konfigurator eszkdzok
o telemarketing/telesales tamogato és nyomkovetd alkalmazasaok
e tamogatasi folyamatokat segit6 alkalmazasok
e marketing automatizmusokat tamogat6 alkalmazasok
o Kkereskedelmi folyamatokat €s automatizmusokat tamogaté alkalmazéasok
A CRM tovéabbi kapcsolodéasait a kontakt centerhez és a vallalat tobbi — altalaban meglévé
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— alkalmazésaihoz, elemeihez a mellékelt &bra mutatja.
Az &bra kivonatos értelmezeése (alulrél-felfelé):

— szamlazas, héldzat, ... - altalaban meglévd alkalmazasok amelyek bejaratott, ismert
mddon mikoddnek, megtartasuk az Uzletvitel szempontjabdl is kritikus

— legacy systems — szintén meglévé akar dobozos, akar egyedi fejlesztési
alkalmazasok tomkelege (akar régi DOS vagy valami adatbaziskezel6-alapu)

— middleware — a meglévé (és altalaban szigetszerlien mikod6) alkalmazasokat
egymassal kommunikaciora bird, és a kiulénbdzé adatbazisokat, protokollokat, stb.
elfedd, integracios eszkoz (szoftver)

— Clarify, Siebel, Oracle — a kontakt center CTI interfésze és a middleware kozott
mikodd, automatizmusokat, workflow-t, analitikat tartalmazé CRM szoftver

— Intranet, web — a belsé portal-rendszer, amely a legtdbb esetben a tudaskézpont,
és a felhasznaldi fellilet szerepét is betolti

— Kontakt Center operators — a kontakt center maga
— PBX — a tavkozlési (telefon) alkbzpont

— IVR — a rogzitett vagy néhany paraméter alapjan valtozé informaciokat
hangfelismerésen vagy telefon billentylizeten beadott kodok alapjan automatikusan
bemondé egység

— Onkiszolgéald ugyfélkapcsolat  — a  webes elérés, amikor az
ugyintézéshez/érdekl6déshez szintén nem szikséges az ¢él6 operator
kdzbeavatkozasa

— Interakcios rendszer, web-interakcio: akar telefonpn, akar weben/e-mailben érkezik
egy kérés, kérdés, ezt egy interakciés menedzser rendszernek kell fogadnia,
irdnyitania, mérnie

— Home — a tavoli kiszolgal6 személyzet (lehet akar kontakt center operétor is)



4. A CRM bevezetésének lehetéségei

Amikor CRM bevezetésrél beszélunk tudnunk kell, hogy a legnagyobb valtozast
szeretnénk elérni az egész vallalat eddigi életében. A valtozas a menedzsmentet és a
portaszolgalatot egyarant érinteni fogja, sok esetben gyodkerestil fogja atformalni az eddigi
munkastilust, a prioritasokat, az egymashoz val6 viszonyokat. Az elmult évek nagy CRM-
sikertelenségeinek egyik legfontosabb tanulsaga az, hogy a CRM bevezetése nem mas
mint valtozaskezelés, véaltozasmenedzsment. Szinte mindent Ujra kell tervezni, a
folyamatokat, a képzéseket, a szokasokat, stb. A részlegek a bels6 kommunikacié mellett
meg kell tanuljak az egymassal val6 kommunikaciét, a szabatossagot, a fegyelmet a
hataridéket, hisz ott van a legfébb ellenérz6 szerv: a vevé és a tble kapott megbizas.

Természetesen ekkora hordereju valtozast nem lehet egyik naprdl a masikra bevezetni,
csak tobb éven keresztul, kitart6 munkéaval, fazisonként.

Az els6 fazis mindenképpen egy kontakt center |étrehozasa kel legyen. A kontakt centert
kifejezetten el kell vélasztani a bels6é felhasznalasu help-desk, telefonkdzpont, stb.
részektél, a kontakt center csak és kizarolag az ugyfelekre szabad fokuszaljon. A kontakt
center fejlédése lesz az egész vallalatot megvaltoztatdé folyamat mozgatorugoja, s
ilyenforman allandé fejlédésben lesz.

A kontakt center fejl6dése:

A kontakt Sziikséges, Profitcentrum a Az lUgyfélkapcsola- | A kontakt center

center szerepe | koltségtényez6 cross- és up-selling | tokban stratégiai maga a vallalat

a véllalaton lehetésegekkel jelentéségive valik

beldl

A kontakt Csokkenti az Koltséghelybdl Hossz, profitabilis | A tranzakcidk

center Ugyfelekre es6 profitcentrumma Ugyfélkapcsolatok kilépnek a kontakt

miikodésének | koltséget, novelia | valas kiépitése centerbdl és

célja termelékenységet atnyulnak az egész
vallalaton keresztil

Az Uzleti hatékonysag forgalomnovelés tgyfélmegtartas Optimdlis tzleti

igények, célok kapcsolattartas

Forras: ContactBabel

A cross- és up-sellingr6l még nem esett sz6: ez akkor értelmezhetd, ha az adatbazis és a
back-ofice rendszerek szolgaltatnak megfelel6 adatokat az ugyfélkapcsolat el6zményeirdl,
a kontakt center munkatarsa fel van készitve a lehet6ségek felismerésére és
kihasznaldsara, motivalva vannak, létezik termékfejlesztés, és eredményeik elérhetbek,
stb. Persze ugyanez mikoddhet automatikusan is: a ma népszerli sms kampanyok nem
masok, mint egy adatbazsi keresés alapjan elkuldott direkt marketing forma, amely egy
emberi beavatkozas nélkdli folyamat.

A kontakt center technoldégia ma a piacon tobb szallitétél is beszerezhetd, azonban
nagyon figyelni kell a magyarorszagi képviselet tapasztalataira, felkészultségére.
Nagysagrendileg egy munkahely teljes berendezése 2millié Forint, beleértve az épuleten
kivil minden szikséges infrastrukturalis beruhazast: butorok, er6saram, kabelezés,
tavkozlési infrastruktira, munkaallomasok és szerverek, kontakt center alkalmazasok, CTI
szoftverek és integracio, képzések, dokumentacio elballitasa, stb.



Az 1. és 2. fazisok kozotti &tmenethez szilkséges a masik nagy technoldgiai beruhazas,
maga a CRM szoftver-rendszer. Abban, hogy mely szallitoktol, milyen szempontok alapjan
valasszuk ki az optimalis megoldast, segithet az aldbbi 6sszefoglaldé utmutato:

Tulajdonsag Megoldasi javaslat
Nagyszamu ugyfél Data Management System, CTI
Gyakori tgyfélkapcsolat Contact Managememt System, Internet-alapu elérések

Ugyfélmegtartasi kérdések, piacvédelem | Analitikus CRM megoldasok, marketing automatizalasok

Piaci részesedés novelése Kereskedelmi rendszerek, sales-force automatization
Tobb Ugyfélszegmensre valo fokusz Analitikus CRM megoldasok, marketing automatizalasok
Tobb termék egyidejl jelenléte Analitikus CRM megoldasok, marketing automatizalasok

Tobb értékesitési és Ugyfélcsatorna | Webes 0Onkiszolgdlé rendszerek, e-mail menedzsment,
megléte

egységes lzenetkezelés

Tobb helyszines tizem Nyitott, IP alapt kommunikacié

A tobb, specialis fejlesztésli (de készen kaphatd, nemzetkozileg elismert) megoldas
egyidejl bevezetésével érhetjik el leginkabb céljainkat (bar tényszeriien ez a legnagyobb
kihivds mind a tervezési mind az implementacios szakaszban). Ebben a pillanatban kilon
is kell valasztani az operativ CRM rendszereket a vezet6i informacidos rendszerektdl,
amelyek még ezeken felul adnak lehetéséget adatok analizisére, gyUjtésére.

Vegyuk végll egy csokorba a CRM megoldas technoldgiai elemeit:

a)

b)
c)
d)
e)

f)

kontakt center: technolégia, raépilve a jelenlegi strukturara: IP alapu, telefon/fax/e-
mail/web elérés, workflow alapu rendszer

Analitikus CRM rendszerek
kereskedelmi CRM rendszerek
workflow rendszerek
kollaboréaciés megoldasok

vezet6i informacids rendszerek, adatbanyaszat

Osszefoglalasként tekintsiik at a CRM megoldas elemeinek bevezetési sorrendjét:

1.

kontakt center technolégia, raépilve a jelenlegi strukturara: IP alapu, telefon/fax/e-
mail/web elérési, workflow alapu rendszer

a human er6forras képzése és racionalizalasa, a szemeélyes Ugyfélszolgalatok
helyett az elektronikus ugyfélszolgalatok fejlesztése, a kontakt centeren beliili
workflow kialakitasa

Kilonb6zé EAI rendszerekkel meg kell oldani, hogy a jelenleg futé alkalmazasok
valtoztatdsa nélkiul web-szervizként képesek legyenek egymassal adatokat
cserélni, és azt a kontakt center is elérje — ezek a szoftverek az u.n. MiddleWare
eszkdzok



4. a kontakt center integraci6ja az informatikai halézatba, az operatorok szamara meg
kell teremteni az egyes alkalmazasok elérésének lehetbségét

5. a kontakt centerbdl és a meglévé adatbazisokbol el§ kell allitani azon adatokat
amelyek a vevOk torzsadatait tartalmazzak, a vevék értékének megallapitasahoz
szikséges adatokat adjak és kulon azokat, amelyek az egyes tranzakcidkat
mutatjak be.

6. Az elballitott adatokkal kulonbdzé manipulacidés (analitikus) CRM szoftevrek
segitségével a kildénb6zé céloknak és feladatoknak megfelelé nézetet kell az egyes
vevOokrél, tranzakcidkrdl elballitani és a workflow szerinti uton a megfelel
osztaly/részleg felé eljuttatni

7. be kell vezetni (vagy ki kell terjeszteni a meglévét) olyan egylttmikodési
szoftvereket amelyek alapvetéen workflow alapu rendszerek és biztositjak az
ugyek, igények, stb. szabalyozott, ellendrizhetd el6rehaladasat

8. A vallalatiranyitasi rendszer felé olyan interfészelést sziikséges biztositani, hogy az
az adatbazisokbodl képes legyen a kulonbozé vezetdi informacidkat elballitani.

tgyfelek Partnerek munkatarsak

Az attekinté abra egy tipikus
Uzleti integraciés megoldast

(Novell exteNd, IBM
MQSeries) mutat be, amely a
meglévo alkalmazasokat,

J2EE Lo ..
adatokat érintetlenil hagyva

az uzleti logika szerinti adat-
SEEEVER és tranzakciokezelést képes

Fejlesztd Alkalmazas

kérnyezet

Uzleti-alkalmazasok-integracioja , .
A A elvégezni.




5. Piaci trendek, jelentésebb CRM szalliték

Az aldbbi felsorolds azon cégeket tartalmazza, melyeknek Europdban van képviselete,
szallitott rendszere. Nem tartalmazza az USA piacan tevékenykeddket.

Jelentésebb CRM szoftver gyartok:

Oracle, Siebel, Clarify, Remedy*, SAP, Pivotal (Magyarorszagon: Microsoft is)
Jelentésebb Kontakt Center gyartok:

Altitude*, Avaya, NortelNetworks, Genesys*

Jelentésebb workforce management gyartok:

BluePumpkin, Q-Max, Avaya, TCS Management (Magyarorszagon: Geomant)
Jelentésebb workflow rendszer gyartok:

Microsoft, Lotus-Notes, Novell

Jelentésebb EAI/WS gyartok:

IBM, BEA, Novell, Vitria

Jelentésebb Vezetdi Informaciés Rendszereket és adatbanyaszatot megvaldsito
rendszereket gyartok:

SAP, JDEdwards, Cognos, CommShare

* csak specialis célokra ajanlott. Az aldhuzott gyartd ajanlhaté magyar korilmények k6zott
is.

A Gartner Group 2002 évrdl készitett felmérése a telies CRM megoldasszallitok piaci
pozicidi alapjan az aldbbi eredményt mutatja:

Chelengers Leaders Az abra a nagyvallalati piacon 1évd, legtobb
terlletet lefed6 cégek kozotti viszonyt mutatja.
Jol lathaté a Siebel Systems kimagaslo
pozicidja, mind a Completeness of Vision
(mennyire képes lefedni a CRM terlleteit),
® Sicbel Systems mind az Ability to Execute (amely terileteken
mint szallitd megjelenik, milyen minéséget és
Abilty funkcionalitast biztosit). Az is jol latszik, hogy
Execte Pecplesolig nincs Challenger, azaz kihivé cég, tehat a
Oracle @ Siebel piaci els6sége nem kérdéses.

Kana @ @ E.piphany

Amdocs @ @ Onpx Azonban meg kell jegyezni, hogy az &bra egy

dsszesités eredménye és nem jelenti feltétlendl
azt, hogy minden esetben a Siebel nyljtja a
legjobb megoldast.

A

As of February 2002

e o eress o Vision " , Kifejezetten ez a helyzet akkor, amikor a

magyarorszagi tudast és tdmogatast figyeljik,

hiszen ekkor mar csak és kizar6lag nagyvallalatoknédl az Oracle vagy az SAP, kis és

kozepes vallalatoknal a Microsoft CRM johet sz6ba — minden technol6giai gyengeségével
egyutt.




Ha ugyanezen &brat a kereskedelmi tevékenységeket tamogatd, részfeladatokra
vonatkoztatva nézzlik, hasonld, de figyelmet érdeml6 valtozasokkal teli eredmény adodik.

Challengers Leaders

&
@ Siebel Systemns
Ability PeopleSoft
to Oracle .{
Execute SAP

wmlelar,:l Firepond
Lommerce
(SalesLogix) '@ Pivotal
@ Onyx Software
] ®, 0 Edwards
t E piphany
Amdocs
As of February 2002
Niche Players Visionaries
Comg of Vision >

Es ha a vevészolgélati tdmogatéi rendszereket
tekintjuk még valtozatosabb képet kapunk:

Challengers Leaders
F 3
@ Siebel Systems
Ability Pegasystems @
To
Execute Amdaocs/Clarify* ®
Onyx Software
Kana @
Chordiant
Pivotal @ Software *
) @ PecpleSoft
Oracle @
® E piphany
WebTone @ SAP @
Technologies
@ Applix
As of February 2002
Niche Players Visionaries

* for communication vertical

Completeness of Vision ——»



6. Hattérinforméaciok

1. Mi a kulonbség a call center és a kontakt center kozott?

A call center, a telefonos ugyfélszolgalat angol megfelel6je. A call centerben telefonos és
telefaxos elérést biztositanak az ugyfelek szdmara. A kontakt center a call center
fejlédésével jon létre agy, hogy — megfelelve az lgyfelek elvardsainak — a telefon, mint
kapcsolattartasi forma mellett lehetévé teszik az e-mailek, webes Grlapok, formok és
chatelések hasznalatat is, azaz az ugyfél valasztdsa szerinti csatornan tudja jelezni
igényeit, kéréseit és ezek a csatornak egyidében, azonos modon jutnak el az
ugyintézéhoz.

A telefonos Ugyfélszolgélat felépitése, a benne haszndlt eszkozok, szoftverek és
megoldasok bemutatasa itt talalhato:

Switch (Definity®) (Conversant®)

Tl Telephony Server

s

Wallboard

LAN ‘

Agent PCs

b8

H;_;L T T T
o Piswm. .. . P L
AT Dy ATy A ATy

Agent Phones

Az egyes eszkozok, elnevezések jelentése, funkcidja:
Switch — telefonkdzpont, amely a bejové vonalakat és az operatorokat (agent) koti 0ssze.

IVR - interaktiv valaszad6é rendszer, amely fogadja a
hivasokat, menirendszert kinél a hivoknak (,nyomjon egyest
a szamlazashoz...”), rogzitett informaciokat jatszik le a
hivoknak (pl. az Uzletszabalyzatot olvassa fel, vagy kuldi at
faxon)

Audix — hangposta rendszer. Kezeli a faxokat (tarolja,
fogadja, kildi), segit a tulterhelésnél (hagyjon lzenetet), stb.

CMS - a riportokat grafikus és tablazatos formaban gyUjtd és stic i nomeer v Gms e
megjelenitd eszkodz. A switch (telefonkdzpont) folyamatosan ontja magabdl a hivasokhoz,
agentekhez, stb. tartozé Aallapotinforméacidkat, melyeket a CMS fogadja, tarolja és onti




érthetd, feldolgozhaté formaba. A call centerben minden rezdulés mérhet6 és analizalhato,
ezért talan az egyik legfontosabb kérdés a valés-ideji riport és a statisztika.

Tl — CTI telephony server — a hivasokhoz tartoz6 adatok alapjan pl. adatbazisokban valo
keresést végez, hogy a hivassal egyidében az agent képerny6jén megjelenhessenek a
hivo adatai.

Wallboard — falikijelzd, amely a csoportokra vagy az egész call centerre vonatkozd,
mindenki szdmar érdekes adatokat jol lathatd modon jelzi ki.

Agent PC, agent phone — az operatorok késziléke és munkaallomésa. A tényleges
munkavégzés eszkozei. A készillékeken lehet olyan funkcidkat is megvald@sitani, mint pl. a
bejelentkezés, ideiglenes munkaszinet jelzése a switch-nek (cigarettasziinet alatt ne
kapcsoljon oda hivast), a hivas utani feldolgozas, a hivas céljanak jelzése (statisztikai
szempontok miatt sziikséges), stb.

Ami az abran nem latszik, de fontos kiegészitéje egy call centernek az pl. a hangrogzit
berendezés, a szUnetmentes tapellatast biztositd egység, a csoportvezetdi (supervisor)
munkahely (pl. belehallgathat az operator beszélgetésébe, stb.).

A kontakt centert az aldbbi &bra szemlélteti:

switch
e . —. i
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Lathatdé hogy a switch itt is megvan — de csak a telefonok iranyitdsahoz. A tébbi média
kezelését mas-mas eszkdzok végzik: a web-szerver a webes kapcsolatokat, az e-mail
szerver az e-maileket, az interaction manager pedig a kulonb6z6 médiak keverését,
irdnyitdséat, a riportokat, stb. llyen formaban a hangposta, az IVR és a CMS funkciéjat
egyben &tveszi. Az iContact az a kontakt center szAllité altal biztositott alkalmazas,
amelyet a kovetkez6 abran lathatunk, amely egyuttmikodik a meglévé alkalmazasokkal,
biztositja az operator kezel6i feluletét, stb. A TAPI pedig az a szabvanyos felulet, amely a




telefonos eszk6zOk és az adatbazisok egyuttmikodését biztositja (adatbazis keresés
hivoszam alapjan, stb.)

Ez az a felllet (iContact a példankban), amelyet az operator hasznal magaba foglalja a
kulonbozé csatornak kezelését, a hattéralkalmazas képernyéjét (pl. egy biztositonal azt a
szoftver, mellyel a dijakat kalkulalja, vagy a
gépjarmi adatait vizsgalja), az tgyféllel eddig
tortént kulonbozé kontaktusok és tranzakciok
torténetét:
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Itt mar a riportolas is mutatja, hogy az egyes
operator melyik csatornaban mennyi id6t
toltoétt  el, milyen mutatéi vannak a
munkaveégzésének, stb.
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2. Véglulis mennyibe keril a CRM bevezetése a vallalatnal?

1 és 8 (1) milli forint kdzotti 6sszegbe keril felhasznalonként. Kontakt centerrel, CRM
szoftverrel, integracios tevékenységgel, workflow-k és egyéb eljarasok kifejlesztésével,
konzultacidkkal. A szikséges Osszes potldlagos, kiegészitd fejlesztéseket (hardverek
szoftverek frissitése, bévitése) a 8 milliés max. dsszegbe kalkulaltuk bele.

Bontsuk rogton ketté a CRM bevezetését. Az egyik része a kontakt centerben valo6 CRM
biztositasa, amely leginkabb az Ugyfélkapcsolat elétorténetének megjelenitését, az
ugyfélértéket, az ugyek workflowban torténd elbrejutasat és a megfeleld ellenérzések
meglétét, az operatorok mérését jelenti. A kontakt center CRM-mé valdsanak fontos
tovabbi tényez6je az operatorok kiilonbdzé képességeinek, felkészlltségének biztositasa
(pl. beszélgetés kdzben rajon-e az operétor, valdéjdban mi a probléméja az tgyfélnek, mit
lehet neki még eladni, ismeri-e a termékeket, kap-e megfelel informacidkat rola, stb.). A
kontakt center szabalyozott mikodéséhez sziikséges eszkdzok és szoftverek ara, az
infrastruktarat nem beleszamitva kb. 1,5 millié Forint/munkahely. Ez leginkdbb a kézepes
méretl (100 operator korul) kontakt centerekre igaz. A telepitések, integracios munkak és
workflow-k kidolgozasa és implementalasa tovabbi kb. 1 mio/ munkahely koltséggel



kalkulalhatbéak. A témaban szinte egyeduralkod6 az Avaya, amely minden fenti funkciot és
szolgaltatast biztosit, a legelterjedtebb a telepitett bazisa mind a vilagban, mind
Magyarorszagon.

A kontakt centerben torténé folyamatok végzédése a miszaki osztaly, a szamlazas, a
kereskedelmi részleg, stb. Tehat az output ezeknek a részlegeknek megy. Ha egy cég
elinditia a CRM bevezetést, mindenképp el6szor a kontakt centert kell megvaldsitania, és
utdna johetnek a tobbi részlegek, osztalyok. Az alkalmazasintegracios middleware
eszkdzok fogjak biztositani (atmenetileg, kb 10 évig) azt, hogy az 500 hasznalt alkalmazéas
kozul azokat el lehessen érni a kontakt centerbdl amikre sziksége lehet az operatornak,
illetve ahova adatokat tolt vagy kér le. Anélkil, hogy az alkalmazasokat nem
konszolidaljak és nem egységesitik, semmi értelme nincs CRM bevezetésrdl beszélni
vallalati szinten. Onmagaban az alkalmazasok konszolidacidja tobbéves projekt, csak a
hasznélt alkalmazasok CRM szempontbdl valé attekintése egy fél év.



