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infrastrutúra
irányába tolódik el, és a már említett szociális 
CRM érintésével a helyfüggő szolgáltatások (LBS, 
Location Based Services) irányába halad. Gon-
doljuk csak el a következő felhasználói igényeket: 
„Szeretném tudni, hogy hol van a legközelebbi 
szerviz/ügyfélközpont/automata. Van-e ügyfelem 
200 méteres körzetben, akinek most fel tudok 
ajánlani egy személyre szabott ajánlatot? Van-e 
olyan ember a körzetemben, akivel ezt a szolgál-
tatást közösen tudom igénybe venni? stb.”
A helyfüggő szolgáltatások már a küszöbön topog-
nak, és arra várnak, hogy a vállalatok felismerjék 
a bennük rejlő potenciált, hisz a jó ügyfélkapcso-
lat-menedzsment arról szól, hogy felismerjük a 
vásárlók igényeit, és azokra reagálunk. Így előbb 

vevő objektumokhoz, amelyek fényképekkel és 
azonosítókkal vannak kiegészítve. A kapcsola-
tok meghatározásával egy olyan többdimenziós 
közösségi hálózatot képzelhetünk el, ahol nem-
csak a személyek között van kapcsolat, hanem 
a helyszínek és a tárgyak között is.

Még az egyháznál is
A közszféra mellett kiemelhető a tömegeket meg-
mozgató egyházak szerepe is. Ahol a fő cél egy 
közösség építése, összetartása és ápolása, ott a 
CRM-nek létjogosultsága van, még akkor is, ha 
fogalmilag nehéz összeegyeztetni egy spirituális 
világot a logikus technológiával. A Fellowship 
Technologies tipikusan erre specializálódott 
CRM-megoldásokat szállít, felismerve a tenge-
rentúlon gombamód terjedő közösségekben rejlő 
lehetőségeket. A megoldásban a fő hangsúly az 
ügyfelek (hívők) nyilvántartásán van, akik cso-
portosítva vannak családok szerint, illetve a hoz-
zájuk kapcsolódó események (istentiszteletek) 
kezelésén. Funkcionális felépítésében visszakö-
szönnek a CRM területei, hírlevelek (marketing), 
önkéntesek aktivitásai (szerviz), adománykeze-
lés (értékesítés?).  Az alkalmazás egy webalapú 
hosztolt megoldás (Software as a Service, SaaS), 
így megjelenésében hasonlít egy vállalati portálra, 
ahol az ügyfelek a webes önkiszolgáló rendszeren 
keresztül intézhetik az egyházzal kapcsolatos 
ügyeiket. Emellett egyes szolgáltatások mobil 
eszközökre, például iPhone-re is ki vannak ajánl-
va, így a közösség egyes tagjai online térképen 
tudják egymást megkeresni, vagy egymással 
kommunikálni. 

Az ügyfél a főnök
Az ügyfélkapcsolat-kezelés számos területen 
eredményesen használható, és mindenütt szük-
ség lehet rá, ahol fontos az ügyfél-interakció 
szervezett nyomon követése, tervezése, megva-
lósítása. Manapság a gazdasági válság változá-
sokra sarkallja a vállalkozásokat, és ilyenkor sokan 
előveszik a régi, jól bevált recepteket, visszatérnek 
a gyökerekhez, átszervezik a működésüket úgy, 
hogy az ügyfél kerüljön a középpontba. És ez 
nem más, mint annak a tagadhatatlan elvnek az 
igazolása, hogy az ügyfél az első! 
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A jövő CRM- 
piacai

Közép-Európában 
is az SAP rendel-

kezik a legnagyobb 
piaci részesedéssel 

a szoftverlicencek 
értékesítéséből és a 

támogatásból szárma-
zó bevételek alapján. 

A cég nagy potenciált 
rejtő területként jelöli 
meg a kormányzati. a 

pénzügyi és távközlési 
szektort.

a legjobb út
A kapcsolatok megfele-

lő ápolása és építése 
az ügyfélközpontú 

látásmódhoz vezető 
legjobb út, amelynek 

az eredménye egy 
stabil, jövedelmező, 

hosszú távú üzletvitel 
lehet.

vagy utóbb ez a terület is a CRM-megoldások 
szerves részét fogja képezni a jövőben. 
Az ügyfélközpontú gondolkodás egyre jobban 
teret nyer az állami közszférában is, de a teljes 
szemléletváltáshoz még több időnek kell eltelnie. 
Az adófizető, felperes, páciens, pályázó ugyan-
olyan ügyfél, mint a bolti vásárló. Ezt az elvet 
követi az ICM (Investigative Case Management), 
azaz a nyomozási ügykezelés. Az applikáció fel-
építésében az „ügy” kapja a főszerepet, és e köré 
csoportosulnak az ügyben részt vevő személyek, 
csoportok, helyszínek, objektumok és a közöt-
tük lévő kapcsolatok. Nyomozási ügynek számít 
minden olyan tevékenység, amit megtalálunk a 
közszférában – például a nyomozás, vagyonvizs-
gálat, bírósági ügyek stb. Minden ügyben vannak 
szereplők – mint a felelős személy, sértett, kiren-
delt hatósági személy, tanú, egyéb érdekelt vagy 
érintett felek. Az ügyhöz szorosan kapcsolódhat-
nak helyszínek, amelyekhez térkép-koordináták, 
leírások tartoznak, hasonlóan az ügyben részt 


