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A JOVO CRM-
PIACAI

Kozép-Eurépaban

is az SAP rendel-
kezik a legnagyobb
piaci részesedéssel

a szoftverlicencek
értékesitésébdl és a
tamogatasbol szarma-
26 bevételek alapjan.
A cég nagy potencialt
rejtd teriiletként jeloli
meg a kormanyzati. a
pénziigyi és tavkozlési
szektort.

A LEGJOBB UT

A kapcsolatok megfele-
16 apolasa és épitése
az lgyfélkézpontu
latasmodhoz vezetd
legjobb ut, amelynek
az eredménye egy
stabil, jovedelmezd,
hosszu tavu lizletvitel
lehet.

iranyaba tolédik el, és a mar emlitett szocialis
CRM érintésével a helyfliggé szolgaltatasok (LBS,
Location Based Services) iranyaba halad. Gon-
doljuk csak el a kdvetkez6 felhasznaldi igényeket:
»Szeretném tudni, hogy hol van a legkdzelebbi
szerviz/ugyfélkdzpont/automata. Van-e igyfelem
200 méteres korzetben, akinek most fel tudok
ajanlani egy személyre szabott ajanlatot? Van-e
olyan ember a kdérzetemben, akivel ezt a szolgal-
tatast kozésen tudom igénybe venni? stb.”

Ahelyfliggd szolgaltatasok mar a kliszdbdn topog-
nak, és arra varnak, hogy a vallalatok felismerjék
abennUk rejlé potenciélt, hisz a jé tigyfélkapcso-
lat-menedzsment arrél szél, hogy felismerjik a
vasarlok igényeit, és azokra reagalunk. igy elébb

vagy utdbb ez a terllet is a CRM-megoldasok
szerves részét fogja képezni a jévében.

Az Ugyfélkdzpontl gondolkodas egyre jobban
teret nyer az allami kézszféraban is, de a teljes
szemléletvaltashoz még tobb idének kell eltelnie.
Az adofizetd, felperes, paciens, palyazé ugyan-
olyan Ugyfél, mint a bolti vasarlo. Ezt az elvet
koveti az ICM (Investigative Case Management),
azaz a nyomozasi Ugykezelés. Az applikacio fel-
épitésében az ,Ugy” kapja a fészerepet, és e koré
csoportosulnak az ligyben részt vevé személyek,
csoportok, helyszinek, objektumok és a kdzot-
tUk 1évé kapcsolatok. Nyomozasi Ugynek szamit
minden olyan tevékenység, amit megtalalunk a
kozszféraban — példaul a nyomozas, vagyonvizs-
gélat, birésagi igyek stb. Minden Ggyben vannak
szereplék —mint a felelés személy, sértett, kiren-
delt hatosagi személy, tanu, egyéb érdekelt vagy
érintett felek. Az igyh6z szorosan kapcsolédhat-
nak helyszinek, amelyekhez térkép-koordinatak,
lefrasok tartoznak, hasonléan az Ugyben részt
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vevd objektumokhoz, amelyek fényképekkel és
azonositokkal vannak kiegészitve. A kapcsola-
tok meghatarozasaval egy olyan tébbdimenzios
kozdsségi haldzatot képzelhetink el, ahol nem-
csak a személyek kdzétt van kapcsolat, hanem
a helyszinek és a targyak kozott is.

Még az egyhaznal is

A kdzszféra mellett kiemelhetd a tdmegeket meg-
mozgatd egyhazak szerepe is. Ahol a f6 cél egy
kozOsség épitése, Osszetartasa és polésa, ott a
CRM-nek létjogosultsaga van, még akkor is, ha
fogalmilag nehéz 6sszeegyeztetni egy spiritualis
vilagot a logikus technoldgiaval. A Fellowship
Technologies tipikusan erre specializalodott
CRM-megoldasokat szallit, felismerve a tenge-
rentdlon gombamad terjedd kdzdsségekben rejlé
lehetéségeket. A megoldasban a 6 hangsuly az
Ugyfelek (hivék) nyilvantartasan van, akik cso-
portositva vannak csaladok szerint, illetve a hoz-
zajuk kapcsolddod események (istentiszteletek)
kezelésén. Funkciondlis felépitésében visszako-
szbnnek a CRM terlletei, hirlevelek (marketing),
oOnkéntesek aktivitasai (szerviz), adomanykeze-
lés (ertékesités?). Az alkalmazas egy webalapu
hosztolt megoldas (Software as a Service, SaaS),
igy megjelenésében hasonlit egy vallalati portalra,
ahol az Uigyfelek a webes dnkiszolgéld rendszeren
keresztll intézhetik az egyhézzal kapcsolatos
Ugyeiket. Emellett egyes szolgaltatdsok mobil
eszkdzokre, példaul iPhone-re is ki vannak ajanl-
va, igy a kdzosség egyes tagjai online térképen
tudjak egymast megkeresni, vagy egymassal
kommunikalni.

Az iigyfel a fonok
Az Ugyfélkapcsolat-kezelés szamos terlleten
eredményesen hasznalhatd, és mindenltt szUk-
ség lehet ra, ahol fontos az Ugyfél-interakcid
szervezett nyomon kovetése, tervezése, megva-
l6sitasa. Manapsag a gazdasagi valsag valtoza-
sokra sarkallja a vallalkozasokat, és ilyenkor sokan
eléveszik a régi, jol bevalt recepteket, visszatérnek
a gyokerekhez, atszervezik a mikoddésiket ugy,
hogy az Ugyfél kertljon a kozéppontba. Es ez
nem mas, mint annak a tagadhatatlan elvnek az
igazolasa, hogy az Ugyfél az elsé!
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» http://ajanlo.techline.hu/crm
» http://ajanlo.techline.hu/oracle
» http://ajanlo.techline.hu/complex




