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CRM - Ugyfélkapcsolat Menedzsment — CRM a pénziigyi
szolgéltats szektorban
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Az ligyfélkapcsolat fontossdgdr az elmiilt 20 év sordn sokan, sokféleképpen hangsilyoztdk
mind az elméleti kutatdsok, mind a gyakorlati iizleti életben. Annak meghatdrozdsdra, hogy
az ligyfélkapcsolat miként legyen a stratégia, a taktikai és az operativ rendszerek része, mdr
mds megkozelitéseket latunk. E dolgozat a CRM elméletét és gyakorlatdt kivdnja megvizs-
gdlni az alapértelmezéstdl, definicicktdl elindulva, s kiteljesedve a CRM rendszerként torténé
bemutatdsdra. A dolgozat mdsodik fele a pénziigyi szolgdltato szektorban vizsgdlja a CRM
helyét, hatékonysdgdt és lehetOségeit.

Kulcsszavak: tigyfélkapcsolat, CRM stratégia, CRM rendszer, ligyfél-életciklus

1. Bevezetés

A Customer Relationship Management, (tovdbbiakban CRM), magyarul Ugyfélkap-
csolat Menedzsment mind kutatasi, mind gyakorlati alkalmaz4si teriilet tobb dimen-
ziéban vizsgdlhaté. Sokan IT rendszerként, mésok iizleti stratégiaként értelmezik. A
tudomanyos vildg szdmos definiciét adott mar a CRM-re kiilénb6zo értelmezési né-
z6pontbdl, melynek 4ttekintésével foglalkozom e dolgozat elsd részében. Ezt kove-
toen bemutatom a CRM hdrom kulcsdimenzi6jit részletesen kitérve a stratégia, a fo-
lyamatszervezés és az IT rendszer irdnyabdl torténd megkozelitésre. A dolgozat ma-
sodik felében a pénziigyi szolgéltaté szektorra fékuszilva vizsgdlom a CRM teriile-
tét szorosan érintd villalati stratégiai célkitlizéseket a szolgaltaté szemszogébol. Az
elemzés részét képezi a szolgdltatdst igénybevevé kliensek szempontrendszerének
vizsgélata azzal a céllal, hogy 1j lehetdségeket keressiink a CRM teriiletén a pénz-
iigyi szolgaltatd szektor szamadra.

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

(CRM), kapcsolati marketing részeként értelmezi a marketing szakma. Onmagéban
egy informdciés technoldégiai fogalom, mely azon metodolégidkra, stratégidra,
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szoftverekre és egyéb web-alapon mi{ik6dé eszkdzokre €piil, melyek segitik a villa-
latot az iigyfélkapcsolatok szervezésében és menedzselésében. A CRM célja, hogy a
véllalatot képessé tegye arra, hogy jobban megérthesse, mi jelent értéket minden
egyes vevije szdmdra, ezdltal hatékonyabba tegye a vevdk felé torténd vallalati
kommunikicidt, névelve a vevdi elégedettséget. A CRM Osszegyiijti, elemzi és ter-
jeszti a relevdns vevdi adatokat, ezzel segitve a vevdéi és véllalaton beliili hatékony
interakciét mindenki szdmdra. Az informdcié megfeleld elosztdsdval tdmogatja a
szervezet egészét abban, hogy jobban teljesitse a termékekre és szolgdltatdsokra ir4-
nyuld vevéi szitkségleteket. A CRM ez éltal részben helyettesiti a tradiciondlis mar-
keting technikdkat, melyek a marketing mixre koncentrdlnak. A CRM a vevdk meg-
tartdsdra helyezi a hangsilyt az dj vevok megszerzése helyett (MIS Bridge n.€.).

A kapcsolati marketing megkozelitése mellett 1étezik egy menedzsment koz-
pontd szemléletméd, melynek célja, hogy alkalmassé tegye a szervezetet arra, hogy
a profitdbilis veviket felismerje, felkeltse érdekl6désiiket, majd megtartsa Oket a
kapcsolat megfeleld menedzselésével (Hobby 1999). Stone and Woodcock 2001-ben
mbdszertani, technoldgiai és elektronikus kereskedelmi képességekként definidlta,
melynek célja az tigyfélkapcsolat menedzselése. Rigby, Reichheld & Scheftera a
CRM-et az iigyfél stratégidk és folyamatok technolégiai tdmogatisaként értelmezte
a vevdi lojalitds kiépitésének céljdval. Rigby és szerz6tarsai 2002-ben a CRM koz-
ponti céljaként a villalat iizleti folyamatainak stratégidjaval torténd sszehangoldsa-
ra fékuszdl a vevoi lojalitds novelése €s a profitcélok elérése érdekében.

A fent emlitett CRM definicidk alapjan Tetteh a kvetkez dsszefoglald defi-
nicidt hatdrozta meg: ,,Az iigyfélkapcsolatok menedzsmentje médszertani, technolé-
giai és e-kereskedelemi eszkozok felhasznaldsa azzal a céllal, hogy a viéllalat tizlet
folyamatait &sszehangolja az iigyfélmegtartdsi €s profitabilitasi stratégidkkal.”
(Tetteh 2008). A CRM értelmezése a kovetkezd ¢ dimenzioban tisztult le a szakiro-
dalomban (Zablah et al 2008):

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

CRM, mint {izlet filoz6fia
CRM, mint képesség, adottsig

NhWN

Az aldbbiakban az els6 hdrom dimenziét mutatom be részletesen. A negyedik
pont, melyben a CRM, mint iizleti filoz6fia keriil értelmezésre, egy altaldnos, tigabb
megkozelitést vesz kiindulépontként. Mig a CRM, mint képesség, adottsag taktikai
szintli alkalmazhat6sdgot takar. E két szélsoséges pont kozott tartalmra kivdnok a
kovetkezdkben fékuszdlni.
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2.1. CRM, mint iizleti stratégia

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

»Az lizleti stratégia, amely folyamat, szervezeti és technolégiai véltozdsokat
foglal magdba annak érdekében, hogy a villalkozds sajat mikodése fejlesztésével
minél jobban idomuljon az ligyfél viselkedéséhez, elvardsaihoz.” (1. dbra).

1. dbra CRM az IBM Global Business Services értelmezésében

Uzleti stratégia,
amely folyamat, szervezeti
€s technoiogial valtozasokat fogial
magaban, annak érdekében, hogy 2
vialialkozas sajat mikddése fejlesztésével minél
jobban idomuljon az Ggyfelei viselkedéséhez, elvarasainoz

TECHNOLOGIA, timogaté hattérfolyamatok

Forrds: www-05.ibm.com

A CRM stratégia f6 komponenseit a véllalati és az tigyfélstratégia alkotja, me-
lyek meghatdrozasat az adott ipardg elemzése és a jovokép felvdzoldsa el6z meg. A
CRM stratégidk tipizaldsakor az iigyfél-individualizdlds fokdt (alacsony-magas) €s
az sgyfél-informdciok teljességét (alacsony-magas) vizsgdlja. Ez alapjan hatarozza
meg a stratégiai métrixot, mely alapjdn a CRM stratégia lehet (Payne 2006):

- termékalapu értékesités,

- menedzselt szolgdltatds és tdmogatds,
- iigyfélalapd marketing,

- individualiz4lt CRM.

Altaldnos tendencia, hogy a véllalatok e métrixban idével az Individualizalt
CRM irdnyéba prébdlnak elmozdulni — magasan individualizalt és az iigyfél infor-
mdciok teljességének elérésére torekvo - eltdvolodva a tranzakcié-alapi megkozeli-
téstol egy kifinomultabb, személyre szabott pozicié felé (Payne 2006).

2.2.  CRM, mint folyamatszervezés

Ha a maésodik szintet tekintjiik, akkor ez a teriilet a CRM-et az tigyfélkapcsolat fo-
lyamatszervezési teriiletére vetitjiik, melyben az iigyfélszolgalaton kiviil a marketing
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és az értékesités érintett leginkdbb. A CRM hasznos informécidkat ad a piac szeg-
mentdldsara a rendelések éttekintése sordn. A CRM hasznos informécidkat ad a piac
szegmentaldsdra a rendelések 4ttekintése sordn. Eppen ezért az iigyfélkapcsolat-
kezelésnek a vdllalatirdnyitdsi rendszerek, az értéklinc menedzsmentjének integrdlt
részévé kell vélnia. Emellett az iigyfelek menedzsmentje nem csak az aktuadlis érték-
teremtés mentén értelmezhetd. Az iigyfél életciklus palyajdn mds és mds kereslettel,
igénnyel rendelkezik. A CRM-nek az ligyfélmenedzsment teriiletén, sziikségszertien
ezt a megkozelitést is tdmogatnia kell. Az iigyfél-életciklus gorbének nyilvdnvalé
hasonldsdgai vannak a termék-életciklus gorbével. Az ligyfél-életciklus gorbe azon-
ban arra koncentril, hogy olyan értékeket hozzon létre és szolgéltasson, melyet az
iigyfél az adott életciklusban ott és akkor értékel. A szolgéltaté a kindlt termékeket
és szolgaltatdsokat az ligyfél kiillonb6zo €letciklusaira jellemzo keresletre formézza.
Ebben a megkézelitésben az iigyfél-€letciklus gérbe a vevok és a szervezet kapcso-
latrendszerének kiilonboz6 stddiumait reprezentdlja. A véllalatok altal nyijtott ter-
mékek és szolgdltatdsok azonban nagyon kiilonbozdek lehetnek; igy lehetetlen egy
altaldnos, minden szervezethez illeszkedé tigyfél-€letciklus gorbét osszedllitani.

Ha a bankszektort vessziik példaként, szimos olyan termék 1étezik, melyek az
tigyfelet élete kiilonbozs életciklusdban kivanjék kiszolgdlni. Igen fiatalon el lehet
kezdeni a megtakaritdst. 11-18 éves korosztdly mér célpiaca az Ifjlisagi takarékbetét
programoknak. Felséfoki tanulmédnyok megkezdésekor mar gyakran felmeriil a Di-
dk Hitel sziikségessége. A tanulményok befejezést kovetéen felvetddik az ingatlan
vésarlds szitkségessége és lehetosége, melyet gyakran jelzdlogkdleson segitségével
valdsitanak meg. Gépkocsi vdsirldsakor is taldlkozunk tibbféle hitel konstrukcigval.
A nyugd{j megtakaritasi sziikségletek sem elhanyagolhaté piaci keresletet nyidjtanak
a banki és biztositasi szolgéltatdsokra (2. dbra).

2. dbra CRM Ugyfél-életciklus a bankszektorban

{Baba kotvény |

{Nyugdij folyésitdsi Tfjisdgi takarékbetét
Nyugdij megtakarftds
0 Ugyfél-&letciklus
U — L
| Elesbiztosftas| [ Szabad felhasznélasii hitel |

| Gépkocsivasdrlési hitel

{Lakdsvésérlisi hitel
Forrds: www.marketingteachers.com alapjan sajét szerkesztés
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E megkozelitésen keresztiil egy marketingorientdlt bank 4j vevéket szerezhet,
s a meglévoket hosszabb iddn keresztiil tarthatja meg, ha kiszélesiti termékportfolis-
jat az egyén €lete sordn felmeriilé banki szolgiltatisok keresletének egészére.

Az tigyfél-€letciklus gérbe azonban lehet révidebb is, melyre példa lehet egy
személygépkocsi visarlds. Az tigyfél-€letciklusan 4t torténé igények felmérése és
elérejelzése jelenthet egy megkozelitést, de egy gépkocsi haszndlatdnak idétartama
Onmagdban is egy specidlis ciklust képvisel tobb tigyfél kapcsolédési ponttal.

2.3. CRM, mint IT rendszer

CRM-rendszernek nevezziik azt az integralt informatikai rendszert, ami a CRM stra-
tégia és az ligyfélkapcsolat menedzsment tdmogatdsdra szolgdl egy olyan adatbdzis-
sal a hattérben, ami nem termék-, hanem iigyfélkozponti, és ezen kiviil pontosan il-
leszkedik a véllalat szervezeti felépitésé€hez és belsd, elsGsorban marketing- és érté-
kesitési és ligyfé€l-kiszolgéldsi folyamataihoz.

A cégek tobbségének ma mdr van szdmlazé programja, vagy akdr integrdlt
tigyviteli rendszere is. Ezek a rendszerek termékkozpontiak, igy belélitk a cég ter-
mékeirdl, bevételeirdl és koltségeirdl, logisztikai folyamatairél szdmos hasznos in-
formdciét kaphatunk. Azonban iigyfeleinkrél rengeteg olyan informdicié és adat ér-
kezik be nap, mint nap, amit egyéltaldn nem hasznositunk. Ezek nem keriilnek egy-
séges rendszerbe, hanem a véllalat kiilonbdzd részlegeinél, egymadstdl fiiggetleniil
miikodd rendszerekben keriilnek tdroldsra. Egy CRM rendszerben ezek az informd-
ciék nem tobb, egymastdl elszigetelten funkciondlé adathalmazban, hanem egyetlen
megosztott adatbdzisban helyezkednek el, igy az iigyféladatok teljességét, strukturalt
forméban a vevével direkt vagy indirekt formdban kapcsolatba keriilé munkatdrsak
elérhetik. Az adatbédzishoz t&bb felhaszndl$ egyidejileg is hozzaférhet, és az altaluk
elvégzett médositasok azonnal érvényre jutnak. Ennek révén az iigyféladatokat ele-
gendd egyetlen helyen médositani és folyamatos karbantartds mellett naprakész in-
formécidk érheték el az figyfelekrdl (Till-Téth-Bajnéczi 2008).

2.3.1. A CRM rendszereknek a kovetkezd f6bb moduljai 1éteznek (Till-Téth-
Bajnéczi 2008): .

- ligyféladat-nyilvantartds,
- értékesitési projektek,

- megrendelések,

- kampanymenedzsment,

- iigyfélelégedettség-mérés.

Két alapvetd tipusi CRM rendszer van a szolgdltatdsi format tekintve. Az
egyik a vdsdrolt CRM modul vagy szoftveralkalmazdson Keresztiil t6rténd CRM
szolgdltatdsok (On-Premise), melyet azutdn ajinlatos telepiteni, ha a cégnek mar van
integralt vdllalatirdnyitdsi rendszere és adattirhdza. Ebben az esetben a felhasznilé
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véllalat megvasdrolja a szoftvert, biztositja a hardware infrastrukuirdt, s nagy Gssze-
geket 4ldoz tandcsadisi dijakra annak érdekében, hogy sajit profiljira formdlja a
CRM rendszert. Egy CRM projekt 1,5-3 évet is igénybe vehet.

A misik tipusa a kiilsé szolgdltatéhoz kihelyezett, igény alapii (On Demand)
CRM szolgéltatds. Ez ut6bbi havi bérleti dijas formdban elérhetd, mely koliséghaté-
kony médon nyijt rovidtdvon megtériilést a CRM bevezetési projekthez. Ezen
tilmendleg biztositja azt, hogy a véllalat a sajdt kdzponti {izleti tevékenységére kon-
centriljon. Hatrdnya az igény alapi CRM rendszemnek, hogy limitélt lehetség van a
véllalatra t6rténd specifikus, egyedi jellegli szolgaltatdsi profil kialakitasdra. Techni-
kai szempontbd] az utébbi rendszert ezért nehezebb integralni a mar meglévo iizlet
folyamatokba és IT rendszerekbe. Kis-és kozépvallalkoz4sokndl azonban preferdlt
az ,,On Demand” alapd szolgéltatss, hiszen kevésbé szofisztikalt igényrendszerrel
rendelkeznek, koltséghatékonyabbak és kevésbé kockdzatosak.

Az elemzés mélysége €s a komplexitds szempontjab6l a CRM-nek hdrom faj-
tdjdt kiilonboztetik meg (Payne 2006): analitikus (elemzd), operativ (miikddtetd),
kollaborativ (egylittm(iksdd). Az analitikus CRM-nek az elemzés, a finomhangolds
a f6 feladata: jelentéselemzési és adatbanyiszati technikdk alkalmazdsdval megis-
merhetd az iigyfélkor, elore jelezhetd a szegmensek varhaté6 viselkedése, példdul le-
morzsolddasi valészinisége, keresztértékesitési lehetoségek, iigyfélérték. Ha rendel-
kezésre 4l az adattarhaz, és mikddnek az analitikus CRM alkalmazdsok, csak akkor
érdemes az operativ mikodtetéshez sziikséges eszkdzoket beszerezni. Funkcidja ko-
ziil tobbek kozott lehet —direktmarketing-megolddsként— kimend hivdsokat kezde-
ményezmi a keresztériékesitési eredmények alapjdn, vagy példdaul az analitikus
CRM-mel sziamolt iigyfélérték alapjdn rangsorolni a bejové hivdsokat. A
kollaborativ CRM az Gsszes értékesitési csatomndra kiterjeszti az tigyfelekkel valé
kapcsolattartist. Egy bank esetében a bankfidkokra, az internetre, a mobilbank-
szolgdltatdsra (Demcsdk 2002).

2.3.2. A CRMIT piaci struktirija

Az aldbbi tibldzat a CRM szoftverszolgaltaték 2006-2007-es forgalmi adatait és no-
vekedési tendencidit mutatja millié US dolldrban kifejezve (1. t4bldzat). Az adatok
alapjan az SAP a CRM szoftverpiac vezetdje a forgalom t6bb mint negyedének meg-
szerzésével. Annak ellenére, hogy 22%-os névekedést ért el, részesedése, még ha kis
mértékben is, csOkkeni ieginkdbb a Salesforce.com és a Microsoft erdteljes ndveke-
désének kovetkeztében. Oracle a misodik legerdsebb versenyzo a piacon a 15%-os
piaci részesedésével.

A 2007-es értékesitési elorejelzés adatait a 2008-2011 idészakra, 10-11%-os
teljes piacndvekedést prognosztizdlnak, melyeket bizonydra mérsékelnek a 2008-ban
kezdddott gazdasdgi valsdg hatasai (2. tdblazat). Ennek ellenére, a CRM piac tovab-
bi potencidlnovekedést rejt magédban a globalis terjeszkedésnek készonhetden.
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1. tdbldzat CRM szoftverszolgdltatdk forgalom, piaci részesedés, (millié US$)

2007 2006 g o
Swlgéltats  Forgalom  p 217 Forgalom p A0S Novokedés
(milli6 US$) (millié USS$)
SAP 2 050,8 25,3% 1681,7 26,6% 22,0%
Oracle 1319,8 15,3% 1016,8 15,5% 29,8%
Salesforce.com 676,5 8.3% 451,7 6,9% 49,8%
Amdocs 421,0 5,2% 365,9 5,6% 15,1%
Microsoft 332,1 4,1% 176,1 2,7% 88,6%
Egyéb 3289,1 40,6% 2 881,6 43,7% 14,1%
Total 8 089,3 100% 6573,8 100% 23,1%

Forrds: Gartner 2008

2. tdabldzat CRM szoftverértékesitési eldrejelzés globdlis szinten (millié6 USS$)

2008 2009 2010 2011

8 318 9262 10 285 11 385
Forrds: Gartner 2008

A CRM piac magasan koncentrdlt a fejlett orszdgokban. A szoftverértékesité-
sek és bevezetések 53%-a Eszak-Amerikdban,32%-a Nyugat-Eurépdban torténik. A
piaci expanzié célpontjai Kelet- és Kozép-Eurdpa, Kozel-Kelet és Latin Amerika,
ahol novekvd szamd CRM szolgaltatékat taldlunk. Kina, India hosszd tdvon nyjt
potenciélis expanziés lehetdségeket. A szolgiltatds tipusok k6zott meg kell emlite-
ni, hogy az igény alapon nyijtott CRM szolgdltatdsok 7-8%-4t képviselték a teljes
piacnak 2007-ben. A piac e szegmensének jovébeli dinamikus boviilésére szdmita-
nak a szakérték (Burns 2006).

3. CRM a pénziigyi szolgaltaté szektorban

A pénziigyi szolgaltaté szektor az a teriilet, melynek ligyfélbdzisa és az iigyfél-
kapcsolatok szolgaltatds orientdltsdga, valamint tOkeerds dgazati jellege miatt a
CRM koncepcié latvanyos el6retorést mutatott (Kenesei 2004). Ez a szektor az el-
muilt mésfél évtized alatt jelentés tanulési folyamaton is keresztiilment, melyek mdra
csiszoltabb4 tették a CRM alkalmazésit az IT és tizleti folyamatok szintjén. A pénz-
tigyi szolgéltaté szektor CRM teriiletéhez kapcsol6dé stratégiai célkitizései a ko-
vetkez6 6 elemekre bonthat6 (Foss—Stone 2005):

- iigyfél kézponti kultira és szervezet kialakitdsa,
- iigyfél-megtartdsi stratégia fontossdga az tigyfélkor bovitése mellett,
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- ligyfél/igyfélszegmens profitmaximalizilasa,
- erdforrdsok és torekvések osszehangoldsa a legértékesebb vevdi csoportokra
fékuszdlva.

A CRM stratégidk életre hivdsa négy szakaszra tagolhat6 a gyakorlati tapasz-
talatok alapjdn. Az elsé feladat a CRM infrastruktira struktira felépitése, kialakitd-
sa, mely lehetdséget ad az iigyfél informdcidk integrdlt dsszegyiijtésére, elemzésére,
az ligyfél szamadra értéket jelentd szolgdltatdsi elemek és termékek artikuldldsdra. A
CRM bevezetése annak ellenére, hogy stratégiai szinten megfogalmazédik, de
operacionalizdldsa kevésbé hatékony a CRM IT infrastruktira hidnysban. Igy e fo-
lyamat sziikségszeriien alulrél felfele is épitkezik, melyhez a felsdvezetés elkotele-
zett tdmogatdsa nélkiilszhetetlen. Annak ellenére, hogy minden CRM projekt azzal
kezdddik, hogy hatdrozzuk meg a CRM stratégidt, ennek gyakorlati megvaldsitdsa
akadélyokba iitkozik. Nem ismerjiik ligyfeleinket annyira, hogy pontos képet adjunk
arrdl, hogy tigyfeleink szdmdra mi képvisel értéket, és azokat milyen mélységben,
csoportositdsban, milyen prioritisokkal kivanjuk kiszolgidlni. A 90-es évek sordn
szdmos CRM IT projekt bevezetése nehézségekbe iitk6zott, ami a stratégia kialaki-
tdsdnak €s az IT infrastruktira nélkiilézhetetlen egymadsra épiiltségére, iterativ inter-
akcigjdra vezethetd vissza. Ha van egy, még ha nem is tokéletesen, de mikodé CRM
infrastruknira, akkor megkezdédhet az iigyfélismeret felépitése, az iligyfelek szeg-
mentdldsa, mely alapul szolgdl a megfeleld stratégia kialakitdséara. E teriiletekre ra-
vildgitva 1éphet az adott szolgiltaté a kovetkez6 fazisba, melyben a vdllalat erdfor-
rdsait az igyfélértékek kiszolgdldsa és az iigyfélszegmens stratégia megvalGsitdsi
terve alapjan allokdlja. A harmadik szakaszban kerill sor a piaci perspektivik, a
makro és mikor kornyezeti jellemzGk beépitése az ligyfélérték arnyaltabb finomita-
sakor. Csak ezek utdn értelmezhetjiik az iigyfélkapcsolat menedzsmentet stratégiai
menedzsment szinten, a teljes vallalat stratégia integrélt részeként. E folyamat sordn
gyakran felmeriil az az igény, hogy az eredeti CRM infrastruknirdt finomitsdk a
véllald stratégia részeként,

3.1. CRM- pénziigyi szolgdltati szektor és az iigyfél

Ha az eurépai bankokat vessziik szemiigyre a mai napig 50-60%-on van az tigyfél
elfogadasi szint (Foss—Stone 2005), azaz az 1j tigyfelek belépésének szdmos akada-
lya van. Ennck k6veikeziében, ha egy Gigyfél egy adott bankkal lekezdett egyiittmii-
kodni, nehezen fog ezt kovetden vdltani. A kapcsolatot nem feltétleniil értékeli az
tigyfél kolcsonosnek és kolcsondsen eldnyosnek, de a valtds nehézsége eltdntorithat-
ja attél, hogy mdsik bankhoz forduljon. A bank és iigyfelei kdzott torténd telefonhi-
vésok 80-90%-a tranzakcid orientdlt (Foss—Stone 2005), s nem tud a magasabb szin-
tl szolgaltatds felé elmozdulni. A pénziigyi szolgdltaté szektor a kapcsolati marke-
ting és a CRM rendszerek elterjedésének egyik legdinamikusabb szintere, mégis
megfigyelhetok tranzakcié orientdlt marketing elemek, melyekre az ligyfél szem-
pontjabdl torténd elemzés vildgit rd (Révész 2006). Ezen tilmenden a bankmarke-
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ting még mindig erdteljesen termék-menedzsment fékuszii. Az iigyfél-életciklus tipu-
si szolgdltatds és ligyfélmenedzsment még nem kiforrott. A pénziigyi szolgéltaté
szektorban a potencidlis fejlesztési teriileteket jelenthetnek a kovetkezék (Foss—
Stone 2005):

- iigyfél azonositds hatékony IT tdmogatéssal,
- életciklus menedzsment gyakorlati alkalmazasa,
- ligyfél szegmenticié menedzselhetGsége minden interakcidban.

Az tigyfélérték menedzsmentnek sziikségszeriien el kell mozdulnia a révid t4-
vi termék-centrikus ligyfélmenedzsment szemiéletétdl az iigyfélfékuszi szolgdltatds
menedzsment felé, mely komoly potenciilis lehetoségeket hordoz magaban mind az
értékesités novelés, mind a vevdi elégedettség s lojalitds novelés teriiletén. A szol-
gdltat6-iigyfél kapcsolat minden stddiuméban a rovid tavii lehetdségek mellett, a ko-
zép és hosszii tdvii igények felvdzoldsa, elemzése és az ligyfél dltal is preferalt
kommunikicidgja is feladata a szolgaltaténak. Az idedlis érték meghatirozisa, melyet
az ligyfél a kapcsolatteremtés folyamata alatt és annak eredményeként igényel és ke-
res hosszabb tdvon kulcseleme a szféra versenyképességének. A szolgéltaté szdmara
potencidlis lehetdségeket jelent annak felismerése, hogy feltérképezze a szolgéltatd
dltal nydjtott és a vevdi altal értékelt szolgdltatds kozotti rést, hidnyt (Révész 2005).
Erre alapozva tervezheti sziikséges termékeinek, szolgdltatdsainak, kapacitdsainak
megteremtését a meghatdrozott rések megsziintetésére.

4. Osszegzés

A CRM, mint stratégia, mint folyamatszervezés, mint IT rendszer egymastél fiiggo-
en, de a folyamatos fejlédének. Ennek koszonhetGen a CRM, mint villalati stratégia
tartalommal t6ltédik fel, s egyre elterjedtebbé, és alkalmazhatéva vilik. Gyakorlati
eszkdzoket é€s mddszertant ad arra, hogy ne csak tervek szintjén, de operativ és tak-
tikai szinten fejlesszék a villalatok ligyfélkapcsolataikat, mely a versenyképességiik
zdloga. Az iigyfélorientdlt véllalati stratégia és kultlira nem egy j teriilet; gyakorlati
hatékony alkalmazhat6sdga azonban a CRM technolégia megjelenésével vilt dina-
mikussé interaktiv médon visszahatva mind a vdllalat iizleti folyamataira, mind a
véllalati stratégia egészére. E fejlodés utat nyit az iigyfélmenedzsment hatékonysd-
génak kvalitativ mérésére is, mely a CRM-en keresztiil 6sszekapcsolhatéva vilik
mind a vallalat pénziigyi mutat6ival, mind a vevokkel kdzvetleniil egyiitt dolgozé
munkatdrsak teljesitményének mérésével izgalmas 1ij teriileteket adva kutaték és
gyakorl6 iizleti szakemberek szdmdra egyardnt. A pénziigyi szolgéltaté szektor a
CRM gyakorlati alkalmazisidban korai szereploként 1épett be, jelentésen hozzdjarul-
va a kezdeti szoftver bevezetési nehézségek kiigazitdsiban. Szolgdltatdsainak ver-
senyképessége jelentds mértékben fiigg a vevoi éri€kek alapos ismeretétd], és a
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szolgdltat6- iigyfél kapcsolatdnak dinamik4jdt6l, mely a CRM erds integrdléddsat
vetiti elére nem csupdn a pénziigyi szolgiltatok operativ folyamatirdnyitdsi rendsze-
reibe, de a stratégia menedzsment folyamataiba is.
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