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1. BEVEZETES

A vallalatok szamdéra a versenyeldny megszerzésének egyik alapvetd 1épése az iigyfelek
magas szintii kezelése. Ennek segitésére kiilonboz6 informatikai megoldasok sziilettek,
amelyek kialakitjak az egységes vevokapcesolati pontokat (CCTP = Customer Touch Points).
Igy kialakithato a megfeleld termék vagy szolgaltatas valaszték, a megfelelé kommunikacids
stratégia, az ligyfelek differencialt kezelése.

Cikkiinkben az iigyfélszolgalat szerepének bemutatasa utdn az online megoldas lehetdségeit
ismertetjiik. Ezt kovetéen kereskedelmi vallalatok online ligyfélszolgalatat teszteld kutatas
eredményeit mutatjuk be.

2. AZUGYFELSZOLGALAT

A CRM (Costumer Relationship Management) egyik fontos jellemzdje és egyben lehet6sége a
vevokiszolgalas, a Kiszolgalasi szinvonal novelése, optimalis szinten tartdsa. Az Uzleti
teljesitmény értékelésében fontos szerepe van a vallalkozasok altal nydjtott szolgaltatasok
szinvonalanak, melyet végsd soron a fogyaszto értékel.

A véllalat szamara értéket jelentenek a visszatérd vasarlok, illetve a meglévd szerzédések,
stabil Uzleti kapcsolatok, mivel kisebb tranzakcids koltseggel jarnak, kiszamithatobb, stabil
keresletet jelentenek, segithetik a fejlesztést, korszertisitést.

Az ugyfelekkel valo kapcsolattartas feladat egy szervezeten belil az lgyfélszolgalatra harul.
A front office munkatarsai azok, akik alapjan a vallalatrol az elsé képet megformalja az
igyfél. Az tigyfélszolgalatnak tobb célja és feladata is van. kialakitasanak célja elsdsorban,
hogy a cég elérhetd legyen. Ehhez sziikséges, hogy az elérhetéséget minél szélesebb korben
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propagaljuk. Jo, ha tobb alternativa is a rendelkezésre all arra, hogy milyen modon érheté el a
cég, illetve annak Ugyfélszolgalata. Ez lehet telefon, ingyenesen hivhatd szam, a személyes
megkeresés lehetdsége illetve az online forma. Ez az elsd szintér, ahol a vevd vagy partner,
leendd tigyfél, eloszor taldlkozik a céggel. Fontos tehat, hogy az tigyfélszolgalat kialakitasa,
az ott dolgozok személyisége kifejezze a cég azon politikajat, hogy az ligyfél fontos.

Az tgyfélszolgalat feladata 2 csoportra oszthat6 attol fiiggéen, milyen irdnyd kommunikacio
jellemzi az adott feladatot.

1.) Bejovo kommunikacids feladatok

Ide tartozik a kérések, kérdések megvalaszolasa, érdekloddk feltérképezése, reklamaciok
kezelése, valamint egyes vallalatoknal a rendelés felvétele.

2.) Kimen6 kommunikacids feladatok

Ebben a csoportban jelenik meg az Uj termékre vald figyelemfelhivas, prospektusokkal
kapcsolatos és akcios informaciok atadasa

Az alkalmazhat6 kommunikaciés tipusok természetesen a vallalat tipusatol, miikddésétol
fliggden jelennek meg.

Kiemelkedd szerepe van a megfeleld informacioaramlasnak. Minden részleg dolgozojanak
hangsulyos feladata az informacids rendszerben, CRM-ben a birtokaba keriilé adat rogzitése.
Persze ez az informacioaramlas kétiranyd. Az ugyfélszolgalatnak legalabb ilyen fontos
feladata informaciot szolgaltatni a kereskedod, a gyarto, az értékesito, a fejleszto részlegnek és
persze a marketingnek.

Az lgyfélszolgalat kiemelt feladata a reklamaciokezelés. Minden ugyfélnek, aki elégedetlen a
termékkel, szolgaltatassal, joga van ezt szova tenni. Teheti ezt irasban vagy személyesen. A
lenyeg, hogy ez nem rossz szandék vezette magatartas, tehat nem is kezelheti a vallalat igy.
Az ugyfélszolgalat dolgozoit fel kell késziteni arra, hogy bar a panasztevd ligyfél nem az 6
személye ellen intéz tamadast amikor reklamal, mégis elégedetlenségét elsGsorban rajta vezeti
majd le. Barmennyire ingerllt az Ugyfél, panasza értékes informaciot tartalmazhat a ceg
szamara, visszajelzés termékrol, szolgaltatasrol. Ha egy ligyfél panaszt tesz, még nem biztos,
hogy elégedetlen, sét. Egy telekommunikaciés vallalat tligyfél elégedettség mérési
vizsgalatabol kideriilt, hogy a helyesen kezelt reklamalé Ugyfelek, nagy szamban valtak
hiiségessé a cég iranyaba.

Az ugyfélpanaszok elbiralasa minden esetben racionalis gazdasagi dontést igenyel. Az
igazsag a legkevésbé sem jatszik benne szerepet. A reklamaciok elbiralasakor mérlegelni kell,
hogy jogos-¢ a panasz, hiszen a cég belsé miikodését, termékét javitani lehet ezaltal, de az
ugyfel felé a visszajelzés mar nagymeértékben fiigg att6l, hogy mi a jovedelmezObb, az tigyfél
megtartasa, vagy helyette egy 0 ligyfél megszerzése. Fontos, hogy a panaszkezeldnek legyen
intézkedési jogkore és pontos ismerete a cé€g miikddésérél, hogy minél gyorsabban és
hatékonyabban miikodjon az tigyfélszolgalat ezen a teruleten is.
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Az lgyfelek panaszait toébb fele modon értékelhetjiik. Egy lehetséges vizsgalati modszer az
ugyfeél értékét és a hiba sulyossagat veszi alapul. E szerint négy kategdriat kiilonboztet meg:
slirgls; siirgds, fontos; fontos; nem stirgés, nem fontos. Mind a négy kategoria més-més
intézkedési mddszertant von maga utan (1. Abra).

igyvfélérték
A 4
!
i
: SURGOS SURGOS, FONTOS
i (magas tigvfelérnék, (magas tigvfelértek,
i jelentéktelen hiba) stilvos hiba)
* NEM SURGOS
: NEMFONTOS FONTOS
i (alacsony tgvfélérték, (alacsony igvfélérték,
i jelentéktelen hiba) stilyos hiba)
i
i
i
E ,hiba silya

19. bra: Panaszugyek sulyozésa

Forras: Cégvezetes 2005/5

Egy jol szervezett és miikodtetett tigyfélszolgalat szamos elonyt jelent a vallalat részére. A
vevokkel folytatott kommunikacio az Ugyfélszolgalat dolgozdja sok olyan
informaciohoz juthat, mely a cég szdmara akar piaci versenyeldnyt is jelenthet. Ilyen lehet
példaul: otletek a termékfejlesztéshez, elbzetes ,kozvélemény-kutatas”. Erds imazsépitd
szerepe van, kommunikaciojaval befolyasolni képes a cégrol kialakitott véleményt. A cégen
beliil javithatja a kapcsolatok mindségét. Pozitiv hatassal lehet a miikodés szervezettségére,
hatékonysagara, gyorsithatja a reakcioidét.

soran,

Természetesen a gyartd és a kereskedelmi cégek Ugyfélszolgalati feladatai eltérhetnek
egymastol, de a fent felsorolt feladatok mindenhol megjelenhetnek.

Mindezen feladatok ellatasat, adatgyljtést, informéciokeresést, és az egyéb feladatokat a
CRM rendszerek tamogatjadk. Eléfordul, hogy mindehhez a Mesterséges Intelligencia
tertiletérdl egy dontéstamogatd rendszer is tarsul, ami képes arra, hogy a valaszok alternativai
utan példaul termeket ajanljon az tgyfélnek.

Az tugyfelekkel valdo kapcsolattartast és mindségének magas szinvonalat hazankban is
fontosnak tartjak. Mutatja ezt az is, hogy a tavalyi évben el6sz6r megrendezésre keriilt a
Kivalosag az gyfélkiszolgalasban Uzleti verseny, melyen hazankban és nemzetkozi szinten
egyarant ismert vallalatok indultak el, hogy megmérettessék magukat. Mind a nagyvallalati,
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mind a KKV szektorban pozitiv fogadtatasra talalt az tgyfélkiszolgalasi kultura fejlesztését
célzd rendezvény. Az idén az elsd vasarloi talalkozas keriil majd a kdzéppontba. A birdk a
személyes (gyfélkezelés szinvonaldra koncentralnak. Idén mar az tgyfelek véleménye is
beleszamit az értékelésbe. A szervezd cég objektiv és szakmailag hiteles felméréssorozat
elkészitését thzte ki célul.

3. AZ ONLINE KAPCSOLATTARTAS HASZNA

Egy vallalat szamara a lehetd legjobb referencia az elégedett Ugyfel. Az Ugyfelek akkor
fognak minket masoknak is beajanlani, ha az els6 alkalommal is mar magas szinvonall
kiszolgalasban  részesiilnek, ¢és késébb is pozitiv  tapasztalatokat szereznek
ugyfélszolgalatunknal. Ezt elérni nem egyszerti feladat, féleg a sokfajta kapcsolattartasi
lehetoség miatt (szamitogép, telefon, személyes taldlkozas). Az Internet térhoditasa az
ugyfelkezelés mddszereit is megvaltoztatta. Egyre nagyobb szerepet jatszik az online modon
valé tajekoztatas, reklaméaciokezelés, informacioszerzés.

A legtobb vallalat sajat weboldallal rendelkezik, a kereskedelmi vallalatok még az értékesités
lehetdségeit is igyekeznek ezen a csatornan is kihasznalni. Természetes igénye hat az
ugyfelnek, hogy a cég altal zemeltetett honlapon az online kapcsolattartdsnak valamilyen
forméajat megtalalja.

Az utobbi években erdteljesen felgyorsult az életiink, igy a varakozas tiirelmetlenné és
elégedetlenné tesz benntinket.

A Mystery Shopping Providers Association — Prdobavasarlas szolgaltatok Nemzetkozi
Szbvetsége 2008-ban végzett felmérést 21 eurdpai orszagban a sorbanallasi szokasokrol.
Magyarorszagon 7 nagyvarosban és Budapesten. A kutatas eredménye szerint Magyarorszag
lakossaga joval elégedetlenebb az atlagnal. Mig nalunk a megkérdezettek 28%-a érezte tul
hosszlnak az id6t, amit varakozassal toltott, addig az atlag 17% volt (1. Diagram).
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1. Diagram: MSPA sorkutatas 2008 (sajat szerkesztes)

Forras: marketinginfo.hu

Az élcazott vasarld vagy angol nevén Mystery Shopping egy gyakran alkalmazott médszer a
kiskereskedelmi lancok gyakorlatdban. A megfigyelés mddszertana nem bonyolult és
viszonylag kis eszkozigényl. Alapformdjat tekintve mindeddig a személyes latogatas vagy a
telefonos kapcsolatfelvétel volt ismert (Veres 2003). Azonban az internet térhoditasa és az
ehhez kapcsolodd vevoi igények az online format is életre hivtak. Ezen forma is a
frontvonalban dolgozok munkajat hivatott ellendrizni egy harmadik csatornan. Természetesen
ez a forma is megkdveteli, hogy bizonyos etikai szabalyokat betartsunk. Epp ezért példaul
kutatasunk eredményeiben nem nevesitjik az ugyfélszolgalaton dolgoz6 és valaszt add
munkatarsakat.

Modszerében ez a forma sem tér el a mar megszokottdl. Leginkdbb talan a telefonos
kapcsolatfelvétel felépitésére hasonlit azzal a kilénbséggel, hogy a kapcsolat létrejotte nem
azonnali és a kiértékelés igy elhuzodo lehet. Azonban értékelhetd az id6tav, ami a vélasz
megérkezéséig eltelt, a levél hangneme, tovabbi teenddk szama, informacid pontossaga, stb.

Nagy elénye, hogy semmit nem Kkell az emlékezetiinkre bizni. Az online forma mindent
rogzit, ami az értékeléshez sziikséges lehet. Szinte semmilyen kiilonleges eldkésziiletet nem
igényel, minddssze egy e-mail cim sziikséges hozza. Konnyen ismételhet anélkiil, hogy a
vasarlo személye beazonosithatd lenne, hiszen egy masik regisztralt cim elegendé az ujabb
probalkozashoz. Tovabbi eldnye, hogy a kinyert adatok tényszertieck ¢s konnyen
értelmezhetok. A valasz hidnya ugyantigy mutato lehet, igy komoly informécidtartalommal
bir a megrendel6 cég szamara.

Héatranya a hagyomanyos technikak hatranyai mellett, hogy nem tudjuk kisziirni a technikai
problémak altal fellépd valaszhianyt. Erre csak a tobbszori probavasarlas utan
kovetkeztethetlink, de akkor sem tudjuk meg bizonyosan az elmaradt vélasz okat. A
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szubjektivitas a levelek szovegelemzésénél megjelenhet. Sajnos nehéz — ha nem lehetetlen — a
teljes folyamat végigkvetni. Igy a szolgaltatas egy kis szeletérdl kapunk csak képet.

Ezen igények eldszor a Call Centercket hivta életre, ahol telefonon adtak segitséget, vagy
prébaltak meg kezelni a problémékat. Azonban egyre tobb feladat jelent meg az
tigyfélszolgalat e csatorndjan, igy sorbandllas helyett a telefon hallgatasa rabolta az idot. A
sokszor logikatlanul elépitett 5-8 mélységig elmend meniirendszerek oda vezettek, hogy a
varakozasi id6 semmivel nem volt kevesebb, mint ha személyesen jelentiink volna meg az

ugyfélirodaban.

Megoldas az online ligyfélszolgalat jelenthet, hiszen a varakozasi idé ugyan nem csokken, s6t
egyes esetekben novekedhet is. Azonban a varakozasi id6 mindségi eltoltése nem titkdzik
akadalyba. Az Ugyfél jelzi a problémajat az adott cég felé, majd szamos fontos dolgot
elintézhet, mikdzben ,valaki” az panaszat orvosolni probalja. Neki mar csak a
végeredményrol kell olvasnia egy kdzleményt e-mailben.

Kutatasunkban azt szerettlik volna megvizsgalni, milyen buktatdékat rejt magaban ez a
szolgaltatas. Mennyire alkalmazzak ezt a kereskedelmi szektorban. Es persze, hogy valoban
torédik-e az Ugyféllel ,,valaki” a szamitdgep virtualis irodajaban.

A két el6retor6 kozosségi oldal is lehetdséget teremt arra, hogy az ligyfélszolgalatot szinesen,
online modon iizemeltesse a vallalkozd szellemti cégvezetés. Bar a szabalyozasa nem
tisztazott, mégis egyre tobb cég probal a Facebookon vagy a Twitteren Ugyfélszolgalati
feladatokat is menedzselni. Nagy elonye ezeknek a feliileteknek az tigyfél részérdl, hogy 0-24
oraig tartd rendelkezésre allast biztositanak a cégek. A cég szamara azonban megfontolast
igényel, hogy az ott kezelt panaszok, kérdések nyilvanosak, azokat barki elolvashatja.
Hasonldan, mint amikor férumot miikodtet egy vallalat a sajat site-an. A Twitter korlatozott
karakterszamot enged meg, igy annak hasznélata nehézkes lehet. Ellenben a Facebook nem
korlatozza a beirhato lizenetek méretét.

A kozosségi médiumok megjelenése az lgyfélszolgalatokat és ezzel a vallalatokat is Ujabb
kihivas elé allitja.

4. KUTATASUNK

Kutatdsunkban 10 hasonld profillal rendelkezd kereskedelmi haldézat weboldaldn szerepld
kapcsolatokat és azok mikodését teszteltik. Alkalmazkodtunk a ,probavasarlas”
szisztémajahoz. A valasztott kereskedelmi agazat a buatorforgalmazassal, lakasfelszereléssel
foglakozo hazai legnagyobb vallalatok kodzil kertltek ki.

Minden tesztalany ugyanazt a témaju, tartalmd levelet kapta meg. A levél lényege az volt,
hogy lakasfeltjitas miatt butor illetve padlopotlasra van sziikségiink, azonban az elézéleg, a
boltnal vasarolt termék tipusat nem ismerjiik. Segitséget kértiink a beazonositas lehetdségeire.
Vizsgalati szempontjaink voltak, hogy van-e kapcsolattartas lehetdsége a weboldalon, milyen
tipusuak ezek és egy atlagos felhasznalé6 mennyire talalja meg kénnyen az adott cég online
elérhetéségét. Ertékeltiik, hogy milyen gyorsan valaszolnak az iigyfélszolgalaton, illetve,
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hogy visszajeleznek-e a kapott tizenetrdl. Figyeltiink arra, hogy a valasz megoldast jelent-e a
problémara, vagy esetleg tovabbi feladatok elvégzését javasoljak szamunkra.
Osszehasonlitottuk a levél formai jellemzéit, iigy mint udvariassig, kdzvetlen hangnem -
személyes hangvétel, helyesiras, tovabbi elérhetéségek ajanlasa.

Ez alapjan az alabbiakat tapasztaltuk

A 10 vizsgalt, internetes feliileten is elérhetd buatoraruhazbdol kettonek semmilyen
kapcsolattartasi lehet6ség nem taldlhaté az oldalan. Abbdl az egyik cég webaruhazat is
uzemeltet.

A fennmaradd 8 aruhazbdl két aruhaz kapcsolattartasra alkalmas e-mail cime nehezen, kett6é
kdzepesen nehezen volt megtalalhatd. Ez azt jelenti, hogy az oldal hosszabb ideig valo
vizsgalata és tobb kattintas volt sziikséges ahhoz, hogy megtudhassuk, hogyan vehetjik fel a
céggel a kapcsolatot. Négy aruhaznak a féoldal jobb felsé sarkaban talaltuk meg a kapcsolat
feliratot vagy fiilet, ami azonnal a kapcsolattartasi lehetdségek felsorolasahoz vitt benniinket.

A vizsgalt 8 oldal mindegyikén volt e-mail elérhet6ség, négy aruhaz telefonszamot is
megadott, egy aruhaz postai cimet is megadott az ligyfélszolgalat elérhetéségeként, mig egy
aruhaz chat lehetdségét ajanlotta fel tigyfélszolgalatossal.

Ot aruhaznak nem e-mailt kellett irni, hanem egy el6re megszerkesztett keretrendszerbe a
weboldalon kellett megadni néhany személyes adatot (ezek megadasa csak a névre és e-mail
cimre nézve volt kdtelezd), majd az lizenet ablakba kellett rogziteni a problémat. két aruhdz
keretrendszere tovabbi finomitast is tartalmazott. Itt kivalaszthatd volt a termék tipus és a
megszolitott részleg (2. Abra).

Kapcsolat

Az alabbi (rlap segitségével kildhetd szamunkra (zenet

Név: *
Email cim: *
Targy: *

Uzenet: *

Email elkildése

20. dbra Online keretrendszer

Az e-mailek illetve keretrendszerbe tortén0 uzenetek elkiildése utan 2 aruhaz azonnal
visszajelzett egy automatikus tzenettel:
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,,K0sz0njlk Gzenetét! !

Azon faradozunk, hogy kérdesét, amilyen gyorsan csak lehetséges feldolgozzuk és kerésére
révidesen kapcsolatba Iépjiink Onnel.”

Ezutan 43 perccel valéban megkaptuk a valaszt egy masik e-mailben.

Sajnos a masik automatikus valasz utan (Kodszonjuk kérdését, munkatarsunk hamarosan
felveszi 6nnel a kapcsolatot.) nem kerestek meg ujabb levéllel.

A 8 aruhazbol 5 veviszolgalat valaszolt érdemben leveliinkre. A legrovidebb id6 a 36 perc
volt, mely a valasz megérkezéséig eltelt. A leghosszabb varakozasi id6 72 ora 29 perc volt,
annak ellenére, hogy ez az aruhaz a levél kézhez kapasa utan automatikus valaszt kaldott,
melyben azt igérte, hogy munkatarsuk hamarosan felveszi velink a kapcsolatot.

A megoldasi javaslatok mindegyik esetben 1 1€pésbdl alltak. Vagy a boltba kellett volna
fényképpel vagy magaval a probléméas termékkel befaradni, vagy e-mailben a problémas
termék képét kildhettlik volna el, hogy szakmai segitséget kapjunk.

A valaszok feladdi két kivétellel, ahol a feladd az ,,Ugyfélszolgalat”, volt névvel is
azonositottdk magukat, igy személyesebb volt a valasz. Kozlluk ketten telefonszamot is
megadtak, hogy ha tovabbi kérdéslink lenne, szivesen segitenek.

Az 5 vélasz mindségében nagyon hasonld volt. Mindegyik udvarias szovegezési, segitOkész
hozzaallast mutatott a cégek részérdl. Egy levél rendkiviil hivatalos hangnemet hasznal —
Tisztelt Cim! — holott a nevet mindenhol elkérték. Egy levél nagyon kedves, mar-mar
személyes hangvételli volt, azonban erdsen visszatetszd hatast keltett a szovegben megjelend
helyesirasi hiba. Egy valasz, amely a leghosszabb varakozasi id6 utdn érkezett meg,
nyelvhelyességében és helyesirdsdban azt a hatast keltette, mintha az Ugyfélszolgalat nem
magyar anyanyelvi teriileten miikddne. Erre utalt a levél végén szerepld lengyel és angol
csatolt szOveg is.

Kutatasunk eredményeit felhaszndlva terveinkben szerepel, hogy tobb kiilonbozd
kereskedelmi egység ugyfélszolgalatat is megvizsgaljuk. Osszehasonlitasokat szeretnénk
végezni az ugyfélszolgalat miikodtetésében nagy multra visszatekintd szolgaltatasi szektor
kapcsolattartasi és problémakezelési modszerei és gyorsasdga a kozlekedési tarsasagok
valamint a kereskedelmi agazat gyerekcipOben jaro ligyfélszolgalati tevekenysége kozott.
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10. Osszefoglalé tablazat

. . automatikus | tartalmi Gjabb e- .
elérhetdség . . . kapcsolat . P S . személyes .
14 elérhetdségek . valasz valaszig | mail kérése | megoldéas hangvétel
megtalalasa tipusa . A . kapcsolat
igen/nem elteli id6 igen/nem
elérhet6ség
lap aljan — e-mail, keret- fényképpel 3 .
p ! nem 8:45 nem yKepp csak név udvarias
kdzepesen telefon, chat rendszer a boltba
nehéz
lérhetésé L
eerneiosce . ; fénykép és
lap aljan - e-mail, izenet e- . . AL .
N o nem 1:26 igen méretek e- név nélkdl udvarias
kozepesen telefon, mail cim .
. mailben
nehéz
kapcsolat a .
,p kozvetlen,
vallalatunk . . . . A
i e-mail, info e- mintadarab- név udvarias,
ful alatt — p o nem 0:36 nem . ol
) telefon, cim mail cim bal aboltba | telefonszam helyesirasi
nehéz o
s hibak
megtalalni
jobb fels6é
sarok s s
. keret- fényképpel név és .
kapcsolat — e-mail nem 5:20 nem . . udvarias
L, rendszer a boltba kozponti szam
konny
megtalalni
kapcsolat ful
nincs, e-
mail cim a . info e- nincs
L e-mail o nem . — — — —
honlap aljan mail cim valasz
—nehéz
megtalalni
jobb felsd
sarok .
. keret- nincs
kapcsolat — | e-mail, telefon nem . — — — —
L rendszer vélasz
konnyt
megtalalni
jobb felsd
sarok . név és .
. keret- . . fénykép e- . hivatalos,
kapcsolat - e-mail igen 0:43 igen . személyes .
L rendszer mailen ) udvarias
konnyt telefonszam
megtalalni
jobb felsd
sarok Keret személve udvarias,
kapcsolat — e-mail igen 72:29 nem Y név nélkil helyesirasi
. rendszer sen a boltba s
konnyi hibak
megtalalni

5. OSSZEFOGLALAS

Osszességében elmondhatd, hogy a 10 vizsgalt aruhdznak a felével nem sikeriilt online
felvenniink a kapcsolatot. Ez a mai Internettel atitatott vilagban nagyon rossz képet fest az
online ligyfélszolgalatok miikodésérdl ebben a lizletagban.
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A valaszold aruhdzakkal segitOkészségben, stilusban ¢és a valaszok gyorsasagaban is
elégedettek lehetiink.

A vevészolgalatnak vagy tigyfélszolgalatnak olyan szolgaltatasokat kell biztositania, amelyek
hatékonyabba teszik az értékesitést. Ez a tevékenység a modern marketing alapja. A
legfontosabb és legsokoldalibb eszkdz, amely meghatarozhatja a vallalat piaci helyzetét,
termékeinek arat, tgyfélkorét, stratégidjat és tzletpolitikajat.

Vannak olyan cégek, akik kiloénésen nagy hangsulyt fektetnek az ugyfélkapcsolatok
apolasara. Maig ez foleg a szolgaltatasi szektorban — telekommunikécié, bank,
kozmiiszolgaltatok — volt jellemzd. Méra azonban a kereskedelmi vallalatok is felismerték
ennek fontossagat. Egyre nagyobb teret hédit az informatikai timogatas egy CRM rendszer
bevezetésével. Ennek segitségével sok olyan lépést automatizalhatnak, ami meggyorsitja az
ugyfelkiszolgalas folyamatat. A CRM rendszerek altal hasznalt adatbazis alkalmas arra, hogy
ugyfeleinket nyomon kovessik, ismerjik nem csak vasarlasi szokasaikat, hanem egyeb
tranzakcioikat is.
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