RECESSZIO IDEJEN AZ UGYFELEKET CELOZZAK A VALLALATI IT FEJLESZTESEK
A CRM és az e-megoldasok vezetik az IT tervek toplistajat

2010. szeptember 13. Korabban féleg informaciétechnoldgiai (IT) biztonsagra, ma mar inkabb
eladasosztonzéshez kapcsolédé informatikai rendszerek fejlesztésére koltenének a nagy hazai
gazdalkod6é szervezetek — deriil ki az IFUA Horvath & Partners és a Budapesti Corvinus
Egyetem kozos IT benchmarking kutatasabol. A piaci viszonyok és az ligyfélszokasok
valtozasaval azonban az értékesitési technikak atalakulnak, a gyors megtérilés pedig egyre
fontosabba valik.

Eltolodott fokusz és Uj elvarasok — ez jellemzi ma a gazdalkodé szervezetek IT fejlesztési terveit. Mig
a 2007/2008-as kutatas sordn a megkérdezett véllalatok és intézmények nagytébbsége a ,belsé”
vonatkozasu informatikai célokat emelte ki, ma a vélaszadék egyharmada mar a ,kulsd” informatika,
vagyis az ugyfélkapcsolat-menedzsment (CRM) rendszerek és a vellk szorosan Osszefliggé e-
megoldasok fejlesztésére fokuszal. Az IT biztonsagot pedig mar csak 16 szazalékuk tartja fontosnak
a korabbi 53 helyett.
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Bar az véltozas jelentds, meglepének mégsem tekinthetd, mert teljes mértékben 6sszhangban van a
nemzetkézi trendekkel, amelyek szintén az értékesitést szolgalé technoldgiak el6térbe kerilését
mutatjak — az IT koéltések altalanos visszafogasa és az IT hatékonysag névelése (pl. konszolidacié,
virtualizacio) mellett.

Az 0j CRM kiildetés: elérni és befolyasolni

A CRM informatikajanak harom egymasra épulé komponense van: az ugyféllel vald kommunikacio,
az ugyféllel kapcsolatos ,torténések” rogzitése, valamint az Ggyféladatok elemzése. Ezek kozil most a
kommunikacié és az elemzés kerilt a kdézéppontba. Az elébbi azért, hogy Uj csatornakon (pl.
mobiltelefon, internet) is meg lehessen szdlitani az Ugyfelet, az utdbbi pedig az eredményes
befolyasolas érdekében” — magyarazza Dr. Drétos Gyorgy a Corvinus Egyetem docense, egyben az
IFUA Horvath & Partners partnere.



Az atalakulas hatterében részben a valsag altal életre hivott agresszivabb értékesitési modszerek
allnak, de nem csak errél van sz6. Szamos Uj CRM megoldas — beleértve a Facebook, Twitter és mas
hasonlé oldalak tébb sz&z millios kdzonségére épitd un. kdzésségi halé vagy kézdsségi média CRM-
et is — egyfajta alkalmazkodasnak tekinthet6 egy uj vevéi kulturahoz.

»,Az Uj CRM megoldasok nemcsak a valsagra reflektélnak, hanem a valtozé tarsadalmi szokésokra is.
Ma a vevék életlik egyre jelentésebb részét a virtualis vilagban élik, emellett egyre inkabb immunisak
az altalanos rekldmajanlatokra, az Ures és agressziv direktmarketinget pedig egyértelmien elutasitjak.
Ugyanakkor az elemzési célu CRM eszk6zokbdl az Gigyfél és az elado is profital: a vevék a megfeleld
idében és csatornan keresztll érkezd, testreszabott megkereséseket szivesebben fogadjak, és az
ajanlattevdé sem pazarol el milliokat vaktaban és kéretlenil kikildoétt Gzenetekre. A kinalatot akar az
internetes kozodsségi oldalak is alakithatjak, ha az Uzleti szereplék figyelik és CRM eszkzok
segitségével kielemzik a termékeikrél és szolgaltatasaikrdl ott folyé diskurzust, kilonds tekintettel a
véleményvezérek hozzaszélasaira” — teszi hozza a szakember.

Elsédleges szempont a gyors megtériilés

Barmennyire igéretes is egy Uj Uzleti elképzelés, szinte lehetetlen hozza forrast talalni valsag idején.
Még a tehetésebb vallalatoknal is megszokott dolog, hogy az alkalmazasfejlesztési projektek
legfeljebb ,pilot” valtozatban indulnak el, és a teljes korli bevezetést inkabb késdbbre id6zitik.

Kivételt az elemzési célu CRM megoldasok jelenthetnek — kiiléndsen az tigyfelek varhato viselkedését
el6rejelzd alkalmazasok —, mivel ezek akar fél-egy év alatt is megtériinek. ,A gyors megtérilés féként
a szolgaltatott informacidk Ujdonsaganak, kritikussaganak és a kisebb fejleszté cégek alacsonyabb
technoldgiai koltségeinek kdszonhetd. Itt az IFUA-ban mi is gyakran innovativ hazai IT cégekkel
dolgozunk egyitt, amikor CRM alkalmazasokat épitink pénzintézeti, telekommunikacios és
kiskereskedelmi Ugyfeleink szadmara. Az tgyfél raadasul duplan jol jar, mert igy tobb id6 és eréforras
jut a modellalkotasra és az elkészilt alkalmazasok folyamatokba illesztésére, ami az ,intelligens” IT
projektek két kritikus sikertényezdje” — teszi hozza Drotos Gyorgy.
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IFUA Horvath & Partners

Az 1989-ben alakult IFUA Horvath & Partners Magyarorszag egyik legnagyobb vezetési tanacsado
cége, amely Ugyfelei teljesitményének atfogo és tartds fejlesztését valdsitja meg korszerli nemzetkozi
vallalatiranyitasi és mikodésfejlesztési modszerek alkalmazasaval a magyar vallalati és kozszféraban.
Az IFUA Ugyfelei Magyarorszagon els8sorban a pénzigyi szféra, energetika, auté- és beszallité-ipari,
vegyipari és gydgyszergyartasi cégek, kdzlzemi szolgéltatok, valamint a kozponti és helyi
kbézigazgatas intézményei kdzll kertlnek ki. A 2008-2009-es Uzleti évben a cég alkalmazottainak
szama meghaladta a 110 f6t, nettd arbevétele tullépte a 2,2 milliard forintot.

Az IFUA a Horvath & Partners fliggetlen nemzetkézi vezetési tanacsadé cégcsoport tagja, amely
Eurépa hat orszagaban és az Amerikai Egyesiilt Allamokban miikddtet irodakat, éves forgalma
meghaladja a 100 milli6 eurot.
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