A fogyasztéi kapcsolatot nem lehet installalni
Don Peppers, a CRM atyja, a 1:1 marketing megalkat6ja
2011-11-18 12:36

December 1-jén, az IIR Hungary meghivasara hazankba érkezik a CRM atyjanak is tekintett
Don Peppers. A marketing guruval kapcsolati marketingrél és a technologia korlatairol és
lehetbségeirdl beszélgettiink.

- A CRM fogalma meglehetésen dsszetetté valt, kiilbnésen
nagyvallalatok esetében. On hogy fogalmazna meg egyszeriien,
mit is jelent?

A CRM vagy "customer relationship management" egyarant
vonatkozik egy vallalati gyakorlatra és a megvalésitasahoz
szUkséges technoldgiakra. Ami a vallalati gyakorlatot illeti, tdmdren
szamomra azt jelenti, hogy "hogy kilénb6z8 fogyasztokat
kllénbozdképpen kell kezelni". Ha egy vallalat fogyasztoi eltérd
tulajdonsagaira - legyen az a vallalat szamara képviselt érték vagy a fogyaszté preferenciai -
tamaszkodva masképp kezeli 'A' fogyasztot, mint 'B' fogyasztot, az CRM. Az ehhez
szlkséges technologiak kozé aztan szamos dolog tartozik, fogyasztéi adatbazisok
mikodtetéséhez sziikséges szoftverek és hardverek, call centerek, értékesitési rendszerek,
vevBanalizis, weboldal tarhely, stb. De nagyon fontos, hogy ne keverjik dssze a
technolégiakat azzal az alapvet6 gyakorlattal, hogy kiilonb6z6 fogyasztokat
kllonbozéféleképpen szolgalunk Ki.

- Hogy talalt Onre a kapcsolati marketing, mint szakteriilet?

Jo par évvel ezel6tt, 1990-ben - még joval az internet, a mobiltelefonok és az automata
telefonos Ugyfélszolgalatok ideje el6étt - Martha Rogers-szel (Don Peppers (izlettarsa - a
szerk.) azon gondolkodtunk, hogyan lehetne kezelhetévé tenni a vallalatok fogyasztoi
interakcioit, ha a technolégia rendelkezésre allna hozza. Nem tudtuk pontosan, hogyan is
nézne ki ez a technoldgia, de abban biztosak voltunk, hogy elébb-utébb elérhetd lesz.

Ekkor alltunk elé a személyre szabott marketing (1to1 marketing - a szerk.) dtletével. Egy
hagyomanyos (témegfogyasztoi piacon tevékenyked®) marketinges szamara a fogyasztétél
érkez0 visszajelzés - érkezzen az telefonon vagy szamitdgépen keresztil - nem
hasznosithato, hacsak nem képvisel valami jelentésebbet, példaul egy nagyobb fogyasztoi
szegmens vagy csoport véleményét. EKkor ugyanis tud ra reagalni a marketinges. De ha ez
csupan egy egyeéni visszajelzés (marpedig a legtdobb fogyasztoi visszajelzés ilyen), akkor
annak nincs valédi értéke a marketinges szamara.

Az értékesitési folyamat szempontjabdl azonban a visszajelzés nagyon értékes, mivel
lehetéséget nyujt jobban megismerni a fogyasztét és kapcsolatot épiteni vele. Az értékesiték
meglehetésen sok id6t toltenek pusztan azzal, hogy megprébalnak kapcsolatba Iépni
potencialis fogyasztokkal, még az értékesitést megel6zben erésitve kapcsolataikat.

Ebbél kiindulva rajéttink, hogy ha kdltséghatékony kommunikacios technologiak lehetévé
tennék a fogyasztok szamara, hogy kozvetlenil a marketingeseknek adjanak



visszajelzéseket, akkor a marka altalanos ismertsége és piaci részesedése mellett az egyéni
fogyasztdkkal kialakitott kapcsolat is egyre fontosabba valna a marketingesek szamara.

Ez manapsag meglehetdésen ésszerlien hangzik, de amikor mi el6szor elkezdtink arrél
beszélni, hogy a kapcsolati marketing altalanos gyakorlatta valik majd a marketingesek
koérében, a tdbbség nevetségesnek talalta az otletet. A legtdbb haladdé gondolkodasu
marketing szakember azonban felismerte a gondolatmenetlinkben rejl6 igazsagot, és
elkezdték annak elméletét beépiteni sajat munkajukba.

Végll a "személyre szabott marketing"-ként megfogalmazott gondolat "customer relationship
management"-ként vagy CRM-ként valt ismertté.

- Ma mar egyre t6bb kommunikéacios platform all rendelkezésre a fogyasztoval térténd
kapcsolattartasra. Melyiket tartja a legfontosabbnak és miért?

Nincs egyetlen és "legfontosabb" technoldgia a fogyasztdkkal térténé kapcsolattartasra. A
leghatékonyabb interakcidk automatizalt médon, szamitégépen, az interneten keresztll
zajlanak. De nem minden interakcio az interneten keresztll bonyolddik le.

Altalaban véve Ugy latjuk, a kommunikacids csatornakat kéltséghatékonysaguk és altalanos
hatékonysaguk alapjan érdemes értékelni. Annak érdekében, hogy minél nagyobb szamu
fogyasztdi interakciot tudjunk kezelni, fontos, hogy a leginkabb koéltséghatékony
technolégiaval dolgozzunk. Ezért altalaban azt tanacsoljuk a vallalatoknak, hogy probaljak
minél koltséghatékonyabb csatornakra terelni a fogyasztéi kommunikaciot. Vegylk példaul a
személyes értékesitéi telefonhivasokat, és prébaljuk meg ezeket kiszervezni, hogy kiilsés
ertékesitési képvisel6k kezeljek 6ket. Vagy batoritsuk fogyasztdinkat, hogy a telefonos
ugyfélszolgalat helyett a weboldalunkon keresztil vegyék fel a kapcsolatot a céggel.

De a technolégia hatékonysaga is ugyanennyire fontos. Ennek egyik legfontosabb eleme a
fogyasztoi visszajelzés vagy vélemény mindségének megitélése. Ha a fogyaszto olyan
informacioval szolgal, amivel javithatjuk az 6 - és a hozza hasonl6 fogyasztok - kiszolgalasat,
akkor ez hatékony formaja a kommunikaciénak.

En régen értékesitéként dolgoztam, egy reklamiigyndkségnél az volt a feladatom, hogy Uj
megbizasokat szerezzek a cégnek. Egy reklamos adatbazis alapjan minden reggel nagyjabdl
két oran keresztll telefonalgattam kulonb6zd embereknek, akik kilonb6zé cégek hirdetési
budzséit kezelték. Ha szerencsém volt, és sikerult elérnem valakit, nem az volt a célom,
hogy én beszéljek vellk, hanem hogy 6k beszéljenek velem. Meg akartam ismerni a
céguket, a problémaikat, az 6 perspektivajukat - hogy aztan legkdzelebb felkésziltebb
beszélgetést folytathassak vellik, és elnyerjem a bizalmukat.

Ez jol mutatja azt is, mi az egyik legfontosabb szerepe a vallalatok és fogyasztéik - vagyis az
eladdk és vasarloik - kdzti kommunikacidnak. A hatékony kommunikacio segit erésiteni és
elmélyiteni a kapcsolatot a fogyasztokkal.

- A technolégia és a k6z6sségi oldalak milyen fontos valtozast hoztak a CRM- be?

A kdzosségi oldalak drasztikus hatassal vannak a fogyasztéi interakciok dinamikajara, és a



legtdbb cég nem érzékeli még ennek a sulyat. De a vezetéknek meg kell tanulniuk
empatikusabbnak lenni fogyasztéik felé és ki is mutatni mindezt. Meg kell tanulniuk tovabba,
hogy nincs tobbé teljes hatalmuk az események felett. Azok lesznek az igazan sikeres
cégek, amelyek nem iranyité médon és fogyasztoik érdekeit proaktivan szem elétt tartva
tevékenykednek.

- Hogyan biztosithato, hogy a technologiai vivmanyok mellett a vallalat és a fogyaszté
kapcsolata személyes legyen?

Ez egy nagyon jo kérdés, mert sok vallalat szamara a fogyasztéi kapcsolattartast
megkonnyitd technoldgia elérhetésége csak lehetdséget és kifogast teremt a
koltségesokkentésre. Mindekdzben a fogyasztoi elégedettséget méré mutatdk altalaban
csokkennek, a kuldonb6zd technologiak bevonasa ellenére is. Minden olyan esetre, amikor
egy fogyasztd kényelmesen felmegy a vallalat weboldalara és informalédik, jut egy masik,
frusztralo fogyasztoi élmény, amelyben a fogyasztdé megprobal eligazodni az atlathatatlan
telefonos ligyfélszolgalati rendszeren vagy megprobal egy él6 hanggal beszélni a call
centeren keresztiil. Az Egyesiilt Allamokban mar Iétezik egy weboldal - a gethuman.com -,
ahol leirjak, milyen titkos kombinaciokat kell beutni a telefonon a kulonb6z6 cégek
ugyfélszolgalatainal, hogy végre él6 személlyel beszélhesslink!

Azt nem lehet magatartasi kodexbe foglalni, hogy az alkalmazottaknak elégedetté kell
tenniiuk a fogyasztét. Az az alkalmazottak belsd igénye kell, hogy legyen, hogy elégedetté
tegyék a fogyasztét, és ebben a vallalati kultiranak nagy szerepe van. Mi azt tanacsoljuk a
vallalatoknak, gondoljak at, hogyan tudjak erdsiteni az alkalmazotti kotédést és segiteni,
hogy az alkalmazottak a fogyasztét szolgaljak. A munkaltatéjahoz kétédé alkalmazott lelkes,
azonosul a véllalattal és annak kildetésével, és motivalt a vallalati célok elérésében. De
ehhez még kell az a segitség, hogy megfeleléen képzett legyen, hozzaférjen a sziikséges
informaciokhoz és meglegyen a dontésekhez sziikséges hataskore.

Ha mindezek rendelkezésre allnak az alkalmazottak szamara, akkor a problémajaval vagy
kérdésével a céghez forduld fogyasztot maguk az alkalmazottak is ki tudjak a
legmegfelelébben szolgalni, nem kell hozza a legfelsé kdrokbs! érkezd utasitas. Es meg is
lesz hozza az eszkoztaruk, hogy megtegyék az adott helyzetben sziikséges lépéseket.

A kdzosségi oldalak koraban fontos, hogy egy vallalat az "emberi arcat" mutassa a
fogyasztdk felé. A fogyasztok nem vallalatokkal vagy markakkal akarnak kommunikalni,
hanem valédi emberekkel. Ha az alkalmazott kotédik vallalatahoz, a vallalati killdetést szem
el6tt tartva fog eljarni minden alkalommal, amikor egy fogyaszté kapcsolatba keril vele.

- Egy CRM rendszer kiépitése komoly befektetést is igényelhet. Mit javasol kisebb
vallalatoknak, melyek nem engedhetik meg maguknak a technolégiakat?

Egy kisvallalat ugyan kevésbé engedheti meg maganak az 6sszetett rendszereket és
berendezéseket, viszont megvan az az elénye, hogy kdzelebb all fogyasztéihoz, mint egy
nagyvallalat. Azon kivil mara szamos szoftver alkalmazas elérheté nagyon alacsony aron
vagy akar teljesen ingyenesen.

Az én tanacsom: a fogyasztoi kapcsolatot nem lehet csak ugy megvasarolni és installalni a



technolégiaval. A kapcsolatot fejleszteni kell. Az a legfontosabb, hogy az alkalmazottakban
meglegyen az igény a fogyaszté minél jobb kiszolgaldsara. Ha ez megvan, megtaléljak a
maodjat, hogyan.

- Egyes vélemények szerint a CRM feleslegessé teszi a médiakommunikaciot, hiszen rajta
keresztiil kbzvetlen kapcsolatban éll a vallalat a fogyasztoival. Osztja ezt a nézetet?

Nem. A nyilvanossag mindig hasznos eszkoz és a médiakommunikacié csupan egy fizetett
maodja a publicitasnak.

- Magyarorszagon az utobbi években egyre tébb szolgaltatd kbzpont nyilt, t6bbek kbzt a
Vodafone és a BT is innen miikédtet (igyfélszolgélatokat. On szerint mi tesz egy régiét vagy
orszagot alkalmasabbéa a nemzetkdzi fogyasztoi igények kiszolgalasara?

Nos, nyilvanvaléan az adott orszagnak megbizhato technikai infrastrukturaval kell
rendelkeznie - j6 telefonvonalak, internet kapcsolat, megfeleld tarolé kapacitasok, stb. De
leginkabb, a legsikeresebb, kézponti Ggyfélszolgalati feladatokat ellaté orszagok kulturaja a
becsiiletes munkara és a teljesitményre épill - ilyenek irorszag, India és a Fiilép-szigetek,
illetve tobb kelet-eurdpai orszag. Es végiil, természetesen, ott a nyelvtudas kérdése. A
legtdbb Ugyfélszolgalat elsédlegesen angolul mikodik, igy a nyelvtudas elengedhetetlen.

Don Peppers-szel személyesen talalkozhat az IIR Hungary rendezvényén, 2011. december

1-jén, a Hotel Novotel Budapest Centrumban. Részletek: http.//www.iir-
hungary.hu/rendezvenynaptar?id=1236
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