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BIG DATA,
KABELTEVES MODRA

avagy kozéppontban az tgyfél és az adatai

El6z6 szamunkban az Ugyfél-elégedettség mérésérdl volt sz6. Ennek eredményei mellett
meég rengeteg ,adat” képzddik egy szolgaltatonal. Hogyan lehet ezeket kezelni, feldolgozni,
hasznositani? Ezuttal ehhez ad tanacsokat ligyfélkapcsolati szakértdnk irasa.

Katona Erzsébet
tigyfélkapcsolati
szakeérto

A szolgaltatok
legnagyobb
kincse az ligy-
féladatbazis,
ez azonban
joval tobbet
jelent, mint az
el6fizetdi és
szamlazasi ada-
tok régzitését,
tarolasat.
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»Fontos, hogy mindent mérjink,
ami mérhetd, és megprobdljuk
mérhetévé tenni, ami még nem
az.” mondta ezt Galileo Galilei,
tobb mint 370 évvel ezelstt. Ugy
tinik ez a javaslata taldn még id6-
szer(ibb, mint valaha, igy most, a
.nNagy adat-bummon” tul.

Data Boom - az uj
id6szamitas kezdete

Taldn nem tulzas azt llitani, hogy
eqy Ujfajta ,idészamitas” vette
kezdetét, melyet a Data Boom
(adatrobbanas) elétti és utani kor-
szaknak is hivhatunk. A digitalizacio
.a fé tettes”, hiszen hatalmas
adatmennyiség 0sszegydjtését
rogzitését és feldolgozasat tette
és teszi folyamatosan lehetdvé. Az
internettel kardltve gyakorlatilag
korlatlanna valt annak az oridsi és
folyton névé adatmennyiségnek
az elérése, amit az emberek és a
gépek termelnek a vildg minden
szegletében. Ez az adattdmeg
emberi ésszel szinte felfoghatat-
lan és a szakemberek szerint két
évenként megdupldzodik. (A sza-
poredds olyan mértékd, hogy 24
hénap alatt tobb adat keletkezik,
mint amennyi az egész emberiség
addigi torténelmében dsszegydlt)
A Big Data-val kapcsolatos leg-
nagyobb kihivas éppen ezért az,
hogy miként lehet rendszerezni, és

megtalaini a megfeleld osszefug-
géseket ebbdl a hatalmas, hom-
polygd adatfolyambdl, kinek-kinek
a sajat igénye szerint.

Van ahol még ,fejben
tartjak” az adatokat

A kisebb szolgaéltatok egyik elénye,
hogy tényleg személyes a kapcso-
latuk az Ggyfeleikkel, hiszen ,min-
denkit” ismernek, és az Ggyfelek is
jol ismerik a dolgozokat. Azonban
bdven akadhat problémas hely-
zet naluk is. Eléfordulhat példaul,
hogy eqy szerzddésmaddositassal
kapcsolatos levél vagy fizetési fel-
szolitds nem érkezik meg idében
az Ugyfélhez. Mivel mindenki tudja
fejbdl’, hogy kinek, mikor, mit kiil-
dott, és kinek mikor, mi a teenddje,
nincsenek — vagy csak részben
vannak - rogzitve ezek az informa-
ciok az Ugyfél adatainal. A problé-
ma rendezésénél igy kellemetlen
helyzetbe kerllhet a szolgéltaté is,
&s a régi, kedves Ugyfél is.
Mindenkinek érdeke, hogy idében
kidertljén a fizetési elmaradas,

és hogy ezutan mi torténik az a
szolgéltatd hozz4dlldsén, az tgy-
féllel kialakitott kapcsolatan malik.
Ebben is sokat tud segiteni az
adatok térolas, hogy lassuk az ,Ugy-
féltdriénetet” (pl. a korébbi befize-
téseket, szolgaltatasok igénylését
stb). gy személyre szabott Ugyfél-

kezelést alakithatunk ki: pl. részlet-
fizetés felajanlasét, a szolgéltatas
csOkkentését stb., s ennek kom-
munikéldséhoz - az tUgyfélcentrikus
megoldashoz — &sszességében
tényleg hasznos lesz, hogy ismer-
jik egymast”.

A kisebb szolgdltatoknak is elemi
érdeke, hogy az Ugyfélkezelés ada-
tai ne fejben tartottak” legyenek,
mint ahogy a nagyobbak szdmara
mindez értelemszerGen mar miko-
dési alapfeltétel.

Ismerjiik meg még
jobban ligyfeleinket!

A szolgaltatdk legnagyobb kincse
az Ugyféladatbazis, ez azonban
joval tobbet jelent, mint az eldfize-
t0i és szamlazasi adatok rogzitését,
taroldsat. A digitdlis vildg jo lehetd-
séget kindl ahhoz, hogy sajat tgy-
feleinkrdl, szokdsaikrél még tébb
adattal rendelkezzink. Az Uj érdek-
|6dékkel vald kapesolatfelvétel is
joval kdnnyebbé vélhat eziltal.

A meglévé és a potencidlis Ggy-
fél adatainak gydjtése, elemzése,
rendszerezése tdbbek kozott az
Ugyfélmegtartast, a marketinget
€s az értekesités tdmogatdsat szol-
gélja. Jol lathato, hogy ez legaldbb
harom kldn terdlet, melyeknek
kilonféle adatokra és ezeket
specidlisan kezeld rendszerekre
van szlikségUk. Lényeges az lgy-
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félszam, hiszen 100, vagy 1000 el&fizets
esetében egészen més ligyfélkezelési
kapacitast kell biztositani, mint a tiz- vagy
a szazezres Ugyfélkdrnél,

Csak szabalyosan!

Az adatvédelmi szempontok maradékta-
lan betartasa alapvet6. Minden szolgalta-
16 rendelkezik adatkezelési szabalyzattal,
amelynek a honlapjan is meg kell jelen-
nie, mas dokumentumokkal (pl. ASZF)
egyutt.

Ezek a szabalyzatok a laikus tigyfelek sza-
méra sok esetben nem igazan érthetdek.
Viszont egyre tudatosabbak a fogyasztok,
tisztaban vannak a jogaikkal, és beldtasuk
szerint élnek is ezekkel. Kordntsem csak
azért kellenek ezek a szabalyzatok, mert
kételezbek, hanem mert ezek képezik a
korrekt szolgaltatdi-fogyasztéi egytttmi-
kodés alapjat.

Koz6sségi ligyfélélmény

Az egyre er6sadé versenyben rendkivil
fontos, hogy az tgyfele-
ket 6néllo és teljes egy-
ségként kezeljiik. Ennek
érdekében el kell vetni az
eladés alapd, ,darabszém
kozpontd” Ugyfélkezelési
gondolkodasmaddot, és
helyette az ligyfelet kell
kbzéppontban helyezni,
egyedi igényeinek, elvé-
rasainak kiszolgéldséval.
Ezen igények alakitdsdban
rendkivil erGs a kdzosségi média szerepe,
bér ebben meglehetdsen valtozatos a
kép hazai régiokban, de akar telepiilések
kozott is.

Elébb-utdbb eljut mindenhové az inter-
net és minden Uj szokas, igény, meg-
oldés, technologia. Lesz, aki kevesebp
Ujdonsaggal is megelégszik, és lesznek,
akik mindig a legujabbat akarjak. A szol-
galtato doéntése, hogy az Gj lehetéségek
milyen széles skalgjit épiti be kinalataba
Barmilyen tgyféligény kielégitése mellett
is dont a vallalat, fontos szamara, hogy
megtériljon a beruhazés &s a tervezett
nyereséget hozza majd meg. Ennek érde-
kében rendkivl fontos, hogy nagyon jél
ismerje a vallalat Ggyfeleinek profitterme-
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AZ INTERNET ES
MINDEN UJ SZOKAS, ugyfelek megvédése is
IGENY, MEGOLDAS,

TECHNOLOGIA -

MARKETING

16 képességét és ezzel egyiitt lojalitasuk
megtartasanak kritériumait is.

Ugyfélérték-kezelés

Egyetlen villalatndl sincsenek kizarélag
-Mindségi” fogyasztok, nagy lgyfélérté-
ket képvisel6 elGfizetdk. Eqy kisebb szol-
galtaté gondolhatja gy, hogy egyszer(
megallapitania (pl. a kényvelési adatok
alapjan), mennyi profitot hoz az tigyfél-
allomanya. Azonban még itt is lehetnek
olyan tigyfelek, akiknél viszonylag egysze-
rd megoldasokkal még nyereségesebbé
tehetd az 6 csoportjuk is, de hogy miként,
az pusztan a konyvelési adatokbdl nem
dertlhet ki.

Nem meglepd, hogy a versenytérsak a
legnyereségesebb lgyfélkort szeretnék
elcsabitani. Ha sikeril megesonkitani ezt
a - talan nem is tdl nagy - Ggyfélkort, az
nagyon érzékenyen érinthet egy kisebb
véllalkozast. Sajnos még ma is sokszor
hagyja magat ,becsapni” a vallalat, amikor
ugy véli, hogy a nagy forgalmat generald
Ugyfél egyben nagy nyereséget is ered-
ményez. Ez nem teljesen
van igy, azonban a meg-
feleld adatok birtokaban
Ugyfélérték-elemzéssel
konnyen kiderithet6 az
eldfizetdi kor rétegzédése.
Innentdl a nyereséges

konnyebb lesz, hiszen, ha
pontosan tudja a vallalat,
hogy kik 6k, akkor azt is
tudni fogja, hogy milyen
lépésekkel névelheti az elégedettségiiket,
amellyel biztosithatja hossz( tévu elkd-
telezddésiiket. Mindehhez sok és sokféle
Ugyféladat, valamint az ezeket kezels
(rendszerezd, rogzitd, elemezs, eredmé-
nyekké formald) rendszerek kellenek.

CRM, Excel tablak, adat-
tarhazak kiméljetek!

Az egyik legfontosabb adatgydjt6-rogzi-
16 hely sok véllalatnal a CRM (Customer
Relationship Management, jelentése:
.ugyfélkapcsolatok kezelése”) A CRM
rendszerek és az ligyfélkezelési folyama-
tok teszik lehetdvé a véllalatok szamara,
hogy minden lényeges iigyfélkontak-

Draga kapcsolatok

A gyenge ugyfélszolgalat akar 1,6
billié dollar kért is okozhat — &llit-
ja az Accenture, amely az iigyfél-
szolgalat hidnyossagaiért elsGsor-
ban az embert felvalté digitalis
ugyfélkezelési médszereket teszi
felelossé. Az djdonsag varazsatol
elblivilve, a befektetékt6l bato-
ritva és a koltségesokkentéstdl
vezéreltetve a nagy vallalatok a
mult szdzad 80-as éveiben kezd-
ték el felvaltani az iigyfélszolga-
latos munkatarsakat automatikus
hangvalasz-rendszerekkel. Ezek
a digitélis rendszerek azéta sokat
fejlodtek ugyan, de hasznalatuk
tovabbra is frusztral és idéigé-
nyes. Az Accenture felmérése
szerint az igyfelek tébb emberi
interakciot igényelnek digitalis
csatorndkon keresztil is tgyfél-
szolgalati kérdések megoldasa
soran, olyannyira, hogy a rossz
ugyfélszolgdlat miatt szolgalta-
tot is képesek valtani. Az amerikai
felhasznalok 83%-a szivesebben
fordul él6 emberhez, mint auto-
matahoz, 52%-uk pedig egy éven
belll azért valtott szolgaltatot,
nem volt megelégedve az ligyfél-
szolgalattal. A valaszadok 45%-a
szivesebben fizetne tébbet aru-
ért vagy szolgaltatasért, ha jobb
ugyfélszolgalat dlina mogotte. A
legtobben a kdbeles és miiholdas
televizios szolgaltatékra és a ban-
kokra panaszkodtak. A vallalatok
tévesen vélik tgy, hogy a csak di-
gitalis alapon miikadd tigyfélszol-
galat a leghatékonyabb és hogy
az ugyfélszolgalat mikodtetése
koltség. Tul sokat koltenek digita-
lis technoldgiakra, mikdzben elve-
szitik legtobb nyereséget termeld
tgyfeleiket. Az Accenture felmé-
rése vildgszerte kdzel 25 ezer em-
ber bevonasaval késziilt, kéziiliik
2 ezer volt amerikai.
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tust rogzitsenek (szamlabefizetést, az
igénybe vett szolgéltatasok, csatorna- és
internetcsomag tipusat, adatforgalmat,
szerzodésmadositdsokat, de akar még a
Facebook-oldalon kdzzétett bejegyzése-
ket is). Az Ujabb kapcsolatfelvétel sorén
sokat segit az felidézhetd Ggyféliériénet,
ahol évekre visszamenéleg minden adat
megtaldlhaté.

A kllénbdz6 célokra tobbféle CRM meg-
oldas létezik. Az egyik CRM az elemzd
(pl. marketing kampényhoz), a masik az
operativ, napi Ugyfélkezelés mas ERP (v&l-
lalatiranyitasi) rendszerrel 6sszekétve, s a
harmadik, az egytttmiikédést (kommu-
nikdciot) tdmogatd, a contact centerrel,
call centerrel &sszekotott megoldasok.
Ezek a rendszerek lehetnek 6nalldak,
vagy véllalatiranyitasi, vezetési rendsze-
rekbe integraltak, lehetnek felhé alapuak,
vagy telepitett, ,dobozos” szoftverek is,
akdr vegyesen.

Valéjéban az a probléma ezzel is, hogy
egyel6re még nem az ember gondo-
latét és kivansdgét teljesitik, hanem
csak azt tudjak, amit az ember beléjiik
programozott, illetve azzal dolgozik,
amivel feltdltdtték. Az Excel tdblak sem
makddnek masként, igy kilénésen
nagy kincs a véllalatnél az ,Excel-guru”
kolléga, vagy clyan IT-s szakember, aki
tud makrokat irni, kivald programozo,
aki hamar ir egy jo kis scriptet pl. a
webshop és az Ggyféladatbazis dsszeko-
tésére. Mindezek utan pedig kell valaki
- vagy valami - aki/ami dsszeszedi az
éppen sziikséges adatokat, kimutatja,
tablazatot, netdn grafikont készit beldle,
esetleg kinyomtatja - és véqiil dtadja/
elkildi a féndknek.

Ezek a kimutatdsok adott esetben akar
4-5 (vagy barmennyi) kilonbozé téb-
lazatbdl is &llhatnak, akdr egy adatnak
tobbféle megkdzelitésével. Hogy ezeket
az adatokat a kilonbdzé vallalati csopor-
tok szempontjai szerint, valamint egy-
séges vallalati értékelési rendszer szerint
hogyan értelmezzék a vallalat vezetdi, ez
sok esetben ,legyen a vezetSség gondja”
- vélhetik a készitdi. Es sokszor valdban
komoly gond, amelyek megnehezitik a
megfeleld déntés meghozataldt, pedig
pontosan az ellenkezdje lenne a cél.

Tudjuk, latjuk, megértjiik
- dontiink

A vezeték t6bbsége ma mar nem hely-
hez kotétt irodai munkamenetben dol-
gozik, igy az adatokhoz vald hozzaférés
igénye szinte folyamatos, és gyakorlatilag
helytdl fiiggetlen, de a felhasznaléi szo-
kasok persze lehetnek egyediek. Vannak
olyan vezetdk, akik pl. a GPS adatokat

a szereldk Utvonalardl nagy monitoron
szeretik kdvetni, masoknak elegendé eqgy
grafikon a tablagépen, vagy egy jelzés a
mobilra. Van, aki azt szereti, ha egy tar-
gyaldson, egy hirtelen felmerilé lehetd-
ség érdekében, ott helyben, gyorsan, par
kattintdssal meg tudja mutatni egy szem-
I€letes grafikon seqitségével az aktuélis
allapotot. Kisebb vallalatok vezetsi sza-
mara is ényeges, hogy at tudjak tekinteni
a forgalom, az Ugyféligények valtozasait,
az eléfizetdi mozgésokat. Trendek elem-
zéséhez - példaul a savszélesség iranti
igények alakulasanak vizsgalatahoz - akar
kUlon-kulon megjelenitett szinekkel,
»mozgd” infografikaval, vagy térképen

megjelenithetd rékozelitéssel az adatok
rendkivil l&tvanyossa tehetdk, lebontva
telepllésekre vagy azokon belll akar
utcakra is.

Mindezen ldtvanyos eredmények alapja
azonban nem mas, mint a jél felépitett
adatforrds, amelyhez sziikség van komoly
IT tudésra - de szlkség van a felhasznaloi
igényre is, hogy megmondijak elére, pon-
tosan mit, hogyan, milyen ésszefliggés-
ben stb. szeretnének megkapni.

Az Uzleti intelligencia rendszerek tehat
alapvetden azt a célt szolgaljak, hogy

a vallalat kilénféle helyein betdplalt

€s tarolt adatokat dsszeqy(jtsék, rend-
szerezzek, elemezzék, és a megfeleld
formaban - ahogy az adott felhasznals
igényli — prezentaljak, lehetdleg par
kattintas eredményeképpen, barhol,
barmikor. Az adatvizualizacid ,varazslatai”
pedig olyannyira ,fogyaszthatéva” teszik
az eredményeket, hogy szinte generalja a
tovabbi dtleteket, vagy éppen tisztazhat
olyan felvetést, amely alapjan a dontés
meghozataldnak mér nem lesz tovabbi
akaddlya.

Kell ez egy kabeltévésnek?

Taldn nem mindenkinek kell maximilis
szinten adatelemzést végeznie, de az
ugyfélkezeléshez az ligyféladatbazis épi-
tésére, folyamatos karbantartasra kicsik-
nek és nagyoknak is sziiksége van. Az
Ugyfelek szegmentalésa, értékelése, szo-
kasainak, igényeinek elemzése stratégiai
kérdés, hiszen senki sem szeretné elveszi-
teni a nyereséget hozo Ugyfeleit. Ezért a
szolgéltatok alapvetd érdeke, hogy min-
dent megtegyenek az értékes tgyfeleik
lojalitasanak ndvelésére, és ez relevans
adatok és azok Ugyfélcentrikus kezelése
nélkil ma mar nem megoldhatd.
Ahhoz, hogy atldthato legyen a véllalat
komplex mikodése - ezen belill is az
Ugyfélmegtartés érdekében is lényeges
ugyfélkezelés, Ugyfélkiszolgalas, marke-
ting, érétkesités -, érdemes olyan villa-
latirényitasi rendszerben gondolkodni,
amely biztositja a CRM fentebb vézolt
funkciot, és kiszolgalja a kabeltévések
egyedi igényét is.

A lojalis Ggyfelek megtartdsa érdekben
megfontoldsra ajanlom John Sculley
gondolatat: ,A jovo azoké, akik latjak a
lehetSségeket, mieldtt azok nyilvanvald-
va valnak.”



