Ajanlé
Ugyfélkapcsolat-menedzsment

E szamunk az ugyfélkapcsolat-menedzsment fogalmaval, szemléletének alkalmazasaval ismerteti meg az
olvas6t, és arra buzditja a kényvtarosokat, hogy az lzleti vilhgban mar bevalt és elterjedt modszert minél
hamarabb és minél szélesebb kérben maguk is alkalmazzak.

Az ELTE BTK koényvtaros informatikus szakon most végzett Nagy Nikolett szakdolgozata alapjan kitlind
attekintést nyujt az ugyfélkapcsolat-menedzsmentrél, definidlja a fogalmat, példak garmadat sorakoztatja
fel a konyvtari alkalmazéas lehetéségeire. Teszi ezt annal is inkabb, mert kérdbives felmérése azt mutatja,
hogy hazai kdnyvtarainkban még nem nyert igazan polgéarjogot e szemlélet, tennival6 tehat akad b&ven.
Erdemes ismerniink és nyilvantartanunk mindenkit, aki a konyvtarral egyszer is kapcsolatba keriil, térténjék
ez személyes taldlkozas, telefon, e-mail vagy mas eszkdz Utjan, hiszen ez az adatbazis képezi az tgyfél-
kapcsolat-menedzsment alapjat. Elemezni, s6t mérni kell a felhasznalok elégedettségét, testre szabott
programokkal elémozditani megtartdsukat, fel kell tarni a lemorzsol6dasok okait, hogy részaranyukat csok-
kenthessuk.

Az lgyfélkapcsolat-menedzsmentet ma mar szamos szoftver tamogatja, ezek kozil a PIVOTAL-t mutatja
be Naszados Edit . Ezt a rendszert a vilagon mar 35 orszag mintegy 1500 intézménye hasznalja, kdzte az
EX-LH Kft., 2006 6ta. Az ALEPH-et és mas szoftvertermékeket forgalmazo ,Ex Libris birodalomban” a ha-
zai EX LH mellett a vilagon még szdmos més, az EX-LH-hoz hasonlé un. support cég mikodik, amelyek a
PIVOTAL tudasbazisat épitik és hasznaljak, azaz rajta keresztil ismerhetik meg a nemzetkdzi tapasztala-
tokat az lUgyfelek kivansagairdl, gondjairdl. Az Ex Libris pedig ezek fényében tudja termékeit, Gizleti straté-
gidjat korszerisiteni. A tudasbazis szolgélja a kétszintl (k6zponti, illetve helyi) szoftver- és terméktamoga-
tas racionalis ellatasat. A felhasznalék sem maradnak ki a javakbdl, a tudasbazisbol megannyi kérdésiikre
kaphatnak azonnali valaszt.

A TMT-t kiad6 BME OMIKK, a koltségvetési megszoritasok miatt létszamleépitésre és atszervezésekre
kényszerilt. E viharok sodraban elvesztettik tobb értékes és kedves, a TMT-t sziviigylknek tekints, és e
szerint munkalkodo, lapcsinalo tarsunkat, igy Viszocsekné Péteri Evat, aki a kiadoi oldalrol felelésen koor-
dindlta és hozzaértéen kézben tartotta a lap minden ligyes-bajos dolgat, Gyorgy Erika tordelészerkeszt6t
és Hutya Gyorgyit, a szerkeszt6ség titkarat. Eddigi dldozatos és magas szinvonall munkéjukat ehelyiitt is
megkdszoni a szerkesztd. A feladataikat atvevd kollégaknak eziton kivanok sok sikert!



