Nagy Nikolett

»Az ugyféel nem fél ugy” -

a CRM alkalmazasainak lehetosége konyvtari

terilleten

A klasszikus marketingszemlélet ideje lejart. Ahhoz, hogy egy vallalat, kbnyvtar az er6s6d6
piaci versenyben talpon tudjon maradni, merében uj szemlélethez kell nyulnia. Az (igyfél-
kapcsolat-menedzsment megmutatjia, hogyan kezeljiik kapcsolatainkat hasznaldinkkal,
fogadjuk panaszaikat, csoportositsuk 6ket, hogy tomegesen személyre szabott akciékkal
nagyobb profitra tegyiink szert. Minden intézménynek meg kell becsiilnie a mar meglévé
tugyfélkérét, hiszen egy uj ligyfél megszerzése nagyobb kéltséggel jar, mint egy régi meg-
tartasa. Sokan gondolhatjak most: de mi ebben az uj, ez mar leragott csont. Ezel6tt azon-
ban soha nem allt rendelkezésre az az informacié- és kommunikaciétechnolégiai hattér,
amelyet a CRM (Customer Relationship Management) integralt informaciés rendszer nyijt.
A cikk a szakirodalom 6sszefoglalasdval és gyakorlati példakkal mutatja be a modern iigy-
félkapcsolat-kezelést, és lehetséges kényvtari alkalmazasat.

Mint az a cimbél: ,az tigyfél nem fél tigy”* kideriil, a
cikk kdzéppontjaban az ugyfél, az lgyfélkapcsola-
tok kezelése, az Ugyfelek felé fordulas all, amely
soha nem volt még olyan id6szer(i és megkerulhe-
tetlen kérdés, mint napjainkban. A téma fontossa-
gara dr. Kiszl Péter, egyetemi adjunktus (ELTE
BTK Informatikai és Koényvtartudomanyi Intézet,
Kdényvtartudomanyi-Informatikai Tanszék) hivta fel
a figyelmemet a Koényvtari és informaciés me-
nedzsment kurzusan, akinek ezuton szeretnék ko-
szbnetet mondani a biztatdsért, dtadott tudasért és
tapasztalatért.

Nem célom, hogy kész recepttel szolgaljak a
konyvtari terlleten dolgozdknak arrél, miként kell a
gyakorlatban bevezetni és alkalmazni egy CRM
rendszert, hiszen ehhez sokkal alaposabb kutatas-
ra lenne szikség. Szeretnék azonban gondolko-
dasra sarkallni egy mer8ben Uj eljards bemutata-
saval.

Hipotézis

Feltételezem, hogy adaptalni lehet és kell ezt az
Uj, a gazdasagi szférdban mar tdbb mint egy évti-
zede jelen levd menedzsmenteljarast barmilyen
tipusu és nagysagu konyvtarban. Ha nem is min-
den mozzanatat, de a felhasznalé-kézpontu gon-
dolkodas megvaldsitasat mindenképpen. A konyv-

tari rendszerben valé megvaldsitashoz egyuttm-
kddésre van szlkség, hiszen a sokrétli szakértel-
met kivané feladatok elvégzése komoly kihivast
jelent nemcsak a kis kdnyvtaraknak, hanem a nagy
fels6oktatasi vagy koézmivel8dési konyvtaraknak
is.

A kérdéiv

Ahhoz, hogy megallapithassam, hogyan all a ma-
gyar konyvtarugy az ugyfélkapcsolat-kezeléssel,
kérdbives felmérést végeztem, amely a cikk feje-
zeteit kOvetve arra keresi a valaszt, hogyan kezelik
a konyvtarak az olvasékrdl megtudhatd adatokat,
és milyen célra hasznéljak 6ket. Megkérdeztem azt
is, hogy milyen csatornakat hasznalnak az olva-
sokkal, illetve az egymas k6zo6tti kommunikéaciora,
hogyan kezelik a panaszos olvasodkat, végeznek-e
vizsgalatokat az elégedettség mérésére, milyen
eszkdzokkel probaljdk elnyerni hasznaldik hisé-
gét. A kérdéssort a http://www.crmkerdoiv.uw.hu
cimen tettem elérhetévé. 2007. februar 28-4tdl
2007. marcius 14-ig 108 kérddiv érkezett vissza,
ebbdl 105 volt értelmezhet6. A valaszaddk meg-
oszlasa vegyes volt, mind méret, mind konyvtarti-
pus szerint: az dtezer kotet alatti iskolai kdnyvtartél
a nagy felsGoktatasi konyvtarakon at a nemzeti
koényvtarig. A valaszokbdl levonhatd tanulsagokat
a kérdéseknek megfeleld fejezeteknél targyalom,
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bévebb kifejtéssel és végkdvetkeztetéssel pedig a
cikk végén szolgalok.

A CRM

,Els6 az (gyfél szamunkra — mert, ha nem, valaki
mas szémara az lesz.”> A CRM-re, vagyis tigyfél-
kapcsolat-menedzsmentre kuldonb6z6 forrasokban
mas és mas kifejezéseket talaltam: tgyfélkapcso-
latok menedzsmentje, ugyfélkapcsolati menedzs-
ment, vevdi kapcsolatok menedzsmentje, ugyfél-
szolgalat-menedzsment, ugyfélkapcsolat-kezelés,
ugyfélkapcsolatok vezérelte cégvezetés. Nyelvin-
kon talan ez utébbi a legkifejezébb, és foglalja
leginkabb magaban a CRM lényegét, mégis az
ugyfélkapcsolat-menedzsment kifejezés honoso-
dott meg hazankban.

De mit is takar ez a fogalom val6jaban? Mester
Csaba® — felismerve egy komplex, a CRM minden
tevékenységét lefedd meghatarozas hianyat —
szakirodalmi kutatasok eredményeként a kévetke-
z6, modern Ugyfélkapcsolat-menedzsment megha-
tarozasat a kdvetkez6képpen irja le: ,A CRM egy
olyan Osszvallalati, tgyfélkbzpontu stratégia, mely
a vdllalati folyamatokat az ugyféligények minél
eredményesebb kiszolgalasa érdekében integralja
egy, a legmodernebb technolégiat képvisel6 infor-
matikai megoldasba, melynek alapjaul egy minden
ugyféladatot tartalmazé adattarhaz szolgal... Az
ugyfélkapcsolatok kezelésének kiemelten fontos
eleme az emberi tényezd.”* Tisztaban kell lenniink
azzal, hogy a CRM ,els6sorban stratégia, viselke-
dési forma, ugyfélkdzpontu vallalati mikodés, és
csak masodsorban az informatikai rendszer modul-
ja vagy alkalmazasa.”

A CRM torténete, kialakulasa

A CRM ujfajta menedzsmenteszkdz, amelynek
kialakulasa hosszu folyamat eredménye. A XX.
szazad elején még a tdmegtermelés racionalizala-
sara torekedtek, a siker kulcsa az alacsony koltség
és a versenyképes ar volt. A hatékony gyartasi
eljarasok és a korszerili izemszervezési modsze-
rek elterjedésével azonban a helyzet megvaltozott,
az ar alapjan tébbé nem lehetett kilonbséget ten-
ni.

Az élesedd versenyben Uj eszkdzre volt sziikség:
ez volt a marketingszemlélet. A szazad kdzepétdl
a vallalatok felosztottak a piacot, és a megcélzott
piaci szegmensben minél nagyobb részesedést
igyekeztek elérni azzal, hogy vagyakozast keltettek
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termékuk irant. Ez valt a siker kulcsadva a 60-as
évektdl. Az élesed6 piaci verseny mindinkabb
marketinghaboruva alakult at. A kinalatot napja-
inkban homogenitas jellemzi, azaz a piacon megje-
lené termékek/szolgaltatasok egyre jobban hason-
litanak egymasra. Ennek f6 oka a globalizacio, a
piacok kiszélesedése. Ezért er6sddott a verseny-
helyzet, folyik a harc a vevékért. A cégek igyekez-
nek megnyerni, majd hosszu tavon megtartani
nehezen megszerzett Ugyfeleiket. Felértékel6dtek
a terméket kisérd szolgaltatasok, ezek valtak fon-
tossé a vevdk szdmara. Az eladast kdvetd szolgal-
tatasok azonban nem tartottak lépést a vevék igé-
nyeivel, ami a csalédott vasarlok elvesztéséhez,
bevételkieséshez vezetett. ,A jov6 mar nem azé,
aki terméket allit el6, hanem azé, aki tobbletértéket
teremt. A verseny dontd fegyverei: a jarulékos
szolge’lltatz'asok.”6 Raadasul az ugyfelek tajékozot-
tabbak lettek, egyre jobb szolgaltatasra, tébb t6ré-
désre, figyelemre és gyorsabb kiszolgalasra var-
nak. Uj Uzleti stratégiara lett sziikség, hiszen uj
jatékszabalyok bontakoztak ki, amelyek kézil az
egyik legfontosabb az Ugyféllel szembeni banas-
mod. Ezek az események hivtak életre a
,clienting”-et. ,A clienting: kdvetkezetes vevdorien-
taci6 és megvaldsitott vevOkozeliség, melynek
lényege, hogy egyes vevékre lebontva legyen ké-
pes kielégiteni az igényeket. ... A CRM-ben a
clienting siritetten jelenik meg, mindezek megva-
I6sitasahoz igénybe veszi a korszer( informatika
lehet6ségeit, és egyedi szoftvereket készit és
hasznal Ugyfélkapcsolatai nyilvan- és karbantar-
tasara.”’

Megkerulhetetlenné valt a CRM bevezetése, hi-
szen érdekinkben all a vevdkrél minél szélesebb
korl informaciok megszerzése, rendszerezése. Az
ipari tarsadalom napjainkra informaciés tarsada-
lomma alakult, amelyben kulcsfontossaguva valt,
hogy minél tdbb adattal rendelkezziink tgyfeleink-
rél és a versenytarsakrol. ,Az informacié hatalma
lesz a holnap gazdasaga, amely fel fogja valtani a
pénz hatalmat. ... A jové bankjat tudasbanknak,
nem pedig pénzintézetnek hivjak’® A CRM alapjait
Don Peppers és Martha Rogers fektette le kdnyve-
iben. A kifejezés az amerikai Gartner Group révén
kerult a koéztudatba a 90-es évek kdzepén, igaz
akkor még csak egy szoftvert jelentett.

CRM kontra marketingszemlélet

Lejart a marketing ideje: ,A jov6 Ugyfele kapcsola-
tokat akar. Valaki akar lenni, akit név szerint is-
mernek... Azt akarja, hogy ... felismerjék és 6 is
részt akar venni a cég alakitasaban.”® Ezért a val-
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lalatoknal olyan médszer, eszkdz irant bontakozott
ki igény, amelynek segitségével a vallalati kultira-
ban és a munkafolyamatokban is k&zéppontba
keril az Ugyfélkapcsolatok kezelése.

Ben McConnell és Jackie Huba arrdl szdmolnak
be, hogy az 1960-as években bevezetett, a 4 P-re
(product, price, place, promotion) alapuld, elsésor-
ban a személyes eladasrél sz6l6 ,6sembermarket-
ing” ideje lejart. ,Osembermarketing — vadaszni
egy véletlenszeriien kivalasztott vadaszmezdn és
leGtni azt, akit el tudunk kapni.”lO Egy atlagember
naponta tébb mint 3000 reklamizenetnek van
kitéve (6ranként 188-nak, percenként haromnak).
Ez védekezésre készteti az embert, aminek koévet-
keztében nem figyel mar oda a hirdetésekre, és
nem hisz el mar mindent a reklamoknak. Persze
egy vallalatnak ,egy Uj ugyfelet megfogni szexi,
hasonléan ahhoz, mint amikor az 6sember megdl
egy gazellat a prérin. Egy meglévé Ugyfél megtar-
tasa pedig kemény munka, mogyordk és bogyok
gyljtéséhez, és a kert-miiveléséhez hasonld.”"* Az
6sembermarketingtél vald eltavolodashoz szemlé-
letvaltasra lesz sziikség. Meg kell értentink, hogy a
mai fogyaszté a reklamot tukmalasnak tekinti; he-
lyette, vonzddast kell elérni. A hangsulyt a befolya-
solasrol a kapcsolatteremetésre kell athelyezni.
Meg kell értenlink, hogy az eddig j6l miikédé mar-
ketingfogasok helyett a vevlismereten alapuld,
egyedi ajanlatokkal elégithetjik ki hasznaldink
valtozatos és folyamatosan valtozo igényeit. Ehhez
pedig gyokeres szemléletvaltasra van szikség a
vevbBkapcsolatban is, hiszen a jové Ulgyfele nem
atallja blogjaban nyilvanosan lejaratni azt a szol-
galtatot, aki nem bant vele megfeleléen. Férumok
jonnek létre a fogyasztdék becsapasanak bemuta-
tasara.

A CRM célja, lényege

A CRM elsédleges célja, hogy a korunk piacan
versenyz§ vallalkozas elényt tudjon elérni, melyet
a telies szervezetre kiterjedé ugyfélkdzpontu
szemlélettel tud megvaldsitani. Korabban csak a
gyartasi folyamat minésége szamitott, ma a szol-
galtatas, az Ugyfél kiszolgalasanak magasabb
mindsége a fontos. Elétérbe kerllt az tgyfél, felér-
tékel6dott az ugyfélismeret. Az egyre standardizal-
tabb termékvilagban a fogyasztoi igények minél
pontosabb ,belévésével’ és kielégitésével érhe-
tink el els6séget. El kell érni, hogy ugyfeleink ,ma-
radjanak csaladi, kozeli kapcsolatban.”** Ehhez
meg kell tudnunk tartani 6ket, csdkkenteni kell a
lemorzsolédast, minél hosszabb Ugyféléletciklust,
és hosszu tavon lojalis klienturat kell kialakitani.

A CRM tovabbi fontos feladatai: Uj tgyfelek felku-
tatasa, megszerzése, az ugyfélmegszerzés koltsé-
gének leszoritasa, a leend6 Ugyfél életciklusanak
és ugyfelértékének felbecsilése, az tugyfelek lojali-
tdsanak novelése.

Don Peppers és Martha Rogers kidolgoztak egy
négylépcsds, személyre szabott marketingmodellt,
amely leirja a CRM feladatait:

e Hatarozzuk meg meglévé és lehetséges vasarl6-
inkat (épitsiink gazdag vev6adatbazist)!

e Csoportositsuk 6ket szikségleteik és a vallalat-
nak jelentett értékeik alapjan!

e Kommunikaljunk a fogyasztokkal, hogy jobban
megismerhessik egyéni igényeiket, és szoro-
sabb kapcsolatokat tudjunk kiépiteni!

e A termékeket, szolgaltatasokat és Uzeneteket
igazitsuk az egyes vevékhoz!*®

De nézzik, hogyan mikddik mindez a gyakorlat-
ban!

Ugyfélkapcsolatok kezelése

Mindenki ugyfellink, aki a munkank eredményét
felhasznalja. Kiilsé Ugyfelek a szolgaltatas végsé
felhasznaldi (olvasoink, hasznaldink), Ggynokok,
szallitok, belsék pedig a munkatarsak. Ugyfeleink-
nek elvarasaik vannak: Erdei Magdolna 2000 apri-
lisaban készitett felmérése szerint a magyar tgyfe-
lek a kovetkezOket varjak el a szolgaltatasoktol
(fontossagi sorrendben): udvariassag, elérhetdség,
megbizhatésag, reklamaciokezelés, szamlaérthe-
téség, szakértelem, egyuttgondolkodas, gyors
reagalas, megértés, minéség.” Ezeknek meg kell
felelnink, mivel az ugyfél az intézmény egyetlen
igazi profitkbzpontja.

Ugyfélkapcsolat ,minden, ami az tgyfél és a cég
kozotti tevékenységet atfogja. Amitdl az tgyfél ugy
érzi: emberszamba veszik. Az (gyfélkapcsolati
életciklus a termék/szolgaltatas bevezetésétdl az
értékelésen és értékesitésen keresztul az ugyfeél
megtartasaig magaban foglal minden mozzanatot.

. a teljes folyamat jelenti az Ugyfélkapcsolati te-
vékenységet.”®

Az ugyfélkapcsolat fejlédésének szintjei

Az emberi kapcsolatok kialakulasanak kulénb6zé
szintjei, fokozatai léteznek. Ez természetesen kive-
tithet6 az Ugyfélkapcsolatokra is, ezeket meg kell
értenlink ahhoz, hogy kezelni tudjuk &ket. Erdei
Magdolna Joseph P. Forgas ,A tarsas érintkezés
pszicholégiaja” ciml munkaja nyoman megalkotta
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a vallalat és az Ugyfél kozotti kapcesolatok fejlédési
sémajat, amely a konyvtar és az olvasé kozotti
kotelék kialakulasanak bemutatasara kivetitve az
1. abran lathato.

Szint Olvaso Koényvtar

l. £ !

1. abra Az olvasé és a konyvtar kozotti kapcsolat
fejlodési szintjei

A kapcsolat fejlédésének els6 szintjét a kapcsolat
telies hianya jellemzi. Sok olyan intézmény és
ember van, akik nem tudnak egymas létezésérdl,
nincs ko6zottlk semmilyen kapcsolat, és lehet,
hogy soha nem is alakul ki. Megtdrténhet azonban,
hogy az egyén egyszer csak felfigyel a kdnyvtar
egyik plakatjara, illetve el6fordulhat, hogy a kényv-
tar olyan akciot tervez egy eddig meg nem célzott
piaci szegmensnek, amelybe az egyén is beletar-
tozik, vagyis elérik az egyoldali megszdlitasok
szintjét. Bar ezt a (ll.) szintet az egyoldalusag jel-
lemzi, mégis ez az alapja az egyén olvaséva, az
intézmény szolgaltatova valasanak. Ezutan tovabbi
informé&cidkat gyljtenek egymasrdl, és a kulsd
jegyek alapjan mérlegelik az akcié folytatasat vagy
megszakitasat (lll. szint). Majd belsé jellemz&k
alapjan is elfogadjak egymast, feltarjak igényeiket,
elképzeléseiket. Ezen a szinten jon létre a szerz6-
dés, amely az egymas befolyasolasanak eredmé-
nye, példaul az olvas6é — a szabalyzatot elfogadva
— beiratkozik a kényvtarba (IV. szint). A kapcsolat
fejlédése itt nem ér véget, kdvetkezik az 6tddik
szint, ahol kialakul a bizalom és a kélcs6nés meg-
becsulés, de csak akkor, ha a szolgéltatas létrejot-
tének idejére a kapcsolat pozitiv valtozason megy
at. Az utolsd szinten a kapcsolat kiteljesedik, eléri
a tartés elkotelezettség szintjét. Ebbél az allapot-
bdl csak megrazo, katartikus élmény mozdithatja ki
a feleket. Itt mar kijar a kulénleges banasmaod, a
VIP Ugyfél-kategdéria. Az Ugyfélmegtartast célzé
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tevékenységek ezt a szintet probaljak elérni. Cé-
lunk tehat, hogy az ugyfélkapcsolatok fejlédésének
hatodik szintjét elérjik, hogy olvasdink hliiséges és
elkotelezett ,hiveinkké” valjanak.

Ugyfélmegtartas

Egyes szervezetek figyelmét annyira lekéti az uj
ugyfelek keresése, hogy megfeledkeznek azokrdl,
akik egyszer mar igénybe vették szolgaltatasaikat.
Pedig koéztudottan szivesebben vasarol Ujra az az
ugyfél, aki mar ismeri termékeinket/szolgaltata-
sainkat, és elégedett volt vellk. Egyrészt alapvetd
gazdasagi érdekink minél hosszabb ugyfél-élet-
ciklus és hosszu tavon lojalis klientura kialakitasa,
masrészt bizonyitott tény, hogy egy régi vevé meg-
tartdsa lényegesen kevesebb anyagi és szellemi
raforditast igényel, mint egy ismeretlen Gj megnye-
rése.

Konyvtaraknal alapvetének tartom, hogy mindenki-
rél, aki betér hozzank, legyen valamilyen ismere-
tink, mert csak igy tudjuk apolni az tgyfélkapcso-
latokat. A kérd6ivre valaszolo kdnyvtarak e téren
nem mutatnak tul j6 képet. Sajnos a megkérdezet-
tek 71%-a semmilyen adatot nem rogzit a be nem
iratkoz6 latogatokrol, pedig fontos lenne, hogy
mindenkirdl legyenek informéacidink, még ha csak
egy kiallitds megtekintésére érkeztek is. El6fordul-
hat az is, hogy valaki rendszeresen igénybe veszi
egy olyan szolgaltatasunkat, amelyhez nem Kkell
beiratkoznia a kdnyvtarba, hanem elég napijegyet,
latogatdjegyet vasarolnia. Az el nem kért adatok
hianya miatt azonban nem tudjuk nyomon kévetni,
igy ugyfélmegtartd tevékenységet sem tudunk felé
kifejteni. Pedig aki egyszer mar bejott a kdnyvtar-
ba, annak kénnyebb egy Ujabb szolgaltatasunkat
felajanlani.

Az Ugyféligények minél teljesebb ismerete a tartés
kapcsolat egyik alappillére. A ma embere gyorsan
valtoztat szokasain, nézetein, ezért elengedhetet-
len e valtozasok allandé nyomon kovetése. Felér-
tékelédtek az ugynevezett ,follow-up” szolgaltata-
sok, azaz az értékesités utani tevékenységek.
Német felmérések szerint a toérzsvevokor cégelha-
gyasanak oka 50%-ban az eladas utani szolgalta-
tas hianyara vezethetd vissza. Tudatositanunk kell,
hogy szerepunk nem zarult le az eladas pillanata-
ban; sziikség van az ligyfelek elégedettségének és
panaszainak rendszeres vizsgalatara, hiszen csak
az elégedett Ggyfél vasarol Ujra, ezért elengedhe-
tetlen az ugyfél-elégedettség kialakitasa és fenn-
tartasa. Az Ugyfél partnerkapcsolatot akar, amely
kolcs6nds bizalomra és megértésre épil. A biza-
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lom kialakulasa hosszu folyamat, elvesztése azon-
ban gyorsan bekévetkezhet, és azt mar nagyon
nehéz visszaszerezni.

Vevoéorientacio

A vevdorientacié tudatos vevé felé fordulast jelent.
A cég egész tevékenységét ala kell rendelni ennek
a célnak, hogy megismerje vevdit, feltarja igényei-
ket, megoldasokat kinaljon azok kielégitésére,
felkeltse vevli érdeklédését kinalata és tevékeny-
sége irant. Folyamatosan figyelni kell a vevéi val-
tozasokat, ezekre gyorsan kell reagalni, gyorsab-
ban, mint ahogy versenytarsaink teszik. Nem sza-
bad megengedni, hogy az Ugyfélkézpontusag csak
Jfelvett p6z” legyen, mert azt a vevé megérzi. Ta-
szerepel az olvaso felé fordulas, tevékenységiket
mégsem rendelik ez ala, egyes tetteik ellentmon-
dasban allnak vele. Sokaknak fontosabb a régio-
ban betoltétt szerep, a tarsadalmi elismertség, mint
az elégedett hasznalo.

Ereztetniink kell olvaséinkkal, hogy fontosak ne-
kink. Mindenki szeretné magat fontosnak érezni:
hasznaljuk a nevét, szdlitsuk keresztnevén. Hasz-
nalonk bennfentes akar lenni, ezért ki kell kérni a
tanacsat, meg kell becsulni, meg kell lepni, elné-
zést kell kérni t8le, meg kell hallgatni. Gondoljunk
arra, hogy milyen ,j6 érzés mindenhol fontosnak
érezni magunkat, j6 érzés, ha azonnal el tudjuk
intézni Ugyeinket kedves ismer6sokkel, baratta
alakulo kapcsolattartokkal.”*® Kiildjiink sziiletésna-
pi Udvozletet, hirlevelet. Tegylink specialis ajanla-
tot a beiratkozas évfordulojan.

A lemorzsolodas, és elemzése

A sok egyforma szolgaltatast nyujté intézmény
jelenléte, a szolgaltaték hanyag magatartasa ko-
vetkeztében az ugyfelek kdnnyen valtanak a cégek
kozott. 2002-ben az egyik nagy mobilszolgalta-
téonktdl Ugyfeleik 14%-a vandorolt el. Szakérték
szerint a mobilpiacon az lesz a gy6ztes, aki el6-
szOr nyul a lemorzsolodas-elemzés eszkdzéhez
(churn-elemzés), mert ma mar azon van a hang-
suly, ki tudja megtartani dragan megszerzett, és a
teljes életciklusra vetitve magas értéki ugyfeleit.

Tapasztalatom és az adatbazisunkban veégzett
kutatas alapjan megallapithatom, hogy diakolvasé-
ink a gimnazium, vagy f6iskola elvégzése utan
nem térnek be td0bbé hozzank. Megfelel6 szoftve-
rek segitségével hasonlé szabalyszeriiségeket
fedezhetlink fel a demografiai és tranzakciés ada-

tok kozott. Az elbrejelzés olyan valdszinliség,
amely arrdl arulkodik, mekkora eséllyel morzsolo-
dik le egy bizonyos olvas6. Tudom, hogy ez ko-
moly informatikai szaktudast igényel, amellyel még
kevés konyvtar rendelkezik. Megoldast csak egy
kozponti fejlesztésli, adatbanyaszattal felszerelt
program jelenthet, amelyet csak telepiteni kell
meglévé rendszerlnkre. Cél, hogy a hasznalokrol
megtudhaté adatok alapjan nyomon koévethessik
az elszivargokat, és ezzel megakadalyozzuk to-
vabbi felhasznalok elvesztését. ,A multban tortént
eseményekbdl kdvetkeztethetiink a jovore, elbre
jelezhetjuk adatbanyaszati modellek segitségével
az tigyfél varhato viselkedését.”"’

Hogyan csoOkkentsik az elpartolé Ugyfelek ara-
nyat? Kotler és Keller erre egy 6tlépcsés modellt
vazol fel:*®

1. Meg kell allapitani a vev8megtartas aranyat.
Példaul, hogy adott intervallumban olvasoink
hany szazaléka hosszabbitja meg tagsagat, és
hany nem.

2. Fel kell tarni a lemorzsolédas okait, meg kell
hatarozni, mely Ugyfeleket lehetne jobban me-
nedzselni.

3. Mekkora haszontdl esiink el, ha elveszitiink egy
ugyfelet?

4. Mennyibe kerllne, ha csdkkentenénk a lemor-
zsoldédas aranyat: ha az elveszitett haszon ma-
gasabb, mint amennyi a megtartasara forditott
Osszeg, akkor érdemes kolteniink (kuldhetink
példaul ajanlo jegyzéket a lemorzsoldédott olva-
so6t érdekl6 témakorben).

5. Semmi sem lehet fontosabb, mint a vevékre
valo odafigyelés!

Az értékes, elvandorolni kivand olvasét egy jol
idézitett, testre szabott ajanlattal kdénnyen meg
lehet tartani. A lemorzsolddas okait alaposan meg
kell vizsgalni, elharitasanak maoddszerét be kell
épiteni a napi Ugyfélkapcsolati tevékenységbe,
hogy ne kovesslk el Ujra ugyanazt a hibat. Az
elpartolas csokkentésének egyik legjobb madja, ha
Ugyfeleink elégedettek szolgaltatasainkkal.

Ugyfélelégedettség

A hosszu tavu, gyimolcs6z6 kapcsolat titka, ha
ismerjuk olvasoink véleményét szolgaltatasainkrol.
Ok tudjak, hol a gyenge lancszem, csak hallgas-
sunk rajuk. Bar nem kellemes a hibakkal szembe-
sulni, de megéri. A sikeres ugyfélkapcsolathoz
képesnek kell lenni az elvarasok helyes értelme-
zésére, megértésére és elbrelatasara. A hasznald
elégedettségeébdl az intézmény haszna: biztosabb
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piaci jelenlét, kiszamithatébb kereslet, jobb hirnév,
belsé hangulatjavulds. Az elégedett latogatdé min-
den mas propagandaeszkéznél hatasosabban
terjeszti a kdnyvtar jo hirét, kedvezd képét. Elége-
dett az tgyfél, ha alapvetéen azt kapja, amit elvart.
Hianyérzete nincs, Ujravasarlasi hajlandésaga
magas, aktiv valtoztatasi igénye nem merdl fel. Az
elégedettség jellemzdi: relativ, célcsoportfiiggd,
csak az adott pillanatban értelmezhetd, allandéan
valtozik, nagyban fuigg a tarsadalmi kbrnyezett(jl.19

Az elégedett vevd altalaban hosszabb ideig lojalis
marad, tébbet vasarol, pozitivan beszél masoknak
vallalatunkrol, kevesebb figyelmet fordit a rivalis
markakra, kevésbé arérzékeny, otletet ad U] ter-
mékre, olcsdbban szolgalhaté ki a rutinnak ko-
szonhetéen. Az elégedett ligyfél tovabbi elényei: a
munkatarsakat kevesebb stressz éri, tobb és jobb
munkat végeznek, ez tObb elégedett Ugyfélhez
vezet, ami tovabbi piaci elénnyel parosul. Ezt a
korforgaselméletet Schleisinger és Heskett vezette
be. 1991-ben kimutattak, hogy az elégedett tgyfe-
lek hajlandék magasabb arat fizetni, ami maga-
sabb bért jelent a dolgozdknak (sajnos ez hazank-
ban, a kdzalkalmazotti szférdban nem igazan ma-
kdodik), és javitja a munkamoralt, amely hozzajarul
az ugyfelek elégedetté valasahoz. ,Ha elégedett
az ugyfél, az sok mindent ,hiz’ magaval, azaz a
spiral elindul felfelé.”*

Az elégedettség mérése

Az elégedettség mérése lehetévé teszi, hogy az
intézmények folyamatosan javitsak tevékenysége-
iket, mivel rendszeres visszajelzést kaphatnak a
meghatarozd hasznalok véleményérdl, kivansagai-
rél, elvarasairdl, és a valtozasok fogadtatasardl.
Fontos kérdés, hogy az olvasé ajanlana-e a szol-
galtatast ismer&sének, ami attol fugg, hogyan ban-
nak vele a frontvonalbeliek. Felmérésemben meg-
kérdeztem azt is, milyen slrlin mérik a kényvtarak
hasznaldik elégedettségét. A valaszadok 25%-a
s(rlin, 26%-a viszont soha (1. tablazat).

1. tablazat
A konyvtarak elégedettségi méréseinek gyakorisaga

Soha [Ritkan| Két- |Evente| Fél- | Folya- Nem
évente évente | matosan | valaszolt
27 37 14 11 3 12 1

Az elégedettségmérés adatainak feldolgozasaval
javithatunk hibasan mkédé folyamatainkon, né-
veljuk az Ugyfelek elégedettségi szintjét, amelynek
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ugyfélmegtarto ereje van. A leggyakrabban elkdve-
tett hiba, hogy elvégezzik a mérést, de nem be-
széljik meg az eredményeket, és nem torténik
valtozas. Pedig egy ilyen vizsgalat draga ahhoz,
hogy ne épitsiik be tevékenységeinkbe a megis-
mert elvarasokat.

Ugyfélhiiség

Mi a kulénbség az elégedett és a hiiséges ugyfél
k6zo6tt? Az elégedett nem biztos, hogy hiiséges is,
a hiiséges nem biztos, hogy mindig elégedett,
meégis kevesebb hajlandésagot mutat az elvandor-
lasra, ha hibazunk vele szemben. A kihivast nem
feltétlendl a vevék elégedettségének elérése jelen-
ti, hanem az, hogy a latogatdk boldog és hiiséges
hasznalokka valjanak.

A hiiséges ugyfél ismeri a céget:

o figyelemmel kiséri tevékenységét;

e ,aktiv’ a céggel kapcsolatban;

e gjanlja ismer&seinek;

e kisebb rossz tapasztalatai ellenére sem partol el
a cégtol;

e Oorommel veszi a cég kapcsolatkezdeményezé-
seit;

e egy Uj termék megvasarlasanal a konkurencia
valasztékanak mérlegelése nélkil valaszt;

e hajlando referenciat nyujtani, ajanlani masoknak
a szervezetet;

e a termék hasznalata soran javaslatokat tesz a
fejlesztésre, Uj termék, Uj verzié gyartasara.

A hliséges ugyfél nyujtotta elényok: allandé keres-
let, potencialis informaciés bazis, ,ingyen rek-
lam”.2

A hiséges ugyfelek alkotjak azt az alapot, amely
lehetbvé teszi a cég biztonsagos miikbdését, fejlé-
dését. Rejtett tartalékokat fedezhetiink fel bennuk:
potencidlis befektetdink, szponzoraink lehetnek,
felajanlhatjak adojuk 1%-at.

A lojalitast tobb tényezé befolyasolja:

e A tudas, ismeret a szervezetrél, az iparagrol, a
termékekrdl, és hasznaldinkrol.

e A személyre szabott értékek létrehozasa.

e Az Ugyfél elvarasainak megérzése: lgyfélszolga-
lati megel6zd probléma-elharitas, Uj igények fel-
tarasa.

e Allandé parbeszéd a hasznalokkal: javitani kell a
szervezetr6l adott informaciok részletességét és
mindségét, gyljteni kell a vasarloi adatokat, a
kommunikacié minél magasabb szintjének eléré-
séhez.
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e Pozitiv élmény nyujtasa: minden alkalmazott
egységes nézetet képviseljen az ugyfél tranzak-
ci6irel.”

Hilségprogramok

Hogyan novelhetd a vasarléi hiiség? Kézzel fogha-
t6 elénydket kell biztositani ,vasarlasi mellékter-
meék” gyanant, vagyis a hiségért hliségprogramok
keretében ajandékot, jutalmat kell adni. Ezek az
Osztonzdk arra késztetik a fogyasztokat, hogy
adott céghez, termékhez hiiségessé valjanak,
illetve képessé teszik az intézményt arra, hogy
alakitani tudja a fogyaszt6i magatartast. A progra-
mok tobb valtozata ismert. Kedvezményeket nyujté
hiségkartya (bizonyos aranyu kedvezményre jo-
gosit) és pontgy(jté programok. Szolgaltatason
alapulé a személyre szabott arazas (a vevd kulon-
legesnek érzi magat, mert ingyen fogyaszthat va-
lamit, pl. kavéutalvanyt kap). Kaphat hiiségpontot
minden felfedezett hiba utan, ez 6sztdnzi az tgyfe-
let észrevételeinek jelzésére. A legtdbb vallalat ott
koveti el a legnagyobb hibat, hogy az ilyenkor
megszerzett fogyasztéi adatokat nem kapcsolja
szorosan 6ssze a CRM tevékenységgel.

A megkérdezett konyvtarak 16%-a él valamilyen
hiségprogrammal. Kozulik 11 nyujt kedvezményt
a hiiséges olvasoknak, 6ten pedig egyéni mdédsze-
reket alkalmaznak: a megbizhaté olvasé olyan
dokumentumot kap meg, amelyet mas nem; van,
aki jubileumi koényv- és targyjutalmat ajandékoz.
Egy iskolai kdnyvtar a régi diakoknak nyujt extra
szolgaltatast. Egy valaszadd arrél szamolt be,
hogy minden évben kiosztja a térzsolvasoi dijat; az
adott évben beiratkozott legidésebb és legfiatalabb
olvasét pedig konyvajandékkal jutalmazza; és
minden évben valakit 6rokés tagnak valaszt. Ezek
mindegyike lojalitast el6segité akcid, amely tanul-
sagos, kbvetendd, nem kerll sokba, vagy semmi-
be, de a haszna biztosan tébb, mint a kdltségvon-
zata. Miért ne készithetnénk példaul a szolgaltata-
sainkat mar husz éve igénybevevd olvaséinknak
egy tipografiailag elkllonild torzsolvaséi jegyet,
ezzel megkoszonve, hogy lojalisak hozzank. Egy-
szer(i és koltségkimélé modja ez annak, hogy elé-
gedett olvasobol, lenylgozott, ugyfél-evangelista
olvasét formaljunk.

Ugyfél-evangelistak

,EQy lgyfél-evangelista nemcsak rendszeres ve-
vénk, de kényszert is érez arra, hogy azt masok-
nak is elmondja. ... Kik azok? Néhany ismertetd
jegyuk: szenvedélyesen ajanljak céglinket... Hisz-

nek a cégben és személyzetében. Ugy vasaroljak
... szolgaltatasainkat, mintha ajandék lenne. Kérés
nélkil dicsérnek, vagy fejlesztéseket javasolnak.
Megbocsatjak ... a botldsokat. ... A marketing Uj
vilagéban ... az idedlis forgatokdnyv: valakit he-
lyettink mar ugyféllé tettek joval az el6tt, hogy az
atadta volna nekink a hitelkartyajat. ... Ugyfél-
evangelistava formalas és az él6sz6-programok ...
lényegesen kevesebbe kerlinek, mint a témeg-
média.””® Az idézet ismét McConnelltsl és Hubatdl
szadrmazik hires kialtvanyukbdl. Hat alaptételt emli-
tenek, amelyek segitenek abban, hogy ugyfelein-
ket evangelistava tegyulk.

1. Ugyfél plusz-delta: folyamatosan gydijteni kell
az ugyfél visszajelzéseit.

2. Napsterizald a tudasodat** Ha szabadon meg-
osztjuk az ismereteinket masokkal, megnével-
juk az ismeretek érzékelt és tényleges értékét
azzal, hogy hozzaférhetévé tesszik Oket. Keé-
szitsunk roluk statisztikakat, fotékat! Tudas, in-
formacidé megosztasa példaul, ha betekintést
engedink egy készilé kényvbe, mert szébe-
széd targya lesz. Mi konyvtarosok példaul,
megtanithatjuk olvasoinkat a keresési techni-
kakra — ett8l nem valunk szamukra felesleges-
sé.

3. Inditsd el a pezsgést! Az Ugyfél-evangelistak
gyakran informaciofuggdk, nyissunk nekik kis-
kapukat, hogy az Uj termékeket kiprobalhassak!

4. Alakits k6zbsséget! Szervezz talalkozoét a ha-
sonld gondolkodasu tgyfeleknek!

5. Szervezz késtoldkat!

6. Teremts ,lgyet? A jol definialt ,igy” er6s ér-
zelmi koétédést hoz létre.

Minden intézménynek megvannak a maga ugyfél-
evangelistai, csak észre kell vennunk 8ket. (Kényv-
tarunk egyik olvasoja nénapra egy szal sarga ro-
zsat ajandékozott minden ndéi dolgozénak. Egy
gyakorlatos hallgaténk pedig megkapé cikket irt
rélunk a helyi lapban, melyben dicsért minket.)

Ugyfélpanasz — reklamacié

Sajnos nem minden olvasénk lehet evangelista,
s6t sokkal tobben vannak azok, akik elégedetlenek
veluink. Az ugyfélmegtartasnak két alapvetd torvé-
nye van: az els6 az lgyfélpanasz gyors kezelése,
a hiba okanak megsziintetése, a masodik a sze-
meélyes kapcsolattartas: a szolgaltatd személyes
megjelenése: képes a kapcsolat iranyitasara, kol-
csonds megértésre.

Nézzik el6szor az els6 torvényt! A reklamacioke-
zelés, a problémak megoldasa, alapvetéen meg-
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hatarozza a vevék elégedettségét. 27 elégedetlen
olvasobdl csak egy tesz panaszt, a tobbiek — leg-
jobb esetben — nem joénnek tobbé hozzank. Az
emberek tdbbsége nem szereti a reklamaciot, a
munkajat, cégét ért kritikat, hajlamos azt zaklatas-
ként tekinteni. A reklamalas azonban elidegenithe-
tetlen Ugyféljog, nem kellemetlenkedés, még ke-
vésbé jellemhiba. A panasz koédolt tUzenet, a pa-
naszkodé lelke mélyén abban bizik, hogy ki fogjuk
javitani a hibat, amit érzékelt.”

A reklamaci6 az ugyfél ingyenes és dnkéntes se-
gitsége, hiszen a reklamacioé tinet, az Ugyfél-
elégedettség tunete (hasznosabb, értékesebb,
megbizhatébb, mint a draga piackutatas, vagy a
prébavasarlas), ezért elemi érdeklink a visszajel-
zés megkonnyitése, valamint a fejlesztés érdeke-
ben a céglnk szamara nélkulézhetetlen informa-
ciok osszegytijtése, feldolgozasa, hasznositasa.?
A 3M Company allitasa szerint a termékfejlesztési
Otleteik tdbb mint kétharmada a vevOk panaszai-
nak meghallgatasabol szarmazik.

Az emberek rossz tapasztalataikat sokkal tdbb
ismerésnek mesélik el, mint a jot, raadasul jéval
nagyobb szenvedéllyel. A rossz hir futétliizként
terjed, mert kénnyebben hisznek neki. Aki nem
panaszkodik, nem bizik abban, hogy meg tud-
jak/akarjak oldani problémajat, és elmegy mas
szolgdltatbhoz. Nem az okoz bajt, ha Ugyfeleink
reklamalnak, hanem az, ha elégedetlenek vellnk.
Minél tobb észrevételt ismerlink, értink meg, annal
tobb lehetéséget talalhatunk a reklamaldk altal
kifogasoltak kijavitasara. A lehet6 legtobb Ugyfél
véleményének (panaszanak) felhasznalasaval
javitsunk szolgaltatasaink mindségén!

A reklamacio nem csokken

Ne szamitsunk a panaszok csokkenésére! Miért
ne? Minél jobban dolgozunk, minél magasabb
szinvonall szolgaltatast nyudjtunk, Ggyfeleink annal
igényesebbé valnak, széva teszik az egyre aprobb,
jelentéktelen hibakat is — ezzel bévitik allando fej-
|6désiink informacios bazisat. Sajnos sokan va-
lasztanak reklamaciocsokkentd stratégiat. A cég-
vezetbk még mindig hajlamosak azt hinni, minél
jobb min6éségl az aru, annal elégedettebb az lgy-
fél, tehat az a j6, ha nem reklamal. Azt a munka-
tarsat értékelik, aki leghamarabb elbanik a pana-
szossal. A munkatarsak ezért titkoljak, kozmeti-
kazzak a statisztikakat.

Ne prébaljuk meg elkerilni a panaszokat, sok ér-
tékes informaciot rejtenek, inkabb biztassunk a
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panaszkodasra, hogy ne a labaval szavazzon az
ugyfél, mint a legtdbben. Nagyobb szazalékban
szakitanak az Uzlettel azok, akik panaszkodas
nélkll tavoztak, mint azok, akik panaszukkal az
intézményhez fordultak. Helyezzlink ki felbélyeg-
zett, megcimzett boritékokat; ingyenesen hivhato
telefonszamot; Ggyfélszolgalati pultot; 1épjlnk kap-
csolatba az Ugyféllel vasarlas utan, tegylnk ajanla-
tot visszafizetésre, ha nem elégedett.

A helyes reklamacidkezelés

A panasz a menedzsment értékes eszkoze lehet.
Minden eszkbdzzel éreztetni kell, hogy az Ugyfél
panasza az intézmény szamara nem terhes, sét
kivanatos. Minél tobb csatornan érkezhetnek a
konyvtarlatogatdk panaszai, annal jobb. Inditsunk
blogot, forumot, irjuk meg a helyi lapban, hogy
milyen panaszok érkeztek, és hogyan orvosoltak
O6ket! A Wiirzburgi Varosi Kényvtar gyijtéladajaba
havi 60, interneten havi 20 észrevétel érkezik.
Ebbél 26% kritika, 44% javaslat, 30% dicséret. Ha
nem teremtink lehetséget, a dicséreteket sem
kapjuk meg.?’

A reklamalé vevék 54-70%-a vasarol Ujra a szer-
vezettél, ha panaszuk megoldédik. A szam a meg-
débbentd 95%-ot is elérheti, ha a vevd ugy érzi,
panaszat gyorsan megoldottak, s errél atlagosan
Ot embernek be is szamol. ,A negativ helyzetek
pozitiv megoldasa bizalmat kelt, gyakran jobb
megitélés ala esik, mint az eleve problémamen-
tes”® (ez persze nem jelenti azt, hogy problémat
kell generalni). Kinek van igaza? ,A vevének min-
dig igaza van” szdlas nem mindig érvényes, de
».-.aZ igazsag nem gazdasagi, és meg kevésbé
ugyfélpanasz-kezelési kategéria!” Jogos a panasz,
ha az ugyfél nem azt kapta, amit igértiink. A Pol-
gari Térvénykdnyv kimondja: ,Aki masnak jogelle-
nesen kart okoz, koteles azt megtériteni”. A valla-
lati jogaszok azt javasoljak, hogy ,a reklamald
ugyfélnek érdemes azonnal és Onként felajanlani
mindent, amit egy perben ugyis megitéinének ne-
ki”.

Megalapozatlan az (gyfélpanasz, ha az Ugyfél
nem azt kapta ugyan, amit vart, de maradéktalanul
megkapta, amit igértink. A legtdbb megalapozat-
lannak itélt ugyfélpanaszt nem az ugyfelek ,buta-
saga” vagy ,elhetetlensége” okozza, hanem a
termék, szolgaltatas elbényeit eltulzé marketing-
kommunikacié.”® Erdemes bevezetniink egy baga-
tell panasz kategoriat, ha a dolog értékét messze
meghaladoé eréfeszitést kellene tenniink, mikdzben
esetleg varakoztatjuk jovedelmezébb utgyfeleinket.



TMT 54. évf. 2007. 7. sz.

Alkalmazzunk kompenzaciét! A kompenzacié az
ugyfélnek kart, kellemetlenséget, kényelmetlensé-
get okozd cég dnként adott ,ajandéka”. Ezzel visz-
szaallithatjuk az ugyfél bizalmat, elnyerjik bocsa-
natadt, megakadalyozzuk elvesztését. Barmilyen
hihetetlen, hiiségesebbek azok az Ugyfeleink,
akiknek panaszat megfeleléen kezeltlk, mint azok,
akikkel szemben eddig semmilyen hibat nem ko-
vettliink el. Valtoztassuk a mérges Ugyfelet rajon-
gonkka.

A panaszkezelés, amennyire csak megoldhatd,
legyen zart folyamat. Legjobb az egypontos kiszol-
galas, azaz ne ,passzoljuk le” az ugyfelet, ne kell-
jen szamtalanszor elismételnie problémajat. Ha
csak egy ember foglalkozik vele, sokkal fonto-
sabbnak érzi magat. Ehhez jol felépitett Ugyfél-
adatbazisra van szlikség. A reklamaciok kezelésé-
nél is figyelembe kell vennlnk, hogy céglinknek
mennyire fontos az adott Ggyfél megtartasa, illetve
mennyire sulyos az a probléma, amellyel hozzank
fordult. Ezek alapjan sulyozni, és fontossagi sor-
rendbe kell allitani a panaszokat (2. abra).*

ugyfélértéek
A A o o
! SURGOS SURGOS, FONTOS
: (magas ugyfélérték, | (magas ugyfélérték,
jelentéktelen hiba) sulyos hiba)
2
fg’ NEM SURGOS, FONTOS
5 NEM FONTOS (alacsony ugyfélértek,
» (alacsony lgyfélérték, sulyos hiba)
| jelentéktelen hiba)
[}
! hibasuly—»
——————————— fontossdg ---------9

2. abra Panasziigyek sulyozasa

A vélaszadd konyvtarak 59%-a allitotta, hogy te-
remt panaszkodasi lehet6séget olvasoinak. Kdzu-
Uk legtdbben ,nyitott ajtok” politikat folytatnak,
sokan hasznalnak kihelyezett panaszladat, ,Mor-
gas Joga” ladat, észrevételek konyvét, faliljsagot,
de akadt olyan is, aki webes férumot Uzemeltet.
Szomoruan tapasztaltam, hogy a valaszaddk kézdl
csak 16-an foglaljak irasba a panaszokat, és senki
nem készit feljegyzéseket az olvasok térzslapjan
vagy rekordjaban, pedig fontos, hogy adatbazisa-
inkban legyen nyoma annak, hogy ki mikor milyen
panasszal élt. Pozitivum, hogy a ,pénztartdl valo
tavozas utan reklamaciot nem fogadunk el” mon-
dat csak egy konyvtarban olvashatd, ami azért
dicséretes, mert ez a reklamaciét keruld magatar-
tas legszembetlinébb formaja.

A kompenzacid lehetbségével 35-en élnek; van-
nak, akik elengedik a beiratkozasi dijat, ingyen
internetet ajanlanak fel, vagy ingyenessé teszik a
panaszosoknak a videokazetta, DVD stb. kélcson-
zését. Tobben élnek armérsékléssel, késedelmi dij
elengedéssel, egyéb ingyenes szolgaltatassal (pl.
fénymasolas), cseredokumentummal, vagy meg-
engedik, hogy az olvasé maradhasson zaras utan,
vagy egyéb kedvezményt nyuljtanak. Panaszos
ugyfeleink azzal okozzak a legkisebb kart, ha pa-
naszkodnak. Az aktivizalédott olvasd tonkreteheti
j6 hirinket azzal, ha hidnyossagainkat mas féru-
mon — befolyasos ismer&sének, birdsagon vagy a
nyilvanossag el6tt — teregeti ki.

Csoportositas

Az ugyfélkapcsolat-kezelés egyik alapelve, hogy
az ugyfelek kivétel nélkil kuldnbdznek egymastol.
Nincs olyan szolgaltatas a vilagon, amely pontosan
ugy, éppen akkor és ott, minden Uugyfélnek mara-
déktalanul megfelel. Nincs két egyforma tgyfél.

A gazdasagi szféraban ismert a ,Pareto-elv’: az
ugyfelek 20%-a adja a forgalom 80%-at. Ez az elv
azt sugallja, hogy nem érdemes valamennyi lgy-
félrél részletes informaciokat szerezni, csak a fon-
tosakrol. Az Ggyfeleket ezért csoportositani kell.

Csoportositasi szempontok lehetnek: Ugyfeleink
szakmai sulya, befolyasolasi ereje; forgalom;
székhely; tevékenység; tarsadalmi hasznossag;
megrendelések gyakorisaga; regionalitas; termék-
valaszték; nyitottsag; rugalmassag; fizet6képes-
ség. A csoportositasi szempontokat mindig az
intézménynek kell kidolgoznia a felismerhetd is-
métiédések, torvényszerliségek alapjan.®

Kérdéivem 11. kérdése arra vonatkozott, hogy
hany koényvtar csoportositja hasznaléit nem ha-
gyomanyos szempontok szerint. A megkérdezet-
teknek csupan 15%-a valaszolt igennel. Kozuluk
sokan megjegyzik, hogy kik a VIP olvasok, kik a
protokollvendégek. De eléfordulnak még a kovet-
kez6 csoportositasi szempontok is: notoérius késo,
megbizhatd, fogyatékos, tiszteletbeli, kedvezme-
nyezett, ados. Ezek mindegyike j6 kiindulépont le-
het személyre szabott szolgaltatasok nyujtasanal.

Ugyféljovedelmezéség, ligyfélérték
Ugyfeleink nem egyforman fontosak, nemcsak
anyagi, de hatalmi szempontbdél sem egyenldk.

Vannak, akik nagyobb kart tudnak okozni masok-
nal, vagy nagyobb elényt képesek nyujtani. Ahhoz,
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hogy megtudjuk, ugyfelink milyen fontos szé&-
munkra, Ugyfél-jovedelmezdségi vizsgalatokat kell
lefolytatni. Az Uugyfél-jovedelmezbségi szamitas
megmutatja, ténylegesen mennyi haszon szarma-
zik egy bizonyos partneriinkkel valé kapcsolatbdl.
Jovedelemhatarok meghatérozasaval kategoridkat
alakithatunk ki, és ezeknek megfeleléen sulyozhat-
juk az ugyfeleket, kire kell tébb figyelmet forditani,
kire kevesebbet.

Sokan gondolhatjak, hogy a kényvtarnak valogatas
nélkul ki kell szolgalnia minden allampolgart. Valo-
jaban méas szempont alapjan kell mérlegelni. Jéve-
delmezé az olvas6 szamunkra, ha a kiszolgalandé
célcsoporthoz tartozik. Ha igényeinek kiszolgalasa
meghaladja lehetéségeinket, atiranyithatjuk egy
masik konyvtarba, vagy egy szamara megfelelébb
intézménybe. Azoknak az intézményeknek, ame-
lyek komoly téritéses szolgaltatasokat kinalnak,
kétszer is meg kell gondolniuk, hogy egyes Ugyfe-
leik elveszitése mekkora kart okoz. Tisztaban kell
lennunk azzal is, hogy nem feltétlenul a legna-
gyobb vevék hozzak a legtdbb bevételt, mert sok
kedvezményt kapnak, hanem azok a kisebbek,
akik kifizetik a teljes arat — gyakran 6k a legjove-
delmez8bbek.

Ugyfelek, akiktdl jobb megszabadulni

Sherden javaslata szerint a Pareto-elvet 20/80/30-
ra kellene valtoztatni — a vevék 20%-a adja a bevé-
tel 80%-at, amelynek felét a nem jévedelmezd
vevbk alsd 30%-anak kiszolgalasaval veszitjuk
el.** Sok olyan vasarlé6 van, akik nélkul jobban
jarna a cég, és vannak olyan Uj vasarlok, akikre
nem is lesz sziikség: ahelyett, hogy pénzt hozna-
nak, pénzt visznek el. Nemcsak azt kell megkér-
dezni, hogy milyen tipusu Ugyfeleket kivanunk
megszerezni, hanem azt is, hogy milyet nem.

A vasarlok 15%-a koltségekkel jar (pl. késve fize-
tett szamla, koltséges és hosszu beszedési proce-
durat jelent). Ezt nem kell magyarazni azoknak,
akik mar pereltek olvasét késedelem miatt. Ezek
az Ugyfelek okozzak az Ugyfélszolgalati koltség
65%-at, sok Uugyféltérédést igényelnek, raadasul
elemzés nélkll hatalmas 6sszeget kolthetink arra,
hogy a hasonlo profilu tgyfeleket megszerezziik.
Vizsgaljuk meg, hogy ugyfeleink mennyire nyere-
ségesek! Talaljuk meg azokat, akik valéban vesz-
teségesek, majd készitsuink profilt réluk a hozzajuk
tartoz6 demografiai adatok segitségével, és kertl-
juk el az ilyen ugyfeleket! Klbnozzuk a ,pénzcsina-
I6kat” is, és marketingkampanyainkkor 6ket probal-

300

Nagy N. : ,,Az ligyfél nem fél iigy” ...

juk megcélozni. Feladatunk, hogy megértsuk, hon-
nan szarmazik a profit.33

Magyarorszagon a konyvtari ellatast térvény sza-
balyozza, és az allam finanszirozza. El8irt felada-
tunk az informaciéhoz valé hozzajutas megoldasa
minden allampolgar szaméra, ami az én olvasa-
tomban nem engedi, hogy kulénbséget tegylink
olvaso és olvasd kozott az alapellatasban, amibdl
senkit nem zarhatunk ki. Vannak azonban olyan
feladataink is, amelyeknél mar mérlegelnink kell
(pl. téritéses informacidszolgaltatas, eszkdzkol-
csobnzes). Bekovetkezhet, hogy ki kell termelntink
a koltségeinket fedez6 bevételt, amikor fontos lesz
az ugyfelek értékelése. Nem art, ha felkészulink
ra.

Személyre szabott szolgaltatasok

A csoportositas legfébb érdeme, hogy célzott mar-
ketingtevékenységet, tdbmeges testre szabast veé-
gezhetiink. Dévai Zoltan** blogjaban beszamol
arrél, hogy zoéldkartyaja lejarata el6tt az autdszer-
viz emlékeztetd levelet kildott neki. Nem végeztek
kulénleges kutakodast, csak hasznaltdk a meglé-
v6, rendelkezésiikre allé informaciét. Milyen j6
lenne, ha a kdlcsonzeési hataridé lejarta elétt mi is
figyelmeztetnénk olvasoinkat e-mailben. En ezt
megprébaltam kdényvtarunkban. El8szér is irnom
kellett egy keres6kérdést, a talalatokat fajlba
nyomtatni, e-maileket levalogatni. Sok levél pattant
vissza, mert a cimeket pontatlanul rogzitették.
Mennyivel kénnyebb lenne, ha mindez automati-
kusan torténne.

Felmérésembél arra is valaszt prébaltam kapni,
hany kdnyvtar hasznalja az olvasokrél megtudhato
adatokat célzott marketingtevékenységre. A vala-
szok 38%-a volt pozitiv. Kézulik a legtébben érte-
sitik olvaséikat a kedvelt témakorbe ill6 Uj doku-
mentum érkezésekor. Az adatokat felhasznaljak
meég ajanléjegyzék készitésére, rendezvényre
sz0l6 meghivasra, egyénre szabott ajanlatok meg-
tételére. Bar ezek nem feltétlenil jelentenek auto-
matizalt folyamatokat.

Erdekes, hogy sokan még mindig nem veszik fi-
gyelembe a meghivoknal, hogy kit érdekelhet a
szbban forgd esemény, legyen az kiallitas, irodalmi
est stb. Pedig mar a hetvenes években is gondol-
tak az informaciok haszndlatara. Araté Antal, a
Jaszberényi Varosi-Jarasi Kényvtar egykori igaz-
gatoja 1977-ben szamolt be arrél az Gj modszer-
r61,% hogy a kényvkartyan 1évé torzsszamok alap-
jan 0Ot évre visszamendleg megkeresték azokat az
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olvasékat, akik olvastak Cseres Tibor kdnyveit. A
strigulazas modszerével az iré-olvaso talalkozéra
azt a 40 olvasét hivtak meg, akik tdbb kdnyvet is
olvastak mar az irétél, majd levelet kuldtek nekik:
,Kedves Olvasoink! Orémmel tapasztaltuk, hogy
On az elmult idészakban Cseres Tibor kényvei
kozul tébbet is kdlcsonzdtt kdnyvtarunkbdl. Bizo-
nyara élményt jelentene Onnek, ha személyesen is
talalkozhatna az ir6val. Szeretettel meghivjuk...” A
meghivottak koézil 27-en mentek el, ami nagyon jo
arany ahhoz képest, hogy a céltalanul, protokollbol
elkuldott draga meghivéknal a megjelenési arany
csak 10-20%-os, és a konyvtarak tdbbsége még
ezt a mbdszert alkalmazza. Raadasul, mint azt az
akkor koényvtarunkban dolgozé munkatarsaim el-
beszéléséb6l megtudtam, ez a tevékenység egy
hétig tébb dolgozé idejét lekototte, ma pedig vi-
szonylag egyszeri{ algoritmusokkal a lekérdezéstdl
a megcimzett meghivokig is csak perceket venne
igénybe.

Cross- és up-selling

A személyre szabott mddszerek kdzul ketté isme-
retes, amely arra épul, hogy mar meglévé ugyfél-
nek plusz szolgaltatast értékesitink, ezek a cross-
és az up-selling.

Cross-selling: az értékesités ndvelése keresztérte-
kesitéssel, azaz valamilyen mas termékcsoportba
tartoz6 termék egyideji értékesitésével, amely
néveli a forgalmat és a nyereséget. A vasarolt
termékek korének kiszélesitése; a meglévd érté-
kesitési csatornan a vevét érdekld Ujabb termék
eladasa. llyen tevékenység lehet az olvasot érdek-
16 témakor holdudvaranak ajanlasa.

Up-selling: magasabb kategdria értékesitése; felfe-
& cserélé eladas, nagyobb nyereségl termékek
értékesitése ugyanannak a vevének. Célja, hogy
aktiv Ugyfelinket ravegylk, vasaroljon Ujra, a ko-
rabbi terméknél magasabb szint(i, ugynevezett
upgrade-et rendeljen meg.

Ezekkel azt igyekeznek kihasznalni, hogy az lgy-
félnek mar van tapasztalata céginkrél, s ha ez
pozitiv, akkor kdnnyebb ravenni az uUjabb vasarlas-
ra, mint egy Uj alanyt. Mindketténél fontos az tgy-
fél mély ismerete, mely lehetévé teszi, hogy meg-
talaljuk az ugyfélnek adhat6 legmegfelelébb ajan-
latot. Up-selling lehet, ha egy ingyenes kézhasznu
informaciot kérd olvasénak megprobalunk téritéses
Uzleti informaciot eladni.

CRM rendszer bevezetésevel lehetévé valna, hogy
adott olvasoé rekordjanak megjelenitésekor ugyan-

azon a képerny6n a program automatikusan jele-
nitsen meg testre szabott ajanlatot.

Az ligyfélszolgalat

Az Ugyfélszolgalat a ,cég kinyujtott karja”. A szol-
galattal megbizott munkatarsak talalkoznak a ve-
vékkel, 6k gylijtik és dolgozzak fel az adatokat, 6k
jelentik egy integraltan mik6dé vevorientalt valla-
lat magjat. Paradoxon, hogy munkajuk akkor a
leghatékonyabb, amikor a legkevésbé felting. Ahol
nincsenek atgondolt, teljes Ugyfélkapcsolatot fel-
Olel6 folyamatok: elvesznek a szerz6dések, nyoma
vész az Ugyfélbejelentéseknek, egymasnak el-
lentmondd informéciot adnak a munkatarsak, téves
szamlak keriilnek postazasra.®®

Az ugyfélszolgalat nem tévesztend§ Ossze az ol-
vasoszolgalattal, ami ,a kényvtarak mindazon te-
vékenysége, amely az olvasé nevelését, tajékozta-
tasat, konyvvel val6 ellatdsat kdzvetlenul szolgalja.
Részei: olvasétermi szolgalat, kdlcsonzés, tajékoz-
tatas.”’ Mint latni fogjuk, az Ugyfélszolgalat egé-
szen mas feladatokat is ellat.

Az Ugyfélszolgalatnak a vallalati filozéfia meghata-
rozd részéveé kell valnia, mert ,az Ggyfelek szama-
ra majdnem olyan fontos, hogyan kezelték Ugyu-
ket, mint az, hogy milyen eredménnyel.”38 A szol-
galtatdé cégek (ezek kbdzé tartoznak a konyvtarak
is) kulénbdznek a vallalatoktdl, mivel az ugyféllel
valé kapcsolat azonnali és kdzvetlen, bizonyos
ugyfélszolgalati feladatok a szolgaltatas nyujtasa
kézben mertlnek fel, és latjak el 6ket.

Az ugyfélszolgalatnak tébb formaja van: lehet
személyes, telefonos, felkereshetnek minket iras-
ban (levél, fax, e-mail), és beszélink mar virtualis
ugyfélszolgalatrol is. A CRM egyik feladata, hogy
integralja a kilénb6z8 kommunikaciés csatornakon
érkez8 informacidkat. Feladatai k6zé tartozik: az
értékesités Osztonzése, az értékesités, informa-
cioszolgaltatas, informaciégyliijtés, tanacsadas,
panaszok fogadasa, panasziigyek megoldasa,
kapcsolatfelvétel, termékleiras, rendelés, vasarlas
utani kapcsolatteremtetés.

Virtualis ligyfélszolgalat

Az gyfél ugyanazt a szolgaltatast, kapcsolatfelvé-
telt kilénb6zd médiumokon keresztil is kezdemé-
nyezheti. A j6 Ugyfélkapcsolat-kezeléshez hozza-
tartozik a minéségi kommunikacié. A fogyasztét a
vallalat szamara leghatékonyabb csatorna felé kell
iranyitani. J6 példa erre a Verseghy Ferenc Me-
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gyei Kényvtar (VFMK),*® amely minden 500. olva-
séjanak, aki az IWIW-en ismerGsnek jeldli, egy
évre ingyenes konyvtarhasznalatot ad. Csoda,
hogy mar majdnem 8000 ismerése van?

A Konyvtéri Intézet 2004-es felmérése szerint a
hazai konyvtarak 31,7%-anak biztosan van,
49,6%-anak biztosan nincs internet-hozzaférése. A
2005. december 31-i allapot* szerint a kényvtarak
51%-anak van e-mail cime, és csak 17%-anak
honlapja; 53% bocsat rendelkezésre az olvasok-
nak szamitégépet, de csak 48% internet-
hozzaférést. Bar ezek a szamok nem a legfrisseb-
bek, mégis beszédesek, mert az derll ki belélik,
hogy sok hazai kényvtarban még mindig nincs
internet-hozzaférés. Az én megkeresésem e-mail-
ben tortént, és egy webportalon helyeztem el a
kérdbivet, azaz internetkapcsolatot tételezett fel.
Még igy sem tul rézsas a helyzet, mert a valasz-
adok csupan 55%-anak van rendszeresen aktuali-
zalt honlapja. Chatet 7%, e-mailes referenszszol-
galtatast 37% hasznal (2. tablazat).

2. tablazat
Rendelkeznek-e a kovetkez6 kommunikacios
eszko6zokkel, szolgaltatasokkal?

Kommunikacios eszkoz, szolgaltatas Az igen feleletek
szama
Ingyenesen hivhato Z6ld-szam 1
Helyi tarifaval hivhaté Kék-szam 1
Uzenetrdgzits 12
Rendszeresen aktualizalt honlap 58
SMS-kiild szolgaltatas 7
OPAC (interneten elérhetd kataldgus) 52
Hosszabbitas 34
E-mailen keresztiili értesités 63
E-mailes referensz 39
Hirlevél 17
Férum 11
Blog 3
RSS 2
Chatreferensz 7
IWIW, MYVIP, MYSPACE 21
Egyéb 14

A Median felmérése szerint" a magyar 14-70
éves népesség egyharmadanak van internet-
hozzaférése, legtdbbjiknek mar a héaztartasban.
Az olcs6 széles savu internet révén ez a szam ro-
hamosan emelkedni fog. A 25 évnél fiatalabb la-
kossag 70%-a* hasznélja a webet, féként az egy-
re nagyobb népszeriiségnek orvendé web 2.0-at.
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Uj, internetes tarsadalom van kialakuldban. A
hasznalék mar nem kivancsiak statikus honlapja-
inkra, részt kivannak venni a tartalom alakitasa-
ban. Blogot irnak, amelyeket mini API-kkal tesznek
tele, masok blogjahoz megjegyzéseket fliznek,
tagelnek, RSS-t olvasnak, chatelnek, e-ugyintéz-
nek, megosztjak videodikat, fotéikat stb. Az Uj gene-
racio elvarja, hogy kulénb6zé koényvtari tranzakcio-
kat (pl. hosszabbitas, el6jegyzés, cikkmasolat) a
képernyd el6tt Glve bonyolithasson le. Igényeiket
nem hagyhatjuk figyelmen kivul, virtualis tgyfél-
szolgalatot kell kialakitanunk kiszolgalasukra.

A munkatars

Az Ugyfélszolgalat — legyen az személyes vagy
virtualis — legmeghatarozébb tényezéje az ember.
Versenypiaci tényez8, ahogyan a munkatarsak az
ugyfelekkel bannak. Megfelel6, Ugyfélcentrikus
szervezeti kultdra, és megfelelé képzettségli mun-
kaer6 nélkul a CRM nem mikdddképes. A munka-
tarsak jelenitik meg a céget, 6k talalkoznak a ve-
vékkel, 6k birtokoljak a vevbismeretet. A szakmai
ismereteken tul felértékel6dott az emberismeret és
az emberi értékrend; ha ezek nem parosulnak a
munkavégzéshez sziikséges értékekkel, a munka-
tars nem végez teljes értékl munkat.

A felsboktatasi statisztikabol*® kidertil, hogy a
2005/2006-0s tanévben 767 okleveles kdnyvtaros
kerult ki a képz6 intézményekbdl. A Fehér Miklos-
sal (Konyvtar Intézet) valtott levelekbdl kiderdilt,
hogy intézetiikben évente 30-35 hallgato végzi el
a konyvtaros-asszisztensi képzést, és ezzel egy-
idejlleg az orszagban korilbelil 130 embert ké-
peznek még ezen a szinten. Ez kdzel 1000 kényv-
taros évente. A magyar konyvtarakban kozel
10 000 koényvtarost foglalkoztatnak. Bar az évi ezer
frissen végzett kozil sokan helyezkednek el a
versenyszféraban, mégis levonhaté a kovetkezte-
tés: tulképzés folyik a szakmaban. A helyzetet arra
kell kihasznalni, hogy a meguresedd allashelyeket
a lehet6 legmegfelelébb személyekkel toltsik be.

A munkatarsak elégedettségét is folyamatosan
mérni kell. Az alkalmazottak elégedettsége kihat a
munkavégzeésikre. ,Ha munkajuk miatt nem tolti el
Oket jolesd érzés, ha nem buszkék munkahelyiik-
re, az tukrozédik arcukon, latszik a testtartasukon,
hallatszik beszédiikben, atsit még a telefondréton
is, és olvashatd a leirt sorok kozott. [...] Az egyik
legfontosabb, ha nem a legfontosabb cél: a kollé-
gak elégedettségének megnyerése.”*  Ertsiink
szo6t kollégainkkal!
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Az elégedettségmérésbél megtudott adatokat
hasznaljuk fel, értesitsiik roluk munkatarsainkat.
Ha nem igy jarunk el, cs6kken a munkamoral, az
alkalmazottak egymas kozott beszélik meg sérel-
meiket. A valaszad6 kényvtarak elég nagy hanya-
da soha, vagy csak ritkdn méri a munkatarsak
elégedettségét (3. tablazat). Kozulik soknal csak
kis létszamu a személyzet, ahol ez nem jelent
akkora gondot, mint egy nagyobb kdényvtarban,
ahol nehéz nyomon kévetni a kollégak véleményeét.

3. tablazat
Milyen siiriin mérik a munkatarsak elégedettségét?

Soha |Ritkdn| Két- | Evente | Fél- |Folyama-| Nem
évente évente | tosan | valaszolt
69 14 5 2 1 9 5

A vezetd szerepe

A vezetbnek olyan légkort kell teremtenie, amely-
ben a munkatarsak jol tudnak dolgozni. ,Allitsunk
fel normakovetelményeket minden olyan tevé-
kenységre, amelyre csak Iehetséges.”45 Ha a te-
endbket nem hatarozzuk meg pontosan, akkor
minden az érintett alkalmazottak hozzaallasan
mulik. A normakat is lgyfélcentrikussa kell tenni,
de teljesithetéknek kell lenniik. Ami nem mérhet6,
azt nem is végzik el.

Ne legyen egyiranyu a kommunikacié, hogy a fél-
reertések elkerllhetdk legyenek. Van olyan kdnyv-
tar, ahol hetenként tartanak féléras munkaértekez-
letet azon a napon, amikor zarva tart az intéz-
mény, mivel még mindig a személyes kommunika-
ci6 a leghatékonyabb.

Sok koényvtar haszndl mar intranetet, korlevelet a
belsé informacidok atadasara, vannak, akik hirleve-
let és chatet is alkalmaznak tajékoztatasra és a
munkatarsakkal valé kommunikaciora. Akadt olyan
valaszadd, aki arrél szadmolt be, hogy az IWIW-et is
hasznaljak erre a célra. Ezek a lehet6ségek féként
nagy, vagy halézatban mikddd konyvtarakban
fontosak. A kisebb kdnyvtarak természetesen a
személyes (face-to-face)46 tajékoztatast részesitik
elényben, bar — sajnos — tudomasom van olyan
koényvtarakrol is, ahol a kommunikaciéonak semmi-
lyen formdja nem mikddik, mert a munkatarsak
k6zott elmérgesedett a kapcsolat.

A k6éz6s munka azonos gondolkodasmaodot igényel
— hasonldan a j6 hazastarsi kapcsolathoz. Gyakran
valtsunk sz6t egymaéssal, hogy megtudjuk, tényleg

egyutt gondolkozunk-e? Egyetlen ellendrukker is
megbénithatja a csapatot. A vezetdnek alkalmaz-
kodnia kell a valtozasokhoz, amelyek az igények-
hez val6 igazodasbdl erednek. ,Ami tegnap még
kivalo teljesitménynek szamitott, az mara norma,
és holnapra mar elfogadhatatlan lesz.”*’ Fontos
lenne, hogy a déntéshozék mihamarabb szembe-
suljenek az ugyfélkapcsolatok szerepének felérté-
kel6édésével, és az ezt tAmogaté megoldasok ver-
senyképesség-ndvelb hatasaval.

A CRM ne a stratégia egy elemeként jelenjen meg,
hanem a vallalkozas stratégiajat kell az tgyfélkap-
csolatok minél eredményesebb kiszolgélasahoz
igazitani. A szervezet folyamatait at kell tekinteni,
és a vevOkodzpontusag el6térbe helyezésével ujra
kell gondolni. Ki kell dolgozni az intézmény minden
dolgozéjatodl elvarhatd lgyfélkdzpontu filozofiat.
Majd meg kell keresni azokat a folyamatokat is,
amelyek moédositasa az Ugyfelek hatékonyabb
kiszolgalasahoz vezet. Amig ezeket nem gondol-
tuk végig, nem dolgoztuk ki, ne kéltsiink szoftverre.

Az ugyfélstratégia meghatarozasat, és az Osszes
folyamat egységes rendszerbe szervezését kovetd
utolsé Ilépés az IT-tamogatas megvalositasa.
Mindezekhez radikalisan Uj gondolkodasmddra
van szlkség, amely masfajta cselekvéshez, a
masfajta cselekvés pedig mas eredményekhez
vezet. Meg kell tanulni, hogy egyre gyorsabb tem-
poban tanuljunk, és ilyen iramban felejtsiink is.*®

Az IT

A CRM kialakitasanak el6feltétele az IT fejleszté-
se. Nem is annyira a gépek, inkabb a szoftverek
adjak a hatteret. A legtdbb kdzismert program ,tu-
dasanak” toéredékét hasznaljuk csak ki. A rendsze-
rek alapja az ugyfélkdzpontu szemlélet, Iényege az
adatgydjtés és -feldolgozas, a lehetd leggyorsabb
hozzaférés, legsokoldalubb felhasznalhatésag
megoldasa. A fejlett rendszerbdl kiolvashatok az
aktualis tendenciak, a tarolt adatokbol elérejelzé-
sek olvashatok ki. A papiron maradt, nem struktu-
ralt adatot a mai vilagban nem létezének lehet
tekinteni. Az adatbazis feladata: egységes vevoé-
kép a vallalatnak, egységes vallalati kép a fo-
gyasztonak.

Adatok, amelyekre szikséglink van: a kapcsolat
jellege (eseti, allandd, valtozo), csaladi jellemzdk,
hobbi, vérmérséklet, szokasok, targyalasi stilus,
felkészliltség, megjelenés, viselkedés stb. Fontos,
hogy a munkatarsak egy felileten (képernyén)
tudjak az tgyfelek kiilénb6zé adatait megjeleniteni,
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fuggetlendl attdl, hogy éppen melyik kommunikaci-
0s csatornat hasznaljdk, vagy melyik részleggel
veszik fel a kapcsolatot. ,Legyen az tgyfél szemé-
lyes ismer6s!” Az adatbazisbdél nyert adatokat,
amelyek alapjan elemzések és kimutatasok ké-
szithet6k tovabbithatjuk a fels6 vezetéshez, don-
téshozatal céljabdl. Ne szépitgessuk a statisztikat,
hanem mérlegeljink!

Az ugyfelekr8l 6sszegyijtott tudasbdl vallalkozas-
szintl tudas valik, de természetesen be kell tarta-
nunk az adatvédelmi szabalyokat: személyi adato-
kat csak az illet§ személy hozzajarulasaval lehet
hasznalni, ha k6zdltik vele a felhasznalas céljat.

A felmérésnél az adatbazis, adatkezelés témako-
rére vonatkozo kérdéseket is feltettem. Negativum,
hogy a megkérdezettek 71%-a semmilyen adatot
sem rogzit azokrol a latogatokrol, akik nem irat-
koznak be a koényvtarba, pedig 6k azok, akik sok-
szor olyan szolgaltatast vesznek igénybe, amely-
hez elegend6 egy napijegy vagy latogatojegy val-
tasa. Az 6 adataik fontosak lehetnek a lemorzsol6-
das elemzésekor, vagy egy célzott kampany indi-
tasakor. Kbnnyen megtalalhatnank éket a kereszt-
és felllértékesitési kampanyainknal, és lehet, hogy
hamarosan beiratkozott olvaséinkka valnanak.

Arra is kerestem a valaszt, hogy a koételezd adato-
kon (név, lakcim stb.) kivlil milyen informaciokat
rogzitenek az olvasokrdl. A megkérdezettek mint-
egy fele valaszolta azt, hogy lejegyzi az olvasé
telefonszamat, mobilszamat, e-mail cimét, foglal-
kozasat, munkahelyét, diakoknal az iskolat. Kap-
tam olyan valaszokat is, hogy rdgzitik az iskolai
végzettséget, iskolai kdnyvtarakban pedig sokszor
felveszik a szakot, osztalyt, azonositasi kodot
rendszerikbe. A hobbit és érdeklédési kort senki
nem jelolte, pedig beszédes adat lehetne. Bar
ezeket szegmentalasi technikaval kdnnyen kiderit-
hetjuk kolcsonzési és internethasznalati szokasa-
ikbdl, de egyel6re ezt is csak egy valaszol6 teszi
meg.

CRM integralt informacios rendszer

.Ha a rendszer j6l miikédik, az a cég dics6sége,
ha rosszul, az az IT baja.” (A technoldgia csak
segit, de nem azonos a CRM-mel.) A CRM integ-
ralt informacios rendszer az lgyfélkapcsolatok ka-
talizatora, de nem mindenhaté. Vitathatatlan eré-
nye, hogy az informaciot a megfelel6 mennyiség-
ben, id6ben, a megfeleld helyre képes szallitani.
Olyan vallalatokban érdemes alkalmazni, ame-
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lyeknek széles a vevGkore, jelentds méretli az
értékesitési részlege. Az informaciés rendszer
tdmogatja a CRM célkitizéseit, el6segitheti az
ugyféllojalitast, egységes képet nyujt a véllalkozas-
rél és az ugyfelekrdl mindkét fél szamara. Az in-
formatikai megoldasok, eszkézok — az altaluk ta-
mogatott feladatok, funkciok alapjan — harom cso-
portba sorolhatok: analitikus, operativ és kollabo-
rativ CRM.

Az analitikus (elemzd) CRM

Az analitikus CRM magaban foglalja az adatbazist,
az abbdl nyerhetd lekérdezéseket és elemzéseket,
adatbanyaszati alkalmazasokat, amelyek segite-
nek az ugyfelek lojalitasanak novelésében, az
igények jobb megismerésében, egyénre szabott
termékek és szolgaltatasok nyujtasaban. Emellett
segitséget nyujt az informacioforrasok optimaliza-
lasaban, példaul a fizetbképes ugyfelek megtarta-
saban. Feladata az ugyfelekrdl 6sszegyiijtétt ada-
tok integraldsa, relevans informaciova alakitasa
kilénb6z6 eszk6zok segitségével. F6 feladata az
elemzések finomhangolasa. A jelentéselemzési,
adatbanyaszati technikak alkalmazasaval megis-
merhet6 az ugyfélkoér, elére jelezhetd a szegmen-
sek varhato viselkedése, példaul: lemorzsolodasi
valészinliséguk, de kiszdmolhato vele az tgyfélér-
ték is. Els6sorban a keresztértékesités tamogata-
sara, ugyfél-szegmentacioéra alkalmazzak.

Az operativ (miikodteté) CRM

Az operativ CRM az analitikus CRM-re épllve a
tényleges ugyfélkapcsolat-kezelést tamogatd ope-
rativ folyamatok, és az ezeket tamogat6 eszkdzdk
mérésére szolgal. Feladata: a kommunikacios
csatornakon keresztul begyjtott informaciok régzi-
tése és feldolgozasa. Magaban foglalja az lGgyfe-
lekkel folytatott kommunikacio hatékony lebonyoli-
tasahoz szikséges adatokat (lgyfelekrél, termé-
kekrél, szolgaltatasokrol). Megvalosithatd vele az
ugyfélkapcsolati folyamatok automatizalasa; emel-
lett szinkronizalja az Ugyfél-interakcidkat a marke-
ting, értékesités és a szerviz terlletén. Alapeleme
a hivaskozpont (call center): a kimend hivasokat
kezdeményezheti a keresztértékesitési eredmé-
nyek alapjan, Ugyfélérték alapjan rangsorolja a
bejové hivasokat. Tamogatja a vevokkel kdzvetlen,
interaktiv kapcsolatban all6 alkalmazottak munka-
jat. Két forrasbdl taplalkozik: kozvetlen tgyfélkap-
csolatokbdl keletkezett informaciok, és a vallalati
adatvagyon feldolgozasa, elemzése soran nyert
informaciok.*®
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A kollaborativ (interaktiv, egyiittmiik6dé) CRM

A kollaborativ CRM az elosztasi csatornak egybe-
fogasa révén egységes Uugyfélnézetet hoz létre
minden ugyfélkapcsolati ponton. Megteremti az
ugyfél és a vallalkozas koz6tti kommunikacio, kap-
csolattartas feltételeit. El6seqiti az egyuttmikddést
a szallitékkal, a partnerekkel és az ugyfelekkel a
folyamatok tokéletesitése, és az lgyfelek igényei-
nek kiszolgalasa érdekében.

Feladata: az ugyfelek és a vallalat k6z6tti kommu-
nikacié és interakcid technikai megvaldsitasa. Az
Osszes értékesitési csatornara kiterjeszti az tgyfe-
lekkel valé kapcsolattartast. Egy komplex rend-
szer, mindezen funkcidkat tartalmazza. Magyaror-
szagon 2000-ben pezsdult fel az igény a CRM
megoldasok irant. Nyugat-Eurépaban és az USA-
ban mar 4-5 éve alland6 téma az ugyfélkézpontu
szemlélet.

Konyvtari integralt informacios rendszer

A CRM tamogatasara hatékony kényvtari szoftve-
rek léteznek, am gyakorlatilag kihasznalatlanok e
célra. A megkérdezettek 76%-a hasznal mar az
olvasészolgdlati munka kezelésére valamilyen
rendszert. A maradék 24% f6ként kis iskolai vagy
kdzkonyvtarbdl all, de van koézottik két szakkdnyv-
tar és harom felsGoktatasi konyvtar is. A hasznalt
rendszerek képe igen vegyes, a legtdbben Szirént,
Corvinat, illetve TextLibet alkalmaznak (4. tabla-
zat).

4. tablazat
Milyen integralt rendszert hasznal?

Aleph 8
Amicus 1
BBS 1
Corvina 15
Huntéka 5
Kistéka 5
OLIB 1
S-Lib 2
SR-Lib 2
Szikla 6
Szirén 16
TextLib 13
Nem vélaszolt 5

A szakmaban — sajnos — nincs egység ezen a
téren, ezért nehezen valdsithatdé meg atjarhatoésag.
Ha sikerulne kidolgozni egy kdényvtarak szaméra
alkalmazhaté CRM rendszert, akkor sem biztos,
hogy ezt minden kdényvtari rendszer egyforman
tudna adaptalni, bar a meglévd rendszerek mar igy
is sok feladatot képesek elvégezni, amelyek alapjai
az ugyfélkapcsolatok medfelel6 kezelésének. llyen
példaul az adatbanyaszat. Ennek ellenére adatba-
nyaszati tevékenységet is csak 16-an végeznek,
és ezek is haszndldi szokaselemzésben merilnek
ki, példaul hogy kik a legkeresettebb szerz6k, me-
lyek a legkeresettebb dokumentumok, mennyire
forog az idegen nyelvi irodalom stb. Féként sta-
tisztikai jellegli adatokat hasznalnak, amelyek fon-
tosak ugyan az allomanyépités szempontjabadl,
illetve hasznosak lehetnek a hasznal6i igények
felmérésekor, de semmiképpen nem hasznalhatok
célzott marketingtevékenység kifejtésére. A CRM-
nek nincs jelentés alkalmazdsa mas orszagok
kényvtaraiban sem, a CALIMERA utmutaté mar
beszamol az alkalmazas lehetéségérdl: ,ugyfél-
kapcsolat-kezelési rendszerek kulénb6zd fajtai
igen hasznosak lehetnek a kulturalis 6rokseégi in-
tézmények és latogatdik/felhasznaldik kozott
kommunikacié fejlesztésében is.”*

A felmérés

Az eddigiekben targyalt elméletet alatamasztandé
ismertetem az idaig nem targyalt kérdéseket, ame-
lyekre a kérdbives felmérésben kerestem valaszt.
Az adatgytjtésre 2007. februar 28-a és marcius
14-e kozott kertilt sor. Elétte probakérdezésre keri-
tettem sort, amelyben csoporttarsaim és kollégaim
segitettek. Az volt a célom, hogy ki tudjam szlrni a
nehezen értelmezhetd kérdéseket, ez tObb-
kevesebb sikerrel tortént meg. A kérdgiv osszealli-
tasakor arra is prébaltam figyelni, hogy az esetleg
ismételt lekérdezéssel hatékonyan kimutathatok
legyenek a valtozasok.

A 27 feltett kérdést a kdvetkez6 6t nagyobb feje-
zetre osztottam: koényvtarra vonatkozd adatok;
adatkezelés; menedzsment felmérések; kommuni-
kacios csatornak; panaszhelyzetek.

Az Osszehasonlithatéosag érdekében rakérdeztem
az allomany nagysagara, a 2006-ban regisztralt
olvasok szamara, a nyitvatartasi érakra, a konyvta-
rosi munkakérben dolgozék szamara, a megyére
és a konyvtartipusra. A valaszadé konyvtarak min-
den szempontbdl vegyes képet mutatnak. Legna-
gyobb szazalékban szazezer kotetnél kisebb allo-

305



mannyal rendelkezd kbézkonyvtarak valaszoltak. A
megyei eloszlas is valtozd, de legtdbben Buda-
pestrél, Jasz-Nagykun-Szolnok megyébdl, majd
harmadik helyen tiz-tiz bekilldétt ivvel Zala, illetve
Pest megyébél valaszoltak, de minden megyébdl
erkezett valasz. A regisztralt olvasok tekintetében
nagy a szoérodas: 36 f6t6l 456 ezerig terjed a skala.
A koényvtarosi munkakdrben dolgozok szamanak
nagysagrendbe allitdsakor érdekes felfedezést
tettem: vannak kis létszammal mikddé nagyobb
allomannyal, és tobb olvaséval rendelkezé kdnyv-
tarak, amelyek joval megfelelébb és sokrétlibb
kapcsolatkezelést végeznek, mint nagyobb Iét-
szadmmal ugyan, de sokkal kisebb &llomannyal és
regisztralt olvaséval bird kényvtarak. Megallapitha-
t6, hogy nem feltétlendil a létszamon mulik a haté-
konysag.

Kivancsi voltam, beigazolédnak-e elképzeléseim,
amelyek szerint a nagyobb kényvtarak inkabb
hasznaljak a nem hagyomanyos csatornakat olva-
soikkal torténd kapcsolatteremtésre, ezaltal dssze-
tettebb kapcsolatkezelésre képesek. Megddbbe-
nésemre, semmilyen szabalyszer(iséget nem tud-
tam kimutatni arra vonatkozdan, hogy jobban mi-
kédnének egyes konyvtartipusok, vagy akar a
nagyobb allomannyal rendelkezé tdbb munkatarsat
foglalkoztatd, hosszabban nyitva tarté kényvarak.
Megyei megoszlasban sem lehetett kuléndsebb
eltéréseket felfedezni, bar sok megyébdl adtak
kevesen valaszt, ezért ez nem is lehet mérvado.
Igaz, csak egy kis részét tudtam leképezni a ma-
gyar konyvtarak ugyfélkapcsolati tevékenységé-
nek, mégis levonhatdé az a kovetkeztetés, hogy az
ugyfélkapcsolatok kezelésével kapcsolatban nem
donté semmilyen ,demografiai” adat, ebbdl val6-
szinUsithet6 és beigazolddni latszik a mar kifejtett
elmélet, miszerint a vezetén, a munkatarsakon,
szemléletmoddjukon, a szervezeti kultiran mulik
minden. Hiaba van draga integralt rendszere egy
konyvtarnak, vagy szép, nagy gydjteménye, ha
nem banik megfelel6en hasznaldival.

Négy olyan konyvtarat talaltam a valaszadok ko-
zott, amelyek meglehetésen szerteagazd tevé-
kenységet folytatnak a felvetett kérdések teriletén.
Ezek mindenféle kommunikacios eszkodzzel ren-
delkeznek, és jol is hasznaljak 6ket.

Kis olvasokort kiszolgald, kis allomanyu, egy, vagy
kevés konyvtarost foglalkoztaté koényvtaraknal
nincs szikség bonyolult CRM rendszer hasznala-
tara, naluk is fontos viszont, hogy megfelel6en
apoljak kapcsolataikat, szemléletik olvasdkdzpon-
tu legyen, hiszen a lemorzsoldédas naluk még in-
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kabb meghatarozé. Olvasdik kozdétt bizonyara
vannak olyanok, akik haszndljak az internetet, és
szeretnének online kapcsolatban lenni a kdnyvtar-
ral. A web 2.0 lehet6séget ad arra, hogy ezek a
koényvtarak is képesek legyenek mindenféle prog-
ramozéi tudas nélkdl egy blogot, azonnali tizenet-
kild6 szolgalatot, esetleg forumot Gzemeltetni.

A CRM helye a magyar kényvtari
ellatasban

Feladatunk, hogy id6ben atemeljik az eddig kifej-
tett lehet6ségeket kdrnyezetiinkbe: ,hasznalni és
kihasznalni”, lehetne a jelsz6. Szervesen be kell
épiteniink a koényvtari stratégiaba az olvasodkkal
valo kapcsolat megfeleld kezelését.

Geffroy beszamol arrél a kezdeményezésrol,
amelybdl a német vallalatok profitadlhattak: ,az
ugyfél valdban kirdly” és ,az ugyfél nem kiraly”.
Ennek mintajara, szervezhetnénk egy ,Jo és rossz
példak bekildése” programot szakteriletiinkén. A
program lényege, hogy a kdnyvtarosok és az olva-
s6k kdzdsen vezethetnének egy blogot, amelyen
barki ismertethetné kellemes és kellemetlen ta-
pasztalatait. Az igy kinyerhetd informaciok feltehe-
téen atfogd képet festenének a magyar konyvta-
rakrol, ugyfélkapcsolati tevékenységikrél. Hamar
lesziirhetnénk, melyek az er6sségeink és gyenge-
ségeink. Nem Kkell feltalalnunk a spanyolviaszt,
csak konyvtari 6sszefogassal megvalositani azt,
ami mar a versenyszféraban tébb mint egy évtize-
de mlkodik. Tudatositanunk kell, hogy ami tavaly
mikoddott, az nem biztos, hogy idén is fog. Az ol-
vasok igényei is gyorsan valtoznak, kénytelenek
vagyunk kovetni 6ket, ha életben szeretnénk ma-
radni.

Kovetkeztetések

A CRM olyan ugyfélorientalt vallalati marketing-
stratégia, és minden csatornat atszovd filozdfia,
amely az ugyféllel kialakitott szoros kapcsolaton
keresztil, a modern informaciés és kommunikaci-
6s technoldgia segitségével a vallalatot a lehet6
legnagyobb piaci profithoz segiti azaltal, hogy a
legmélyebb vevdi elégedettséget és hilséget
igyekszik elérni. Kulcsszavai: nyereség, differenci-
alas, hosszu tavusag, integracio.

Jelenleg két, egymassal ellentétes folyamat zajlik:
egyrészt az automatizacidé és tomegesedés a
munkaban, a termelésben, a kommunikaciéban és
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az informacidaramlasban, masrészt az egyén, az
egyediség felértékel6dése, a személyre szabott,
minden ugyfél egyéniségét figyelembe vevd Ugy-
félkezelés eluralkodasa.” A fogyasztok mivelteb-
bek és tajékozottabbak mint valaha, vannak esz-
kdzeik, hogy ellendrizzék allitdsainkat. Hamarosan
eljbn az id6, amikor szamon kérik rajtunk, mire
koltottik az addfizetdk pénzét.

A példakon keresztil bemutattam, hogy a CRM
rendszert adaptalni lehet és kell kdnyvtari kérnye-
zetbe. Integrélt rendszereink alapul szolgalnak a
konyvtari CRM rendszer kialakitdsahoz. A mag-
adatbazis adott. Az ugyfelekrdl (olvasék, szalli-
ték...) megtudhaté minden adatot rogzitenink kell
(ezek sokszor csak az olvasészolgalatos munka-
tars birtokdban vannak), érkezzen az telefonon,
személyesen, e-mailen, panasz vagy csak egy
kotetlen beszélgetés formajaban. Sokrétl adatokat
tartalmaz6é adatbazis segitségével, kdzpontilag
finanszirozott szakemberek altal irt algoritmusok
haszndlataval a magyar konyvtarak is képesek
lehetnek professzionalis  gyfélkapcsolat-keze-
lésre. Sokan kérdezhetik, hogy ugyan miért lenne
szukség akar integralt kdnyvtari, akar CRM rend-
szerre egy kis iskolai vagy kézségi kdnyvtarban?
Mivel minden magyar konyvtar tagja a konyvtari
rendszernek, és az ,egyetemes hozzaférés” csak
rendszerben, egylttmikodéssel valdsithaté meg,
senki nem teheti meg, hogy kivonja magat a k6z0s
feladatok aldl, amelyek kizarélag egyuttgondolko-
dassal valésithaték meg. Az informatikai megolda-
sokon kivul pedig a mar vazolt egyéb, a CRM kér-
déskorébe tartoz6 megoldasok (professzionalis
panaszkezelés, hiiségprogramok, tigyfélmegtartas,
ugyfélérték-szamitas, lemorzsolédas-elemzés...)
hasznalata minden tipusu és nagysagu konyvtar
érdeke. Igy érhetd el, és tarthaté meg lojalis hasz-
naloéi kor, amely hosszu tavon garantalhatja fenn-
maradasunkat.

Szakmankban a XX. szazad végén tébbszor fel-
merUlt a kérdés, hogy sziikség van-e a konyvtarak-
ra. Ez a dilemma ma id&szer(ibb, mint valaha.
Jelenlegi gazdasagi és tarsadalmi helyzetlinkben,
intézmény-6sszevonasok, megszoritd intézkedé-
sek kdzepette egy modunk van a fennmaradasra,
ha élunk a felvazolt lehetéségekkel. Ha nem hasz-
naljuk ki az tgyfélkapcsolat megfelelé kezelésébdl
adodo és az Uj informacids-kommunikacids eszko-
zOk altal nyujtott elénydket, majd megteszi helyet-
tink valaki mas. Ebben a versenyben az lesz az
elsd, aki leghamarabb nyul a CRM eszkdzeihez.
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BEmeraldManagementXtra

Emerald Management Xtra, the essential online management
database, was created after gaining a deep understanding ofthe real
neads and prassures faced by business schools, univarsities and
information professionals world-wide.

Emerald Management Xtra in 2007 comprisas:

& Ower 160 journals containing 65.000 full text articles — from a wide
variety of subject areas including Intemational Business,
Innovation and Enterprise, Marketing and Organizational
Development

& 190,000 reviews taken from 300 top management joumals such as
Harvard Business Review, MIT Sloan Management Review, Journal
of Marketing and Accounting Horizons
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Emerald -
celebrating 40
years in publishing!

*  The Emerald Collections — includes over 1,000 case studies and
ook reviews, literature reviews, key management readings and
aver 300 inteviewswith leading figures within the industry

«  Extra support and guidance for all your users, including tailored
resources for: librarians, students, faculties, authers, researchers,
deans and managers

& An institution-wide licance allowing all your users unrestricted
access to Emerald Management Xtra, both on and off site.

Ifyouwould like further information or to take a free evaluation
of this preduct, please a-mail:

Marcin Dembowski — mdenk ki@ Idinsight.com

or Ashley Rees — areesg@emeraldinsight.com

Publishing BRuGEell

1967-2007

The world’s leading publisher of management journals and databases
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