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Absztrakt: Az e-kormanyzat fejlesztésével a koilamiismét az érdeddtlés ebterébe
kerult a CRM alkalmazésanak letisége a kozszektorban. Ebben a cikkben megmutatjuk a
CRM hasznélatanak az allami szektorban valé tamagatdE cél elérése érdekében a
tanulmany attekinteti a meglé\eredményeket, hogy jobban megértsik ezt a tetlite
feltarjuk a CRM & lehetiségeit a kormanyzati hirnév detozditdsaban, a lakossag
bevonasanak lehéiégét a kormanyzati ikddési rendszerbe és a szolgéltatasi rendszer
szinvonalanak mifségi javitasaban.
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Bevezetés

A tarsadalmak és a kozOsségek folyamatosdidégének hatdsara a lakossag
szamara egyre fontosabba és elismertebbé valnakgasréletmidiséget biztositd
szolgaltatasok. Erkezzen az akar a versenyszektodbar a kozszférabol. A
hagyomanyos meghatarozasban az ,elégedettség’eddiejarra utal, hogy az
Ugyfelek elvarasainak mennyire felel meg egy terwedyy szolgaltatas (Soudagar
et al, 2011), Ezt a definici6tként a maganszektorban hasznaljak. A specialis
meghatarozast illéen az elégedettséget gy hatarozzuk meg, hogy ‘aggielek
szama, vagy az O6sszes Ugyfél szazaléka, akiknelpasitalata egy cég, annak
termékei vagy szolgéaltatasai tekintetében meghaladneghatarozott elégedettségi
célokat” (Farris et al, 2010). A fogyaszt6i elégisliy tamogatja és serkenti az
innovacios fejlesztéseket a maganszektorban észsedlgaltatasokban egyarant.
Ez a viselkedés mara mar elvaras az ipar 4.0 hrata@singerné et al., 2019). A
kbzszolgaltatasok vilagszerte a kormanyok egyikdempsabb teriiletévé valtak,
mely sok esetben aggodalommal télti el a tertlatelyozé szakembereket. Al-
Khouri (2012) szerint a kormanyok folyamatogfeszitéseket tesznek arra, hogy
minden eddiginél kozelebb Kkerlljenek polgaraikhozal@l, hogy olyan
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kormanyzasi rendszert fejlesztenek ki, amely megfellakossag elvarasainak. A
modernizéltabb tarsadalmakban az emberek életiikmdhar aspektusaban
magasabb igényeket tdmasztanak az élésaggel szemben mint valaha.
Pontosabban, az emberek 4&ltaldban arra szamitdmaky a szolgédltatas a
kozszféraban ugyanolyan kényelmes és j0 lesz, mimaganszektorban. Tembo
(2012) kijelentette, hogy a mai nemzetkdzi elképzeszerint egy progressziv
kormany mindig igyekszik a fdjlés Gtjan biztositani a polgarok igényeit és
kielégiteni a kormanyzattal szemben tamasztott tebwvenyeit, és készségesen
hallja meg a hangjukat. A j6 kormanyzas szempoatjadegfontosabb, hogy nagy
hangsulyt fektessenek a civil tarsadalom szerepéidékzasara, valamint a
polgarok mindennapi igényének javitdsara. A j6 Komgzasban a Kizott cél
elérése érdekében a kormanyoknak nemcsak a lakisd@ll a kormany
munkéjanak kdézéppontjdba helyezniik, hanem alépwemeg kell valtoztatniuk
az iranyitdsi rendszert. Ez szigorlan megkdvetelihaékony korméanyzati
mitkddési rendszert, amely a lakosok és a korméany tkdkzépcsolat kezelésére
koncentral (Al-Khouri, 2012).

Az elmilt évtizedekben az lgyfélkapcsolat-menedzen{€RM) egyre inkabb
érdekbdést valtott ki mind a gyakorlat, mind a kutatadiletén, és kiemelkéd
jelensédi teriiletté fejpdott. A szervezet és az ugyfelek kozotti stratég@si
hosszu tavu valamint kdlcsondserdrslos kapcsolat kiépitésére dsszpontositva
(Siragher: 2001) a CRM-et &5 és holisztikus stratégiai megkozelitésnek tdkinti
amelyet a magéan és (zleti szektor sikeresen alkaltinaz igyfelek optimalizalasa
érdekében. A CRM modell elfogadasaval a vallalatoktéshozoi képesek javitani
az Uugyfél alapi marketingstratégiat. Eisingerné sxerétarsai (2014) a
dontéshozatal folyamatat egy specidlis fogyaszt@gatartasi csoportban, a
mozaikcsaladokban vizsgaltdk. Azonban azt tapdadktahogy sem a kis- és
kozépvallalatok, sem a kozszféra nem alkalmaz CRddsrereket ennek a
specidlis fogyasztoi csoportnak a megértéséhesin@&rné et al., 2014). Nem
tekinthetlink el a CRM jelefiségébl az Uizleti szektor hatékonyabhikddéséhez
valé hozzajarulasaban vilagszerte. Ez vezetett ahhogy a CRM az utobbi
években nagyobb figyelmet kapott alkalmazasanalibtovkutatasara, nemcsak a
magéanszektorban, hanem a kodzszférdban is. AminSelzéllong (2005) irja, a
CRM alkalmazaséanak lefisege a kozszféraban egy évtizeddel kordbban mar
felmerilt egy masik, relevans Citizen RelationsMignagement kifejezéssel. Azota
szamos, ebsorban a magénszektor &ltal kezdeményezett CRM tdautés
publikacié megmutatta a CRM leliségeit kbzszféraban valdikbdésre.

Az Ugyfélkapcsolat-kezelés (CRM) attekintése

Dowling (2002) szerint a CRM eredetét két hélyszarmaztathatjuk: Az egyik az
Egyesiult Allamok, amelyet az tgyfélalap technaddginegoldas és fejlesztés
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dsztonzott. A masik Eszak-Europabol, Skandinaviglaarmazik, ahol a marketing
stratégiak megésitése volt a cél. Ez utdbbit a bizalmon alapuldaltalkozasok és
az ugyfelek kozotti hosszi tava kapcsolatok isnegmek fejlesztésére dolgoztak
ki. Dowling azt is megéallapitja, hogy a CRM elméittizedekben val6 folyamatos
fejlédése annak koszonkiet hogy megoldja az ugyfelek probléméjat, azok
igényeinek megértéséne alapul, versefiydl nydjt, amelyek nyilvdnval6an
vasarloi értéket képviselnek. Ugyanakkor nem tdlatiink el a technologiai
fejlédés fontossagatol sem, mivel az IT megoldast a C&vik lefontosabb
eszkdzének tekintik. Dowling (2002) hangsulyoztagy ez ebsegiti a mély és
értelmes kapcsolatok kialakitasat az tizleti vatlaisok és az ligyfelek kdzott, ahol
a cég minden szeréjpé j0l képes eggyuttikodni.

A CRM eredetére vonatkoz6 szakirodalomban Kéelmélet mutatkozik meg a
CRM koncepcio elméleti alapjainak megteremtésére. egyik a kapcsolati
marketing a masik az informatikai rendszerekkeldsafatos stratégia. (Agrebi:
2006, Triki és Zouaoui: 2011) A CRM-et két fogaloairtudjuk leginkabb lefedni.
Ezek a kapcsolati marketing és az tgyfélmenedzsnferdapcsolati marketing
stratégiaja, hogy 6sztonzi az lgyfelet a hosszi &kotelezettségre és tAmogatja
az ugyféllojalitas kialakitasat. Frow és Payne @2@ijelentették, hogy ez a
tevékenység nagymértékben hozzajarult a szajrekitagjelenéséhez az lzleti
éleben valamint segitette a tdmogatdé magatartdskkiasat az igyfelekben.
Masrészél, Al-Khouri (2012) szerint a CRM a végrehajtastiiehi aspektusaira
koncentral és az lgyfelekkel folytatott interakcidezelésére, mint pl. az
értékesités vezérlése vagy a call-center menedszindivra).

Altalanos értelemben a CRM kdzponti koncepcidja kggszi tavi és hozzéaadott
értéket képvisél kapcsolat 1étesitése a véllalkozasok és az Udyfededtt. Az
Uzleti stratégia szempontjab6él a CRM arra koncéntiagy miként noveli a
szervezet a részvényesi értéket az informatika ésnaaketing stratégidk
kombinacidjanak koszonhien a kivald Ugyfélkapcsolatok kiépitése réveén.
(Glazer: 1997, Payne: 2005) Uzleti szempontbol &GRyan stratégia, amelyben
a technoldgiat alkalmazzak az Gzleti folyamatok dem egyes pontjaban annak
érdekében, hogy a véllalat megtartsa és lojalidéligyalakitsa vegit. (Crosby és
Johnson: 2001, Smith: 2001) Ezen felil a CRM kéglvezokat a modszertanokat,
technologidkat és e-kereskedelmi megoldasokat, yekeil a vallalatok az
Ugyfélkapcsolataik kezelésére hasznalnak. (StodeNoodcock, 2001)
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A vallalati stakeholderekkel vald
kapcsolattartas stratégiai menedzsmentje

Kapcsolati
marketing

I Kapcsolati marketing:

stratégiai menedzsmentje a technoldgia

CRM:
az ugyfelekkel valé kapcsolattartas
megfelel6 bevonasaval

Ugyfél-
menedzsment Ugyfélmenedzsment:
ugyfél-interakciok taktikai és
megvaldsitasi menedzsmentje

1. AbraKapcsolati marketing, CRM és tigyfél-menedzsment
Forras: Frow and Payne (2009).

A CRM-meghatérozéasok e kilonliomédpontjai alapjan vilagosan lathatd, hogy a
CRM kifejezésnek harond fdimenzidja van.

Az elss dimenzié az lUgyfelekre 6sszpontosito lzleti striatéamelyben a
CRM alapveten az tgyfelek menedzselésén alapul, példaul iroidk
gytijtésével az lgyfelek kuloénbézaspektusairdl azzal a céllal, hogy
hasznos kapcsolatokat épitsenek ki. Al-Khouri (30BZonban azt
allitotta, hogy ez a dimenzié figyelmen kivil hagyp szervezet
alkalmazottainak és a menedzsmentnek az atfogdeddzéttségét, amely
szintén elengedhetetlen az ugyfeleknek nyujtotjoldy szolgaltatashoz,
valamint az (gyfelek igényeinek kielégitéséhez, dmajdzvetlenil
befolyasolja a CRM hatékonyséagat.

A CRM meghatarozasaval kapcsolatos masodik dimerszo tzleti
folyamat, amely lehévé teszi a vallalat és az tUgyfelek kézotti interékce
Mendoza és tarsai (2007) szerint az Uzleti valladlsoés vesi kozotti

kozvetlen és kozvetett interakciot Uzleti folyangatk kell értékelni és
elemezni.

A harmadik dimenziéban a technoldgiai és menedzsniényesk

szerepelnek. Ezzel a dimenzidval az egyik rész ehnmdgiai

képességekre 0Osszpontosit, amelyek segitenek avezetgknek az
Ugyfelekkel val6 kommunikacié hatékonysaganakssitésében, az
Ugyfelek viselkedésének megértésében, valamint agfeléknek
pontosabb informacidkkal val6 ellatasdban. (ChenPépovich, 2003)
Ezenkivil azzal a feltételezéssel él, hogy a CRMdigi megvaltozik,
megujul, hogy megértse a szervezetet és az emleEtdrt e dimenzié
masik része magaban foglalja a CRM kultirajanakfadgamatainak
folyamatos vallalati valtozasat.
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A CRM meghatarozasanak haromh dimenzitjatdl eltekintve a stratégia kritikus
szerepet jatszik. (Newell: 2003, Starkey és Wooklc@002, Crosby: 2002, Yu:
2001) Ennek megfeléén Roberts-Witt (2000) hangsulyozta, hogy a CRM
stratégianak meg kell hataroznia a vallalkozasok” s ,hogyan” elemeit,
amelyek célja az egységes integralt vasarldi nézdelépitése és azlgyfél-
koézpontd megkozelitétenntartasa az lgyfelek igényeinek kielégitésdekében.

A CRM stratégianak figyelembe kell vennie az Uggkelizleti igényeit és
magatartasat, hogy a kozértéken alapulé szorosapts&lat épiiljon ki a vallalat
és az lgyfelek kdzott. (Coltman et al, 2003)

A versenykornyezet és a versenytarsak hatasarbatat@k szilkséges és hatékony
menedzsmentet épitenek, melynek célia nem csupaelle®rzés. (Gyenge,
Buresch és Kozma, 2013) Manapsag nem elegandillalati szini gondolkodas,
mivel az ellatasi lancok szervezése és tervezésggiai teriletté valt, a vallalatok
jelenléte az ellatasi lancban fontos szerepet ifatszdvekedésiikben és
terjeszkedésiikben. Az ellatasi lanc menedzsmerfimas dnyt kinél a lanchoz
kapcsolédd véllalatok szamara. A szervezeti tedlnilés a magas szint
koordinacié miatt javul a munkamegosztas és a kefskithasznalas. (Kozma,
2017)

A kormanyzati tgyfélkapcsolatok kezelésének
O0sszetettsége

A kormanyok szamara proiritassa valt a lakossaggad kapcsolat javitasa.
Gyakran javasolnak kulénbézadminisztrativ gyakorlatokat a polgarokkal valo
egyeztetés céljabdl. Ennek ellenére a kdzigazgarasly az egyik legfontosabb
szerepe a kormanyzatnak, ahol a hatalom gyakod&dagszemléletesebb teriiletei
jelennek meg, gyakran figyelmen kivil hagyjak enadé&tfontossagi kapcsolatnak
a klasszikus jelefiségét. (Schellong, 2005) Amint azt Blanchard, Himiréss Wong
(1998) allitjak, a kézszektor adminisztrativ eleiéfilozéfiai alapjairdl - néhany
kivételsl eltekintve - ritkan esik sz6. Mindekdzben az égpzlakosai a
kozigazgatassal, kilondsen az egészségiigyi agazatbaktatasban, az adézasban
és mas kozszolgéaltatasokkal foglalkoz6 szervezetekdtytatott napi interakcio
révén megtapasztaljak a kozpolitikat és a kormangsauktira kdzvetlen hatasait.
A kozszolgaltatas fejlesztése nem U] otlet. Bdpusu kozigazgatakifejezés az
1970-es években jelent meg egy normativ modell &pwban, amely a
kdzigazgatds és a kozszolgaltatas U tipusu szerepéladataira és céljaira
Osszpontositott. (Denhardt és Denhardt 2003) Enmakgfeleben az
~ugyfélvezérelt kormany felkeltette a koztisztvisid és a kutatok figyelmét.
Ugyanakkor, ez az Ujtipust kormanyzas figyelmenilkivagyta a szolgaltatasi
folyamatokat és azok célcsoportjait égtelies hangsulyt fektetett a gazdasagi
ellensrzés lehdiségeire. (Lenk and Traunmiller 2002) Az 1990-eskiéee a
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kormany figyelme egyre inkdbb a kozszolgaltatasakyfél-megkozelitésére
irdnyult. (Swiss 1992, Kaboolian és Kelman: 1993sres: 1995) Eszerint az Uj
ugyfél-megkozelités tipust kormanymzds az allampolgar kdzszolgaltatasokban
betdltétt szerepe fogyasztoként meril fel, és ezordlian sok akadémia vitat
inditott el. (Carroll: 1995, Hood: 1996 és Box: 99%z aggodalmak kapcsan Box
(1999) rajott, hogy a polgarokra mint ugyfelekrdoveekintéssel a kormany és a
polgarok kozotti kapcsolat az interaktiv politikelkotelezettségt egy passziv
kereskedelmi tranzakciéva alakul at. Barnes (1¥&®nkivil azt is allitotta, hogy
hasznos lenne a polgarok szaméra tobb dskget kinalni a kdzszolgéltatasok
megtapasztalasara. A 2000-es években aztdn a pblgéizszolgaltatasban
betoltdtt szerepét ismét atgondoltdk és egypmigarkdzponti megkdzelitéslt
irhnyadova. Al-Khouri (2012) hangsulyozta, hogy algarok szédméara a
kormannyal fennall6 kapcsolat lelkiismeretes kezelérdekében a kormany
szamara legfontosabb feladat a polgarok folyamateatioz6 szerepének kezelése.

A maganszektorban az (gyfélkapcsolatok kezelésealdbdn viszonylag
egyszeiibb. Konkrétabban fogalmazva: azaltal, hogy a nalgy@hbi elégedettség
altal vezérelt, magasabb bevételszerzési célrapostzsit, az Ugyfél és a
maganvallalkozds igényeit bizonyos mértékben egléiibben meghatarozza.
Ezért a termékeket vagy szolgaltatasokat gy tiékimint egy szallitasi folyamat
a ve\ felé. Az lgyfélkapcsolat a kormany kotelezettségeaz allampolgar kozott
sokkal komplexebb, itt ugyanis az allampolgart ankény részének tekintjik,
ugyanakkor uUgyfélként is kezeljuk. Amint azt Temf@012) allitja, maga az
“allampolgar” kifejezés dinamikus, mivel egy polgar egyszerrgbt&zerepet is
betblthet egy tarsadalomban. Lehet példaul lakd&alraazott és egyben
szolgaltato, amelyek dnmagukban tartalmazzak ad&bsrés informalis interakciok
komplex halézatat. Ez a komplexitas a természetbemcsak nehéz és
gyakorlatilag megoldhatatlan, hanem ¢ériasi kihivést jelent. Kiléndsen ha
figyelembe vesszik, hogy a polgarok egyéb kapasdiat, érdekekkel és
befolyasold tényeikkel is rendelkeznek. (Tembo, 2012) A kdzszolgdkban a
korméanyzat altal a kulonb6ézszerepek mellett nyujtott szolgéltatasok és az
ersteljes igényeket tAmasztd allampolgérokkal valéckafat fokozott elvarasokat
tamasztanak. Ennek eredményeként a magas igényelvésasok teljesitése,
valamint a polgarok koézszolgaltatasokkal valo eligeségének biztositasa a
korméany szamara nagyobb kihivast jelent. Ennekébeag tehat fontos definialni
az allampolgarok pontos szerepét a kapcsolattad#&®, hogy a valddi probléma
megoldasara tudjon koncentralni a kozszféra az éligpcsolat folyamataban.
Ezen felll a kbzszolgaltatasi rendszer egy olyarksira, amely magaban foglalja
a szigoru dlirdsokat, a régi rendszerek jelenlétét, a politikdhelynek hatasara
hosszu vélaszadéasi eljards alakul ki. A kiterjedatgyijtés folyamata egyre
bonyolultabba valik. Ebben a kdrnyezetben kelleneCRM rendszereknek
menedzselnilik a kulonbézlugyfélcsatorndkat és minél gyorsabban reagalni a
megjele® tgyféligényekre.
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Miért alkalmazzon CRM rendszert mégis a
kdzigazgatas?

A kormany hirnevének névelése a CRM révén

Bar a hirnévvel kapcsolatos kutatdsok nagy résmaganszektorra dsszpontosult,
kilénésen az Uzleti, vallalkozasi terlileteken, emnjelenti azt, hogy a hirnév
fogalmat ezekre korlatoznak. Amint azt Fombrun @9%alamint Davies és
szerdtarsai (2003) bemutatjak, a hirnév szamos kulonfédesu szervezetnél
relevans lehet,é6 akar az orszagok és az egyének szamara is. tdagéleinényen
volt Passow, aki szeftarsaival (Passow et. al 2005) azonositotta a maggiaz
allami szektorok kozétti hasonlésagokat, amelyekbenallami szektornak van
személyzete, jdiképe és stratégiai koncepcidja, ésf@mrasoktol és tamogatd
magatartastol fligg. Ezenkivil a tarsadalmi szetedzearsadalmi feléssége
jelentdsebb, mint a maganszervezeteké. Fombrun (1996#lkizitta, hogy egy
szervezet j6 hirneve képviseli az érdekelt felekhkehlakitott egészséges
kapcsolatokat. Pontosabban fogalmazva a kutatftekife, hogy a szervezet és az
Ugyfelek kozotti kapcsolat miisége formalja a szervezet imazséat, amelyet az
Ugyfelek elkételezettsége fejlesztett ki, és hamzdja szervezet j6 hirnevének
kialakitasahoz. Ez az éllitds tehat Iéhét teszi a CRM alkalmazasanak
megfontolasat a j6 hirnév szempontjabdl.

A CRM-rendszerek alkalmazasat az allami szektodsételjes kezdeményezésnek
tekintik a kormany és az allampolgarok kézelségémégitése érdekében (Neff és
Kvandal, 2001). Heek (2001) hasonléan gondolkoduattikor azt allitotta, hogy a
korméany és a polgarok kozétti kapcsolat meghaladjézszolgalat igényeit, és ezt
a kapcsolatot Uj technolégiak és stratégiak beesgetl, valamint a tarsadalom
folyamatos fejpdésével kell 8szténdzni. Valdjaban a kdzszfétdeszitéseket tett
arra, hogy Ugyfél-kbzpontl stratégidkat dolgozzorakkormany j6 hirnevének
javitAsa és a hagyomanyos nézet megsziintetése éBetek miszerint a
korméanyzati szolgaltatasok nem hatékonyak, birdkrsak és az adofizét
pénzét pazarolja. (Bannister, Remenyi és Bati€ia3p

Megallapithaté tehat, hogy a kormany és az allaggrok kozotti kapcsolat
javitdsdhoz éisebb (gyfél-orientaciéra, jobb stratégiai napi yitdasra és
miikddési tevékenységekre, valamint a polgarokkal tébit hatékonyabb
kommunikaciora van szikség, kilonos tekintettel &el tigyfelek igényeinek és
preferenciainak elismerésére. Ismét hangsulyozzak ,i@gyfél jelentésének
fontossagat, amely magaban foglalja a CRM kilodb&ardekelt feleit:
munkavallalok és fogyasztok, amelyekre a valldiainév elmélete nagy hangsulyt
fektet. (Bannister, Remenyi és Batista, 2003) Szammoulmany késziilt arrél, hogy
az Ugyfél és a szervezet alkalmazottai kozoétti ktlew interakcidé hogyan
befolyasolja az ugyfelek véleményét, elégedettséggamint a szervezet kidls
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imazsat. Ennek megfetien Davies és munkatarsai (2003) altal készitettiadny
szerint pozitiv imazs alakulhat ki, ha egy szervedlealmazottai, akik kézvetlendl
az ugyfelekkel allnak kapcsolatban és az UgyfeleKkglalkoznak, képesek
reagalni az ugyfelek igényeire. Ekkor kialakul adbom az Uzlet vezetésében,
vezebiben. Amint azt Johnson (2000) megemliti, az infacms korban rikdds
szervezetek nemcsak a hatékonysagra dsszpontoakh&ianem a munkavallali
kapcsolatok kezelését émnegyéb szempontokra is. Konkrétan, egy innovativ
Uzleti forma magaban foglalja az alkalmazottai feiéanyuld Gzleti
kezdeményezéseket, példaul a bizalom és nyitotteggeremtését, a részvételt az
irdnyitasban valamint a csapatépités fontossagat.

Tény, hogy a vallakozas vagy a kormany j6 hirnekéfeglesztésében van egy
kdzds szempont, amelyet az Uzleti élet minden e&Fil alkalmazni lehet. Ez a
fejlesztési stratégiakra valo 6sszpontositas. Aetilzlet tertletén a vallalati hirnév
menedzsmentje és az Ugyfélkapcsolat menedzsmelyge &ét elem, amelyet
minden vallalati vezének figyelembe kell vennie a véllalkozas vezetésars E
két menedzsmentterilet kdzds pontja az Ugyfélkd@patratégia kidolgozasa.
(Bannister, Remenyi és Batista, 2003). Ennek meldfeh ezek a stratégiak arra
iranyulnak, hogy nemcsak az ligyfelek elégedettségéjalitasat vagy a pénzigyi
teljesitményt javitsdk, hanem a szervezetikddési teljesitményt is, és ezaltal
szolgéljak a pozitiv szervezeti imazs kialakitasdzadmos korabbi tanulméany
meghatérozta a vallalati hirnév elméléiéés a CRM szempontjabdl a jo hirnév
kiépitésével kapcsolatos tipikus szempontokat, é&szeékapcsolta azokat a
korményzati hattérrel. Davies és munkatarsai (2828)int tobb érdekelt felet kell
a CRM © alappillérének tekinteni. A CRM rendszer az liggkebsszes interakcios
csatorndjabol all, és ezeket az adatokat egyeséieanzéshez és az egyetlendiev
kép létrehozdsahoz, valamint a csatornak kozotyiséges szolgaltatasi szint
megteremtéséhez. Hangsulyoztdk, hogy a CRM nemesak,elektronikus”
szolgaltatasnyujtasrél vagy online interakciokabls hiszen a szervezeti képesség
javitasa flggetlen az interakcio pontjatél. Davissnunkatérsai (2003) a szervezet
j6 hirnevének kiépitésére iranyuld tébbszords akeidkra és az alkalmazottak
elkotelezettségére fokuszaltak, kuloénds tekinteteel kormanyzati héttérre.
Megallapitottak, hogy a CRM megoldasok tamogatkadj&ormanyokat a hirnév
javithsaban azéltal, hogy lebeé teszik szamukra az tgyfelek nyomon kdvetését a
kapcsolattartdsi csatorndk kdzotti szamos intedak&eresztil, és lehaté teszik
az Osszekapcsolt szolgaltatasok fejlesztését. Aetiliendszerhez hasonléan a
CRM zokkedmentes koordinaciot is biztosithat a kdzszféraban

Az allampolgéari részvétel konnyebbé és hozzaférhiibé valik

Andreassen (1994) allitasa szerint a kdzszolgahitdaomogének, amelyekben a
piaci szegmensek kozotti kildnbség nem tiédiz Kovetkezésképpen a
korméanyok széméra @lyos lenne, ha a rendszerik megértené és kezelné az
Ugyfélszegmenseket az (gyfél-elégedettségi szinbetfolydsold tényeik
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tekintetében. A CRM technolégigja minden bizonngagithet a korméanyoknak
ennek kezelésében. Ezzel a koOzigazgatdsi szervgkobla szadmui polgarral
Iéphetnek kapcsolatba, kulonféle csoportok vagy gsmmsek igényei és
preferenciai alapjan. Ezen felll Berman (1997) byitwtta, hogy egy kormany j6
hirneve javithat6 azaltal, hogy tisztazza a lakgpgah mit csinal a kormany, és
hogyan szolgélja a nyilvanossag érdekeit. Ugyanakatos ténye& az ligyfelek
bevonasa a dontéshozatali folyamatba. A szervesdjiesitmény javitasaval
novelhe6 a kozvélemény elégedettsége. Berman kifejti, hogy
kozszolgaltatasokban a CRM megkézelités alkalmazas# példaul a polgarok
meghallgatasa céljabol Iétrehozott bemeneti csakprjavitjak a kdzszolgaltatas
mindségét. Ez az operativ rendszer sokkal gyorsabbagélid® és proaktivabb
allami szervezetet eredményezne a kozosség egéskiegjedd célok
megvaldsitasdban, és letwt tenné a polgarok bevonasat a kozpolitika
kialakitasaba. Kell (1993) tanulmanydban ezekre zempontokra reagalt,
Osszpontositva a polgarok visszajelzéseire, a agsstolasra tett lépésekre a
fejlesztések javitasa érdekében, a fejlesztésekdmeneyeinek kozvetlen
kommunikacion keresztil tortérvisszajuttatdsara a lakossag felé, és a polgarok
visszajelzéseinek Ujboli fogadasara (2. Abra).

Visszajelzés bekérése a

polgéroktol
—
o N
A fejlesztések bemutatasa a _ 3 Allampolgari visszajelzések a
nyilvanossag szamara Anyilvédnossag fejlesztésrsl
hatékony
meghallgatasa
. e
~_

2. Abra A nyilvanossag hatékony meghallgatasa
Forras: Kell (1993).

Moore (2003) megmutatta, hogy a nyilvanos elkoetiseg kdzéppontjaban olyan
fel nem ismert eszkdzok allnak, mint az allampadgaképességei, motivacioi,
melyek a korméany éforrasaivd valhatnak. Ezen felill a bizalom kialalsdinak
azon az érzelmi megfontolasokon kell alapulnia, lgeleszolgaljak az egyének
érzelmi szlikségleteit. (Berman, 1997)
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Javitani kell a k6zszolgaltatas hatékonysagat éslfimlgozasi
idejét

A kdzszféra érzékenyebbé valt a lakossag igényefemenciai és elvarasai felé a
szolgaltatas teriletén. A kormanyok szamara ezagtgyprioritas kilizott céljaik,
reformjaik és politikajuk teriletén. Phala (2007@gemliti, hogy az allampolgarok
ma mar elkdtelezettek abban, hogy megmutassakztathszempontjaikat. Ennek
eredményeként jelefgen atalakult a kormanyok szolgéltatasi struktlaiben az
értelemben a vezetés olyan fontos elemei, mint zzdférés, a valaszadasi és
kézbesitési sebesség, a szolgaltataséstge, a konzultacié, a maganélet, a
méltdsaggal és tisztelettel valé banasmaéd a korndéngz allampolgarok kozétti
kapcsolat kezelésének alapjava valtak. Ez az Ugydéblat kezelése a
kozszférdban.

Silva és Batista (2007) szerint a CRM stratégiai gdmkorlati szempontjai
vezethetik a szervezeti valtozast az ligyfelek iéday A szervezetek modosithatjak
vagy megérthetik fikédési folyamataikat annak érdekében, hogy szébessb
integralt médon javitsak az tgyfeleknek nyujtotilgaltatdsok miségét. A CRM
funkcidjanak a kdzszolgaltatdsokban alkalmazottidétios koncepcidja az, hogy a
CRM keretbe fogja a rendszereket, ahol az tgyfelkitytatott 6sszes interakcios
csatorna dssze van kapcsolva, hogy a csatornakesztél egységes szolgaltatasi
szintet, valamint egyetlen véiv nézetet biztositson. (Dean, 2001) A CRM a
kézelmultban népszévé valt a vildg szamos orszaganak kézszektoraban,
kilénésen a fejlett orszagokban, példaul Szingamuirkaz Egyesilt Arab
Emirségekben, az Egyesiilt Kiralysagban, és mapauoészagokban, ahol a CRM
alkalmazas az e-kormanyzati rendszer egyik kuloselett. Az Eurdpai Bizottsag
szerint (EC 2017) inspiralé példa volt Olaszorszdgta szolgaltatasniség
javitAisa a CRM alkalmazasaval. A milandi varosiatan elinditott egy Uj,
.Panasziroda a szolgaltatas ndsegéért elnevezés projektet, amely 2015
aprilisaban tdbb operativ csatornakkal integralt Me& hasznalt fel. Az
eredmények szerint a tdbb mint egy éves projelistututan (2015. aprilis és 2016.
augusztus) a polgarok altal a rendszerhez beny@sszesen 33000 informéaciés
kérésre révidebb feldolgozasi 6kl tudtak valaszolni. Az integralt CRM
elérésével a Tervezési és Eberési Osztaly dolgozoi kategorizalni tudtdk a
beérked kérelmeket, panaszokat, majd ezeket tovabbadtakgieleb részlegek
dolgozéinak, hogy azok megfontolhassdk a szolgdtafejleszését sajat
terlletikon. A projektben részt vett az IT részle@;EO iroda, a Kommunikacios
Osztaly és a Tervezési és Eberési Osztaly és hozzajarultak a panaszok konkrét
kereteinek meghatarozasahoz. (EC 2017) A polg&éknéra gyors valaszlépések
és a kozszolgaltatasok javitasa fémjelezte a mégitas sikerességét.

Az egyik legjellemabb teriilet, amelyben a CRM alkalmazasa bizonyitotta
hatékonysagat és jelést mértékben hozzajarult a szolgaltatasnyujtasgsaafioz,
az oktatasi agazat, kilénésen a delgatasi intézmények. Manapsag a
felsboktatasi intézményeket efnberorientalt vallalatokndk lehet tekinteni,

213



Véllalkozasfejlesztés a XXI. szazadban 2020/2.tkdte
A kdrnyezeti valtozasok és az (j kihivasok hatassiervezetek tikddésére

amelyek magasan képzett embereket termelnek. (EidpQ020) Mas szavakkal
a feldoktatasi intézmények Osszetett szervezetek, beteértkilonféle érdekelt
feleket, példaul a hallgatékat, a tudomanyos és a&adémiai személyzetet, a
szabalyozé6 testileteket, a kormanyt, mas egyetdmékeaz aruk, amelyeket a
felséoktatasi intézmények Ugyfeleiknek nyujtanak, nemzzkéoghatd termékek
vagy szolgéltatasok, hanem a tudas. (Seeman ég@)'2206) Ugyanakkor a Rigo,
Pedron, Caldeire és Araujo (2016) altal készitetleldoktatasi intézményekben
alkalmazott CRM-et vizsgald tanulmany szerint arézmények legfontosabb
érdekeltjei hatarozottan a hallgatok. A &aktatdsi intézmény sikere
nagymértékben fligg a hallgatok elégedettsggéimelyben az intézmény és a
hallgatok kozotti szoros kapcsolat fenntartasa $olttossagu az oktatas
hatékonysagénak és teljesitményének fokozéasa, wdlam oktatas misségének
javitasa szempontjabol. Az elmult években a vilagn®os eyeteme implementalt
CRM rendszert annak érdekében, hogy hatékonyai tieglpszteni szolgaltatasi
mindségét. Seeman és O’Hara (2006) tanulmanya szekikt,olyan egyetemeket
vizsgaltak, ahol CRM rendszert alkalmaztak a hafigeés oktatdi munka
tamogatasara, az altaluk vizsgalt delktatasi intézmények jeleiten javitottak az
egyetemi szolgéltatas ndisegét, ndvelték a hallgatdi lojalitast és az elégsdget
az intézményi programokkal, a hallgatékézpontu lestadléssel és a folyamatok
menedzsmentjének javitasaval. Tobb intézmény iszajslzést adott a CRM
rendszer haszndlataval kapcsolatosan. A stockhdizgazdasagtudomanyi
egyetem képviséjének visszajelzése azt mutatta, hogy a CRM remdsggik
legnagyobb énye, hogy segiti az egyetemet abban, hogy Osszgitsdo a
megfeleb toborzéasi tevékenységekre, és fokozza a kommuidikéend a leend,
mind a jelenlegi hallgatékkal. Ezért a CRM rendszeasznalatat nagy
elérelépésnek tekintik felvételi folyamatainkban. A $tinster Egyetem mar
régen alkalmazza a CRM rendszert. Képwigdd szerint az egyetem jobb
felhasznal6i élményt nyujthat a rendszer segitsglgéaikdzben jobb migsédi
adatokat is hasznalhat az egyetem marketiéigszitéseihez. (Knasys, 2015)

Osszefoglalas

A tanulméanyban megprobéltuk feltarni a CRM alkaldsfmak lehéségeit a
kdzszektorban, attekintettiik a témaval kapcsolggtentisebb szakirodalmat a
hagyomanyos CRM fogalmardl és a kormanyzattal l@lptss 0sszefliggéseiben
vizsgaltuk. Lathatd, hogy szamos tanulmany készilt CRM funkciok
lehetiségeinek feltarasarol a kdzszolgéltatas tertledéhormanyzatok mégsem
hasznaljak ki a CRM-ben réjllehetségeket annak komplexitasa miatt. Ez kilon
figyelmet érdemel a j@ben. Szdmos kutatd megmutatta a maganszektor és a
kdzszféra kozotti kulonbségeket, ami nehézséger @ék€RM alkalmazésaban a
kozszféra szamara. Lathatjuk azonban, hogy az mdmwyzat megjelenése a CRM
rendszerek népsZesegét hozza magaval, kuldndsen a fejlettebb orkbago
Kutatasok igazoljak, hogy a CRM rendszer haszndksgiti a kormanyzat
hirnevének javitasat és az allampolgarokkal valickalattartds mifségét. Ezen
felil a CRM rendszer é&segiti a polgarok bevonasat az operativ folyamatokb
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valamint a politikai és egyéb dontéshozatali folgamhkba. A CRM kormanyzati
szféraba valé bevezetése azonban tovabbra is dggudaad okot éppen a
szervezeti kulonbd@ségek miatt. Ezért a CRM bevezetésének és alkatanak

hatékonysagat a kormanyzati teriileten tovabbi ekysir kutatasokkal és
bizonyitékkal kell aladtamasztani. Ez a cikk megakia alapozni a kébbi kutatast,

mivel Ugy gondoljuk, hogy a CRM allami szektorbairtérs bevezetése egy
jelen®s kutatasi potencial, amely értékes és jélertinyokkel szolgal a tudoméany
és az innovativ kormanyzati gyakorlat szamara.
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