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1.  A kutatásról

A kutatás célja a magyarországi output menedzsment piac felmérése volt. Vizsgáltuk a hagyományosan meglévő és újonnan jelentkező igények, elvárások - mint az elektronikus dokumentum-kiküldés vagy személyre szabott kommunikáció – térnyerését, valamint az azokra adott megoldásokat.
A kutatás során 183 személyt értünk el, közülük 78-an vállalkoztak a kérdőív kitöltésére. A felmérés lebonyolítói telefonon keresték meg a kiválasztott személyeket, a kérdőív kitöltése is elsődlegesen telefonon történt. Amennyiben a megkérdezett személy megfelelőbbnek érezte, ha írásban és egyénileg töltheti ki a kérdőívet, e-mailen kapta meg és küldte vissza azt.

2.  A célcsoport meghatározása

A kutatás során azokat a cégeket, szervezeteket vizsgáltuk meg, melyek tömegesen küldenek ki dokumentumot. A kiválasztott cégeknél azokat a területeket és szereplőket igyekeztünk azonosítani, amelyek részt vesznek a dokumentumok tömeges előállításában és kiküldésében. 

2.1 Célszervezetek
A felmérés során tehát a tömeges dokumentum-kiküldést végző cégeket/szervezeteket kerestük meg. Előzetes feltevésünk az volt, hogy ezek elsősorban a nagyszámú ügyfelet, hosszútávon kiszolgáló nagyvállalatok. 

A felmérés így 108 céget érintett, a következő ágazatokban: pénzintézet, szolgáltató, kereskedelem, távközlés, államigazgatás, ipar, internetszolgáltató, média, szolgáltatás
2.2 Célszemélyek
Minden cégnél/szervezetnél azt a területet igyekeztünk azonosítani, amelyik felhasználóként vagy létrehozóként részt vesz a tömeges dokumentum-előállításban. Úgy találtuk, ez cégenként eltérő, de tipikusan a következő területeteket érinti: felhasználói oldalról az ügyfélszolgálatot-ügyfélkapcsolattartást, marketinget, értékesítést és pénzügyi területet, kialakításában pedig elsősorban az informatika vesz részt. 

3. Eredmények
3.1 Összegzés
Erős érdeklődés figyelhető meg az output menedzsment területe iránt, amit jelez, hogy a megkérdezettek 42,6 százaléka vállalkozott a kérdőív kitöltésére. 
Meglévő megoldások jellemzői

A válaszadók 87 százalékánál, vagyis 67 személy szervezeténél van tömeges dokumentum-kiküldés. A szervezetek 91 százaléka automatizálta már a dokumentum-előállítást és -kiküldést. 
A levelek kiküldésénél az elektronikus csatornák jelentősége megnőtt az elmúlt időszakban, bár a posta súlya továbbra is jelentős, 59 százalék. Kezd elterjedni a mobil eszközök használata is, a válaszadók 7 százaléka már sms-ben is küld ki dokumentumot. A megkérdezettek 93 százaléka tartja fontosnak az elektronikus csatornák használatát. Ezek kiépülésével párhuzamosan a cégek ügyfeleik számára lehetővé teszik a csatornaválasztást. 
A terület egyik aktuális kihívása a dokumentumok ügyfélre szabása. Ezt a lehetőséget a szervezetek már 50 százalékban kihasználják, elsősorban marketing célra, kisebb mértékben az értékesítés és ügyfélszolgálat támogatására.

A kutatás általános összefoglalóját a 4. pont, összegző megállapításainál találja. 
3.2 A kiküldött dokumentumok jellemzői
Kérdés: Jellemző-e cégüknél a tömeges ügyfél-kapcsolattartás, például számlalevelek, szerződések nagy mennyiségű előállítása, kiküldése?
A 78 válaszadó 87 százalékánál, vagyis 67 személy cégénél van tömeges dokumentum-kiküldés. A szervezeteket megvizsgálva, azt  tapasztaljuk, hogy bár még mindig a számlalevelek és szerződések a legjellemzőbbek, további dokumentumtípusok (az ügyfélszolgálat válaszlevelei, hírlevelek) súlya is egyre nagyobb.
	Dokumentumtípus
	Válaszadó (fő)

	Számlalevél
	55

	Szerződések
	53

	Az ügyfélszolgálat válaszlevelei
	46

	Egyenlegértesítés
	39

	Hírlevél
	38


Milyen dokumentumtípusnál van tömeges dokumentum-kiküldés
3.3 A kialakított megoldások jellemzői
3.3.1 Tömeges dokumentum-előállítás és -kiküldés automatizáltsága
Kérdés: Megoldott a tömeges dokumentumok automatikus előállítása?
A tömeges dokumentum-kiküldők jelentős részénél, 91 százalékánál már van megoldás a dokumentum előállítás és kiküldés automatizálására
3.3.2 A dokumentumok kiküldésének csatornái
Kérdés: Milyen csatornát használ a dokumentumok tömeges kiküldésénél?
A tömeges dokumentum-kiküldés csatornáit vizsgálva azt látjuk, hogy bár a postai kiküldés túlsúlya továbbra is megmaradt, az elektronikus csatornák jelentősége is nőtt. Az e-mail és internetes felületek együttesen 36 százalékot képviselnek. A három, már hagyományosnak mondható csatorna – posta, e-mail és Internet – mellett egyre többen használják a mobil lehetőségeket is, és küldenek ki dokumentumot sms-ben (a tömeges dokumentum-kiküldést végzők 7 százaléka).
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A dokumentum-kiküldésnél használt csatornák megoszlása (fő)
Ha megvizsgáljuk, hogy a válaszadók a különböző dokumentumtípusoknál milyen csatornát használnak, azt tapasztaljuk, hogy a postai és elektronikus kiküldés aránya szinte mindenhol megegyezik, átlagosan 57 százalék. A hírleveleknél találunk kisebb eltérést, de ez az érték is csak 53 százalék. Érdekesség, hogy az a szervezet, amelyik bevezette már az sms használatot, valamennyi dokumentumtípusnál alkalmazza azt.
	Csatorna
	Számlalevél
	Egyenlegértesítés
	Hírlevél
	Ügyfélszolgálat válaszlevelei
	Szerződések

	Posta
	52
	38
	37
	44
	49

	E-mail
	23
	17
	21
	20
	23

	Internet
	10
	9
	7
	7
	9

	Egyéb
	4
	4
	4
	5
	5

	Összesen
	89
	68
	69
	76
	86

	Postai kiküldés aránya (%)
	58
	59
	53
	58
	57


Csatornahasználat dokumentumtípus szerint (fő)
Kérdés: Megválaszthatja-e cégüknél az ügyfél a csatornát? (posta, e-mail, internet)

A csatornaválasztás lehetősége úgy tűnik, a többcsatornás kiküldés megteremtésével párhuzamosan alakul ki. Ha megnézzük, a csatornaválasztás lehetőségét milyen mértékben teszik lehetővé a vállalatok, azt tapasztaljuk, hogy a kiküldött dokumentumtípusok esetén nincs számottevő eltérés:
	Dokumentumtípus
	Igen
	Nem 

	Számlalevél
	28
	24

	Szerződések
	25
	23

	Az ügyfélszolgálat válaszlevelei
	23
	20

	Egyenlegértesítés
	18
	18

	Hírlevél
	17
	19


Csatornaválasztás lehetősége dokumentumtípus szerint (fő)
3.3.3 Ügyfélre szabás
Kérdés: Van-e megoldásuk a tömegesen előállított dokumentumok ügyfélre szabására?
A személyre szabás megoldottsága a válaszadók körében 50 százalék körüli arányt mutat. Tekintve, hogy ez a lehetőség csak az utóbbi időben vált megvalósíthatóvá tömegesen kiküldött dokumentumok esetében, ezért az eredmény jelentősnek mondható. 
Érdemes az ügyfélre szabott megoldásoknál megvizsgálni, milyen dokumentumoknál oldották már meg azt. Azt látjuk, hogy elsősorban marketing célokra használják fel, az értékesítés és ügyfélszolgálat még kisebb lehetőséget lát benne.
	Dokumentum-

típus
	Össz

	DM-levél
	28

	Információs levelek
	21

	Szerződés
	16

	Válaszlevelek
	11

	Egyéb levél
	3


Ügyfélre szabott megoldás lehetősége dokumentumtípus szerint (fő)
3.4 További igények, elvárások
3.4.1 Dokumentumtípusok automatizált előállítása és kiküldése
Kérdés: Megoldott-e cégüknél a tömeges dokumentumok automatikus előállítása? Ha igen, milyen területen?
A tömeges dokumentum-kiküldők 91 százaléka (67 fő) megoldottnak tartja cégénél a dokumentum-előállítás és -kiküldés automatizálását. A dokumentumtípusok, amelyek kezelésére már van kialakított megoldás azok, melyek hagyományosan nagy mennyiségben készülnek. Ilyen például a számlalevél és az egyenlegértesítés. Az ügyfélszolgálat válaszlevelei és a szerződések automatizálása a legkevésbé megoldott. Ennek oka lehet egyrészt, hogy tömeges előállításuk később indult el, másrészt itt személyre szabottabb dokumentumokra van szükség, melyek automatikus előállítása csak napjainkban vált lehetővé. 

A nem megoldott dokumentumtípusok megoszlása a következőképpen alakul:
	Dokumentumtípus
	Nem megoldott

	Az ügyfélszolgálat válaszlevelei
	23

	Szerződések
	18

	Számlalevél
	4

	Hírlevél
	6

	Egyenlegértesítés
	3


Tömeges dokumentum-kiküldés automatizáltsága dokumentumtípus szerint (fő)
3.4.2 Ügyfélre szabás

Kérdés: Mi a véleménye, szükség lenne-e ügyfélre szabott dokumentumgenerálásra? 

A kérdésre válaszolók 37 százaléka tartaná fontosnak a személyre szabás biztosítását.  Amennyiben megvizsgáljuk a válaszadók cégének havi, kiküldött dokumentumszámát, azt tapasztaljuk, hogy minél kisebb a dokumentummennyiség, annál kevésbé tartják fontosnak a cégek ezt a lehetőséget.
Kérdés: Milyen területen használja/használná fel a személyre szabás lehetőségét?
Azok a válaszadók, akiknél nem megoldott az ügyfélre szabás, a következő dokumentumtípusoknál tartották volna fontosnak azt.
	Dokumentumtípus
	Szükség lenne rá

	Információs levél
	11

	DM-levél
	9

	Szerződés
	8

	Válaszlevél
	8

	Egyéb levél
	1


Ügyfélre szabásra szükség lenne dokumentumtípus szerint (fő)
3.4.3 Elektronikus dokumentum-kiküldés

Kérdés: Mennyire érzi fontosnak az elektronikus dokumentum-kiküldés lehetővé tételét?

A válaszadók magas, 71 százaléka gondolta úgy, hogy az elektronikus dokumentum-kiküldés lehetőségének megteremtése fontos lenne. 
	
	Nagyon
	Kicsit
	Nem

	Fontos az e-kiküldés?
	45
	14
	4


Elektronikus dokumentum-kiküldés fontossága (fő)

4. Összegző megállapítások
A kutatás eredményei alapján úgy tűnik, a hazai output menedzsment piac meglévő tendenciái a közeljövőben is folytatódnak. A gazdasági válság hatására a vállalatok egyre fontosabbnak tartják a látható megtérülést eredményező, gazdaságos megoldások kialakítását. Ennek érdekében korszerű technológiákat is felhasználnak. Így várható például, hogy dokumentumaikat egyre nagyobb arányban küldik majd ki elektronikus csatornákon. 
A marketing szemlélet átalakulása is érezteti hatását az output menedzsment területén. A hagyományos tömegmarketinget fokozatosan személyre szabott direkt marketing megoldások váltják fel. A cél, hogy minél hatékonyabban használják fel az ügyfél értékes, nehezen megszerzett, egyre rövidebb távú figyelmét. Ennek érdekében új dokumentumtípusokat is felhasználnak a kommunikációra, s személyre szabott, közvetlenül az ügyfélnek szóló üzeneteket juttatnak el hozzá.
A hazai törvényi szabályozás változása is jelentős hatással lehet a tömeges dokumentum-előállítás piacára. Az új Polgári törvénykönyv nagy hangsúlyt helyez a fogyasztói szerződések esetében a pontos tájékoztatásra és az ügyfél helyzetének megfelelő szerződések létrehozására. A megfelelő eljárás biztosítása érdekében meg kell oldani a nagy tömegű dokumentum-előállítás személyre szabását.

5. További információ
A témával kapcsolatban bővebb információt talál honlapunkon, a 
www.alerant.hu/dokumentumkezeles címen.
Amennyiben kérdése van, kérjük, keresse Ertner Imolát, az 
ertner.imola@alerant.hu e-mail címen.







2009.11.12.





�








Alerant Zrt.














3/11
Output menedzsment felmeres.doc

