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Eloszo

Dontéstamogatd rendszerek eldadason azt a feladatot kaptuk, hogy egy
tetszOleges témardl irjunk a dontéstdmogatd rendszerek téméaban. A CRM
rendszerrdl készitettem egy atfogd anyagot amiben kitérek arra, miért fontos ez
a cég ¢letében. Megnézem, milyen tipusit CRM rendszerek vannak (analitikus,
operativ), valamint kitérek arra, milyen rendszerek talalhatoak az interneten,

amit barmikor hasznalni is tudunk akar sajat céglinknél is.

Bevezetés

A huszadik szazad elején a cégek vezetése mindenekeldtt a tomegtermelés

racionalizalasara torekedett. A siker titka az alacsony koltségekben és az ennek
alapjan kialakitott versenyképes arban volt. A hatékony gyartds és a korszeri
lizemszervezési modszertanok elterjedésével ez a helyzet jelentdsen
megvaltozott. A csucs cégek kozel ugyanolyan hatékonysaggal termeltek, ezért
az ar alapjan mar nem tudtdk magukat jelentésen megkiilonbdztetni
konkurenseiktdl. Az ¢€lesedd versenyben kénytelenek voltak valamilyen maés
eszk6zhoz folyamodni, ami a marketing szemlélet irdnyadova valasdhoz
vezetett. A szazad kozepétdl a cégek vezetése elsdsorban a piac szegmentalasara
¢s a megcelzott piaci szegmensben min€él nagyobb részesedés elérésére
torekedett. A siker kulcsa, hogy a marketing altal eljusson a megfeleld iizenet a

kivalasztott fogyasztoi réteghez €s 1gényt keltsen benne az adott termék irant. A



cégek nagy létszamu és jol felkészitett marketinges szakemberei valtak a

vevoert folytatott kiizdelem fOszereploive, és az €lesedd piaci verseny

mindinkabb a  marketingmddszerek  Osszecsapasava  alakult at. A
leglatvanyosabb ¢és legmeghatarozobb eszkoz ezek koziil a reklam lett. Azonban
a sikeres eladast kovetd szolgaltatisok nem tartottak 1épést a
marketingtechnikak fejlédésével, és a csalodott vasarlok elvesztéseével jard
bevételkiesés ujabb modszertanok kidolgozasara késztette az tizleti stratégakat.

Ennek eredménye lett a CRM (Customer Relationship Management) filozofia.

CRM rendszer

A fenti filozofia hivta €letre magat a CRM rendszereket. A mai napig szamtalan
megkozelités talalhatd az interneten. A véleményem szerint, ha a CRM
rendszerrel kapcsolatos komplex definiciot akarok megfogalmazni, akkor a

kovetkezd szempontokat mindenképpen emliteni kell:
» Egységes adattarhaz Iétrehozasa (adatok kozpontositisa)
 Egységes szolgaltatas az tigyfélkapcsolati pontokon (azonos
informacid)
* Modern technologiak hasznalata (Call Center, mobil technologia stb.)
. Ugyfélérték szamitas
* Folyamatszerii megkozelités
e Vallalati stratégia Gjragondolasa, alarendelése

» Komoly informatikai tAmogatas megteremtése, automatizalas

» Nagy hangsuly az tigyféllel vald személyes kapcsolaton.



(IGYFEL
Az tgyfélkapcsolatok atfogd megkozelitése (Forras: [1])

Egy véllalati CRM-hasznald szemszogébdl tekintve fontos, hogy mindegyik
teriilet egymassal informdacids kapcsolatot létesitve, kozos (vagy kozosen
elérhetd) adattarhazra épitve alakitsa ki a vevoi kapcsolat elemzesére szolgalo
modszereket. Ezen modszerek alapjaként szolgalnak a késébbi eldrejelzésnek,
mellyel kozelithetden leirhato a vevok ,,varhatd viselkedési” mintai az esetleges
piaci valtozasokra. A rendszernek a visszacsatolas elvén kell mitkddni, hiszen a
vallalat valtozdsai €és ezen hatasok érvényesiilése a vasarlok korére csak a

visszacsatolt informaciok altal lehetnek jra mérhetdek.

Az emlitett teriiletek szamara sziikséges a hatékony, korszer(i €s rugalmasan
valtoztathatd informacids alaprendszer, ¢és ezen rendszerbdl nyert adatok
integralt tovabbitdsa a felsO vezetés szdmara, dontéshozas céljabol. A
megalapozott informdcids rendszer segitségével, hatékony elemzések ¢és
kimutatasok készithetok, ezaltal kumulaltabb adatok nyerhetok a magasabb
szinti vevOkapcsolati rendszerek segitségével (pl. egy internetes vallalkozas

eseteben).



Tamogatandé részteriiletek lehetnek:
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call centerek fejlesztése, atszervezése, telepitése, 1étesitése
e-business

értékesitési modszerek

tréningek, gyakorlati tamogatas

tigyfel €s piac szegmentacio

ertékesitési hatékonysag, stratégia, csatornak

ligyfélelégedettség mérése.

Ugyfél interakciés platform

Tranzakcits rendszerek
ligyfélszolgdlati csatorndk

Ugyfel- Ugyfel Lemorzso- Kiilsd Kampany
ertek Modellezes l6das tenyezdk kezelés

A technologia és adat architekturajanak integralasa (Forras:[2])



CRM informatikai hattere

Egy nagyon fontos teriiletekrdl eddig nem ejtettem szot: a CRM elméleti
modelljének felépitésérdl és ez az informatika szerepérol az iigyfélkapcsolatok
kezelésében. Napjaink informacios tarsadalmdban versenytarsait megeldzheti az
a vallalat, amely jol tajékozott, a piac felmérésével ¢€s a sziikséges informacid
megszerzesével a maximalis profit elérése érdekében gondosan értékelheti
lehetdségeit, valaszthatja ki célpiacait. Minden cégnek a mai vildgban sziiksége
van egy olyan korszerli informatikai alapokon nyugvo informécids rendszerre,
amely képes megfelelni a jelenlegi és jovobeli kihivasoknak és fejlodési
igényeknek. Rengeteg informatikai cég fejlesztett ki szoftvereket arra, hogy az
tigyfélkapcsolatok egységesitésére vonatkozo ndovekvd igényeket kielégitse.
Viszont sokan elkdvetik azt a hibat, hogy egyszerli informatikai problémaként
probaljak kezelni azt, ami nagyon sok mindenen mulik meég — ahogy azt mar az
elézdekben is részben bemutattuk. A technoldgia csak segit, de az nem maga a
CRM. Kivalasztasanal elsOdleges szempont, hogy mennyire segiti az
tigyfélkapcsolati folyamat megvalositasat, mennyire szolgalja a cég stratégiai
dontéseit, célkitlizéseit. A dontést a felsd vezetésnek kell meghoznia, mert a jol
megvalasztott technologiaval novekszik az iigyfélmegtartas esélye a kiélezett

konkurencia harcban.

CRM bevezetésének sikere

Egy CRM folyamat bevezetése sikerének kulcsa nagymértékben fligg attol,
hogy ne csak mint egy informatikai projektet, hanem a CRM-et, mint stratégiai

koncepciot fogjuk fel. Ehhez ki kell fejleszteni a cég ligyfélkapcsolati



crer

milyen ligyfélcsoportot akarnak elérni.

UzLETI
FOLYAMATOK
OPTIMALLZALASA

UGy FELKAPCSOLATI
STRATEGIA

MENEDESMENT

R:“-I-'Ul.‘l'.\.\l.t'l'

IT- VALTOZRAS-
TAMOGATAS MENEDZSMENT

CRM informatikai megkdozelités (Forras: [3])

Egy CRM rendszer fontos eleme a vallalat altal 6sszegyljtott és ,,raktarozott”
informacid €s tudas, melynek alapjat valamilyen kdzponti informacios rendszer

alkotja. Itt a tudasnak kiilonb6z6 fajtai sziikségesek:

» A vallalat ismerete
* Az iparag ismerete
* A termékek ismerete

* A vev0 ismerete.

Egy jol mikédé CRM rendszer informatikai adatbazisaban tarolni kell a fenti
tudasokhoz kapcsolodd informdacidkat (ligyfél adatok, termék adatok,

konkurenciarol adatok, iparagi market).



CRM rendszerek csoportositasa

A CRM rendszereket csoportositani a kovetkezoképpen szokas:

 analitikus CRM rendszer
» operativ CRM rendszer
» kollaborativ (interaktiv) CRM megoldasokrol.

A kovetkezokben az els6 két csoportrdl lesz szo.
Analitikus CRM

Annak ellenére, hogy a CRM kialakitasat tdmogatd informatikai eszkozok
teriiletén egyre nagyobb mértékli integraci6 figyelhetdé meg, az
tigyfélkapcsolatok kezelésénél az informatika szinte minden teriilete
képviselteti magat. Sziiksegszerlien csak egy tobb részbdl felépiild, megfeleld
architektardba szervezett informatikai rendszer tudja kiszolgalni az

tigyfélkapcsolat menedzsment barmely tertiletét.

A vallalatok informacios rendszere tdmogathatja a CRM célkitiizéseit,
eldsegitheti az tigyféllojalitast, egységes képet biztosithat a vallalatokrol €s az
tigyfelekrol mindkét fél szamara. Ennek azonban feltételei vannak, amit a

vallalatnak teljesitenie kell ahhoz, hogy jelentds eredményeket érhessen el:

- Kozos tigyfél-informdacio: teljes képet kell nyUjtania az tigyfelekrdl a
vallalat szdmara, mely tartalmazza a kiilonboz6 forrasokbol szarmazo, az

tigyfelekkel kapcsolatos informaciokat.



Az tugyfélkapcsolat folyamatainak konzisztens ¢és tligyfél-centrikus
informatikai tamogatasa: az Ugyfelek ¢€s a wvallalat alkalmazottai, a
kommunikacids csatorna fajtajatol fiiggetleniil, konzisztens folyamatokon

keresztiil tudjak kezelni kapcsolataikat a CRM szoftver segitségével.

Az ugyfeladatokbol nyert tudas kontrollalt publikdlasa: ennek
segitségével az ligyfelekrdl nyert egyéni tudasbol vallalati szinti tudas

valik, igy kivitelezhet6 a CRM cikluson beliili informacio-aramlas is.

Az ugyfelkapcsolatok kezeléseét tdmogatd informatikai megoldasok, eszkozok

az altaluk tamogatott feladatok, funkciok alapjan —mint korabban emlitettem

harom csoportba sorolhatoak.

Ez alapjan beszélhetiink:

e analitikus
e operativ

» kollaborativ (interaktiv) CRM megoldasokrol.

A felsorolt eszkozok egymashoz valo viszonyat, valamint a vallalati

crer
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Teljes CRM informatikai architektara (Forras: [4])

Operativ CRM

Feladata a direkt tlgyfélkapcsolatok informatikai tdmogatisa. Az adatok
folyamatos ¢s integralt gyljtéset, konszolidalasat végzi. Iranyitja, rogziti €s
feldolgozza a kiilonb6z0 kommunikacios csatornakon érkez0, ugyfeél-
interakciokbol szarmazéd informécidkat. A kapcsolddo funkciondlis teriiletek,
azaz az ertekesités, az lgyfélszolgadlat, a marketing mindennapi munkajat
tamogatja. Az operativ  CRM rendszerek az tigyféladatok széles skalgjat

képesek megjeleniteni, de elemzésre, analizisre képtelenek.

A CRM teriiletein (marketing, értékesités, ligyfelszolgalat, termekfejlesztés), az

tigyfélkapcsolat kezelése soran fellépd mindennapi, operativ feladatok

tamogatasa, automatizaldsa az elsé feladat. Igen szé€les a skdla, amelyen az



elvarhato funkciok megjelenithetdk; nem csoda, hogy sok kiilonb6zd profila
szoftvercég jelent meg termékével ezen a piacon. A fobb funkcidok ennek

megfelelden a kovetkezok:

a) Workflow, groupware, dokumentaciomenedzsment

Uzleti, irodai munkafolyamatok kovetését, szervezését, automatizalasat
lehetdvé tevd eszkozok. A CRM egyes teriileter kozott fennallo folyamatok
zokkendmentes haladasanak, illetve az informécidé dramlésanak elengedhetetlen
feltétele. A munkafolyamatok tadmogatdsa akar olyan mélységig is terjedhet,
hogy egy, a wvallalathoz valamilyen kéréssel forduldo iigyfél interneten
ellendrizni tudja, hogy kérése a feldolgoz6 folyamat melyik stddiumaban van.
Az lgyfél-informacidk kozponti tarolasan kiviil sziikséges a termékleirdsok,
iparagi trendek, a konkurenciardl sz6ld informéciok nyilvantartdsa. Itt mar

megjelenik a tudasmenedzsment szerepe is.

Nem nagy meglepetés, hogy a Lotus Notes €s a ra épiilé alkalmazasok is nagy
befolyassal vannak a piacra. A fent emlitett funkciok magas szinvonala
teljesitése mellett azok elonyei kozott kell mindenképp megemliteni a
szoftvercsomagok konnyl testre szabhatdsagat, vagy példaul a nagyon finoman
beallithato biztonsagi rendszerét. Mas oldalrdl viszont a Lotus Notes gyengének
mutatkozik a laptop-szerver oldali adat-szinkronizacioban, vagy a numerikus
adatfeldolgozasban, elemzésben, riportolasban. Szdveges adatkezelési
funkciokban valdé erOssége viszont kedvezd az ligyfélszerzddések,

marketingenciklopédidk, termékleirasok kezelesénél.

b) Web, e-business
Web-technologian alapulé CRM szoftver is egyre inkabb alapkdvetelmény



napjainkban. Az internet, extranet lehetdve teszi, hogy ne csak a vallalat bels6
teriiletei kapcsolddjanak be a CRM véraramlataba, hanem az tigyfelek, sot a

partnerek is.

Kollaborativ, interaktiv CRM

Talan az informatika leggyorsabban fejlddo teriilete ez napjainkban. A mobil
eszkozok terjedése, fejlodeése az értékesités teriiletén dolgozd kereskeddk
szamara elengedhetetlen. Bar az online mobil halozati csatlakozas, az Internet-
elérés egyre sz€élesebb korben terjed, a messzemenden biztonsagos adatcsere, €s
a mobil eszk6zOk hasznalhatosdganak kiszélesitése érdekében a kozponti
adatbazissal torténd offline kommunikéacidé az elterjedt még sok esetben, de

egyre nagyobb tért hodit mar a folyamatos online kapcsolat!

Az aldbbiakban az interaktiv CRM megoldédsok leggyakrabban hasznalt

eszkoOzei talalhatoak:
Telefonos kommuikacio esetében:

* Call Center: Alapvetden telefonias eszkozokkel megoldott hivaskezeld

kozpont.

* Interactive Voice Responce (IVR): telefon nyomogombjai segitségével

valaszthat az ligyfél a meniirendszerbe strukturalt szolgaltatasok kozott.

* Help-Desk: telefonias és szamitastechnikai eszkozoket integralo
kapcsolatkezeld kozpont; foleg ligyfelszolgalati feladatok ellatasara

hasznaljak.
Személyes kommunikacio esetében:

» Sales Force Automation (SFA): értékesités teriiletén dolgozo

kereskedok



* munkdjat tamogato informatikai megoldasok.
* Mobil kliensek hasznalata. (PDA)
Elektronikus rendszerek esetében:
Web portal (ide értve a kiilonféle internet alapt szolgaltatasokat, mint az e-mail,

web chat, ftp szolgaltatasokat is)

A kollaborativ CRM célja az tigyfelek, a szallitok, a partnerek ¢s a vallalat
kozotti interakciok tdmogatisa; valamint a hatékony kommunikécio és
koordinacié megteremtése és az igények kiszolgéalasa érdekében az tigyfeél

informacioknak a szervezet tagjai k6zotti megosztasa.
Pl.: web portal, HelpDesk, IVR, call center stb.

A mobil eszk6zOok terjedése, az interneten torténd informacidcsere egyre
nagyobb szazalékat adja a kiils6 és bels6 kommunikacionak az ligyfélkapcsolat-
kezelés soran. Az egylittmitkodo CRM-et szolgaltatd megoldasok teriiletén az
az Oracle, a Pivotal, a SAP és a Siebel jar az élen. Igéretes cégnek szamit az

Onyx, a Chordiant, a PeopleSoft.

Felhoben talalhato CRM megoldasok

A hazai cloud ,,felhében” taldlhat6 CRM megoldasok a kovetkezok:

a) MiniCRM rendszer

www.minicrm.hu

Az kilonbozteti meg a tobbi CRM rendszertdl, hogy a MiniCRM-et a
kezdetektdl fogva sajat fejlesztés. Céluk egy jol atlathato, egyszeriien

megtanulhato €s konnyen kezelhetd rendszer 1étrehozasa volt.


http://www.revolution.hu/

Automatizalt kulcsfontossdgi folyamatok vannak benne. Az automatizalt
utankovetés hasznalataval kiildhet emaileket tigyfeleinek €s munkatarsainak,
valamint feladatokat is kioszthat. Céliranyosan elérheti az értékesitési folyamat
barmely statuszaban vagy az On 4ltal sszeallitott, elmentett csoportokban 1év6
tigyfeleit. Ha az utankovetés elérte céljat és az ligyfél tovabblép az értékesitési

folyamatban, az automatizmus leall.

f M i n i C R M Termekinkrol Arak Raélunk

Sikeres kisvallalatok
CRM rendszere

Kénnyen kezelhetd, gyorsan bevezethetd
rendszer, amellyel mérhetden névekszik az
éntékesitési hatékonysag.

Bévebb leiras » Konzultacié »

A MiniCRM kezd6 képernydje (Forras: [5])

b) ICRM rendszer

www.icrm.hu
Cloud-ban torténd Ttgyfélkapcsolatan menedzment, kozponti jogosultsag

kezelés, dokumentum menedzsment havi dijas konstrukcioban elérheto.

Az adatok egy helyen, megfeleld jogosultsag mellett barmely felhasznalo altal

hozzaférhetdek. Az ligyfelekrdl minden informéacidé nyomon kovetheto.

Akar targyalads elott Gsszegytlijtve, kozvetlentl is attekinthetdk az tigyfélrdl

rendelkezésre 4ll6 adatok. Aktivitasok, kereskedelmi lehetdségek, azok


http://www.icrm.hu/
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.CRM TERMEK CSOMAGOK KINALATUNK >, =4

@] BEJELENTKEZES

ISMERJEN MEG MINKET!

Toltse le az iCRM attekintd ismertetését

valamint részletes szakmai anyagat

ICRM hivatalos weboldala (Forras: [7])

c) Forrest CRM

http://www.forestcrm.hu

Naprakész ligyféladatbazisbol egy képernyén minden fontos informéaciot elfér:

most éppen milyen lzleti lehetoségek futnak az tigyfélnél, koradbban milyen
termékeket vasaroltak, milyen tevékenységeket végeztek az értékesités
erdekében a munkatarsak, kik a kontakt személyek az tligyfélnel, mik az
elérhetdségeik. Az ,,adatvadaszat” megeldzhetd: az 6sszes dokumentum, ajanlat,
szerzOdés tigyfelek szerinti csoportositdsban egy helyen megtaldlhato, a
munkatarsak altal kiildott emailek elérhetdk, a meglévo tigyfél alapadatok akar

telefonbol, Outlookbol, Excel tdblabol beimportalhatok.


http://www.forestcrm.hu/

forec* Ingyenes CRM CRM rendszer Forest CRM Hatékony értékesités CRM rendszer arak Ré

e

Erdekladd

orest,

Uj iigyfelek -
Hogyan lesz a potencialis ;
> lgyfélbsl Vevs? 30 napig

kockazat mentesen

Vevé

Kiprobalom B4

Ertékesiték mérése Forest CRM Uj tgyfelek Ugyfélkapesolat

Mit tettek & kolléoak a Enyszeri hasznalat, letisztult  Hooyan lesz a potencialis Ki mit mondott, igért és tett az

szerrddések megkitése megjelengs, kinmyl Ooyfélbdl Vevi? loyfeleknek?

érdekéhen? hasznalatha vétel!
I —

—

A Forest CRM hivatalos weboldala (Forras: [8])

A Gartner értékelés a CRM rendszerekrol

Figure 1. Magic Quadrant for Sales Force Automation
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“——————— completeness of vision P

Gartner CRM rendszer értékelés (Forras: [9])
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