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Mutasd az ugyfeled, megmondom ki vagy!

Egyre tobben beszélnek a CRM-rendszerek
fontossagarol, a problémat csak az okozza,
hogy mindenki mast ért alatta, illetve
sokan nem ismerik a hatart az integralt
vallalatiranyitasi (ERP) megoldasok és az
iigyfélkapcsolat-kezelé (CRM) rendszerek
kozott. A fo kiilonbség a két megoldas
céljaban, ezen kerestztiil pedig a fejlesztoi
szemléletben van.

CRM-rendszerek azéta 1étez-
A nek, amiéta kereskedelem vagy

akdr szolgaltatds létezik. A vilto-
z4s a kordbbiakhoz képest a cégek egyre
nagyobb mérete — eziltal a kapcsolattar-
t6k szdma mind a szallit6, mind az tigy-
fél részérdl —, valamint az informatikai ta-
mogatis lehetGsége. Egyszert példaval
élve: amikor a sarki fiiszeres ldtja koze-
ledni a torzsvevGjét, mér el is kezdi Gssze-
rakni azokat a cikkeket, amelyeket a vevd
rendszeresen visdrol. Hasonlorél dlmo-
dik minden cégvezetd, ha litja betérni az
sutcdjiba” a megrendeldjét. A problémak
ott kezdGdnek, ha ezt a betérést egy na-
gyobb cégnél észre sem veszik — irta koriil
a nagyvallalatok tigyfélkezeléssel kapcso-
latos egyik legnagyobb kihivasit Mészd-
ros Zsolt, a UNITIS Rt. CRM-értékesité-
si vezetdje.

Az alapvetd killonbség az ERP- és a
CRM-rendszerek kozott, hogy mig az
el6bbi kritikus folyamatokat szabélyoz
(azaz szamos jogszabilyi kotelezettség-
nek kell megfelelnie), addig az utébbinak
tisztdn a cég igényeire kell koncentrélnia.
Manapsig az ERP-rendszerek tobbsé-
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ge kindl valamilyen CRM-funkcionalitist.
Mésziros Zsolt szerint az, aki egy-egy
ilyen rendszerben litja minden problémd-
ja megoldasdra a kulcsot, hamar csalédhat.
Ennek oka a fejlesztdi szemléletre vezet-
hetd vissza: egy vallalatiranyitisi rendszer
a miikddése sordn szimos olyan inform4-
ciét (példaul iigyféladatbizist)
tartalmaz, amely némi dtfedés-
sel a CRM-rendszerek alapjdul is
szolgilhat. Eppen ezért az ERP-
rendszerek fejleszt6i sem hagy-
hatnak ki egy-két trividlisabb
lekérdezést, riportot (amit ké-
s6bb nyugodt lélekkel neveznek
el CRM modulnak), hiszen ez-
zel versenyhdtranyba keriilnének
a tobbi — azonos profild - szoft-
vergyartéval szemben.

A CRM-rendszerek fejlesz-
t6i egészen mas szemlélet men-
tén indultak el. Itt a cél az tigy-
tél- és/vagy partnerkapcsolatok
barmilyen médszerrel val6 szoro-
sabbra flizése. A CRM-szemlélet
hirom {6 teriiletre koncentril: az értékesi-
tésre, a marketingre és az tigyfélszolgilatra.
Az értékesités folyamatdban (a legegysze-

' ribb formiit kivéve) szamos olyan helyzet

adddik, amikor az értékesitén kiviil mds is —
példaul egy tizletdgi alkalmazott — kapcso-
latba keriil az tigyféllel. Rengeteg egyezte-
tést meg lehet spérolni, ha az tigyfélre és

az adott lizleti lehetGségre vonatkozé min-
den el6zmény megtaldlhaté az informatikai
rendszerben. A CRM rendszeren keresztiil
akdr az tizleti folyamatokat is remekiil le-
het szabalyozni, példdul addig nem engedi
a rendszer kikiildeni az ajinlatot, mig a ve-

Mészaros Zsolt

! zet6 azt jova nem hagyta.

" A CRM-rendszer legnagyobb értéke az
| eladds sordn azonban mégis az, hogy mo-
| dellezni lehet a bevételekkel kapcsola-
; tos pénzmozgisokat adott idészakra eldre,
' megalapozott értékesitési elrejelzési ada-
' tok alapjan. Képzeljiink el egy klasszikus
cégstruktirdt, annak értékesitési
dgit: a kereskedd tartja a kapcso-
latot a hozzd k6t6d6 tigyfelek-
kel, és valészintileg mindent tud
roluk, ami az értékesités szem-
pontjibdl fontos lehet. Annyi bi-
zonyos, hogy a cégnél § tudja
legmagabiztosabban megitélni a
tervezés hdrom alappillérét: mi-
kor, milyen 6sszegben és milyen
valdszintséggel fog szerz6dni az
tgyfél. Mar a kereskedelmi ve-
zetd sem lathatja dt az Gsszes ke-
reskedd valamennyi tigyfelét:
szdmara és az ligyvezetés szama-
ra az a fontos, hogy magabizto-
san tudjon tervezni, méghozzd a
fenti médon vazolt megbizhaté
adatok alapjan. Melyik vezetd ne értékelné
nagyra, ha tobb hénapra, vagy akir egy év-
szakokat, és jo elére fel is késziilhetne rd?
A CRM szoftvereknek az is nagy elé-
nye, hogy hatékonyan kéti 6ssze a marke-
tingtevékenységet az értékesitéssel: gyors
kampdnyszirésekkel, céltudatos szegmen-
tildssal csak azt szélithatjuk meg, akit va-
l6ban érdemes. Az a cég, amelyik sab-
lonszeri ajanlatokkal bombdzza a piacot,
rossz stratégiat kovet, mivel indokolatla-
nul nagy terhet ré a kereskedgire. Ahe-

lyett, hogy az tigyfelekkel foglalkozndnak,
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folyamatosan ajinlatokat formaznak. A si-
rlibb és személyesebb megsz6litds ugyan-
akkor nagyobb tallati ardnyt eredményez.

Mésziros Zsolt hangsulyozta: a CRM-
bevezetés kritikus tényez6i a szervezet fo-
lyamataiban, tagjainak motiviltsagaban
keresendGk. A bevezetésnek erre a ,,pu-
ha” részére is nagy hangslyt kell fektet-
ni, mivel sokkal fontosabb is lehet, mint
maga a technolégia. Egy megrendeld al-
kalmazottainak taldn az a legkellemetle-
nebb pillanat, amikor rdjénnek, hogy egy
ilyen rendszer alaposan nyomon kovethe-
t6vé teszi a munkajukat. Ettdl a pillanat-
t6l kezdve persze ellenségeivé vilnak a be-
vezetés el6tt dll6 rendszernek. Semmilyen
mds médszer nem tintorithatja el Sket a
passziv ellendllstdl (esetleg szabotazstol),
mint a j6l kidolgozott érvelés, amely sze-
rint minden alkalmaz6 személy szdm4-
ra hosszi tivon el6ny6s a CRM-rendszer
hasznilata, és gyorsabba, hatékonyabbd
vilik a munkdjuk. Sokat szamit, ha a beve-
zet$ cég elére felhivja a figyelmet az eset-
leges veszélyekre, és azokra kész forgaté-
konyvet kindl.

Mésziros Zsolt ugy véli, a piacon dr-ér-
ték ardny alapjin ma a legjobb megoldas
a Unitis altal is forgalmazott, a kozelmult-
ban bemutatott Microsoft CRM 3.0: az
elGéllitott értékhez, de a versenytarsak-
hoz képest is relativ olcsok a licencdijak,
a technolégia termdre forditisihoz a be-
1épési kiiszob alacsonyabb, igy a nagyvilla-
latokon tul a kis- és kozepes villalatok
is alkalmazzdk. A bevezetésnél nem kell
nullarél indulni, hiszen a CRM-rendszer
egy mdr jol ismert felhaszndléi feliileten
—az Outlookba integrilva — jelenik meg,
egy j meniipontként. A UNITIS ter-
mékportfoli6jiban emellett mds, standard
CRM-alkalmazdsok is szerepelnek mar
évek 6ta. M
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