
A CRM-rendszerek azóta létez-
nek, amióta kereskedelem vagy 
akár szolgáltatás létezik. A válto-

zás a korábbiakhoz képest a cégek egyre 
nagyobb mérete – ezáltal a kapcsolattar-
tók száma mind a szállító, mind az ügy-
fél részéről –, valamint az informatikai tá-
mogatás lehetősége. Egyszerű példával 
élve: amikor a sarki fűszeres látja köze-
ledni a törzsvevőjét, már el is kezdi össze-
rakni azokat a cikkeket, amelyeket a vevő 
rendszeresen vásárol. Hasonlóról álmo-
dik minden cégvezető, ha látja betérni az 
„utcájába” a megrendelőjét. A problémák 
ott kezdődnek, ha ezt a betérést egy na-
gyobb cégnél észre sem veszik – írta körül 
a nagyvállalatok ügyfélkezeléssel kapcso-
latos egyik legnagyobb kihívását Mészá-
ros Zsolt, a UNITIS Rt. CRM-értékesíté-
si vezetője.

Az alapvető különbség az ERP- és a 
CRM-rendszerek között, hogy míg az 
előbbi kritikus folyamatokat szabályoz 
(azaz számos jogszabályi kötelezettség-
nek kell megfelelnie), addig az utóbbinak 
tisztán a cég igényeire kell koncentrálnia. 
Manapság az ERP-rendszerek többsé-

ge kínál valamilyen CRM-funkcionalitást. 
Mészáros Zsolt szerint az, aki egy-egy 
ilyen rendszerben látja minden problémá-
ja megoldására a kulcsot, hamar csalódhat. 
Ennek oka a fejlesztői szemléletre vezet-
hető vissza: egy vállalatirányítási rendszer 
a működése során számos olyan informá-
ciót (például ügyféladatbázist) 
tartalmaz, amely némi átfedés-
sel a CRM-rendszerek alapjául is 
szolgálhat. Éppen ezért az ERP-
rendszerek fejlesztői sem hagy-
hatnak ki egy-két triviálisabb 
lekérdezést, riportot (amit ké-
sőbb nyugodt lélekkel neveznek 
el CRM modulnak), hiszen ez-
zel versenyhátrányba kerülnének 
a többi – azonos profilú – szoft-
vergyártóval szemben.

A CRM-rendszerek fejlesz-
tői egészen más szemlélet men-
tén indultak el. Itt a cél az ügy-
fél- és/vagy partnerkapcsolatok 
bármilyen módszerrel való szoro-
sabbra fűzése. A CRM-szemlélet 
három fő területre koncentrál: az értékesí-
tésre, a marketingre és az ügyfélszolgálatra. 
Az értékesítés folyamatában (a legegysze-
rűbb formáit kivéve) számos olyan helyzet 
adódik, amikor az értékesítőn kívül más is – 
például egy üzletági alkalmazott – kapcso-
latba kerül az ügyféllel. Rengeteg egyezte-
tést meg lehet spórolni, ha az ügyfélre és 
az adott üzleti lehetőségre vonatkozó min-
den előzmény megtalálható az informatikai 
rendszerben. A CRM rendszeren keresztül 
akár az üzleti folyamatokat is remekül le-
het szabályozni, például addig nem engedi 
a rendszer kiküldeni az ajánlatot, míg a ve-

zető azt jóvá nem hagyta.
A CRM-rendszer legnagyobb értéke az 

eladás során azonban mégis az, hogy mo-
dellezni lehet a bevételekkel kapcsola-
tos pénzmozgásokat adott időszakra előre, 
megalapozott értékesítési előrejelzési ada-
tok alapján. Képzeljünk el egy klasszikus 

cégstruktúrát, annak értékesítési 
ágát: a kereskedő tartja a kapcso-
latot a hozzá kötődő ügyfelek-
kel, és valószínűleg mindent tud 
róluk, ami az értékesítés szem-
pontjából fontos lehet. Annyi bi-
zonyos, hogy a cégnél ő tudja 
legmagabiztosabban megítélni a 
tervezés három alappillérét: mi-
kor, milyen összegben és milyen 
valószínűséggel fog szerződni az 
ügyfél. Már a kereskedelmi ve-
zető sem láthatja át az összes ke-
reskedő valamennyi ügyfelét: 
számára és az ügyvezetés számá-
ra az a fontos, hogy magabizto-
san tudjon tervezni, méghozzá a 
fenti módon vázolt megbízható 

adatok alapján. Melyik vezető ne értékelné 
nagyra, ha több hónapra, vagy akár egy év-
re előre láthatná a kritikus értékesítési idő-
szakokat, és jó előre fel is készülhetne rá?

A CRM szoftvereknek az is nagy elő-
nye, hogy hatékonyan köti össze a marke-
tingtevékenységet az értékesítéssel: gyors 
kampányszűrésekkel, céltudatos szegmen-
tálással csak azt szólíthatjuk meg, akit va-
lóban érdemes. Az a cég, amelyik sab-
lonszerű ajánlatokkal bombázza a piacot, 
rossz stratégiát követ, mivel indokolatla-
nul nagy terhet ró a kereskedőire. Ahe-
lyett, hogy az ügyfelekkel foglalkoznának, 

folyamatosan ajánlatokat formáznak. A sű-
rűbb és személyesebb megszólítás ugyan-
akkor nagyobb találati arányt eredményez.

Mészáros Zsolt hangsúlyozta: a CRM-
bevezetés kritikus tényezői a szervezet fo-
lyamataiban, tagjainak motiváltságában 
keresendők. A bevezetésnek erre a „pu-
ha” részére is nagy hangsúlyt kell fektet-
ni, mivel sokkal fontosabb is lehet, mint 
maga a technológia. Egy megrendelő al-
kalmazottainak talán az a legkellemetle-
nebb pillanat, amikor rájönnek, hogy egy 
ilyen rendszer alaposan nyomon követhe-
tővé teszi a munkájukat. Ettől a pillanat-
tól kezdve persze ellenségeivé válnak a be-
vezetés előtt álló rendszernek. Semmilyen 
más módszer nem tántoríthatja el őket a 
passzív ellenállástól (esetleg szabotázstól), 
mint a jól kidolgozott érvelés, amely sze-
rint minden alkalmazó személy számá-
ra hosszú távon előnyös a CRM-rendszer 
használata, és gyorsabbá, hatékonyabbá 
válik a munkájuk. Sokat számít, ha a beve-
zető cég előre felhívja a figyelmet az eset-
leges veszélyekre, és azokra kész forgató-
könyvet kínál.

Mészáros Zsolt úgy véli, a piacon ár-ér-
ték arány alapján ma a legjobb megoldás  
a Unitis által is forgalmazott, a közelmúlt-
ban bemutatott Microsoft CRM 3.0: az 
előállított értékhez, de a versenytársak-
hoz képest is relatív olcsók a licencdíjak,  
a technológia termőre fordításához a be-
lépési küszöb alacsonyabb, így a nagyválla-
latokon túl a kis- és közepes vállalatok  
is alkalmazzák. A bevezetésnél nem kell  
nulláról indulni, hiszen a CRM-rendszer 
egy már jól ismert felhasználói felületen 
– az Outlookba integrálva – jelenik meg, 
egy új menüpontként. A UNITIS ter-
mékportfóliójában emellett más, standard 
CRM-alkalmazások is szerepelnek már 
évek óta. 

Mutasd az ügyfeled, megmondom ki vagy!
Egyre többen beszélnek a CRM-rendszerek 
fontosságáról, a problémát csak az okozza,  
hogy mindenki mást ért alatta, illetve  
sokan nem ismerik a határt az integrált  
vállalatirányítási (ERP) megoldások és az 
ügyfélkapcsolat-kezelô (CRM) rendszerek  
között. A fô különbség a két megoldás  
céljában, ezen keresztül pedig a fejlesztôi 
szemléletben van.
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