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Az izleti kornyezetben az tigyfélkapcsolatok kezelése ¢és optimalizalasa kulcsfontossagu a
vallalati siker szempontjabdl. Ezen a teriileten a Customer Relationship Management (CRM)
rendszerek elterjedt megoldast kinalnak, melyek célja az Ttgyfélkapcsolatok teljes
¢letciklusanak hatékony kezelése ¢és fejlesztése. Ezen rendszerek integralt megkozelitést
alkalmaznak az tigyfélkapcsolatok kezelésére, melyek szamos funkcionalitast biztositanak az

értékesitéstol kezdve a marketingig és az ligyfélszolgalatig.

Az iizleti dontéshozatal hatékonysaganak novelése érdekében elengedhetetlen a megfeleld
CRM szoftver kivalasztasa és a projekt megfelelé modszertandnak meghatarozasa. A valasztas
soran figyelembe kell venni a vallalat sajat igényeit és lehetdségeit, valamint az alkalmazott

modszertan fontossagat a bevezetési folyamat soran.

Dolgozatomban a kovetkez6 hipotézis keriilt meghatarozasra: a CRM rendszerek bevezetése
és hasznalata jelentos hatassal van a vallalati értékesitési teljesitményre és noveli az

értékesitési eredményeket.

Az alkalmazott moédszertani leirds soran elsddleges célom az volt, hogy egy atfogd ¢és
tudomanyosan megalapozott kutatast végezzek annak érdekében, hogy megbizhatd és objektiv
kovetkeztetéseket vonhassak le a CRM rendszerek bevezetésének és alkalmazasanak hatasarol
a vallalati értékesitési teljesitményre. A kutatas modszertananak kidolgozésa soran kiilondsen
fontosnak tartottam a primer és szekunder adatok egyiittes felhasznalasat annak érdekében,

hogy teljes korti és atfogd képet kaphassunk a vizsgalt témarol.

A primer kutatas soran olyan cégeket valasztottam ki, melyek CRM rendszer bevezetése mellett
dontottek. Az adatgylijtés folyamatdban elsésorban nyilvanos cégadatbdzisokat hasznaltam,
példaul az e-beszamolo), hogy objektiv és hiteles adatokat gyiijtsek. Emellett figyelembe
vettem olyan cégeket is, amelyeknél nem kertiilt sor CRM rendszer bevezetésére (esetleg terveik
kozott szerepel), hogy Osszehasonlithassam azok eredményeit a bevezetett CRM rendszerrel
rendelkezd cégekével. Az alkalmazott modszertan részeként a vallalatok nettd értékesitési
arbevételének alakuldsat harom évre visszamendleg elemeztem, mind a CRM rendszer
bevezetését megeldzd, mind pedig azt kdvetd iddszakra vonatkozoan. A statisztikai elemzések
alkalmazasaval objektiv és megbizhatd kovetkeztetéseket vontam le a vizsgalt témaval

kapcsolatban.

Fentieken til a szakirodalmi feldolgozas sordan a Google Tuddsban és mas bibliografiai
adatbazisokban kerestem informdaciokat, hogy kiegészitsem és mélyitsem a primer kutatds soran

nyert eredményeket és egy atfogo képet kapjunk a CRM rendszerek adta lehetdségekrol.
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Az eredmények értelmezéséhez elengedhetetlen az altalanos piaci kontextus és a vallalati
stratégiak szélesebb spektrumanak figyelembevétele. Az értékesités nettd arbevételének
valtozasat befolydsolhatja a piaci kornyezet valtozasai, a versenyhelyzet alakulésa, az
értékesitési stratégidk valtozasa, a vezetdi dontések és szamos egyéb kiilsd tényezd, mint
példaul gazdasagi vagy szabalyozoi valtozasok. Ezért, valamint a diplomadolgozatomban
korabban ismertetett ismeretek alapjan, tovabba szakmai tapasztalatimra hivatkozva, a

novekedés csokkend iiteme feltételezhetden nem a CRM bevezetésével magyarazhato.

Elézoekre valo tekintettel, a tanulmany tovabbi mélységeit felderitendd, a vizsgalat
kiterjesztésre keriilt 10 olyan véllalatra is, ahol nem tortént CRM bevezetés. Ennek célja az volt,
hogy az 0sszehasonlitas révén a CRM rendszerek hatasat a vallalati értékesitési teljesitményre
objektiven értékelhessem, €és a kapott eredményeket dsszevethessem azokkal, amelyek CRM
bevezetés utan kdvetkeztek be. Ennek révén részletesebb és atfogdbb megkdzelitést kaphattunk
ahhoz, hogy hogyan befolyasoljadk a CRM rendszerek a vallalati értékesitési teljesitményt,
valamint milyen egyéb tényezOk jatszanak szerepet ebben a folyamatban. A vizsgalat
egyértelmiien arra utal, hogy a CRM rendszerek bevezetése Osszetett hatasokat gyakorol a
vallalati értékesitésre, amelyeket szdmos tényezd befolyasol, és amelyek megértése

kulcsfontossagu a sikeres iizleti stratégiak kialakitasahoz és a versenyképesség fenntartasahoz.

A kutatasok azt mutatjak, hogy a CRM rendszerek sikeres bevezetése és hatékony hasznalata
pozitiv hatast gyakorolhat a vallalati értékesitési teljesitményre. Azonban fontos megjegyezni,
hogy mas tényezOk is befolydsolhatjdk ezt a folyamatot, igy példaul az iparagi sajatossagok €s

az ugyféltipusok differencialasa is jelentds szerepet jatszik.

A kovetkeztetések és javaslatok alapjan hangstlyozhatd, hogy a CRM rendszerek jelentds
eldnyokkel jarnak a vallalati kornyezetben, tovabba dolgozatomban tovabbi javaslatok kertiltek
megfogalmazasra kutatdsokra és fejlesztésekre vonatkozdan, annak érdekében, hogy még
mélyebben megértsiilk azok hatdsat ¢és optimalizalhassuk alkalmazasukat az {zleti

folyamatokban.



