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1. Bevezetés és célkituzés

1.1. Témafelvetés

Az egyre inkdbb digitalissa vald vilagban elengedhetetleniil fontos az értékesitést tamogatod
eszk6zok alkalmazasa, a versenyképesség fenntartasa érdekében. A Customer Relationship
Management (késobbiekben CRM) rendszer egy 1j €s magas fokusszal biro kutatési teriilet, az
integralt vallalatiranyitasi rendszerek témakorében, hiszen ezek az eszkdzok nemcsak a vallalati
értékesitési teljesitmény noveléséhez jarulhatnak hozza, hanem hatdssal lehetnek az
ugyfélélmény fokozasara is. Ennél a pontndl szeretném kihangsulyozni, hogy a CRM
rendszerek nemcsak a kiilonb6zd termékeket kinald vallalatok kornyezetében hasznalatosak,
hanem szolgaltatd cégek is alkalmazzak ezen szoftvereket az iigyfélkapcsolatok és az
értékesitési folyamatok hatékonyabb kezelése érdekében. Kutatdsom célja, hogy mélyrehatod
vizsgalatot készitsek arrol, hogy milyen hatdssal vannak a CRM rendszerek az értékesitési
eredményekre, tovabba, hogy milyen modon segithetik eld az iizleti sikerességet. Ennek
érdekében Osszehasonlité elemzéseket végeztem kiillonbozo - termékeket és szolgaltatasokat
nyujtoé - vallalatok kozott annak érdekében, hogy atfogd képet kapjunk a CRM rendszerek
hatasarol az értékesitési teljesitményre. Valamint személyes szakmai tapasztalataimra
épittettem a dolgozatom hipotézisét, mely szerint a CRM rendszerek bevezetése és hatékony

hasznalata jelentOs hatast gyakorolhat a vallalati értékesitésre.

1.1.1. Téma aktualitasa

A vallatok szdmara — iparartdl fiiggetleniil - egyre novekvd prioritassal bir az iigyfelekhez
kapcsolddo szolgéltatasok kezelése, tekintettel arra, hogy a vevok elégedettsége €s hiisége
elengedhetetlen a cég sikere szempontjabol. Ennek eredményeként a vallalatok egyre inkabb
dontenek olyan informatikai alkalmazasok mellett, amelyek segitenek az ligyféligények
hatékony kezelésében ¢€s tokéletesitésében. Erre egyfajta megoldast nyujthat a CRM rendszerek

hasznalata, amely tobbek kozott az tigyfélkapcsolatok teljes €letciklusanak kovetésére szolgal.

Ezeket a szoftvereket a vevokhdz kapcsolodo interakciok széleskorii lehetdsége jellemez,
illetve olyan megkdzelitést alkalmaznak, amelyek a fogyasztoi igények kiszolgalasara és annak
optimalizalasara iranyulnak. Ezek a rendszerek tobbek k6zott olyan mitkodésbeli megoldasokat
kindlnak, mint példdul a potencidlis értékesitési lehetdségek le-€s utokovetése, az

ligyfélkiszolgalas automatizalasa, a marketing kampanyok kezelése, valamint az iigyfelekhez



kapcsolddo interakciok elemzése. Eldzdeken til a CRM rendszerek képesek tamogatni a
szervezet beruhdzasanak visszamérését ¢és ennek eredményét a hatékonysagra és az

iigyfélkapcsolatra vonatkozoan.

Az Integralt vallalatirdnyitdsi rendszerek moduljai, tervezése, bevezetése, értékelése ¢&s
Osszehasonlitasa soran elengedhetetlen a CRM rendszerek megfeleld integracidja, valamint az
azokhoz kapcsolddo sziikséges funkciok feltarasa. A kiilonb6z6 CRM rendszerek Osszevetése
segitséget nyujthat a vallalatoknak abban, hogy a lehetd legjobb megoldas mellett dontsenek és
a lehet6 leghatékonyabban modon ki tudjak hasznalni az tigyfélkapcsolatok optimalizalasanak

lehetdségeit.

Dolgozatom bevezetd fejezetében bemutatom a funkcidk fontossagat, eldényeit, amelyet a

vallalatok az tigyfélkapcsolat kialakitas, fenntartas és magasszintii kezelésére fordithatnak.

A diplomadolgozat késObbi részében pedig részletesen dsszehasonlitasi eredményeimet és az
ahhoz kapcsolodo kovetkeztetéseket taglalom, amelyek a CRM rendszerek értékelését

tartalmazzak.

1.1.2. A CRM rendszerek szerepe ¢s jelentdsége a vallalati
kornyezetben

Azon vallalatok, melyek iizleti stratégiaja az ligyfélkozpontusagra fokuszal, feltehetéen kiemelt
figyelmet forditanak a Customer Relationship Management (CRM) rendszerek altal biztositott
megoldasokra. A CRM rendszerek olyan - a vallalatok kozvetlen kornyezetének - eldnyds

megkozelitését alkalmaznak, amelyek elsddleges fokusza az ligyfél kapcsolatokra irdnyul.

Az egyik alapvetd és nélkiilozhetetlen funkcid, amit a CRM rendszerek be tudnak tolteni egy
vallalkozas €letében, az ligyfelekkel valo szorosabb interakciok tdimogatasa. Ezek a rendszerek
biztositjak az ugynevezett ,,ligyfélprofilozast”, amelyek az iigyfelekkel vald személyre szabott
interakciok kezelésére szolgalnak. Ezaltal nem csak az tligyfélelégedettség és a lojalitas
novekedhet, de az ligyfélprofilozdshoz kapcsolodd akciok képesek novelni a vallalatok

eredményességét €s versenyképességét akar hossztavon is.

Tovabbi fontos szerep a CRM rendszerek szempontjabodl, az értékesitési tevékenységek
hatékonysaganak novelése, automatizalasa és a potencidlis értékesitési/iizleti lehetdségekre

iranyuld6 megoldasi lehetéségek. A CRM rendszerek segitséget nyujtanak az értékesitési



folyamatok automatizalasaban, a potencidlis ligyfelekkel vald kapcsolatfelvételben és az
értékesitési lehetdségek nyomon kovetesében, ezaltal novelve az értékesités hatékonysagat és

eredményességét.

Tovabba a CRM rendszerek jelentds szerepet toltenek be az iigyfelekhez kapcsolodd
informaciok gytijtésében is, valamint azok kielemzésében és értékelésében. Ezek a rendszerek
lehetové teszik a vallalatok szaméra, hogy megismerjék az ligyfél vasarlasi szokésait,
viselkedését ¢és ezen informaciokra a marketing csapat személyre szabott
marketingkampanyokat épitsenek. El6zdeket 6sszegezve kimondhatd, hogy a CRM rendszerek
kiemelt szerepet toltenek be a vallalati kornyezetben a sikeres ligyfélkezelés terén. Ezek a
rendszerek nemcsak technoldgiai eszk6zok, hanem teljes kora tizleti stratégiak is, amelyek
lehetdve teszik a vallalatok szaméara, hogy jobban megértsék az ligyfeleiket és hatékonyabban

reagdljanak az ¢ igényeikre €s elvarasaikra.

1.2. Célkituzések és kutatasi kérdések

Kutatasom célja, hogy elmélyitsem szakmai és gyakorlati tapasztalataimat a Customer
Relationship Management (CRM) rendszerek teriiletén, és ezeket a tapasztalatokat tudomanyos
alapokra helyezzem. Témavalasztasomat motivalta, hogy lehetdséget teremtsek arra, hogy
mélyebb megértést szerezhessek a CRM rendszerek hatdsarol a vallalati értékesitési
teljesitményrem vonatkozdan, €s ezzel hozzéjaruljak az iizleti dontéshozatal hatékonysagahoz

¢s a vallalati versenyképesség novelésehez.

1.2.1. A diplomamunka cé¢ljainak meghatarozasa

A diplomamunka célja, hogy atfogdan vizsgalja az integralt vallalatiranyitasi rendszerek (ERP)
¢és a Customer Relationship Management (CRM) rendszerek k6zotti hatékony integracio hatasat
az ugyfélkapcsolatok kezelésére és a vallalat teljesitményére. Tovabba a CRM rendszerek
hasznélatanak és megfeleld tlgyfélkapcsolat-kezelési gyakorlatok alkalmazasanak hatasat

tanulmanyozza az tigyfélelégedettségre, valamint a hosszu tavu tigyfélléttartasra.



1.2.2. A kutatasi kérdések felallitasa és értelmezése

Dolgozatomban az alabbi hipotézis keriilt meghatarozasra: a CRM rendszerek bevezetése és
hasznalata jelentdos hatassal van a vallalati értékesitési teljesitményre és noveli az
értékesitési eredményeket. Ebben az esetben a hipotézis azt allitja, hogy a CRM rendszerek
sikeres bevezetése ¢és hasznalata pozitivan befolyasolja a vallalat értékesitési teljesitményét és
noveli az értékesitési eredményeket. Vizsgalatom sordn olyan vallalatok arbevételének
alakulasat tanulmanyoztam, amelyek miikodésiik soran CRM rendszert vezettek be, valamint
ezeket hasonlitottam 6ssze olyan cégekével, akik nem ¢éltek ezen lehetdséggel. A kvantitativ
kutatas soran a CRM bevezetés évét megeldz6 harom évet hasonlitottam dssze a CRM hasznalat

megkezdésének évével, tovabba az implementalast kovetd idoszakkal.



2. A CRM rendszerek definicioja, célja és funkcidi — szakirodalmi
attekintés

A vallalatok iizleti kornyezete napjainkban egyre dinamikusabba valik, amelyet az
igyfélkozpontiusag és az ligyfélkapcsolatok hatékony kezelése iranti ndvekvo igény jellemez.
Az tigyfelek elvarasai folyamatosan valtoznak, és a versenytarsak sem tétlenkednek; ennek
eredményeként a vallalatoknak alkalmazkodniuk kell a piaci valtozasokhoz és a folyamatosan

novekvo versenyhelyzethez.

Eléz6ekben felvazolt kontaktusban az ligyfélkapcsolatok kezelése kiemelt jelentdséggel bir. Az
igyfélkontaktus optimdlis kezelése, valamint a vallalat fogyasztdéival vald szoros
kapcsolattartas lehetové teszi a vallalatok szamara, hogy jobban megértsék a vevok igényeit és
elvarasait, valamint, hogy személyre szabottabb és hatékonyabb szolgaltatdsokat nytjtsanak

szamukra.

A CRM nemcsak egy informatikai megoldas, hanem egy teljeskor lizleti stratégia is, amely az
igyfelekkel valo kapcsolatok épitésére, megtartasara és tovabbfejlesztésére koncentral, ezért
elmondhat6, hogy ebben az Osszefliggésben a Customer Relationship Management (CRM)
rendszerek jelentOs szerepet jatszanak a vallalatok életében. Azonban mieldtt megértenénk és
elemzden vizsgalnank a CRM fogalméat és alkalmazasait, fontos tisztdzni magat a CRM

definicigjat és annak kiillonbozd aspektusait.

2.1. Fogalom értelmezése

Jelen diplomadolgozat célja a CRM rendszerek moduljainak tervezése, bevezetése, értékelése
¢és 0sszehasonlitasa és a CRM-hez kapcsolodo tizleti eredményesség vizsgalata. Az alabbiakban

megeértsiik annak jelent0ségét €s szerepét a vallalati kornyezetben.

A CRM-et széles korben - helyteleniil, az informacidhasznalat szinoniméjaként tartjak szdmon
az tgyfélkapcsolatok kezelésére szolgald technologiak. Buttle and Maklan (2019) szerint

azonban ez egy szlk ¢€s korlatozé nézet a CRM-rol.

Mester Csaba (2006) szerint: ,,A CRM egy olyan 0sszvallalati tigyfélkozpontu stratégia, mely

a vallalati folyamatokat az ligyféligények minél eredményesebb kiszolgalasa érdekében



integralja egy, a legmodernebb technologiat képviseld informatikai megoldasba, melynek

alapjaul egy minden tligyféladatot tartalmaz6 adattarhdz szolgal.”

A Journal of Systems and Software (2006) szerint a Customer Relationship Management
(CRM) egy tligyfélkozpontu iizleti stratégia, amely dinamikusan integralja az értékesitést, a
marketinget és az ligyfélszolgalatot annak érdekében, hogy értéket teremtsen és hozzdadjon

mind a vallalat, mind a vasarloi szamara.

A Gartner honlapjan pedig a kovetkez6 megfogalmazas szerepel: ,,Customer relationship
management (CRM) is a business strategy that optimizes revenue and profitability while
promoting customer satisfaction and loyalty. CRM technologies enable strategy, and identify
and manage customer relationships, in person or virtually. CRM software provides functionality
to companies in four segments: sales, marketing, customer service and digital commerce”.
Azaz, az tgyfélkapcsolat-kezelés (CRM) egy olyan lizleti stratégia, amely optimalizéalja a
bevételt és a jovedelmezdséget, mikdzben eldsegiti az ligyfelek elégedettségét és lojalitasat. A
CRM-technologidk lehetdvé teszik a stratégiat, azonositjak és kezelik az tigyfélkapcsolatokat
személyesen vagy virtudlisan. A CRM szoftver négy szegmensben biztosit funkcionalitast a
vallalatok szdmara: értékesités, marketing, tigyfélszolgalat és digitalis kereskedelem (sajat

forditas).

El6z6 definicidkra alapozva, valamint sajat gyakorlati tuddsom alapjan a kovetkezOképpen
hatarozom meg a CRM rendszer fogalmat: A Customer Relationship Management (CRM)
rendszer az iizleti folyamatok és technologidk integralt rendszere, amely az tigyfélkapcsolatok
hatékony kezelését, az ligyféligények kiszolgalasat és az tligyfélkapcsolatok optimalizalasat
célozza meg. A CRM szoftver segitségével a vallalatok képesek az értékesités, marketing,
igyfélszolgalat és digitalis kereskedelem teriiletén hatékonyan miikodni és novelni az iigyfél

elégedettségét és lojalitasat.

2.2. Torténelmi attekintés - a CRM rendszerek megjelenése és
kialakulasa

A CRM megjelenésérdl tobb elképzelés is talalhato, tekintettel a rendszer sajatossagara és
komplexitadsara vonatkozoan nem egyszerii a pontos meghatarozasa. Vélhetéen Mike Sullivan
¢és Mitch Muhney 1987-ben hoztak létre az "ACT!" nevii els6 CRM szoftvert. Alapvetden egy
digitalis Rolodex volt, amely lehetévé tette az ligyfeleknek, hogy kezeljék és taroljak az egész

9



igyfél-¢letciklus informacioit. Az olyan funkcidk, mint az értékelési pontok, szegmentalas,
automatizalt keresés és még sok mas, nem léteztek az 1980-as években. Az Act! a Customer
Relationship Management szoftver hasznélatdval bemutatta a skalazhato szoftver eldnyeit,
amely felhaszndloi informaciokat haszndl a vallalat kapcsolatainak jobb kezeléséhez. Az
amerikai — marketinggel és szoftverfejlesztéssel foglalkozo - Local CRM hivatalos honlapjan
(www.LocalCRM.com) talalhaté egy historikus leirds a CRM kialakuldsanak ¢és fejlodésének

fobb szakaszairol:
¢ A Rolodex Kifejlesztése (az 1950-es évek)

Az egész a Rolodex-szel kezdddott, ami egy kartyaindex rendszer volt, amelyet

iigyfélkapcsolati informaciok tarolasara hasznaltak az 1950-es években.
e Adatbazis marketing és digitalis Rolodexek (az 1980-as évek)

Az 1980-as években megjelent az adatbazis marketing modszere, amely lehetové tette az
tigyfélkapcsolati informaciok felhasznalasat. Az elsé kapcsolatkezeld szoftver, az ACT! 1987-
ben jelent meg, ¢s lehetdvé tette az ligyfelek és leendd tligyfelek informdacidinak nyomon

kovetését egyetlen adatbazisban.

Ebben az iddszakban a CRM viszonylag 1j kifejezés volt. Csak a 1990-es években kezdték el
alkalmazni. Az értékesités automatizalasa, a vallalati er6forras-tervezés és a marketingeszk6zok
hozz4 lettek adva a szoftver kapcsolatkezelési funkcidihoz, és létrejottek az els6 CRM

rendszerek. (Sullivan és Ziman, 2008)

A 1980-as és 1990-es évek soran az lzleti vilagban egyre inkabb felismerték, hogy az
iigyfelekkel vald kapcsolatok szorosabb és hatékonyabb kezelése 1étfontossagu a vallalatok
siker¢hez. Ekkoriban a technologia is fejlédott, és olyan informatikai megoldasok valtak
elérhetéveé, amelyek lehetdvé tették az tigyfélkapcsolatok centralizalt kezelését és az

iigyfelekkel valo személyre szabottabb kommunikaciot.

Az els6 CRM rendszerek altaladban tligyféladatbazisokként kezdtek kialakulni, amelyek az
tigyfelek adatait és kommunikécios elézményeit tartalmaztak. Azonban az id6 eldérehaladtaval
a CRM rendszerek egyre fejlettebbé valtak, és tobbfunkcios platformokka alakultak at, amelyek

lehetove tettek az ligyfélszolgalat, az értékesités €s a marketing folyamatok integralt kezelését.

Adrian Payne Handbook of CRM (2005) konyve szerint a Customer Relationship Management

(CRM) ujjasziiletése, hasonléan a dotcom vallalatokhoz, amelyek a mult évszazad végén
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buktak meg, most egy erbteljes €s dramai visszatérést tapasztalhat6. A mai elektronikus
kereskedelmi tér legdinamikusabb novekedése a CRM teriiletén figyelheté meg. Az 1990-es
évek végén és a 21. szdzad elején a CRM-t a kdvetkez6 marketingforradalomként reklamoztak,
olyan eszkozként és technikaként, ami atformalja a hagyomanyos marketinget. Az automatizalt
megkozelitések lehetdve tették az ligyfélkapcsolatok automatizalasat és a marketingszervezetek
szamara, hogy barkit barmikor elérjenek. Azonban a korai CRM rendszerek nem teljesitettek a

varakozasoknak megfelelden, sokszor alulteljesitettek és tul igéretesek voltak.
e Ertékesitdi eré automatizalasa (1993)

A 90-es évek elején az értékesitoi erd automatizalas (SFA) elkezdte fejlddni, a Siebel Systems
vezetésével. A Siebel Systems 1993-ban alakult, és az értékesiti erdé automatizalas mellett
kiterjesztette a marketing €s a vevOszolgalat alkalmazasait. A hirek szerint (Forbes, 2020) a
Siebel Systems csticspontjan a napokban kialakuld6 CRM-ipar majdnem felét irdnyitotta. Tom

Siebelt, a cég alapitdjat és vezérigazgatojat a CRM uttdrdjeként és arcaként dicsérték.
e A CRM Kkifejezés megjelenése (1995)

A CRM (customer relationship management) kifejezést 1995-ben hasznaltdk eldszor a Siebel
Systems. A CRM koncepcidja ezt kovetden kezdett elterjedni, és kiillonb6z6 szoftvergyartok

kezdték el kinalni sajat megoldasaikat.
e Az elsé mobil CRM rendszer megjelenése (a 90-es évek végén)

1997-ben megjelentek a PDA eszk6zok, amelyek lehetdvé tették az emberek szamara, hogy
mobil eszk6zokon is kezeljék az tligyfélkapcsolati informaciokat. Ez vezetett az els6 mobil

CRM rendszer megjelenéséhez, a Mobile Sales Assistant (MSA) 1étrehozésahoz.
e Felhéalapu CRM (2007)

Az 2000-es években a felhdalapi CRM megjelenése, amelynek elsd szerepldje a Salesforce
volt, forradalmasitotta az Ttzleti vildgot. A felhdalapu megoldasok lehetdvé teszik az

tigyfélkapcsolati adatokhoz vald hozzaférést barmely csatlakoztatott eszkdzrol.
e Szocialis CRM (2008)

Az 2000-es évek elején megjelent a szocialis CRM (SCRM), amely a szocialis média és a
hagyoméanyos CRM eszk6zok kombinaciojaként segitette a vallalkozasokat az iigyfelekkel és

leendd tligyfelekkel valo kapcsolatok kialakitdsaban a k6zosségi média csatorndin keresztiil.
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e Mesterséges intelligencia és CRM

A mesterséges intelligencia (MI) az utébbi idében egyre nagyobb szerepet jatszik a CRM-ben.
Az MI-t hasznaljak példaul az tligyféligények azonositasara és a személyre szabott ajanlatok
készitésére. Varhatdan a jovoben tovabbi fejlesztések lesznek elérhetdek a CRM teriiletén mind

az adatkezelés, mind pedig az iizleti igények kielégitése terén.

2.3. CRM rendszerek moduljai €s funkcionalitasai

A CRM rendszer komponensei alapjan szamos funkcié azonosithaté (Torggler 2008). Az
integralt informdaciés rendszerek mellett, melyek tdmogatjak az Osszes vallalati teriiletet,
beleértve az ligyfél analitikat vagy a hattérintegraciot, szamos standard szoftvertermeék 1étezik,
melyek kiilonbozd iizleti teriiletekre/szolgéltatasokra specializdlodnak (példaul értékesités
automatizalas, marketing tamogatids vagy Call Center megoldasok), illetve megoldasokat
kinalnak specifikus iparagak szamara. Dolgozatom ezen fejezetében a CRM rendszerek fobb

moduljait és funkcionalitdsait veszem sorra.

2.3.1. Ugyfélkapcsolat-kezelés

Maga a CRM (Customer Relationship Management) tigyfélkapcsolatot jelent. De mi is van
pontosan a fogalom mogott? A British Airways szlogenje alapjan: ,,Els6 az ligyfél szdmunkra —
mert, ha nem, valaki més szdmara az lesz.”. A szlogen arra hivja fel a figyelmet, hogy az tigyfél
mindig az elsddleges figyelem kozéppontjaban all. Ennek oka az, hogy ha nem elégitjiik ki az
tigyfelek igényeit és elvarasait, akkor iigyfeliink mas vallalathoz fordul, amely veszteséget
jelenthet cégilink szdmunkra. Ezért az tligyfélkapcsolat az ligyfelek elégedettségének ¢és
lojalitasanak megOrzésére iranyul, hogy hosszu tavon fenntarthatdé kapcsolatokat épitsiink
veliik. Az ligyfélkozponti gondolkodas és az ligyfelek igényeire valod gyors reagéalds fontos a
sikeres  ligyfélkapcsolatok kialakitdsdban ¢és fenntartdsdban. Kotler-Keller (2006)
megfogalmazasa alapjan az tigyfélkapcsolat ,minden, ami az ligyfél és a cég kozotti

tevékenységet atfogja. Amitdl az ligyfél ugy €rzi: emberszamba veszik. Az ligyfélkapcsolati
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¢letciklus a termék/szolgéltatas bevezetésétdl az értékelésen €s értékesitésen keresztiil az tigytél
megtartasdig magaban foglal minden mozzanatot”. A CRM rendszerek elsddlegesen az
iigyfélkapcsolat-kezelésre hivatottak. Hogyan tudjék mindezt megtenni? Leginkabb ugy, hogy
egy ugynevezett 360 °-os képet adnak az tigyfelekrol, hiszen az tigyfélhez kapcsoldd6 minden
relevans adat eltarolasara és kezelésére alkalmas. A CRM alkalmazasok fontos szerepet toltenek
be a 360 fokos ligyféllatasban, mivel az ligyfelek szdmos ponton kapcsolatba Iéphetnek a
vallalattal, példaul telefonon, személyesen vagy az interneten keresztiil. Az tigyfél megfeleld
kezelése érdekében sziikség van a rendelkezésre 4all6 informdaciok Osszegytlijtésére ¢&s
egyseégesitésére: a korabbi vasarlasoktol kezdve az ligyfél érdeklddési koréig. Az adatokat egy
koézponti adatbazisban sziikséges tarolni és rendszerezni annak érdekében, hogy konnyen
hozzaférhetdek legyenek ¢€s segitsenek a vallalatnak a jobb ligyfélkapcsolatok kialakitdsdban és
fenntartasaban. Az adatbazis kezelése ¢€s hasznalata jelzi, hogy az ligyfelek fontosak a vallalat
szamara, ¢és segit biztositani, hogy az tligyfélkapcsolatok hatékonyan miikodjenek a véllalat

teljes korében. (Mester, 2007)

2.3.2. Ertékesités iranyitas (Sales Force Automation, SFA)

crer

viselkedésétdl. Weitz ¢és Bradford (1999) megvizsgalta a kapcsolatalapi marketing
megkozelitésének sziikségességét a személyes értékesités terén, ahol az értékesitési
tevékenységek a kulcsfontossagu vallalatrol véllalatra torténd ligyfelekkel vald partnerségek
épitésére iranyulnak. Az egyik felmeriild eszkdz az kapcsolatalapu értékesités fokozasara az
értékesitési erd/értékesités irdnyitas automatizalas (Sales Force Automation - SFA) rendszerek.
Az értékesitési erd kozotti informacidaramlas mindségének és sebességének javitasaval az SFA

eszk6zok tamogatjak €s eldsegitik a kapcsolatalapu értékesitést (Speir & Venkatesh, 2002).

Az SFA éltaldban egy tigyfélkapcsolat-kezeld (CRM) rendszer része, amely automatikusan
rogziti az értékesitési folyamat Gsszes szakaszat. A cél az, hogy nyomon kovessiik az tigyféllel
folytatott O0sszes kapcsolatfelvételt, a kapcsolatfelvétel céljaval és az esetlegesen sziikséges

tovabbi Iépésekkel egyiitt.

Az SFA segiti az értékesitési folyamatok automatizalasaban és optimalizaldsdban annak
érdekében, hogy leroviditsék az értékesitési ciklust és ndveljék az értékesités termelékenységeét.

Lehet6vé teszik a vallalat szamdara, hogy nyomon kovessen és kezeljen minden mindsitett
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potencialis tigyfelet (leadet), kapcsolatot és lehetdséget az értékesitési ciklus soran, beleértve a
vevotamogatast is. Javitjak a marketingkommunikacios programok hatékonysagat a mindségi
leadek generdldsdban, valamint nagyobb pontossdgot biztositanak az értékesitési
elorejelzésekben. Az internetet a vallalat képzésre is hasznalhatja értékesitéi szamara. Az
interneten  keresztiil elérhetd6 mélyrehaté termékinformaciok, specializalt adatbazis-
megoldasok, értékesitési erd tamogatasara szolgald lekérdezések és belsd informaciok

egylittesen novelhetik az értékesitési erd produktivitasat. (Srivastava 2012)

Himanshu Malhotra (2023) szerint a Sales Force automatizacidos eszkéz egy kritikus
osszetevéje az Ugyfélkapcsolat-kezeld6 - CRM - rendszereknek, amely az értékesitéssel
kapcsolatos tevékenységek és folyamatok automatizalasara €s optimalizalasara Osszpontosit
egy vallalaton beliil. Az SFA arra szolgal, hogy segitse az értékesitési csapatokat hatékonyabban
kezelni az tligyfelekkel, a lehetséges vasarlokkal valo interakcidikat, végsé soron az értékesités
hatékonysaganak és termelékenységének javitasat. fme az SFA Automatizalas fébb aspektusai

az Ugyfélkapcsolat-kezelésben:

e Potencialis iigyfél és iigyfélkapcsolat menedzsment (Lead and Contact
Management): Az SFA rendszerek eszkozoket biztositanak a leadek és
kapcsolatok rogzitésére, tarolasara és rendszerezésére. Ez lehetdévé teszi az
értékesitési csapatok szamara, hogy nyomon kovessék a potencidlis ligyfeleket,
kapcsolatfelvételi adataikat és interakcids eldzményeiket.

o Uzleti lehetéség menedzsment (Opportunity Management): Az SFA biztositja
az lzleti lehetdségek nyomon kovetésének lehetdségét az értékesitési folyamat
kiilonbozé szakaszaiban. Az értékesitési képviselok rogzithetik az egyes
lehetdségek részleteit, beleértve a bezaras valdszintiségét, a varhatd bevételt és a
legfontosabb mérfoldkoveket.

e Ugyfél menedzsment (Account Management): Az SFA-rendszerek az egyes
igyfelekhez kapcsolodo adatok, koztiik a vasarlasi elézmények, a kommunikécids
elézmények ¢és a fiokadatok kozpontositasaval segitik az ligyfélszamlak kezelését.
Ez segit az értékesitési csapatoknak személyre szabni interakciodikat és ajanlataikat
a kiilonbozo tigyféligények alapjan.

o Feladat (Aktivitas) menedzsment (Task and Activity Management): Az
értekesitési munkatarsak rogzithetik feladataikat és az ligyfelekhez/ajanlatokhoz

kapcsolodo  tevékenységeiket, példaul dokumentalhatnak telefonhivasokat,
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megbeszéléseket és e-maileket is. Ez segiti Oket abban, hogy a fontos
tevékenységeket ne hagyjak figyelmen kiviil és nyomon kovethessék az aktivitast,
historikusan.

Naptar funkcidok (Calendar and Reminder Functionality): Az SFA-eszk6zok
gyakran beépitett naptarral és emlékeztetokkel rendelkeznek, hogy segitsenek az
értékesitOknek a feladatok hataridejének — példaul tigyféltalalkozok, visszahivasi
kérések — tartasaban.

Ertékesitési (iizleti) elérejelzés (Sales Forecasting): Az SFA-rendszerek
gyakran tartalmaznak olyan értékesitési eredmény eldrejelzési funkciokat,
amelyek lehetové teszik a szervezetek szamara a jovobeli eladasok vérhato
elorejelzését. Ezek olyan rendeltetésbeli funkcidk, amelyeket ,tanulni” tudnak a
multbeli adatok, az aktudlis lehetdségek és a piaci trendek adatai alapjan és
feltételezhetd eredményt szamitanak.

Ajanlatadé funkcio (Quoting and Proposal Generation): Szamos SFA rendszer
képes ajanlatok és arajanlatok készitésére. Amelyek jelentdsen megkdnnyitik az
adminisztraciét és az ahhoz kapcsoléddé dokumentaciot, oly médon, hogy a
megadott informacidok alapjan képesek feltolteni a sablonokat az aktudlis
adatokkal.

Riporting (Reporting and Analytics): Az SFA jelentéskészitési és kiillonbozo
elemzési funkciokat is kinal, amelyek részletes kimutatasokat képesek késziteni az
értekesitési  eredményekrol ¢és aktivitasrol. Lehetdség van a riportokat
vezérlépultokra Osszesiteni, amely segitséget nyujt a vezetéknek a kpi-ok és
kiilonboz6 kulcsfontossaghh mutatok nyomonkdvetésében és ezéltal az esetleges
jovObeni lizleti dontések meghozatalaban.

Automatizacio (Workflow Automation): Az SFA-rendszerek lehetové teszik a
szervezetek szamara az értékesitési munkafolyamatok automatizalt 1étrehozasat,
ezzel pedig csokkenteni képes a munkafolyamokhoz kapcsolédd manualitést.
P¢ldaul, amikor egy potencialis tligyfél (lead) kap egy Uj statuszt az értékesitési
folyamat alapjan, a rendszer automatizalt miiveleteket indithat el, mint példaul egy
e-mail kiildése vagy feladat hozzarendelése az iigyfél kapcsolattartojahoz.
Integracio (Integration): Az SFA-rendszerek életében sok esetben indokoltta

valik, hogy integralédjanak mas ERP vagy CRM-modulokkal, példaul

15



igyfélszolgalattal, marketinggel, szamlazasi back office teriilettel, ezaltal egy
teljeskori képet biztositva az ligyfél-interakciokrol.

e Mobilra szabhato6 alkalmazasok (Mobile Accessibility): Szamos SFA-megoldas
kinal mobiltelefonra (vagy tabletre) optimalizalhaté megoldast, amelyek lehetové
teszik az értékesitési képviselok szamara, hogy barmikor utkzben hozzaférjenek
¢s frissitsék az ligyfélhez, ajanlathoz kapcsol6do adatokat akar offline modon.

o Egyiittmiikodési lehetoségek (Collaboration): Gyakran sziikségessé valik, hogy
a SFA-rendszerek olyan funkciokat tartalmazzanak, amelyek timogatast adnak az
értékesitési csapatok szamara, arra vonatkozoan, hogy egy tigyfelen, értékesitési
lehet6ségen vagy ajanlaton egyiitt tudjanak dolgozni és meg tudjak osztani

egymassal az informacidkat.

2.3.3. Marketing automatizacié (Marketing Automation)

A mai dinamikusan fejlédd vildgban kulcsfontossagi az iizleti miikodés sebességének
optimalizaldsa. Maga az {izleti tevékenység szorosan kapcsolddik az adatokhoz és ennek pedig
elengedhetetlen része az informatika, ugyanis ezeket az informéciokat kizardlag az IT-
szolgaltatasok segitségével lehet egyetlen platformra Osszpontositani. Az tizleti folyamatok
Osszetettsége €s az lizleti tevékenység egyszerliségével egy idében kell, hogy megvaldsuljanak.
Ez azonban csak egy 0j IT-feliilet létrehozéasaval érhetd el, ahol lehetdség van mindezek

szinkronizalasara.

A marketingtevékenységek hatékony kezelésében kiemelt szerepet kap a marketing
automatizacio. A marketing legfontosabb teriiletei a potencialis iizleti lehetdségek 1étrehozasa,
ezek kovetése €s tényleges iizleti lehetdséggé alakitasa. Ezekhez a folyamatokhoz A marketing
automatizacids eszkozok jelentdsen hozzajarulnak azaltal, hogy atlathatobba teszi a feladatokat,
csokkenti a kapcsolddd munkaid6ét, ugyanakkor novelik az értékesitési eredményeket,
figyelemmel kisérik a teljesitményt, azonositjdk az esetleges fejlesztési teriileteket, nyomon
kovetik a vallalat honlapjanak latogatoit €s 1 értékesitési potencial létrehozasara ad

lehetdséget.

A marketing automatizacios folyamatok tdmogatjak egy egyszeriibb, iizleti tevékenységet
segitd kornyezet kialakitdsahoz. Ezek az automatizaciés megoldasok eldsegitik a bevétel
maximalizalasat, valamint a koltségek csokkentését. Azonban fontos, a piaci valtozasok

kovetése és az ezekre vald gyors reagalas, kezdeményezés, tehat ez nem maradhat ki a vallalat
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kiilonboz6 statisztikai és matematikai eredmények elemzésére. A marketing automatizacio
legfobb funkcioi: szegmentacio, ligyféllistak és korlevelek készitése (beleértve az elektronikus
¢€s a hagyomanyos verziot is), kiilonb6zo fogyasztasi eredménye visszamérések, célzott akcidok

(kampanyok) tervezése/megvaldsitdsa/nyomon kovetése.

A marketing automatizacidhoz kapcsolodd funkcidk egyik fo feladata, hogy csokkentsék a
folyamatokhoz kapcsolédd munkaidét €s manualitast a tevékenységek egyszeriisitésével,
ezaltal pedig lehetévé teszi a marketing szakemberek szamara az értékesitési eredmények

novelését €s az értékesitési lehetdségek hatékony kezelését.

Az értékesitési célok eléréséhez, bevételek noveléséhez elengedhetetlen az ligyfélelégedettség
novelése, amelyet a marketing automatizacié példaul kiilonbozo értesités kiildési lehetdséggel

jérul hozzéa (Bandhu és Snehasis, 2021).

A CRM rendszerek és a marketing automatizacio fogalma szorosan dsszekapcsolodik, valamint
kozosen segitik a vallalatokat az ligyfélszolgalatban és értékesitési folyamatok optimalisabb
kezelésében. A marketinghez kapcsolodd automatizacios funkciok a CRM rendszerekben a

kovetkezd megoldasokra hasznalhato:

e Adatintegracio és adatmegosztas: Mind a CRM rendszerek, mind a marketing
automatizacios eszkozok, platformok segitségével biztositjakaz ligyféladatok gytijtését
és azok megfeleld tarolasat. Ezen informdaciok tarolasdra egy kozponti adatbazis
létrehozésara van sziikség, amely az 0sszes adat §sszegylijtését kovetden egy teljeskorii

igyfélképet ad a fogyasztordl, vevordl és kapesolodo szokdsairol, tevékenységeirdl.

e Személyre szabott kommunikacio (iigyfélcsoport képzés alapjan): Az 6sszegyiijtott
igyfélinformaciok alapjan tlgyfélcsoportok képzésére van lehetdség €s a cégek
személyre szabott megkeresési lehetdséget (példaul ilizeneteket, kampanyokat stb.)

képesek 1étrehozni a marketing marketing automatizacios eszkozok segitségével.

e Automatizalt értékesitési folyamatok: A marketing automatizacids platformon mod
van az lzleti folyamatok automtizéldsdra, a CRM rendszerekben rogzitett. Ezek
egyrészt lehetdvé teszik az értékesit6k szamara, hogy hatékonyabban kezeljék az

értékesitési lehetdségeket, valamint kovetni is képesek azokat.
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o Teljesitmények elemzése: A CRM rendszerekhez hasonléan a marketing
automatizacios platformok is szamos olyan elemzési funkciot tartalmaznak, amelyek
segitséget nyljtanak a vallalatok szamara az értékesités eredmények visszamérésében,

riportalasaban, valamint a marketing automatizacios tevékenységek kiértékelésében,

o Ugyfélélmény javitasa: A kapcsolodo funkcidk altal az iigyfél kapcsolatok szorosabba
tételétére van alkalom, amely biztositja az ligyfelek konnyebb megértését, igényeit és

viselkedését, és igy személyre szabottabb és jobb ligyfélélményt nyujthatnak szamukra.

Fenti eldnyok egyiittesen jarulnak hozza, hogy a vallalatok noveljék az értékesités
hatékonysagukat, javitsadk az iigyfélélményt, valamint eredményesebben ¢€s hatékonyabban

kezeljék az iigyfélkapcsolataikat.

2.3.4. Ugyfélszolgalat és timogatas (Customer Service and
Support)

A "customer service and support" a CRM rendszerekben az iigyfélszolgalat és tdmogatas
funkcidjat jelenti. Ez magéban foglalja az tligyfélszolgalati tevékenységeket, példaul az
ugyféligények kezelését, panaszok kezelését, kérdések megvalaszolasat és esetlegesen
felmertilt problémak megoldasat. Emellett a timogatas részét képezi az tigyfelek segitése a
termékek vagy szolgaltatasok hasznalataban, technikai timogatés nyujtasa, hibajavitas és egyéb
igyféligények kielégitése is. A CRM rendszerek altal nyujtott ligyfélszolgalati és tamogatasi
funkcidk segitenek a vallalatoknak jobban megérteni €s kiszolgalni az ligyfelek igényeit,

valamint javitani az tigyfélélményt.

A CRM altal tamogatott ligyfélszolgalati tevékenységek, legfébb iizleti folyamatai kozé
tartoznak a kovetkezdek (Kaderjak. 2009):

e Szerviz
e Tanacsadas/tandcsadas igények rogzitése,

e Feladatok kiosztasa
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o Tevékenység kovetése
e Problémamegoldas

e (Garanciakezelés

e Szerz6dés-nyilvantartas

e Anyagfelhasznalas kovetése

2.4. Az integralt véllalatiranyitasi rendszerek (ERP) és a CRM
kapcsolata

Az integralt vallalatiranyitasi informécios rendszer fogalma (ERP) Hetyei Jozsef (2009)
megfogalmazasa szerint a kdvetkezd: ,,Integralt véallalatirdnyitasi informacios rendszer alatt az
egy vallalaton beliil lezajlo valamennyi miiszaki, termelési, kereskedelmi, raktarozasi,
készletgazdalkodasi, pénziigyi, vezetési, irdnyitdsi és szamos egyéb folyamatos egységes,

integralt szamitastechnikai kezelését megvaldsitd informécios rendszert értjiik.”

Az egyik legismertebb vallalatiranyitasi rendszer, az SAP honlapjan pedig az alabbi definicio
talalhat6: ,,Enterprise resource planning (ERP) is a software system that helps you run your
entire business, supporting automation and processes in finance, human resources,
manufacturing, supply chain, services, procurement, and more” (www.sap.com). Ez alapjén azt
mondhatjuk, hogy az ERP (Enterprise Resource Planning) egy olyan szoftverrendszer, amely
segiti a vallalkozasok teljes miikodését, automatizalast €s folyamatokat timogatva a pénziigyek,

emberi erdforrasok, gyartas, ellatasi lanc, szolgaltatasok, beszerzés és még sok mas tertileten.
Hogyan kapcsolodik az ERP a CRM-el?

Az Enterprise Resource Planning (ERP) és a Customer Relationship Management (CRM) két
kiilonboz6 tipusu iizleti szoftverrendszer, bar mindkettd az lizleti folyamatok hatékonyabb
kezelését szolgalja. A f6 kiilonbség a két rendszer kozott az, hogy milyen iizleti teriiletre

fokuszalnak.

ERP (Enterprise Resource Planning): Az ERP rendszerek az iizlet teljes korli mitkodését
tamogatjak, és atfogdan kezelik a pénziigyeket, emberi eréforrasokat, gyartast, ellatasi lancot,

beszerzést €s egyéb teriileteket.

Az ERP célja az iizleti folyamatok integracidja és optimalizalasa, a vallalat széleskorti

miukodésének tdamogatasa egyetlen rendszeren beliil.
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CRM (Customer Relationship Management): A CRM rendszerek az {igyfélkapcsolatok
kezelésére Osszpontositanak. Segitségiikkel a vallalatok nyomon kovethetik és kezelhetik az
igyfelekkel wvalé kapcsolatot, értékesitési lehetdségeket, marketingkampanyokat ¢€s
igyfélszolgalati tevékenységeket. A CRM rendszerek célja az tligyfélkapcsolatok javitasa, a

vasarloi élmény fokozasa €s az értékesitési eredmények novelése.

Bar mindkét tipusu rendszer célja az iizleti hatékonysag novelése, az ERP az iizlet teljes korti
mukodését tamogatja, mig a CRM elsésorban az iigyfélkapcsolatokra fokuszal. Az ERP-
rendszerek altalaban tartalmazzak a CRM funkcioéit is, de nem minden CRM-rendszer tartalmaz
ERP-funkciokat. Tehat, bar a CRM része lehet az ERP-nek, a két rendszer kozotti £6 kiillonbség
az Uzleti funkciokra és azok kezelésére valo fokuszban rejlik. Az aldbbi abra segitheti a

megértést a rendszerek kozotti kapesolat megértését:

1. abra: A vallalat mikodési szintjeit tamogatd informacids rendszerek (Kacsukné Dr.

Bruckner Livia, Kiss Tamas, 2007, 121.0.)

Vevokapcsolat
menedzsment (CRM),
. Vezeto6i Beszallit6i Villalati teljesitmény-
Operativ . L. .
dintések informacios kapcsolatkezel6 rendszer | menedzsment rendszer
; rendszer (MIS) | (SRM), (EPM) ERP
Ellatasi-lanc kezeld
rendszer (SCM)
Miiveletvégzés Tranzakci6 feldolgoz6 rendszer (TPS)

2.5. CRM rendszerek bevezetése, tervezése, kapcsolodo
projektmddszertanok

A Customer Relationship Management (CRM) életciklus modellje €és a projekt modszertanok
olyan fontos teriileteket fednek le, amelyek kulcsfontossaguak a vallalati hatékonysag és
versenyképesség szempontjabol. A CRM ¢életciklus modellje a vallalati iigyfélkapcsolatok
kezelésének teljes korti folyamatat irja le, kezdve az igények elemzésétdl és a rendszer
kivalasztasatol, egészen az lizemeltetés €s fenntartds fazisdig. Ezzel szemben a projekt

modszertanok olyan strukturdlt megkdzelitéseket jelentenek, amelyek segitenek a projektek
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hatékony ¢és sikeres végrehajtasdban, legyen szdé akar (,,watefal”l) vizesés, akar agilis
modszerekrdl. Ezek a teriiletek 0sszefonodnak, hiszen a CRM rendszer bevezetése gyakran
projekt formdjaban valosul meg, ¢és a megfeleld projekt modszertan kivalasztasa

kulcsfontossagu a sikeres CRM implementaciohoz.

2.5.1. Projekt modszertanok

A gyorsan valtozé piaci koriilmények, az 0j technoldgidk, a rovid idétartamu piacra kertilési
ciklusok €s sok mas tényezd befolyasolja, hogy hogyan kezelik a projekteket az tizleti vilagban.
Kiilonbozo tipusa projektek sikeres végrehajtasahoz kiillonb6z6 eljarasi modellek sziikségesek.
Az eljarasi modell a projektmenedzsment mddszereit és eszkozeit standardizalt moédon szervezi
projektfazisokra vagy folyamatokra. Martin Burchardt, Theo Thesing és Casten Feldmann
k6zO0s modszertani tanulmanya (2021) alapjan A projektmenedzsment eljarasi modellek
nagyjabol két csoportra oszthatok: (1) ugynevezett tervvezérelt modszerek, amelyek a
klasszikus vizeséses (waterfall) folyamatot kovetik; és (2) agilis modszerek (példédul Scrum és

Kanban), amelyek iterativ, tesztekre épiil6 megkozelitést alkalmaznak.

A klasszikus projektmenedzsmentben a tervezési és végrehajtasi folyamatot kovetd
"vizeséses" eljaras soran a projekt kezdetén a varhaté eredmények viszonylag egyértelmiien
kommunikalodnak az tigyfél altal. Ahhoz, hogy a projekt "végigdolgozhatd" legyen célorientalt
¢s tervszerli modon, holisztikusan tervezik, a kezdetektdl a befejezésig, munkacsomagokkal,
feleldsségekkel és hataridokkel. A hangsuly az eredeti terv pontos végrehajtasdnak biztositasan

van. Ez stabilitast és struktlrat, elore lathato eréforrasokat és dokumentalt tervezést nyujt.

Az agilis projektmenedzsment, amely eredetileg a szoftverfejlesztésben sziiletett, egyre tobb
ipardgban hasznalatos. Az agilis modszerek, mint példaul a Scrum vagy a Kanban, nem
Osszpontositanak a részletes eldzetes tervezésre és a terv linedris, pontos "végrehajtasara".
Ehelyett a projektcsapat 1épésrdl 1épésre fejleszti ki a megoldast, és nagyon rovid ciklusokban
egyezteti az interim eredményeket az tigyféllel. Az egyik ok az agilis modszer alkalmazasara,
hogy a projekt eredményétdl elvarhato altalanos kdvetelményeket a projekt korai fazisaiban
nem lehet részleteiben meghatirozni. Mésrészt az a 1épések, amelyek sziikségesek a célok
eléréséhez, nem egyértelmiiek. Az agilis megkozelités szintén meghatarozza a projekt céljait

crcr

harom héttel) és kevesebb kotelezettséggel teszi.
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A projekt folyamata ebben az esetben nem linearis az egymast kovetd fazisokban, mint a
klasszikus vizeséses eljarasban. Ezzel szemben inkabb tobb iteraciot hasznalhatnak a kivant
eredmény tesztvezérelt megkozelitésben torténd eléréséhez. Az agilis projektmenedzsment
modszerei rugalmassagot biztositanak a projektmenedzsmentben, ezaltal lehetévé téve a

vallalatoknak, hogy gyorsan reagéljanak a valtozo ligyfélkovetelményekre.

Fentieken tul lehet0ség van ugynevezett hibrid megkozelitésekre is, amelyet arra hasznaljak,
hogy a tervvezérelt folyamatmodellt agilis elvekkel gazdagitsak, ezzel kombinalva mindkét
modszer elonyeit: A "nagy kép" tervvezérelt vizeséses folyamat segitségével tervezodik, de a
megfeleld alprojektek agilis médon vannak kezelve. Magas frekvenciaji kommunikacio és
rovid visszacsatoldsi ciklusok segitségével az alprojektek kihasznaljak az agilis jellegii
elénydket, példdul a transzparenciat és az alkalmazkodoképességet, de a magasabb szinti,
klasszikus projektterv szerkezetét kdvetik. A megfeleld eljarasi modell kivalasztisa egy projekt

esetében gyakran komoly kihivast jelent a gyakorlatban.

Fentiekre vald tekintettel fontos magas hangsulyt fektetni a vallalatunk, céljaink és
lehetdségeinknek megfeleld projektmddszertan valasztanunk egy CRM bevezetési projekt

soran.

2.5.2. CRM ¢életciklus modellje

A Customer Relationship Management (CRM) rendszerek életciklus modellje a CRM
bevezetési folyamatot €s életatjat irja le egy vallalatnal. Sziits és Batori szerint az alabbi 6

szakaszbol all:

e A CRM rendszer bevezetése a projekt elfogadasi fazisaval kezdddik, ahol a vallalati
vezetdk és a projektmenedzserek megvitassak a CRM rendszer sziikségességét. Ez a
fazis arra szolgal, hogy a vezetdk attekintsék a 0 lizleti célokat €s kihivasokat, valamint
meghatarozzak, hogy a CRM rendszer hogyan jarulhat hozza a véllalat {izleti
tevékenységének eldmozditdsahoz. A résztvevok feladata, hogy konkrét elvarasokat
hatarozzanak meg a CRM rendszerrel szemben, értékeljék a rendszer eldnyeit és

koltségeit, valamint megtervezzek a bevezetés hosszu tavu hatésait a szervezetre.
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Ebben a fazisban az alabbi f6 1épéseket kell megtenni:

o A CRM rendszer sziikségességének elemzése: Ebben az elemzésben atfogd
vizsgalatokat sziikséges végezni annak érdekében, hogy meggy6zddjiink arrol,
hogy miért van sziikség a CRM rendszerre a vallalatnal.

o A CRM rendszer bevezetésének koltség-haszon elemzése: A vezetok
részletesen atbeszélik, hogy milyen célokat kivannak elérni a rendszer
bevezetésével, és milyen koltségekkel jar ez a vallalat szamara.

o Megvalosithatosagi tanulmany készitése: A projektcsapat altal készitett
tanulmany részletezi, hogy a CRM rendszer bevezetése hogyan befolyasolhatja
a vallalat munkafolyamatait, és felméri, hogy elére lathatok-e olyan tényezok,

amelyek akaddlyozhatjak a bevezetés sikeres végrehajtasat.

Az elfogadasi fazist koveti a beszerzés fazisa. Ebben a szakaszban a szervezetnek
kivalasztania ¢és értékelnie kell a legmegfelelobb CRM terméket az igényeinek
megfeleléen, mikozben minimalizélja a testreszabas sziikségességét. A beszerzés soran
figyelembe kell vennie az 4r (amelyben jelentdés kiilonbségek lehetnek
szolgaltatasonként és felhasznalokhoz kapcsolodo licencek alapjan), a referencidkat, és
a nyujtott oktatasi és tamogatasi szolgaltatasokat. Amennyiben a vallalat nem
rendelkezik CRM rendszerre specializalt munkatarssal, javasolt kiilsé tanacsadoi
szolgaltatds igénybevétele a legmegfelelobb szoftver kivalasztasahoz. A valasztat
kovetden a szolgaltatds megvasarldsdra vonatkozoan szerzddést sziikséges kotni a
vallalat és a szoftverszallité cég kozott.

Ebben a folyamatban az alabbi fobb lépésekre érdemes koncentralni:

o Szallito és termék értékelése: A vallalatnak a kiilonboz6 szallitok és termékeik
értékelése, Osszehasonlitdsa alapjan sziikséges dontést hozni, amelynek fokusza
az lizleti igényeikhez igazodik, kiilonos tekintettel az ligyfélszerzés és megtartas
javitasara.

o Bevezetést tamogaté tanacsadoé partner kivalasztiasa: Amennyiben sziikséges
kiilsé tanidcsadd cég bevondsa, ebben a szakaszban sziikséges meghatarozni,
hogy mely konzultans cég a legalkalmasabb a kivalasztott CRM rendszer
bevezetésének tdmogatasara. Fontos megjegyezni, hogy a szallito és a CRM
szoftver kivalasztasat segité tanacsadd nem feltétleniil azonos a bevezetést

tamogatoval.
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o Meglévo technolégia elemzése: A vallalatnak sziikséges informalddnia é€s
vizsgalatot inditani arra vonatkozdan, hogy a mar meglévé informatikai
rendszere ¢és technoldgiai infrastrukturdja alkalmas-e az 1j rendszer

o Részletes hatastanulmany készitése: Az elofeltételek vizsgalata mellett fontos
a valtozdsmenedzsment témakdre is, amely azt vizsgalja, hogy a CRM rendszer
bevezetésének varhatd hatasairol a vallalatra nézve, kiilonos tekintettel az lizleti

tevékenységekre, és hogyan tdmogatja a munkavallok munkafolyamatait.

A megvasarolt CRM rendszert a bevezetési szakasz soran érdemes teljeskortien a
vallalat igényeinek megfelelden testre szabni és a sziikséges konfiguraciokat elvégezni
még a bevezetés iddszakaban, hogy a végfelhasznéalok egy olyan 0j rendszert kapjanak,
amely lefedi a munkafolyamatokhoz kapcsolodo igényeiket. Gyakran tdmogatjak ezt a
folyamatot olyan kiilsé tanacsadd cégek, akik az adott CRM szoftver bedllitasaira
specializalodtak, akik szakértelmiikkel biztositani tudjdk a magasszintii oktatast,
valamint a kapcsolodd dokumentacidt. Tekintettel arra, hogy ez a rendszer
implementéalasanak kockazatos része, fontos, hogy a bevezetési folyamatot alaposan
végezzék el, ez konnyitheti az 1 rendszer bevezetése utdn felmeriild

valtozasmenedzsmentet.

Miutdn a vallalat dontéshozoi kivalasztottdk a megfeleldé CRM rendszert és
meghataroztdk a bevezetés id6pontjat, az implementaciot végzd projektcsapatnak
részletes projekttervet sziikséges készitenie. Ebben a dokumentéacidoban van lehetdség
rogziteni a CRM folyamatokat és meghatarozni az eszkdzzel elérni kivant iizleti célokat,
pontos specifikaciokat. A sikeres implementacido segithet egy koherens stratégia
kialakitasaban, amely tobblet értéket nyljt az ligyfeleknek az eréforrasok, folyamatok

¢s technologidk hatékony szervezésével.

A bevezetési szakasz magéaban foglalhatja a kdvetkez6 1épéseket:
o Implementacios terv készitése: A terv tartalmazza az iizleti célokat, a
technoldgiai megfontolasokat és a megvaldsitashoz sziikséges stratégiat.
o Szervezeti 6sszehangolas: A szakasz cé€lja, hogy segitse az érintetteket az tizleti

célok megértésében és az implementacid elokészitésében.
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o Kockazatkezelés: Azonositjdk ¢és értékelik a bevezetéssel kapcsolatos
kockazatokat, és tartalékterveket készitenek a problémakra.

o Bevezetés menedzselése: A projekt végrehajtasanak koordinacidja €s iranyitas.

Az Uzemeltetés és Fenntartas fazisa garantalja, hogy a terméket olyan modon
hasznaljak, amely lehetdvé teszi a kivant elonyok elérését és minimalizalja a potencialis
veszteségeket. Kiilonds figyelmet kell forditani a funkcionalis és ilizemeltetési
javaslatokra, valamint figyelni kell az uj Tlzleti folyamatok beépiilésére is a
szervezetben.

A rendszert a bevezetés utan folyamatosan karbantartani kell annak érdekében, hogy
megeldzzék vagy kijavitsdk az esetleges milkddési problémaékat, valamint
optimalizaljak a rendszer folyamatokat és funkcidit. Fontos tovabba figyelemmel
kisérni a projekt eldrehaladasat annak érdekében, hogy bizonyosodjanak meg arrol,
hogy a rendszerimplementaci6 hozzdjarul az iizleti célok eléréséhez (Abonyi, 2006)

A fazison beliil a kovetkezd 1épéseket kell végrehajtani:

o Végfelhasznalo6i képzés: A rendszerszallitd oktatja a vallalat alkalmazottjait a
rendszer hatékony hasznalatira, kiilonos hangsulyt fektetve az értékesitési,
marketing és ligyfélszolgalati teriiletekre.

o Implementacié kiértékelése: Miutan a rendszer bevezetése befejez0dott, a
vezetdk elemzik a szervezetre gyakorolt hatdsokat.

o Felhasznaloi elégedettség vizsgalata: Megallapitjak, hogy az alkalmazottak
mennyire fogadjak el vagy utasitjdk el a rendszer hasznalatat, és mennyire
hatékonyan képesek kezelni azt.

o Megtériilés elemzése: A projektcsapat elemzi és prezentalja a CRM rendszer

bevezetésének megtériilését a vezetdség szamara.

A Fejlesztés fazisaban a CRM rendszer mélyebb lehetdségeinek kiaknazasara
Osszpontositunk azutdn, hogy mar be lett vezetve. Ebben a szakaszban elsdsorban a
CRM rendszer mas informacios rendszerekkel vald Osszehangoldsara, kiilondsen a
vezetdi dontéstamogatdo, ERP és SCM rendszerekkel valo integraciora sziikséges a
hangstlyt helyezni. Emellett a CRM rendszer tovabbfejlesztése is ebben a fazisban
torténik, hogy alkalmas legyen mads vallalatokkal és {izleti partnerekkel valo
egylittmiikodésre (Hetyei, 2004)

A Fejlesztés fazisanak szakaszai a kovetkezOk lehetnek:
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o Rendszer karbantartas: A szoftverszallito felelds azoknak a tdmogatasi
szolgéltatasoknak a biztositadsaért, amelyek a rendszer funkcidinak helyes
miikodéséhez sziikségesek a bevezetés utan is.

o A CRM rendszer mas vallalati rendszerekkel val6 integralasa (ERP, SCM,
BI).

o Rendszer migracié: A rendszer legfrissebb verziojara torténd frissités, ami
elengedhetetlen annak érdekében, hogy hatékonyan hasznalhassuk a

rendszerszallitd altal nyujtott tamogatast.

Eléz6eken tul egy CRM életciklusa soran eldfordulhat az is, hogy kivezetésre keriil sor. A CRM
rendszer élettartamanak végére érkezése tobbnyire akkor fordulhat elé vagy lehet indokolt,
amennyiben példaul a véllalat lizleti igényei jelentdsen megvaltoznak, ha a rendszer fenntartasa
tulzottan koltséges és gazdasagosabb megoldas mellett dont a vallalat, amennyiben maga a
technoldgia elavultta valik vagy olyan kritikus esetben, amennyiben a CRM rendszer nem felel

meg a biztonsagi vagy szabalyozasi koriilményeknek.

2.5.3. CRM szoftverek tipusai

Az elézd fejezetet kovetden felmeriilhet a kérdés, hogy de mégis milyen tipusi CRM-et
valasszunk? A megfelel6 CRM tipus kivalasztdsa kulcsfontossagli 1€pés minden vallalat
szdmara, amely hatékonyan szeretné kezelni iigyfélkapcsolatait €s novelni iizleti teljesitményét.
A kiilonbozé CRM tipusok kozotti valasztas soran fontos figyelembe venni a vallalat egyedi

igényeit, iizleti stratégidjat és az elvart funkcionalitést.

Az elsé 1épés az, hogy megértsiik a vallalat tizleti céljait és az ligyfélkapcsolat-kezelésben rejlod
lehetdségeket. Ezutan érdemes attekinteni a rendelkezésre all6 CRM tipusokat, beleértve az on-
premise, felhdalapu és hibrid megolddsokat is. Az on-premise CRM lehetéveé teszi a teljes
iranyitast és adatbiztonsagot, mig a felhdalapti megoldasok rugalmassagot és skalazhatosagot

kinalnak. A hibrid megoldasok pedig kombinaljak ezeket az elényoket.

Fontos szempont a véllalati méret és az alkalmazott felhasznalok szama is, valamint az
integracids lehetdségek mas iizleti rendszerekkel, példaul a marketing automatizacié vagy a

pénziigyi szoftverekkel.

Tovabba, a valasztasnal figyelembe kell venni a koltségeket, a szolgaltatasokat, a felhasznaloi

¢lményt és a tamogatast is. A megfeleld6 CRM tipus kivalasztasa segithet a vallalatnak
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hatékonyabban kezelni az ligyfélkapcsolatokat, novelni az eladasokat €s javitani az iizleti

teljesitményt. Ebben a fejezetben a kiilonb6z6 vezetd CRM szoftver tipusokat vessziik sora.

Minden évben kiilonb6z6é Osszehasonlitasok késziilnek a vilag vezeté CRM szoftvereinek
elemzésére vonatkozodan, ezek koziil az egyik legnevesebb a Gartner ,,CRM Customer

Engagement Center” (www.gartner.com). A CRM Customer Engagement Center

meghatarozasa a Gartner szerint a CRM iigyfél-elkotelezodési kozpont egy ,,0sszefiiggd”
szoftvercsomag, amely az esetkezelés koriil forog. Valgjaban a szoftvercsomag az adatokat,
rendszereket, munkafolyamatokat és egyéb eréforrasokat 6sszehangolja annak érdekében, hogy
a vallalkozasok a kivant szolgaltatasi ¢lményt nyujtsak az ligyek terén. Az elemzés a TOP 12

CRM szolgaltatot négy csoportra osztja: leaders, challengers, visionarie és niche players.

2. abra: Gartner Magic Quadrant for the CRM Customer Engagement Center 2023
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Vezeto CRM szoftverek:
o Salesforce: A Salesforce a vildg elsé szami CRM-platformja. A tény az, hogy a

Salesforce az elsd, aki felh6 alaptit CRM platformot kinal, amely hatékony maddot kinal
a felhasznaloknak arra, hogy kapcsolatban maradjanak az tligyfelekkel, a potencialis

ugyfelekkel, a partnerekkel. (Evans 2018.). A Salesforce CRM eldnye, hogy olyan
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sz¢éleskori funkcio lehetdségeket tartalmaz, amely teljeskorien képes lefedni az
értékesitési, ligyfélszolgalati és marketing teriileteket, emellett rendkiviil sokoldala
megoldast biztosit kiillonb6z6 rendszerekkel torténtd integraciok tekintetében, valamint
konfiguracidja viszonylag egyszerd, rendkiviil felhasznalobarat feliiletet biztosits.

Hatranya, hogy a szolgaltatas licence dijai meglehetésen magasak.

o Microsoft: A Microsoft Dynamics 365 széles korti funkciokat és modulokat
kinal, amelyek kiilonboz6 {iizleti miveleteket fednek le. Az egyes modulok és
funkcionalitasok fliggetleniil telepithetok. (Yadav 2020). A szoftver rugalmas
testreszabasi lehetdségeket kindl, igy a felhasznalok konnyen alkalmazkodhatnak a
vallalat egyedi igényeihez. A Microsoft Dynamics CRM ol integralhaté mas Microsoft
termékekkel, példaul az Office 365-tel és az Outlookkal, illetve mas egyéb termékekkel.

Konfiguracidja azonban bonyolult, bevezetése magas koltségekkel jar.

o Oracle: Az el6zéekhez hasonldan az Oracle CRM is felhd alapu, teljeskorii
funkcionalitast biztosit, rugalmasan skalazhaté az tizleti igényekhez, valamint jol
integralhatd mas termékekkel. Hatrdnya azonban, hogy bevezetés és konfiguralasa
meglehetésen komplex, koltséges, valamint kevésbé felhasznélobarat, mint az ot

megeldz6 versenytarsai. (Nicola Wright, n.a.)

o Pegasystems: A Pegasystems CRM platformjanak egyik f6 elénye az, hogy
rendkiviil rugalmas és konnyen testreszabhatd. Ez lehetdvé teszi a véllalatok szamara,
hogy az iizleti folyamataikhoz és egyedi igényeikhez igazitsdk a CRM megoldast.
Integralt megkozelitést alkalmaz az tigyfélkapcsolatok teljes életciklusanak kezelésére,
a kapcsolat kezdetétdl a hiiségig, valamint lehetdvé teszi az tizleti folyamatok egyszerii
a magasabb ar és a platform komplexitasa lehet hatranyos tényezd a kisebb vallalatok
vagy azok szamadra, akik kevesebb eréforrassal rendelkeznek az implementaciohoz és

kezeléshez.

Egy masik tanulményban Kavin Patel (CEO & Co-Founder, Convrrt) szintén a vilag vezetd

CRM rendszereit vizsgalta és hasonlitotta Ossze funkcionalitasuk és koltségiik alapjan,

figyelembe véve a szoftverek kezelhetdséget mind felhasznalo, mind pedig konfiguralhatosagi

szempontbol és az alabbiakra jutott:
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3.4bra: Feature Comparison Between CRM Software Vendors (Patel, 2022)

Feature HubSpot Salesforce Keap Pipeliner Freshsales Thryv Pipedrive Copper Close Nimble

100% 91% 87% 78% 78% 74% 65% 61% 57% 48%

Email marketing

Send bulk and automated Q ) (] () ] ] (] (V] (] )
emails

Marketing Automation

Start or stop campaigns (V] (V] V] ] o (] (] S o °
automatically

Sales Automation

Automates sales (] (] ] o ] s o ©

qualification and follow-up

Sales Engagement

Prospect research and (] (] (] - (] (] - ©

interactions

Contact Management

Store extensive customer (] (V] (] (V] (V] (V] (] (] [ ©

records

Integration APIs

Integrations with third- (] (] (] (] (] - (] (] (] [

party tools

Marketing Analytics

Pre-made and custom (] (] V] (V] (] - - M ©

reports

Sales Pipeline
Management

Manage the stages of the (] (] (V] (V] (] (V] (] (V] (] (V]

buyer’s journey

Landing Pages
Library of mobile optimized

templates, build new with (] (V] (] - (] (]

drag and drop features.

Blogjaban a licence arazas szerint az alabbi sorrendet allitotta fel (a legkoltségesebbtdl a
legkevébé koltségesig): Keap, Microsoft Dynamics, Pipeliner, Close, Salesforce, Copper,
HubSpot, Pipedrive, Nimble.

Felhasznaléi vélemény (felhasznaldi élmény) alapjan pedig a top 5 CRM szoftver: Salesforce,

Keap, ActiveCampaign, Hubspot, Pipedrive.

Az el6z6ekbdl jol latszik, hogy a vallalatok szdmara széles valaszték all rendelkezésre a
megfeleld6 CRM szoftver kivéalasztasdhoz. Azonban kiemelkedden fontos, hogy minden cég
figyelembe vegye sajat igényeit és lehetdségeit az optimalis dontés meghozatala soran. A
megfeleld0 CRM megoldas kivalasztasa nemcsak az iizleti folyamatok hatékonyabba tételének
lehetdségét kinalja, hanem hosszi tavli versenyeldnyt is biztosit a vallalat szdmdara az
igyfélkapcsolatok teriiletén. Ezért a vallalatoknak gondosan at kell gondolniuk az egyes CRM
rendszerek eldnyeit, hatranyait és alkalmazkodo képességeit az adott kornyezetben valo legjobb

teljesitmény érdekében.
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3. A CRM bevezetés hatasa a vallalatok arbevételére

A bevezetében megfogalmazott hipotézisem szerint a CRM rendszerek bevezetése ¢és
alkalmazasa jelent0s hatassal van a vallalati értékesitési teljesitményre, és eldsegiti az
értékesitési eredmények novekedését. Jelen fejezetben kifejtem a kutatdsom soran alkalmazott

modszertant, az elért eredményeket, valamint az ezekbdl levont kovetkeztetéseket.

3.1.  Hipotézis vizsgalatanak modszertana

Az alkalmazott moddszertani 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 kutatds modszertananak kidolgozasa 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 adatgytijtés folyamataban elsdsorban nyilvanos cégadatbazisokat hasznaltam,
példaul az e-beszamold), hogy objektiv és hiteles adatokat gytijtsek. 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 alakulasat harom évre visszamendleg elemeztem, mind a CRM rendszer
bevezetését megel6z6, mind pedig azt kovetd iddszakra vonatkozoan. A statisztikai elemzések
alkalmazaséval objektiv €s megbizhatd kovetkeztetéseket vontam le a vizsgalt témaval

kapcsolatban.

Az alkalmazott modszertan sordn az adattisztasdg fenntartisa végett a 3 legnagyobb ¢és
legkisebb értéket kivettem az outlier mddszertan alkalmazasaval, annak érdekében, hogy
minimalizéljam azoknak az eredményekre vonatkozo esetleges torzitd hatasat.

Fentieken til a szakirodalmi feldolgozds soran a Google Tuddésban 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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3.2. A CRM rendszerek hatasa a vallalat értékesitési eredményeire

1. sz. tablazat: A vallalatok netto értékesitési arbevételének alakulas a CRM bevezetését megel6z6 és az azt koveté 3 évben

Netto értékesitési arbevétel valtozas CRM bevezetés %-os viltozds a
%) ve CRM bevezetés [Netto értékesitési arbevétel valtozas (%) Tényleges valtozas (%)
0
évében
Villalat T-3 I T-2 T-1 T T T+1 T+2 CRM bevezetés el6tt CRM bevezetés utdn

V1 6% 8% 7% 2015 5% 6% 3% 22% 15%
V2 -32% 238% -10% 2011 -35% 18% 6% 109% -19%
V3 -7% -24% 18% 2015 39% 85% -15% -17% 117%
V4 31% 201% -1% 2017 18% 3% 0% 290% 22%
V5 1% -5% 3% 2018 11% 4% 13% 0% 30%
V6 -4% 20% 16% 2016 4% 27% 21% 34% 59%
V7 13% 17% -11% 2018 14% -16% 1% 18% -3%
V8 28% 35% 11% 2018 11% -30% 13% 92% -12%
V9 33% 20% -36% 2016 2% 26% 24% 2% 59%
V10 -86% 289% 94% 2014 -52% -21% 88% 3% -29%
V11 23% 14% 5% 2019 -8% 15% 20% 47% 27%
V12 24% -18% 270% 2017 -23% 0% -4% 277% -26%
V13 22% 2% -4% 2016 -5% 1% -1% 19% -5%
V14 29% 4% 28% 2019 -1% -10% 25% 72% 11%
V15 -10% 253% 11% 2019 32% 47% 31% 255% 155%
V16 45% -4% 3% 2017 13% -3% 2% 44% 12%
V17 9% 3% 9% 2015 -12% 22% 23% 23% 32%
V18 39% -5% 64% 2015 -9% -5% 2% 117% -11%
V19 3% -17% 15% 2016 -11% 17% 46% -2% 52%
V20 544% 28% 39% 2017 30% 3% 2% 1047% 37%
V21 22% 71% -3% 2018 -16% 0% 12% 102% -5%
V22 54% -14% -14% 2015 -37% 22% 6% 14% -19%
V23 9% 721% 18% 2015 52% 12% 390% 963% 735%
V24 183% 16% 54% 2017 -4% 0% 17% 407% 13%
V25 -11% -53% 237% 2016 340% 50% -50% 40% 226%
V26 8% 6% -2% 2013 5% -20% -2% 13% -18%
V27 4% 9% 9% 2017 -10% 12% 0% 24% 0%
V28 -5% -14% -2% 2015 -1% 46% 12% -20% 62%
V29 167% 26% 16% 2019 58% 87% -100% 292% -100%
V30 -11% -6% -4% 2016 -5% 8% -1% -20% 1%

14% 79% 47%
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Az 1.sz. tablazatban 30 kiilonboz6 cég (1asd V1-30) netto értékesitési arbevételének valtozasat
vizsgaltam, a CRM bevezetés évét (T) 0sszehasonlitva a CRM bevezetését megel6zo évek (T-
1; T-2; T-3), valamint a bevezetést kovetd 3 év eredményeivel (T+1; T+2; T+3). Az el6z0
fejezetben ismertetettek alapjan az outlier modszertant alkalmaztam minimalizaljam azoknak
az eredményekre vonatkozd esetleges torzitd hatasat, ezek a tételek a vizszintes sorokban

szlirke szinnel kertiltek megjelolésre.

Az elért eredmények kiértékelése eldtt 0sszegzem azokat az informécidkat, amelyek az adatok

alapjan tobb fontos kovetkeztetésekbdl vonhatoak le:

e Sz¢les skalan mozog az eredmények valtozatossaga: A vizsgalt vallalatok eredményei
jelentds szorddast mutatnak, ami azt jelzi, hogy kiillonb6z6 tényezok lehetnek hatassal

az értékesitési arbevétel alakulasara.

e Az atlagos novekedési rata: Atlagosan a vallalatok értékesitési arbevétele nétt a CRM
rendszer bevezetésének évében, €s ez a ndvekedés tovabb folytatdodott a bevezetést
kovetd években is. Ez pozitiv jelzés lehet arra vonatkozdan, hogy a CRM rendszerek

hozzajarulhatnak a vallalati értékesitési teljesitmény ndvekedéséhez.

e [Egyes vallalatok nagyobb ingadozasokat mutatnak: Példaul V2, V4, V5, V10, V15 és
V23 vallalatok eredményei nagyobb mértékben valtoznak az idé muléasaval, ami azt
jelzi, hogy ezeknek a vallalatoknak mas tényezOk is nagyobb hatassal lehetnek az

értekesitési teljesitménytikre.

e Nagyobb novekedési rata elétt a CRM bevezetése eldtt: Erdekes megfigyelni, hogy az
értékesitési arbevétel novekedési rataja magasabb volt a CRM rendszer bevezetése elotti
id6szakban. Ez arra utalhat, hogy mas tényezdk is jelentds szerepet jatszanak az

értékesitési teljesitmény novekedésében, és nem csak a CRM rendszer bevezetése.

Az eredmények alapjan megfigyelhetd, hogy a CRM bevezetésének évében atlagosan 14%o0s
netto értékesitési arbevétel volt tapasztalhatd, mig ez a CRM bevezetését koveté harmadik

évben 47%-o0s novekedést értek el atlagosan a vallalatok.

Az eredmények értelmezéséhez elengedhetetlen az altalanos piaci kontextus és a vallalati
stratégiak szélesebb spektrumanak figyelembevétele. Az értékesités nettd arbevételének
véltozasat befolyasolhatja a piaci kornyezet valtozédsai, a versenyhelyzet alakuldsa, az
értekesitési stratégidk valtozéasa, a vezetdi dontések és szamos egyéb kiilsé tényezd, mint
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példaul gazdasagi vagy szabalyozo6i valtozasok. Ezért, valamint a diplomadolgozatomban
korabban ismertetett ismeretek alapjan, tovabba szakmai tapasztalatimra hivatkozva, a

novekedés csokkend iiteme feltételezhetden nem a CRM bevezetésével magyarazhato.

El6zéekre vald tekintettel, a tanulmény tovabbi mélységeit felderitendd, a vizsgalat
kiterjesztésre kertilt 10 olyan vallalatra is, ahol nem tortént CRM bevezetés. Ennek célja az volt,
hogy az 6sszehasonlitas révén a CRM rendszerek hatasat a vallalati értékesitési teljesitményre
objektiven értékelhessem, €s a kapott eredményeket 0sszevethessem azokkal, amelyek CRM
bevezetés utan kovetkeztek be. Ennek révén részletesebb és atfogdobb megkozelitést kaphattunk
ahhoz, hogy hogyan befolyasoljak 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 tényezé befolyasol, és amelyek megértése

kulcsfontossagu a sikeres iizleti stratégiak kialakitasahoz és a versenyképesség fenntartasahoz.

2. sz. tablazat: A vallalatok netto értékesitési arbevételének alakulas

] Nettlé értt'ékesi:cési i | %-0s . Net'fé ért(:’zkesi:‘.ési Tényleges valtozés %

________ arbevétel valtozas (%) valtozds | arbevétel valtozas (%)
~Vallalat T-3 T-2 T-1 T T+1 T+2 | T-3 T+3
Vi 195% 1462% 109% -26% 32% 29% 9534% 27%
V2 68% 26% 34% | 16% 5% 23% 186% 49%
V3 i -18% ¢ 28% | 1% ‘ 7% -9% 12% 6% 9%
V4 L 19% | 8% | 5% 66% -10% 4% -8% 55%
V5 25% 6% 16% 9% -13% 14% 54% 8%
________ V6 43% 19% 14% 14% 27% 9% 95% 59%
Vi i 6% i 2% | 5% 2% 0% 15% 0% 16%
V8 0% 12% 13% -7% 8% -7% 26% -7%
V9 315% 175% 9% 96% -40% -6% 1141% 10%
V10 116% 314% 61% | -36% 65% -1% 1338% 5%
15% 51% 23%

Ebben az esetben a T meghatirozasa az 1.szdmu tablazatban szerepld értékekhez lett

viszonyitva, az adattisztasag érdekében szintén az outliner moédszer keriilt alkalmazésra.

A fenti eredményekbdl — a CRM bevezetését valasztd cégekhez hasonldéan — ebben az esetben
is elmondhato, hogy széles skalan valtoznak az értékesitési arbevétel valtozasai az egyes

vallalatok kozott. Ami azt jelzi, hogy kiilonboz6 tényezdk lehetnek hatdssal az egyes vallalatok
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teljesitményére. Néhany vallalat esetében drasztikus valtozasok figyelhetok meg az értékesitési
arbevételben az egyes id6szakokban. Ez azt sugallhatja, hogy ezek a vallalatok fliggdbbek
lehetnek az egyes iizleti ciklusoktol vagy mas valtozoktol. Vannak olyan vallalatok, ahol az
értékesitési arbevétel jelentdés mértékben novekedett az el6z6 évekhez képest. Ez pozitiv jel
lehet arra nézve, hogy ezek a vallalatok hatékonyan kezelik tizleti folyamataikat és ndvekedésre

képesek.

Mas vallalatok esetében azonban negativ értékesitési arbevétel-valtozasok figyelhetok meg,
ami arra utalhat, hogy ezek a véllalatok kihivasokkal néznek szembe az iizleti kornyezetben

vagy a bels6 folyamataikban.

Az eredményekbdl tobbféle kdvetkeztetés is levonhatd. Egyrészt a tablazat adataibol az latszik,
hogy azok a vallalatok dontenek nagyobb eséllyel a CRM bevezetése mellett, akik magasabb
nettd értékesitési arbevételt tudnak elérni. Masrészt pedig az értékesitési nettd arbevételiik
novekedése 1ényegesen alacsonyabb - mindossze 23%-0s — mint azoknal a vallalatoknal, akik

bevezettek CRM rendszert.

Osszességében az eredményekbdl arra lehet kdvetkeztetni, hogy bar a CRM rendszerek
bevezetése pozitiv hatdssal lehet a vallalati értékesitési teljesitményre, mas tényezok is
befolyasolhatjék ezt a folyamatot, és fontos figyelembe venni azokat az elemzés soran. Vagyis
a dolgozatomban eredetileg meghatarozott hipotézis igaznak bizonyult és kutatasi
eredményekkel alatamaszthaté, miszerint a CRM rendszerek bevezetése és hasznalata
jelentds hatassal van a vallalati értékesitési teljesitményre ¢és noveli az értékesitési
eredményeket. Amely alapjan elmondhatd, hogy a CRM rendszerek sikeres bevezetése és
hasznalata pozitivan befolyasolja a vallalat értékesitési teljesitményét €s noveli az értékesitési

eredményeket.
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4. Kovetkeztetések €s javaslatok

A vallalatok szamara az tligyfélkapcsolatok hatékony kezelése és optimalizalasa kritikus
fontossagu a siker szempontjabol. A Customer Relationship Management (CRM) rendszerek
alkalmazasa ezen a teriileten egyre inkabb elterjedt és ndvekvo trend. A diplomadolgozatomban
ismertetett kutatas sordn tobb fontos kovetkeztetésre jutottam, melyeket érdemes figyelembe

venni és tovabbfejleszteni:

e A CRM rendszerek altalanos jellemzdi: A dolgozatban felsoroltak alapjan lathato,
hogy a CRM rendszerek széles skaldju funkcidkat kindlnak, amelyek segitik az
értékesitést, marketinget ¢és ligyfélszolgalatot. Az ilyen rendszerek integralt
megkozelitést alkalmaznak az lgyfélkapcsolatok kezelésére, ami nagyban

hozzajarulhat a vallalati hatékonysaghoz és versenyképességhez.

e A megfelel6 CRM szoftver kivalasztasa: A vallalatoknak alaposan at kell gondolniuk
az egyes CRM rendszerek eldnyeit, hatranyait és alkalmazkodd képességeit. Az
optimalis megoldas kivalasztisa segithet nemcsak az {izleti folyamatok hatékonyabba

tételében, hanem hosszu tdvua versenyeldny biztositdsaban is az tigyfélkapcsolatok terén.

e Projekt modszertan: A CRM bevezetésekor nem csak a CRM szoftvert, hanem a

bevezetésének modszertanat (projekt modszertan) is sziikséges meghatarozni.

e Kutatasi modszertan és adatelemzés: Az alkalmazott modszertan, beleértve a primer
¢és szekunder adatok Osszegylijtését és elemzését, alapos és megbizhatd eredményeket
eredményezett. A statisztikai elemzések és az outlier mddszertan alkalmazasa segitette
az objektiv kovetkeztetéseket az iigyfélkapcsolatok és az értékesitési teljesitmény

kozott osszefiiggésekrdl megértését.

Az alabbi javaslatok pedig segithetnek tovabbfejleszteni a kutatast és mélyebben megérteni a

CRM rendszerek hatasat a vallalati értékesitési teljesitményre.

o Atfogébb iparagi elemzés: Szélesebb korii iparagi elemzés segithet abban, hogy
megértsiik, hogyan befolydsolja az tligyfélkapcsolatok kezelése az egyes iparagak

értékesitési teljesitményét. Kiilonds figyelmet kell forditani az olyan ipardgakra, ahol
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az ugyfélkapcsolatok kulcsfontossaguak, példaul a szolgaltatasok, a kiskereskedelem

vagy a technolégia.

Ugyféltipusok differencialasa: Fontos megvizsgalni, hogy kiilonbozd iigyféltipusok
(példaul uj tigyfelek, visszatéro ligyfelek, nagyvallalati igyfelek stb.) hogyan reagalnak

a vallalati CRM stratégiara és milyen hatassal van ez az értékesitési teljesitményre.

Vallalati méret és CRM alkalmazasanak osszefiiggései: Erdemes lehet
tanulmanyozni, hogy a vallalati méret milyen szerepet jatszik a CRM rendszerek
alkalmazasdban ¢és az értékesitési teljesitményben. Kisebb vagy nagyobb villalatok
esetében milyen kiilonbségek tapasztalhatok a CRM hatékonysagaban és az értékesitési

teljesitményben.

Uj technologiai trendek figyelése: Az 0j technologiai trendek, mint példaul az Al
(mesterséges intelligencia) vagy az adatelemzés, hogyan befolyasoljak a CRM
rendszerek funkcionalitdsat és hatékonysagat? Hogyan lehet ezeket az 0j technologiakat

integralni a vallalati CRM stratégiakba a jobb értékesitési teljesitmény érdekében?

Ugyfél visszajelzés és elégedettség vizsgalata: E16zdeken tiil érdemes lehet figyelembe
venni az lgyfelek visszajelzéseit és elégedettségét a vallalati CRM rendszerrel
kapcsolatban. A pozitiv ligyfélélmény hosszu tavu lojalitast eredményezhet, mig a

negativ tapasztalatok megkérddjelezhetik az tigyfélkapcsolatok hatékonysagat.
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5. Osszefoglalas

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

értékesitéstdl kezdve a marketingig és az ligyfélszolgalatig.

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

modszertan fontossagat a bevezetési folyamat sordn.

Dolgozatomban a kdvetkezd hipotézis keriilt meghatarozasra: a CRM rendszerek bevezetése és
hasznélata jelentds hatdssal van a vallalati értékesitési teljesitményre és noveli az értékesitési

eredményeket.

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

az ugyféltipusok differencidlésa is jelentds szerepet jatszik.

A kovetkeztetések és javaslatok alapjan hangstlyozhatd, hogy a CRM rendszerek jelentds
elényokkel jarnak a vallalati kornyezetben, tovabba dolgozatomban tovabbi javaslatok keriiltek
megfogalmazasra kutatdsokra és fejlesztésekre vonatkozdan, annak érdekében, hogy még
mélyebben megértsiik azok hatasat és optimalizdlhassuk alkalmazasukat az iizleti

folyamatokban.
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