
A VÁLLALATVEZETÉS EGYES TERÜLETEI 

CRM-rendszerek értékelése  
és felépítése 

Bármerre tekintünk – a verseny egyre élesebb. A vállalatok nagy feladat 
előtt állnak: régi ügyfeleiket meg kell tartaniuk, és újakat kell megnyer- 
niük. A szoftverrel támogatott CRM lehetőséget kínál a vevőkapcsola- 
tok optimálására és professzionális irányítására. Az alkalmazás előfelté-
tele a piac alapos ismerete és a CRM-rendszerek folyamatorientált felépí-
tése. 
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Szoftvervásárlás vagy önálló  
fejlesztés? 

A vevőkapcsolatok ápolása (Customer Relationship Management = 
CRM) fogalomkör mindazoknak a folyamatoknak a rendszeres és következe-
tes kezelését jeleni, amelyek az ügyfél és a megrendelő, valamint a szállító és 
a megrendelő között kialakulnak. Azoknak a vállalatoknak, amelyek úgy dön-
töttek, hogy az ügyfeleikkel fenntartott kapcsolataik optimálását szoftver fel-
használásával oldják meg, választaniuk kell a rendelkezésre álló CRM-rend-
szerek között. Két lehetőség áll rendelkezésükre: szabványos szoftver beve-
zetése vagy egyedi megoldás kidolgozása. 

A szabványtermékek előnyei első pillantásra csábítók: nagy kapacitás, 
megbízható működés, funkcionalitás, alacsony karbantartási és frissítési költ-
ségek. A piacon rendelkezésre álló szoftverválaszték alapján lehet eldönteni, 
hogy megfelel-e egy szabványos termék, vagy pedig egyedi szoftverre van 
szükség. 

A szoftverek értékelése 
Az értékelés egy olyan feltételrendszer alapján történik, amelyik az érté-

kelési léptéket definiálja. Jellemezni lehet valamennyi rendelkezésre álló vál-
tozatot műszaki mutatói és teljesítményspektruma alapján. Ekkor elvégezhető 
a vállalat saját prioritási szempontjai (pl. költségek) figyelembevételével az 
egyéni, a többi terméktől független értékelés, azonban a versenyben levő típu-
sokkal való összehasonlításra is sor kerül. 

 



A szoftverek vizsgálata a konkrét felhasználástól függően, de attól függet-
lenül is elvégezhető. A felhasználástól független értékelés esetében általános 
tulajdonságokat vizsgálnak, mint pl.: 

– az adatok biztonságát, 
– a rendszer megbízható működését, 
– a szoftver kompatibilitását, 
– a bővítési lehetőségeket, 
– a megvalósítás várható költségeit, 
– a program felhasználóbarát jellegét, 
– a munkatársak képzését az új rendszer kezelésére és 
– a karbantartási lehetőségek biztosítását. 
Ezzel szemben a felhasználástól függő vizsgálat esetében a szoftver tel-

jesítőképességét a vállalati CRM-célkitűzések figyelembevételével mérik fel. A 
szoftverértékelés négy fázisból áll (1. ábra). Ezek a következők: 

– egy követelménymodell felállítása, 
– a rendelkezésre álló szoftverrendszerek piaci elemzése, 
– a szoftvertulajdonságok meghatározása és  
– az eredmények értékelése. 
A követelménymodell releváns szervezeti egységeket, a felmerülő felada-

tokat, valamint a szükséges és megszülető adatokat tartalmazza. A feladatok 
meghatározása a felhasználó közreműködésével történik. A cél azoknak a fel-
adatoknak a dokumentálása, amelyeket a szoftvernek támogatnia kell. 

A 2. fázisban történik a piacelemzés révén egy minőségi előválasztás a 
rendelkezésre álló rendszerekből. Jó áttekintést nyújt például a www.software- 
marktplatz.de. A kínálati adatokat az előzetesen definiált saját kritériumok 
alapján hangolják össze. 

A kritériumkatalógus alapján határozzák meg a szükséges szoftvertulaj-
donságokat. A felhasználástól független kritériumok a szoftver leírásából állít-
hatók össze. A felhasználástól függő tulajdonságokat a CRM által támogatást 
igénylő feladatok és adott esetben rendelkezésre álló funkcionalitások össze-
hangolása eredményezi. Például: 

– határozott teljesítményleírások elemzése, 
– a telepített szoftver vizsgálata, 
– az ajánlattevő cég bemutatója. 
Ennek alapján elvégezhető a szoftverek megítélése és összehasonlítása. 

Előfordulhat, hogy egy vállalat nem talál megfelelő programot, a vizsgált szoft-
verkínálat nem elégíti ki igényeit. Ennek okai az alábbiak lehetnek: 

– a vállalatra jellemző folyamatokhoz a szabványos megoldások nem al-
kalmazkodnak kellőképen, 

– egyedi folyamatokat kell a szoftverhez illeszteni (nem pedig fordítva), 
– nincs lehetőség a versenytársakkal szemben megkívánt differenciá- 

lásra, 

 



 

 



 

 



– a rendelkezésre álló funkciók nagy részére a vállalatoknak nincsen 
szüksége, 

– a bevezetés idő- és költségigényes, 
– a CRM-szoftver nem pótolja a hiányzó CRM-koncepcót. 
Az egyedi szoftverrendszerek a saját vállalati folyamatokhoz alkalmaz-

kodnak. A CRM-szoftver az ügyfélkapcsolatokat csak annyira tudja megfelelő-
en támogatni, amennyire definiálták a marketing, a forgalmazási és az ügyfél-
szolgálati folyamatokat. 

Egy CRM-rendszer felépítése 
Egy egyedi szoftvermegoldás CRM-koncepciójának kidolgozása az alábbi 

fázisokból tevődik össze: célok definiálása, elemzés, koncepció, bevezetési 
terv, megvalósítás és felhasználás (2. ábra). 

Az első fázisban a vállalatnak az alábbi kérdésekre kell megtalálnia a vá-
laszt: 

– Milyen célokat akar elérni a CRM-mel? 
– Milyen ügyfeleket, milyen kapcsolati utakon, milyen formában akar el-

érni? 
– Az egyes ügyfélterületekre milyen költségráfordítások engedhetők 

meg? 
– Az ügyfelekkel létesített kapcsolatok révén képesek lesznek-e verseny-

társaik közül kiemelkedni? 
Az ügyfelek elégedettségének és ezzel a velük létesített kapcsolatok mi-

nőségének döntő kritériumait kérdőíves módszerrel lehet kiértékelni. Részletes 
elemzésre van szükség ahhoz, hogy a célba vett csoportok kívánságaira meg-
felelő módon lehessen reagálni. 

A második lépésben meg kell határozni, milyen adatokra van szükség a 
CRM-koncepció megvalósításához. Ahhoz, hogy az ügyfélkapcsolatokat egy 
CRM-szoftver segítségével eredményesen lehessen kezelni, egy közös adat-
bázisra van szükség. 

Végül a koncepció fázisában dolgozható ki a konkrét CRM-koncepció, 
amelyik magában foglalja az egyes ügyfélcsoportokra vonatkozó valamennyi 
folyamatot. El kell dönteni, hogy melyek azok a folyamatok, amelyeket részben 
vagy teljesen az internet révén kell támogatni. A gyakorlati bevezetés eredmé-
nyessége mindenekelőtt a CRM-szoftver és további rendszerek közötti 
együttműködéstől függ. A rendszer kiépítését fokozatosan, ügyfélcsoportok 
szerint kell megvalósítani, vagy a rövid távú célok elérése érdekében lépésen-
ként kell a folyamatokat bevezetni. 

 
 
 
 

 



 

Következtetések 
A szoftverrel támogatott CRM ügyfélkapcsolat-kezelési rendszer lehető-

séget nyújt a vállalatok számára, hogy az ügyféllel létesült kapcsolataikat op-
timálják, és hogy versenytársaiktól megkülönböztessék magukat. A szoftverkí-
nálat értékelése után sok vállalat a szabványmegoldásokat választja. Ezek 
azonban nem mindig illeszthetők a vállalati helyi sajátosságaihoz. Az egyedi 
megoldás alapja olyan, részletesen kidolgozott koncepció, amelyik pontosan 
meghatározza az ügyfélkapcsolattal szemben támasztott követelményeket és 
célokat. 

(Dr. Barna Györgyné) 
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