A VALLALATVEZETES EGYES TERULETEI ||

CRM-rendszerek értékelése
és felépitése

Barmerre tekintlink — a verseny egyre élesebb. A vallalatok nagy feladat
elétt allnak: régi lgyfeleiket meg kell tartaniuk, és ujakat kell megnyer-
niiik. A szoftverrel tamogatott CRM lehetéséget kinal a vevBkapcsola-
tok optimalasara és professzionalis iranyitasara. Az alkalmazas eléfelte-
tele a piac alapos ismerete és a CRM-rendszerek folyamatorientalt felépi-
tése.

Targyszavak: vevbkapcsolatok; CRM, szoftverértékelés.

Szoftvervasarlas vagy onallé
fejlesztés?

A vevlkapcsolatok apolasa (Customer Relationship Management =
CRM) fogalomkor mindazoknak a folyamatoknak a rendszeres és kovetkeze-
tes kezelését jeleni, amelyek az ugyfél és a megrendeld, valamint a szallité és
a megrendel6 kozott kialakulnak. Azoknak a vallalatoknak, amelyek ugy don-
tottek, hogy az uUgyfeleikkel fenntartott kapcsolataik optimalasat szoftver fel-
hasznalasaval oldjak meg, valasztaniuk kell a rendelkezésre all6 CRM-rend-
szerek kozott. Két lehetéség all rendelkezéslkre: szabvanyos szoftver beve-
zetése vagy egyedi megoldas kidolgozasa.

A szabvanytermékek eldnyei elsd pillantasra csabitok: nagy kapacitas,
megbizhaté mikodés, funkcionalitas, alacsony karbantartasi és frissitési kolt-
ségek. A piacon rendelkezésre all6 szoftvervalaszték alapjan lehet eldénteni,
hogy megfelel-e egy szabvanyos termék, vagy pedig egyedi szoftverre van
szUkség.

A szoftverek értékelése

Az értékelés egy olyan feltételrendszer alapjan torténik, amelyik az érté-
kelési léptéket definialja. Jellemezni lehet valamennyi rendelkezésre allo val-
tozatot miszaki mutatoi és teljesitményspektruma alapjan. Ekkor elvégezhet6
a vallalat sajat prioritasi szempontjai (pl. koltségek) figyelembevételével az
egyeéni, a tobbi terméktdl fuggetlen értékelés, azonban a versenyben levé tipu-
sokkal valé 6sszehasonlitasra is sor kerul.



A szoftverek vizsgalata a konkrét felhasznalastdl figgben, de attél fligget-
lenul is elvégezhetd. A felhasznalastdl fuggetlen értékelés esetében altalanos
tulajdonsagokat vizsgalnak, mint pl.:

— az adatok biztonsagat,

— arendszer megbizhaté mikodését,

a szoftver kompatibilitasat,

— a bovitési lehetdségeket,

— a megvalositas varhato koltségeit,

— a program felhasznalobarat jellegét,

— a munkatarsak képzését az uj rendszer kezelésére és

— a karbantartasi lehet6ségek biztositasat.

Ezzel szemben a felhasznalastol fliggd vizsgalat esetében a szoftver tel-
jesit6keépessegeét a vallalati CRM-célkitizések figyelembevételével mérik fel. A
szoftverértékelés négy fazisbadl all (1. abra). Ezek a kdvetkezék:

— egy kovetelménymodell felallitasa,

— arendelkezésre allé szoftverrendszerek piaci elemzése,

— a szoftvertulajdonsagok meghatarozasa és

— az eredmeények értékelése.

A kovetelménymodell relevans szervezeti egységeket, a felmerul6 felada-
tokat, valamint a szUkséges és megszuletd adatokat tartalmazza. A feladatok
meghatarozasa a felhasznalé kdzremikddésével torténik. A cél azoknak a fel-
adatoknak a dokumentalasa, amelyeket a szoftvernek tamogatnia kell.

A 2. fazisban torténik a piacelemzés révén egy mindségi elbvalasztas a
rendelkezésre allé rendszerekbdl. Jo attekintést nyujt példaul a www.software-
marktplatz.de. A kinalati adatokat az el6zetesen definialt sajat kritériumok
alapjan hangoljak ossze.

A kritériumkatalogus alapjan hatarozzak meg a szukséges szoftvertulaj-
donsagokat. A felhasznalastdl fliggetlen kritériumok a szoftver leirasabdl allit-
hatok 0ssze. A felhasznalastdl fuggé tulajdonsagokat a CRM altal tamogatast
igenyld feladatok és adott esetben rendelkezésre allé funkcionalitdsok 6ssze-
hangolasa eredményezi. Példaul:

— hatarozott teljesitményleirasok elemzeése,

— a telepitett szoftver vizsgalata,

— az ajanlattevé cég bemutatoja.

Ennek alapjan elvégezhet6 a szoftverek megitélése és dsszehasonlitasa.
El6fordulhat, hogy egy vallalat nem talal megfelelé programot, a vizsgalt szoft-
verkinalat nem elégiti ki igényeit. Ennek okai az alabbiak lehetnek:

— a vallalatra jellemz6 folyamatokhoz a szabvanyos megoldasok nem al-

kalmazkodnak kell6képen,

— egyedi folyamatokat kell a szoftverhez illeszteni (nem pedig forditva),

— nincs lehet6ség a versenytarsakkal szemben megkivant differencia-

lasra,
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— a rendelkezésre allé funkcidok nagy részére a vallalatoknak nincsen

szuksége,

— a bevezetés id6- és koltségigényes,

— a CRM-szoftver nem pétolja a hianyz6 CRM-koncepcot.

Az egyedi szoftverrendszerek a sajat vallalati folyamatokhoz alkalmaz-
kodnak. A CRM-szoftver az ugyfélkapcsolatokat csak annyira tudja megfelel6-
en tamogatni, amennyire definialtdak a marketing, a forgalmazasi és az ugyfél-
szolgalati folyamatokat.

Egy CRM-rendszer felépitése

Egy egyedi szoftvermegoldas CRM-koncepcidjanak kidolgozasa az alabbi
fazisokbdl tevédik dssze: célok definialasa, elemzés, koncepcio, bevezetési
terv, megvaldsitas és felhasznalas (2. abra).

Az elsé fazisban a vallalatnak az alabbi kérdésekre kell megtalalnia a va-
laszt:

— Milyen célokat akar elérni a CRM-mel?

— Milyen ugyfeleket, milyen kapcsolati utakon, milyen formaban akar el-

érni?

— Az egyes ugyfélteruletekre milyen koltségraforditasok engedhetdk

meg?

— Az ugyfelekkel |étesitett kapcsolatok révén képesek lesznek-e verseny-

tarsaik kozll kiemelkedni?

Az Ugyfelek elégedettségének és ezzel a vellk létesitett kapcsolatok mi-
néségének dontd kritériumait kérddives maddszerrel lehet kiértékelni. Részletes
elemzésre van szukseég ahhoz, hogy a célba vett csoportok kivansagaira meg-
felel6 modon lehessen reagalni.

A masodik 1épésben meg kell hatarozni, milyen adatokra van szikség a
CRM-koncepcié megvalositasahoz. Ahhoz, hogy az ugyfélkapcsolatokat egy
CRM-szoftver segitségével eredményesen lehessen kezelni, egy k6z6és adat-
bazisra van szukség.

Végul a koncepcio fazisaban dolgozhatdé ki a konkrét CRM-koncepcid,
amelyik magaban foglalja az egyes ugyfélcsoportokra vonatkoz6 valamennyi
folyamatot. El kell donteni, hogy melyek azok a folyamatok, amelyeket részben
vagy teljesen az internet révén kell tamogatni. A gyakorlati bevezetés eredmé-
nyessége mindenekel6tt a CRM-szoftver és tovabbi rendszerek kozotti
egyuttmikodeéstdl fugg. A rendszer kiépitését fokozatosan, ugyfélcsoportok
szerint kell megvaldsitani, vagy a rovid tavu célok elérése érdekében lépésen-
ként kell a folyamatokat bevezetni.



Kovetkeztetések

A szoftverrel tamogatott CRM ugyfélkapcsolat-kezelési rendszer lehet6-
séget nyujt a vallalatok szamara, hogy az tgyféllel létesult kapcsolataikat op-
timaljak, és hogy versenytarsaiktol megkulonboztessék magukat. A szoftverki-
nalat értékelése utan sok vallalat a szabvanymegoldasokat valasztja. Ezek
azonban nem mindig illeszthet6k a vallalati helyi sajatossagaihoz. Az egyedi
megoldas alapja olyan, részletesen kidolgozott koncepcid, amelyik pontosan
meghatarozza az ugyfélkapcsolattal szemben tamasztott kovetelményeket és
célokat.

(Dr. Barna Gyorgyné)
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