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Absztrakt: A CRM rendszerek olyan, a vallalati informacios rendszerek kézé sorolhato
specialis megoldasok, amelyek elsédleges célja, a hosszi tivon is megbizhato és
Jjovedelmezd iigyfélkapcsolatok kialakitasa. Ezen kiilonleges cél a CRM rendszerek vallalati
implementalasanak folyamatat is szamos modon megkiilonbézteti mas informdcios
rendszerek bevezetésétdl. Cikkiink célja a CRM rendszerek életciklus modelljének olyan
modon  torténé  bemutatdsa, amely ramutat ezen rendszerek implementalasanak
sajatossagaira.

1 Bevezetés

A Customer Relationship Management (CRM) rendszerek a vallalatiranyitasi
és SCM” rendszerekhez. Az utobbi néhany évben szamos tanulmany és kutatds
késziilt a CRM rendszerek miikddésének megértése és az alkalmazasukkal
elérhetd elonyok minél teljesebb kiaknazasa céljabol. Nagyon tomoren a CRM
rendszer olyan informacids rendszer, amely eldsegiti és lehetdové teszi a
szervezetek szamara az ugyfélkdzpontu szemlélet és miikodés kialakitasat. A
CRM rendszerekkel kapcsolatos szamos cikk és tanulmany attekintése utan arra a
kovetkeztetésre jutottunk, hogy altalanos érvénytiként elfogadott életciklus modell
ezen rendszerekkel kapcsolatban még nem keriilt kialakitisra. Eppen ezért
cikkiink megirasaval azt a célt tiiztiik ki, hogy bemutassunk egy olyan életciklus

ERP: Enterprise Resource Planning; egy vallalat pénziigyi, logisztikai és
humaneréforras-gazdalkodasi tevékenységét tamogato informacios rendszer

SCM: Supply Chain Management; a termékekenek az alapanyagok beszerzésétol, a
termelési folyamatokon at, az elosztasi csatornakon keresztiil a fogyasztohoz vald
eljutasanak menedzselése
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modellt, amely képes lefedni mind magat a CRM rendszer bevezetését, mind
pedig a megel6z6 és kovetd tevékenységeket. Véleményiink szerint egy ehhez
hasonld6 modell hasznos lehet barmely CRM megoldas bevezetését tervezd
szervezet IT menedzserei szamara.

2 Elméleti attekintés

Az tgyfélkapcsolati menedzsment tudomanyteriilete a kapcsolati marketingbdl
nétte ki magat, és {6 kérdéskore az iigyfél megtartd képesség javitasa az
iigyfélkapcsolatok hatékonyabb menedzselése altal. Mindez altalaban a résztvevok
szamara kolcsondsen eldnyds egyiittmiikodés kialakitasaban és  kiilonféle
intézményi vagy tarsadalmi jellegli kotelékek kialakitasaban olt testet. A CRM
rendszer tulajdonképpen olyan vallalati informacios rendszernek tekinthetd, amely
magaba foglalja mindazokat az értékesitéssel, marketinggel, ill. értékesitést kdvetd
szolgaltatasokkal kapcsolatos tzleti folyamatokat, amelyekben jelen van az
iigyfél. A CRM rendszer alkalmazasanak elsddleges célja, hogy az ligyfelekkel
kapcsolatos informaciok és ismeretek felhasznalasaval legyiink képesek termékek
vagy szolgaltatasok eljuttatasara iigyfeleinkhez. Egy masik megkozelités szerint a
CRM rendszer nem mas, mint mindazon eszk6zok, technologiak és folyamatok
Osszessége, amelyek menedzselése altal az értékesités, a termék és szolgaltatas
tamogatas, valamint minden egyéb az tgyfelekkel kapcsolatos tevékenység
magasabb szinvonalon végezheté [4]. Mindezek alapjan a CRM rendszerre
tekinthetiink agy is, mint egy olyan atfogo stratégiara, amelynek célja Gj tigyfelek
megnyerése és a meglévok megtartasa olyan partnerségi viszony kialakitasaval,
amely képes tobblet értéket eldallitani mind a szervezet, mind az tgyfelek
szamara. Mindez magaba foglalja a szervezet mindazon értékesitéssel,
marketinggel, tgyfélszolgalattal és ellatasi lancok kialakitasaval kapcsolatos
funkcioinak integraciojat, amely révén magasabb eredményességgel é€s
hatékonysaggal kozvetithetd érték az ligyfelek szamara.

A témaval kapcsolatban elérhetd vallalati esettanulmanyok attekintése utan
kijelenthetjiik, hogy a CRM projektek minden esetben szamos iizleti és
technoldgiai tényez Osszetett kombinacidjat foglaljak magukba. A meglehetdsen
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mindenekel6tt megfeleld stratégia kialakitasat igénylik.
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3 CRM rendszerek életciklus modelljének
meghatarozasa

Ezen fejezet célja egy a CRM rendszerek implementacidja soran alkalmazhato
életciklus modell bemutatdsa. A modell kialakitdsa soran a témaban
legkiemelkedébbnek tekinthetd cikkeket és esettanulmanyokat dolgoztuk fel.
Fontosnak tartjuk megemliteni, hogy vallalati informacids rendszerekkel
kapcsolatban - azon beliil pedig ERP rendszerekkel dsszefiiggésben kiilondsképp -
léteznek mar kidolgozott életciklus modellek [2]. Az altalunk bemutatasra keriild
modell féképpen ezeken alapszik, viszont azokra a sajatossagokra kivanja felhivni
a figyelmet, amelyek a CRM rendszerek implementaciojanak folyamatat
alapvetéen megkiilonboztetik az egyéb vallalati informacidés rendszerek
bevezetésétdl. Eppen ezért a bemutatasra keriilé modellben nem csupan az
altalanos fazisokkal foglalkozunk, hanem azokon belil olyan kritikus
szakaszokkal is, amelyek igazan képesek ramutatni a CRM rendszerek azon
sajatossagaira, amelyek megkiilonboztetik ket mas informacios rendszerektol.

3.1 Elfogadas fazisa

A projekt az elfogadas fazisaval kezdodik, amelyben a vallalati vezetdk és projekt
menedzserek megvitatjidk a CRM rendszer bevezetésének sziikségességét.
Megvizsgaljak a legfontosabb iizleti célokat ¢és kihivasokat, valamint
meghatarozzak, hogy milyen modon lehet képes a CRM rendszer a vallalat iizleti
tevékenységének eldremozditasara. Ebben a fazisban az érintettek legfontosabb
feladata, hogy meghatarozzak a CRM rendszerrel szemben tamasztott konkrét
elvarasokat, megbecsiiljék az elérhetd hasznokat és sziikséges koltségeket,
valamint megprobaljak elérevetiteni a rendszer bevezetésének a szervezetre
gyakorolt hosszu tavi hatasit.

Ezen fazison beliil a kdvetkezo f6 szakaszokat kiilonboztethetjiik meg:

o A CRM rendszer sziikségességének elemzése: magaban foglalja az 6sszes
olyan elemzés és vizsgalat elkészitését, amely azt hivatott megindokolni,
hogy a vallalatnak miért van sziiksége CRM rendszerre.

o A CRM rendszer bevezetésének kéltseg-haszon elemzése: a vezetdknek és
menedzsereknek részletesen ki kell fejteniiik, hogy pontosan mit akarnak
elérni a rendszer bevezetésével, ennek soran ki kell térniiik olyan fontos
tényezokre, mint az {igyfél jovedelmezdség vagy az {ligyfél megtartd
képesség javitasa, €s az elérésiikhoz sziikséges koltségek.

e Megvalosithatosagi tanulmany keszitése: ez egy olyan a projektcsapat
altal elkészitendé beszamold, amelybdl kideriil, hogy a CRM rendszer
bevezetése  varhatéan  milyen  hatdssal lesz a  szervezet
munkafolyamataira, és ez alapjan lathato-e elore olyan koriilmény, amely
a késobbiekben gatolhatja a rendszer bevezetésének folyamatat.
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3.2 Beszerzés fazisa

Ebben a fazisban kell kivalasztani és értékelni a szervezet igényeinek leginkabb
megfeleld CRM terméket, szem el6tt tartva a testreszabas sziikségességének
minimalizalasat. Mindekdzben a projektcsapatnak olyan tényezoket kell
megvizsgalnia, mint az ar, referenciak, oktatdsi és tamogatasi szolgaltatasok. A
vallalat sziikségleteinek leginkabb megfeleld szoftver kivalasztasahoz kiilsé
tanacsadoi szolgaltatas igénybevételére is sziikség lehet. Miutan a kivalasztas
megtortént, szerzédéses megallapodas kialakitasara keriil sor a vallalat és a termék
szallitoja kozott.

Ebben a fazisban a kovetkezd szakaszok végrehajtasat javasoljuk:

o A szallito és termékenek értékelése: ezen szakasz foglalja magaba
mindazokat az értékelési, Osszehasonlitdsi és dontési folyamatokat,
amelyek sziikségesek a vallalat igényeinek leginkabb megfelelé szallito
és termék kivalasztasahoz, kiilonds tekintettel az ligyfél megnyerési és
megtartasi képesség javitasara.

o A bevezetést tamogato tandcsado partner értékelése: ebben a szakaszban
kell eldonteni, hogy melyik tanacsadd cég lehet a legalkalmasabb a
kivalasztott termék bevezetésének tamogatasara. Itt jegyezzilk meg, hogy
a szallito és termék kivalasztasat tamogatd tanacsadd cégnek nem
feltétlentiil kell megegyeznie a bevezetés folyamatat tamogatoval.

crer

célja annak megallapitasa, hogy a vallalatnal mar meglévd informacios
rendszer és technologiai infrastruktira mennyire alkalmas a bevezetend6
Uj rendszer timogatasara.

e Részletes hatastanulmany készitése a CRM rendszer bevezetésének a
szervezetre gyakorolt varhato hatdsairol: ebben a szakaszban a
projektcsapat olyan beszamoldt készit, amelyben feltarja azokat a
vallalati teriileteket, amelyekre a leginkdbb hatdssal lehet a rendszer
bevezetése, majd ezen varhat6 hatasok elemzésére keriil sor.

3.3 Bevezetés fazisa

A bevezetés fazisaban keriil sor a korabban kivalasztott és megvasarolt CRM
rendszer testreszabasara és paramétereinek a vallalat sziikségleteinek megfeleléen
torténd beallitdsara. Mindez 4altaldban a bevezetés folyamatit tamogatd
tanacsadok, valamint a rendszer dokumentaciokat, oktatast és egyéb technologiai
szolgaltatast nyujto szallitd segitségével torténik. A bevezetés fazisat sohasem
szabad felszinesen végezni, ugyanis ez egy nagyon kockazatos része a rendszer
implementaldsanak. Fontos megjegyezni, hogy szamos vallalat forditott mar
hatalmas Osszegeket olyan CRM projektekre, amelyek végiil — éppen a jelzett
okbol kifolydlag - nem szolgaltattak a kivant eredményt.
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Amint a vezetdség dontdtt a CRM rendszer bevezetésének végrehajtasardl és a
termék kivalasztasarol, a projektcsapatnak minél gyorsabban el kell készitenie a
részletes projekttervet. Ez egyben kivalo alkalmat szolgaltat arra is, hogy pontosan
azonositsuk és tokéletesitsiik mindazokat a CRM folyamatokat, amelyek késébb
hozzéjarulhatnak iizleti eldnyok eléréséhez, valamint a vallalat sikerességének
noveléséhez. A rendszer sikeres implementacidja hozzésegitheti a vallalatot egy
olyan koherens stratégia kialakitasdhoz, amely az erdforrasok, folyamatok és
technologiak szervezddése révén képes tobblet értéket eljuttatni az iigyfelekhez.

A bevezetés fazisa a kovetkez6 szakaszokat foglalhatja magaba:

o Implementacios terv készitése: ebben a tervben kell meghatirozni a
bevezetéssel kapcsolatos Ttzleti célokat, vizidkat és technologiai
megfontolasokat, valamint azt a kovetendd stratégiat, amely sziikséges
azok eléréséhez.

o Szervezeti Osszehangolds: a szakasz feladata, hogy egyszerre segitse
hozza a vezetoket, menedzsereket, IT szakembereket és felhasznalokat a
CRM projekt céljainak megértéséhez, és tamogassa az implementaciod
elokészitését.

o Kockazat menedzsment: ebben a szakaszban a projektcsapat ramutat a
rendszer bevezetésével kapcsolatos kockazati tényezokre, értékeli azokat
és tartalékterveket készit azok esetleges bekovetkezésére.

o A bevezetés folyamatinak menedzselése: a projekt végrehajtasaval
kapcsolatos atfogd koordinacios tevékenységet jelenti.

3.4 Uzemeltetés és fenntartas fazisa

Ennek a fazisnak a végrehajtasa biztositja a termék olyan modon torténd
haszndlatat, amely lehetdvé teszi a remélt hasznok realizalasat az esetleges
veszteségek minimalizalasa mellett. Ajanlott kiilondsen nagy gondot forditani a
funkcionalitassal és {izemeltetéssel kapcsolatos javaslatokra, valamint
figyelemmel kell kisémi az 1 {zleti folyamatok szervezetbe torténd
beagyazodasat is [1].

A rendszert a bevezetés utan is folyamatosan karban kell tartani az esetleges
miikddési zavarok megel6zése, ill. kijavitdsa érdekében, valamint a rendszer
folyamatok finomitdsdhoz a specialisabb funkcidk optimalizalasara is sziikség
van. Nem szabad elfeledkezni a projekt eldrehaladdsdnak nyomon kovetésérdl
sem, hogy megbizonyosodjunk a rendszer implementaldsanak az tizleti célok
elérésében betdltott szerepérol.

A féazison beliil végrehajtandd szakaszok:

o Végfelhasznadloi oktatds: ennek soran a rendszer szallitdja betanitja a
vallalat alkalmazottait a rendszer hatékony hasznalatara. Mindenekel6tt
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az értékesitési, marketing és tigyfélszolgalati teriileteken dolgozo
munkatarsak kiképzésére kell koncentralni.

o Az implementacio kiértékelése: amint a rendszer bevezetése befejezddott,
a menedzserek hozzalathatnak a szervezetre gyakorolt hatasok
elemzéséhez.

o A felhasznaloi elégedettség vizsgalata: ebben a szakaszban azt kell
megallapitani, hogy az alkalmazottak milyen mértékben fogadtak el vagy
utasitottak vissza a rendszer hasznalatat, ill. hogy mennyire hatékonyan
képesek kezelni azt.

o A megtériilés elemzése: ennek soran a projektcsapat a CRM rendszer
bevezetésének befektetés aranyos megtériilését elemzd beszamolot készit
¢és prezental a vezetség szamara.

3.5 Fejlesztés fazisa

Miutan a CRM rendszer hasznalatba vétele megtortént, a rendszerben rejlé
mélyebb lehetdségek kihasznalasara kell koncentralni. Ebben a fazisban keriilhet
sor mindenekeldtt a bevezetett CRM rendszer mds informacids rendszerekkel
torténd Osszehangolasara, kiilonos tekintettel a vezet6i dontéstamogatd, ERP és
SCM rendszerekre [3]. Szintén ebben a fazisban térténhet meg a CRM rendszer
olyan iranyba torténd tovabbfejlesztése, amely mas vallalatokkal, {tzleti
partnerekkel valo egyiittmiikodésre teszi alkalmassa.

A fejlesztési fazist alkotd szakaszok a kovetkezok lehetnek:

®  Rendszer karbantartis: a szoftver széllitojanak feladata, hogy
rendelkezésre bocsassa mindazokat a tamogatasi szolgaltatasokat,
amelyek ahhoz sziikségesek, hogy a rendszer egyes funkcioi a bevezetés
utan is helyesen miikddjenek.

e A CRM rendszer mas vallalati rendszerekkel (ERP, SCM, BI’) torténd
integralasa.

e  Rendszer migracio: rendszer leglijabb elérhetd verziora torténd frissitése,
ami sziikséges feltétele a rendszert szallito altal nyujtott tamogatasok
hatékony igénybevételének.

BI: Business Intelligence; {iizleti informaciok elemzését, vizsgalatait tamogatd
alkalmazasok és technologiak dsszessége
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3.6 Visszavonas fazisa

A rendszer visszavonasi fazisanak végrehajtasara akkor keriilhet sor, amikor az
ujabb szoftverek, technologidk megjelenése vagy egyéb koriilmények felmeriilése
miatt a menedzsment ugy érzi, hogy a CRM rendszer a tovabbiakban mar nem
alkalmas a kivant tizleti célok elérésének timogatasara.

Sajnalatos modon bizonyos esetekben a visszavondsi fazist azért kell végrehajtani,
mert a CRM rendszer implementdldsa sikertelennek bizonyult. Ekkor a
menedzsereknek arr6l kell donteniiik, hogy visszatérnek-e egy korabban
alkalmazott informacids technologidhoz, vagy megismétlik a folyamatot egy
masik szallitd és termék kivalasztdsdval. Természetesen az ujrakezdés sohasem
torténhet meg az azt megel6z6 kudarc okainak részletes elemzése €s feltarasa
nélkiil.

Osszefoglalas

A CRM rendszerek életciklus modelljének bemutatasaval az volt a célunk, hogy
ramutassunk azokra a tényezokre, amelyek - a sok hasonlosag mellett — alapvetéen
folyamatat mas informacios rendszerekétdl. Megallapithatjuk, hogy ezek a
megkiilonboztetd tényezok elsGsorban a stratégiai dontéshozatal és marketing
teriiletére terjednek ki, amely a CRM rendszerek azon sajatossagabol fakad, hogy
alkalmazasuk célja a hosszi tava és megbizhatd kapcsolat kiépitése a vallalat és
iigyfelei kozott. Végiil reméljiik, hogy e modell bemutatasaval hozzasegithetjiik az
IT menedzsereket és mas, a téma irant érdekl6dd szakembereket a CRM projektek
végrehajtasaval kapcsolatos problémak megoldashoz, illetve megértéséhez.
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