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Az tigyfélkapcsolat kezelési rendszerekrdl
Mi az az CRM?

Az tugytélkapcsolat-kezelés fogalma egy cég sajit partnerei felé irinyul folyamatainak lefrisdra vonatkozik. A
CRM folyamatok kére magdban foglal minden olyan folyamatot, amely valamilyen formédban kothetd az
ugyfelekkel valé egytrtmikodéshez, a meglévd tigyfelek kiszolgdlisahoz, a nekik torténd djraéreékesitéshez
vagy a potencidlis tigyfelek megkereséséhez. Egy CRM szoftver célja, hogy ezeket a folyamatokat timogassa,

illetve a jelenleg és potencidlis tigyfelekkel kapcsolatos informécidkat tdrolja.
Miben segit a CRM?

Az tigyfélkezelés hidnyiban a részletek elveszthetnek, a kommunikécié hidnyos vagy lassti lehet, ami jelent8sen

rombolhatja az tigyfél-elégedettséget. A tobb adminisztricié kevesebb iddt jelent minden mdsra.

A CRM rendszerek bevezetése szdmos kivilé eldnnyel jirhat. Segitségével javithatunk a mindségen és a
hatékonysdgon, illetve a termékegysgére jutd fajlagos koltségeket is csokkenthetjitk. A dontéstimogatds
teriiletére, valamint a nagyvillalati- és a vevé kézpontt folyamatokra is érzékelhetd, pozitiv hatdst fejt ki.

Osszegezve: megfelelden fejlesztett rendszer haszndlatdval lehetéségiink nyilik a nyereségiink névelésére.

A rendszer a teljes tgyfél-¢letciklus sorin alkalmazhatd, dtfogva a marketinget, az éreékesitést, a digitdlis

kereskedelmet és az tigyfélszolgilati interakcidkat.

Miért fontos az tigyfélkapcsolat kezelési rendszer fejlesztés?

Mikor vezessiink be egyedi iigyfélkapcsolat kezelési rendszert?

Ajinlatos egy CRM rendszer bevezetése, ha az aldbbi kritériumok koziil legalibb az egyik érvényes a
vallalkozdsunkra:

- nem kdnnyen elérhet8ek az adatok egy kézponti helyrél

- nem tudjuk ki a felel8s egy-egy feladatért

- megfeledkeziink a hatdrid8krdl

- nincs egy jol meghatdrozott értékesitési folyamatunk

- tdlsok id8t vesz igénybe az tigyfélmenedzsment

- értékesitési csapatunk eléri a 2-3 f6t
Esettanulminy, példa

Az ugyfélmenedzsment folyamatokat tekintve a legtdbb villalkozds ugyanazokon a fézisokon megy keresztiil.
Példdul, egyéni véllalkozoként kezdetben egyedil vagyunk felel6sek az tigyfélkapcsolatért — kevesebb

ugyfeliink van, telefonunk névjegyzékében egyszertien eltirolhatjuk Sket, a hozzdjuk kapcsol6dé feladatokat
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pedig kénny(i megjegyezni.

Késébb, ahogy gyarapodik az tigyfelek szima és a projektek komplexitdsa, véllalkozdsunk céggé novi ki magét
éskiilonféle szakemberek csatlakoznak a projektekhez (értékesitd, projektmenedzser). Ekkor az tigyféladatokat
és a teenddket minden dolgozdénak ldtnia kell, tehdt elkezdjik kiilonféle tblizatokba, dokumentumokba
gyGjteni az adatokat. Bir ez dtmenetileg m(ikodSképes megolddsnak tdinik, idével mégis problémdkba
utkozink: az efféle menedzsment nehezen 4tlithat6 és csak egy adott pontig novelhetd, haszndlata pedig
rengeteg kérdést vet fel, mint példdul a ,,Kész van mdr ez a feladar?”, ,, Kell-e még rendelni beldle?” és szimos

hasonld.

Ekkor midr egyértelm@vé vilik: cégiinknek sziiksége van egy CRM rendszerre, ami keretet ad az

tugyfélkapcsolati és éreékesitési folyamatoknak - dtlithatévd, konnyen kezelhetévé téve azokat.

CRM rendszerek funkciéi

Az tgytélkapcsolat kezelési applikdciok a marketing, értékesitési, tigyfélszolgdlati és call center tertileteket is

timogatjik.

Lényeges, hogy egy jol mikod6 CRM rendszer legtdbb esetben egy teljesen egyedi, testreszabott
alkalmazis, hiszen rendkiviil fontos, hogy teljes mértékben kiszolgilja egy villalat sajitos igényeit, sziikséges
funkcidit. Elérhetéek a piacon bérelhetd megolddsok, melyek iltaliban jok, mi viszont a véllalatokhoz

legjobban illeszkedd egyedi megolddsokat nyujtjuk.
Ugyfélkezelés

Egy CRM rendszerezi az sszes tigyfélkapcsolathoz k6t6d8 adatot egyetlen helyre, ezdltal biztositja azt, hogy
a teljes csapatunk szimdra barhonnan, birmikor és birmilyen eszk6zrdl elérhetd lesz minden adat. Az adatok
kiilonb6z8  forrdsokbdl is beimportilhatdak, igy lehetSséglink van Gsszekotni a rendszert levelezd
programjainkkal, telefonunkkal, de akdr weboldalrél/hirlevél kampdnybdl érkezé érdekldddk adatait is

feldolgozni benne.

Egy tgyfélkapcsolat kezelési rendszert alkalmazva kénnyedén nyomon kovethetjik, hogy milyen
kommunikdcié zajlott eddig az tigyféllel és milyen feladatokat kell még elvégezniink. Ezt id6vonalas
megjelenitésben tekinthetjitk meg, ami dtlithat6vd teszi, hogy melyik feladatért ki a felelSs és megkonnyiti a

tennivalSk draddsdt is (példdul, ha egyik csapattagunk szabadsigon van).

Emellett minden feladatrdl értesitést kapunk, igy biztosan nem fogunk megfeledkezni egy tigyfélrél vagy

feladatrdl, és nem csiszunk meg a kommunikdciéval sem.
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Villalati marketing rendszerek kezelése

B2B érékesités esetén az eladdst dltaliban egy hosszti tigyfélkommunikicids szakasz késziti el8. Szdmos
tugyfélkapcsolati mozzanat kovetkezik be, mire elériink egy megrendeléshez. Egy egyedi CRM rendszer ebben
hatalmas segitséget nyuijt, hiszen rendszerezi az tigyféladatbazisokat, kontaktokat, elérhet8ségeket, emellett az
éreckes tigyfél informdcidkat is tdrolja, kereshet6vé teszi (ilyen informdcidk az tgyfelek véleményei,

preferencidi, kordbbi egytittmikodései, vésirldsai).
Rendelés és értékesités menedzsment

A rendszer rogziti és felajinlja a feladatokat, ami dltal hatékonyabbd vdlik az tgyfélkezelés is, valamint

timogatja az éreékesitési volumen tervezésének pontossigat is.

Tovibb4, egy CRM rendszer ellendrizhet6vé teszi a munkafolyamatokat, ezdltal a kollégdk egytitemiikodésée

is segiti, hiszen minden teriilet hozziférhet az alkalmazishoz, haszndlhatja azt.
Ugyfélszolgilati bejelentések kezelése

Minden bejelentésnél automatikusan létrejon egy hibajegy a rendszerben, ahol megtalilhaté a bejelentés
aktudlis stdtusza, el6zményei, valamint a kovetkezd teendd is, amihez egy felelés és hatiridd is kapcsolédhat.

Ennek készonhetéen nem maradunk le egyetlen problémardl sem, lehetéségiink van a kezelésiikre.
Automatikus szimldzis

Sikeresen értékesités esetén nem kell kilon foglalkoznunk a szdmla kidllitdsdval, hiszen a rendszer
automatikusan, a rendelés adatait felhaszndlva létrehozza a szdmlit, melyet e-mailben azonnal tovibbit is az

ugyfél részére.

A kidllitott szimlik rogzilnek az adatbdzisban, igy bdrmikor visszakereshetSk kiilonféle sztir8k

alkalmazdsdval. Lehet8ségiink van a megtekintésiikre, 4jbéli elkiildéstikre, valamint kinyomtatdsukra is.
‘Tomeges névre sz6l6 iizenetek

Automatizilt, személyre szabott hirlevelekkel felkelthetjitk tigyfeleink érdekldését, sét sokkal nagyobb
konverzidt is elérhetiink. Ezek a hirlevélsorozatok lehet6vé teszik, hogy el8re elkészitett e-mailek segitségével

kommunikdljunk a feliratkozéinkkal akkor, amikor a legfogékonyabbak az tizenetekeinkre.

A rendszeren belill médosithatjuk a testreszabott hirlevél sablonokat, de azt is konfigurdlhatjuk, hogy

tgyfeleink mely csoportja és pontosan mikor, milyen titemben kapja meg a leveleket.
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Elemzések

Egy CRM rendszer timogatja a véllalati kimutatdsokat, és azok gyors elkészitését. A rendszer segit, hogy az
tzleti folyamatok és az értékesités eredményességét naprakészen, folyamatosan frissiilé mutatdkkal ldssuk el.
Egy CRM hasznélatdval lithatjuk a tendencidkat, a véllalaton belili viltozdsokat, és eldre jelezhetjiik,

tervezhetjiik a kovetkezd id8szak lehet8ségeit.

Gyakran Ismételt Kérdések

Milyen terméktimogatis jir a CRM mellé?

Terméktdmogatds esetén érdemes megkiilonboztetni a garancia id6szakot, mely a bedllitdsokra, a szoftver
kédra és az egyedi fejlesztésre érvényes. Ez minden esetben 6 hénapos id6tartamra érvényes, mely az dtaddstSl
szdmitandd. A garancidba tovibbfejlesztés, a szoftverelemek frissitése, a biztonsdgi frissitések valamint a jogi
utinkovetés nem tartozik bele. Ez utébbiak azt jelentik, hogy amennyiben a jogszabilyi kérnyezet
megvdltozik, Ggy arra a garancia nem vonatkozik. Ezek lefedéséra vehet§ igénybe az Uzemeltetési
Szolgiltatisunk, vagy annak hidnydban egyedileg kalkuldlt 4ron elvégezzitk a tovdbbfejlesztést és

verzidkovetést.

Mennyi id6t vesz igénybe a fejlesztés?

Ez a projekt méretétdl fiigg. Egy CRM fejlesztés 3-12 honap fejlesztési id6t vesz igénybe.

Milyen koltségekkel kalkulilhatunk a fejlesztés sordn?
A fejlesziési dijrél minden esetben egyedi 4rajinlatot adunk, a pontos igények egyeztetését kovetSen. Az

egyeztetés egy CRM rendszer fejlesztése esetében egy 1-3 alkalmas folyamat.

Mikor ajinljuk az egyedi fejlesztést?
Egyedi fejlesztés igénybevételér akkor ajanljuk, amennyiben semmilyen, a piacon jelenlévé CRM rendszer
nem alkalmas az igény kielégitésére. Szimos ilyennel taldlkoztunk mdr, mint példdul a kiskutydk értékesitése,

vagy az 6radfjas szolgiltatdsok kezelése, melyre még nincsen hatékony megoldés a piacon.

Lehetéség van egyedi modulok beépitésére, mint példdul SAP adatkapcsolat?
Természetesen mind egyedi fejlesztésbe, mind a havi dfjas rendszerbe lehet8ség van egyedi modulokat
beépiteni, mely lehet akdr egy SAP vagy Salesforce adatkapcsolat, vagy éppen FAR részvételi jelentés

automatikus elkészitése.

Lehetéség van személyre szabni a rendszer teljesen sajit arculatra?
Természetesen erre is van lehetSség, mind a fix dijas, mind pedig a bérleti konstrukciéban. Ebben az esetben

a webdesign szolgéltatdsunk igénybevételére lesz sziikség.

Lehetéség van oktatis vagy technikai segitségnyujtds support igénybevételére?

Természetesen lehetdség van dijmentes betanitdsra, valamint a kérdés esetén tigyfélszolgdlatunk készségesen
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dll rendelkezésére, birmilyen technikai kérdése lenne az oktatdsi rendszerrel kapcsolatban.

Bizonsigban vannak-e adataim CRM rendszert alkalmazva?
A CRM rendszer fejlesztése sordn a legkorszeribb technoldgidkat alkalmazzuk, igy védve lesz rendszere a

sebezhetségektdl, illetve a timaddsoktol.

Lehet8ség van a mdr meglévé adatok rendszerbe torténé automatikus rogzitésére, vagy ezt
manudlisan kell megtennem?
Természetesen igen, adatmigriciéban, azaz az adatok koltoztetésében is szivesen dllunk rendelkezésre, melyre

az adatok mennyiségének fliggvényében tudunk ajinlatot adni.

Tovabbi ajanlott termékeink

Legtobbet keresett termékiink az CRM fejlesztés mellé egyértelmen az tizemeltetési szolgdltatds. Felmeriil a
kérdés, hogy az rendszer fejlesztését, majd draddsit kévetSen milyen terméktimogatishoz jutnak tigyfeleink.

Természetesen erre taldltuk ki az tizemeltetés szolgdltatdsunkat.

Amennyiben egyedi grafikdt vagy arculatot képzel el CRM rendszeréhez, ugy igénybe vehet tSliink

arculattervezést, vagy webdesign és webes grafikak elkészitését.

WebOrigo Magyarorszag Zrt. 7. oldal a(z) 7. oldalbél
1027 Budapest, Bem Jézsef utca 9. fszt. 2021, szeptember

WEBORIGO.CZ | WEBORIGO.DE | WEBORIGO.COM | WEBORIGO.EE | WEBORIGO.EU | WEBORIGO.PL | WEBORIGO.RO | WEBORIGO.SK



