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bevezetés

Fontosnak tartottuk, hogy helyre rak-
junk par alapveté fogalmat, ezért ebben
a cikkben a CRM (Customer Relationship
Management) és az ERP (Enterprise Re-
source Planning) szoftverek legfonto-
sabb jellemzéit jarjuk korul. Mi a kilénb-
ség az ERP és a CRM kozo6tt? Mit tesz
hozza egy vallalkozas muikodéséhez egy
CRM vagy ERP szoftver? Melyik miben
konnyiti az adminisztraciét, a munka-
szervezést, vagy a céges folyamatok au-
tomatizalasat? Mi is pontosan ezeknek
a szoftvereknek a funkcidja, milyen te-
rileteket tdmogatnak, és mikor, milyen
megoldasra van sziikség egy cég életé-
ben?

Az alapvetd Uzleti folyamatok automatiza-
|lasara torekvé vallalkozasok jellemzden két
f6 szoftvermegoldassal foglalkoznak, valla-
lati eréforras-tervezést (ERP) és Ugyfélkap-
csolat-kezelést (CRM) tamogato platfor-
mot. Az ERP segqiti a vallalatokat a sikeres
Uzletvitelben azaltal, hogy integralt és fo-
lyamatosan frissitett betekintést biztosit
az alapvetd Uzleti folyamatokba, adatba-
zis-kezel6 rendszer altal karbantartott ko-
z6s adatbazisok segitségével, mig a CRM
abban nyuUjt segitséget , hogy az ugyfelek

@ bitmist

hogyan léphetnek kapcsolatba vallalkoza-
sunkkal. Mindkettd létfontossagu a vallalat
mukodéséhez. Mindkettd tobb részleget is
érint, és bar néha ugyanarra a platform-
ra épulnek, a rendszereket gyakran kulon
vasaroljak meg, és szUkség esetén integ-
raljak. Legtdbbszor mindkettét szoftver
szolgaltatasként (SaaS) vehetik igénybe az
ugyfelek, ahol a szolgaltatd a sajat adat-
kdzpontjaban kezeli a szoftvert, az ugyfe-
lek pedig a vilaghalon (‘felhén’) keresztul
érik el azt.

A felhdalapu mukddés az interneten ke-
resztul osszekapcsolt szerverek haldzatan
valosul meg. A felhében végzett munka
azt az elényt kinalja, hogy minden enge-
délyezett eszkozrél hozzaférhetlnk az 6sz-
szes fajlhoz és adathoz és igy az ugyfelek
teljes életciklusa rugalmasan és személyre
szabottan kezelhetd.

Most menjunk bele a kicsit konkrétabb
részletekbe!

02



BITMIST

mi a kuilonbség az ERP és a CRM kozott?

Forrds: https./fitsmallbusiness.com/erp-vs-crm/



https://fitsmallbusiness.com/erp-vs-crm/

BITMIST

mi a CRM?

A CRM rendszerek elsédleges célja az
értékesités, marketing és Ulgyfélszolga-
lat integracidja és automatizalasa. Kez-
detben a CRM-szolgaltatasokat az értéke-
sitési osztalyok szamara fejlesztették ki, és
leginkabb az értékesitési folyamat auto-
matizalas kihivasaira probaltak megolda-
sokat adni. Hamarosan mas rendszereket
is kifejlesztettek az ugyfélszolgalati in-
terakciok és marketing kezelésére. A kiala-
kuld igények mentén torténd fejlesztések
révén a szoftvergyartok elkezdték egyesi-
teni ezeket a teruleteket (sales, ugyfélszol-
galat, marketing) egy ernyd alatt, hogy mi-
nél komplexebben kezelhessék a cégek az
ugyfélkapcsolataikat.

A modern CRM rendszereknek mara tdbb
tipusat kulonbdztetjuk meg.

@ bitmist

A stratégiai CRM az ugyfélkézpontu uz-
leti kultara kialakitasara 6sszpontosit.

Az, hogy egy Uzlet az Ugyfélkézpontusagra
osszpontosit a CRM stratégiaja tervezésé-
ben és megvaldsitasaban, a megnoveke-
dett ugyfél-életciklus-értékben fog meg-
jelenni, ami az ugyféllel fenntartott teljes
jovbbeni kapcsolatbdl szarmazo profit els-
rejelzése.

Az Operational CRM rendszerek elséd-
leges célja az értékesités, marketing és
ugyfélszolgalat integraciéja és automa-
tizalasa.

Az értékesitési automatizalas az értékesi-
tési ciklus minden szakaszaval egyuttmu-
kodik, a kapcsolatfelvételi adatok kezdeti
bevitelétdl a leendé ugyfél tényleges ve-
vové alakitasaig. Automatizalja az ugyfél
tevékenységének nyomonkovetését is-
meételt vagy jovébeli értékesitések esetén.
Osszehangolhatéva teszi az értékesitést, a
marketinget, a call centereket és a kiske-
reskedelmi egységeket.
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milyen elényei vannak a CRM rendsze-

reknek?

A CRM igérete az, hogy a vallalkozas sza-
mara egy kdzponti tarhazat biztosit az 6sz-
szes uUgyféladatnak, és nyomon koveti az
osszes ugyfél-interakciot. Ezen informa-
ciok birtokaban és az elemzések segitsé-
gével a vallalkozasok megalapozottabb
dontéseket hozhatnak arrdl, hogy mely
potencialis uUgyfeleket milyen ajanlatok-
kal érdemes keresni. A vezetdség €s - az
informaciok decentralizalasa révén - az il-
letékes kolléegak egy CRM rendszer segit-
ségével folyamatosan pontos és naprakész
képet kapnak rola, hogyan szolgalhatjak ki
hatékonyabban és megfeleléen a meglé-
vO Ugyfeleket. A vezetdség szamara pedig
egyszerlen kovethetd, hogyan teljesite-
nek az értékesitési csapatok.

Példaul egy kozponti CRM rendszerrel az
értékesitési képviseldk tudni fogjak, hogy
az altaluk latogatott ugyfelek barmikor
kapcsolatba léptek-e mar a céggel, és en-
nek megfelelen tudjak alakitani a kapcso-
latokat, ajanlatokat. Masrészt pedig megol-
dast jelent az ugyfélszolgalat szamara, ahol
alapvetd igény, hogy a ‘front-end’-en dol-
gozd kolléga mindig pontosan tudja, hogy
melyik partnerrel, ugyféllel kerult kapcso-
latba - s6t szUkséges, hogy a korabbi in-

@ bitmist

terakciok teljes egészét at tudja tekinteni.
Az adatbazis pontos vezetése Kkizarja az ad-
minisztracios hibakat, nincsenek kallédd
informacidk, a precizitas ésa pontossag pe-
dig a hatékony munkavégzeést tamogatja.

Tegyuk fel, hogy az ugyfélszolgalatos beér-
kezd hivas esetén azonnal latja, hogy a hivo
jelentdsstratégiai partner, nagy bevételt je-
lentd ugyfél-e (vagy potencialisan az lehet),
és ennek megfeleléen kezeli a helyzetet.

A CRM az értékesitési, marketing-, és Ugy-
félkapcsolati stratégiakra iranyuld meg-
oldas. A legjobb mddszerek azonositasan
keresztUl az eladasok novelésére fokuszal,
védi a vallalat bizalmas informacioit, sét a
vevoi visszajelzések alapjan a fejlesztésben
is nagy potencialt jelent. A beérkez6 ada-
tok elemzése alapjan a vallalkozas javithat-
ja szolgaltatasait vagy termeékeit és a ki-
szolgalas mindségét is. A CRM segitséget
Nnyujt az adatok megosztasaban. Az elér-
hetd informaciok altal javul a csapat felkeé-
szUltsége és a szervezettség a vallalatban.
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mi az ERP?

A vallalati er&forras-tervezés (Enterprise
Resource Planning, ERP) az anyagszuk-
séglet-tervezésbol (Material Resource
Planning, MRP) fejlédott ki, amely lehet6-
vé tette a gyartok szamara, hogy megért-
sék és kezeljék a sikeres Uzletmenethez
szUkséges dsszes erdforrast. Az ERP mo-
dularis adatbazisként szolgal a szervezet
Osszes része szamara.

Lényegében ez a pénzugyeket jelenti,
beleértve a fékdnyvet (GL), a szamlakat,
a kintlévéségeket, a bérszamfejtést és a
pénzugyi jelentéseket, de kiterjed a kész-
letkezelésre, a rendeléskezelésre, az el-
latasi lanc kezelésére és a beszallitokkal
kapcsolatos adatokra is. Az ERP érinti a
beszerzést, a gyartast, a forgalmazast és a
teljesitést is. Egyes ERP rendszerek huma-
neréforras-menedzsment rendszerként is
funkcionalnak (HRMS).

@ bitmist

Tehat az ERP rendszerek f6 célja - a
CRM-mel ellentétben - elsésorban nem az
ugyfélkapcsolatok teljes koru integralt és
automatizalt kezelése, hanem a vallalat
pénzigyi és emberi eréforras-eszkéze-
inek tervezhetésége, monitorozasa és
ezek komplex folyamatmenedzsment-
je. Példaul az ERP rendszerben nyomon
kdvethetd a kényvelés, szamlazas, bérek
kezelése, de a gyartas és termelésiranyitas
teruletén is hatalmas segitség, hiszen a
gyartasi folyamatok, a termék életciklusa-
nak monitorozasa, raktarkészletek kezelé-
se és a leltarozas kapcsan is minden adat
egy helyen elérhetd.
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milyen elényei vannak az ERP rendsze-

reknek?

Az ERP-rendszer elényei abbdl fakadnak,
hogy egyetlen, megosztott adatbazissal
rendelkezik az 6sszes pénzugyi és muUko-
dési terulet szamara. Minden, a napi ope-
rativ. muUkddést és a pénzugyeket érin-
té adatot egy helyen, rendezetten tarol,
nemzetkdzileg szabvanyositott folyama-
tok alapjan integraltan kezel és egyszerre
tébb ember vagy osztaly szamara is elér-
hetdve tesz.

Az adatfeldolgozas valds idében torténik
igy a vallalat belsé folyamatai naprakészen
kdvethetdek. Ez azt is jelenti, hogy az adat-
lekérdezések és Uzleti jelentések elkészi-
tése mélyebb informatikai vagy pénzugyi
ismeretek nélkul is megvaldsithatdak. Ez
lehetévé teszi a vallalkozasok szamara,
hogy gyorsabb, adatokkal alatamasztott
déntéseket hozzanak, amelyek a nyeresé-
gességtol az uj novekedési lehetbsegeken
at a hatékonysag megteremtéséig min-
denre hatassal lehetnek.

@ bitmist

Az ERP-rendszer bevezetésének masik
elénye, amelyet a vallalatok gyakran em-
litenek, hogy jelentésen felgyorsitja az
id6szaki pénzugyi zarasokat. Ezeknek az
adatoknak az &sszegyUjtése, dsszegzése,
feldolgozasa és bemutatasa szinte elkép-
zelhetetlen lenne egy ilyen integralt rend-
szer nélkul. A kozpontositott rendszernek
és a szerepkodr-alapu engedélyezésnek
kdszonhetben csak a megfelelé felhatal-
mazassal rendelkezd kollégak férhetnek
hozza az érzékeny adatokhoz, javitva az
ellenérizhetéséget és csdkkentve a pénz-
ugyi kockazatokat.
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lényegi kulonbségek a CRM és az ERP

kozott

Tehat a CRM az ugyfelek és a szervezet
kapcsolatanak adminisztraciojara, mig az
ERP elsGsorban az vallalkozas er&forrasa-
inak, pénzugyi eszkdzeinek a idealis fel-
hasznalasara dsszpontosit.

A CRM rendszerek funkcidjukat tekintve
elsésorban a vallalkozas Uugyfélkorének
bdvitésére, a meglévd Ugyfelek adatainak,
megrendeléseinek kezelésére iranyul, az
ERP azonban inkabb a kéltséghatékony-
sagra, a koltségek csokkentésére 6sszpon-
tosit.

Az ERP tehat gyakorlatilag vallalatiranyita-
si rendszer, a funkcionalis teruletek 0ssze-
hangolasanak tamogatasara, a CRM pedig
a vevokapcsolatok menedzsmentjére, az
értékesitésre és az Uj ugyfélszerzési folya-
matokra fokuszal.

Az ERP az ugynevezett back-office, mig
a CRM elsésorban a front-office tevé-
kenységet tamogatja.

Forrds: _https./www.priority-software.com/blog/the-abcs-of-erp-and-crm-how-theyre-alike-and-how-theyre-not,

@ bitmist
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BITMIST

hogyan valasszunk, ERP vagy CRM?

Kulcsfontossagu tényezé az ERP és a CRM
szoftverek kozotti valasztasban, a vallal-
kozas életciklusahoz kdthetd lehetdségei,
a cég tevékenysége és a cég mérete. Egy
Uzleti szoftver ingyenes verzidja csodakra
lehet képes egy korlatozott koltségveté-
sU induld vallalkozas szamara. Ha viszont
a cég mar nem az indulo fazisban van, és
kinbtte a ‘startup’ cimkét is, akkor muszaj
tovabblépnie. Majdnem minden novekvéd
vallalatnak, a Kis- és kozépvallalkozasoktodl
(KKV-k) a nagyobb méretd vallalkozasokig,
veégul szuksége lesz ERP- vagy CRM-rend-
szerre —vagy mindkettore.

Ugyanez mondhato el azokrdl a vallalko-
zasokrol, amelyek ugyfélkapcsolataikat az
értékesitési képviselék e-mailben, meg-
osztott tablazatkezelbkben vagy valami
egyéb alapfoku kapcsolatkezel6 rendszer-
ben prébaljak nyomon kovetni. Az Uzleti
modelltél is figghet, hogy egy vallalat
elészor CRM-be vagy ERP-be fektet be.

@ bitmist

kialakitasaban és fejlesztésében. Ezek az
oOsszetettséguk miatt gyakran egyenként
is bevezetett megoldasok integraltan még
hatékonyabb eréforrassa valhatnak, hiszen
gazdag informaciokkal szolgalnak a cég
tevékenységének minden vonatkozasarol.

A két rendszer integraldsa segit a vasar-
lasi el6zmények, a szallitasi és szamlazasi
adatok és egyéb pénzugyi informaciok,
az ellatasi lanc és a készlet - sét, teljesitési
adatok &sszekapcsolasaval. Az integracio
magaban foglalja az ERP 6sszekapcsolasat
és szinkronizalasat a CRM-el, hogy lehet6-
vé tegye az automatikus és kovetkezetes
informacié megosztast a két rendszer ko-
zOtt. Ezaltal létre jon az, amit az ‘igazsag
egyetlen forrasaként’ ismeriunk (pl. amit
ugyfelei a honlapon latnak az megegyezik
a készlettel, valos idében).
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hogyan valasszunk,

ERP vagy CRM?

Mi a megfelel6 dontés a kisebb cégek,
KKV-k szamara?

Egy kis ugyfélkorrel és dsszetett pénzugyi
hattérrel rendelkezdé vallalat szamara alkal-
masabb lehet el6szér egy ERP-rendszer-
be fektetni, mig egy viszonylag egyszeru
pénzugyi rendszerrel és nagy ugyfélkorrel
rendelkezd, vagy példaul egy gyakori Ugy-
félkapcsolat felvételt igénylé vallalat mu-
kddésének tamogatasahoz inkabb a CRM
rendszer ad nagyobb Ioketet.

Mik azok a koérilmények, amikor egyér-
telmiien érzékelheté, hogy CRM rend-
szerre van szukséged?

Nem tudsz lépést tartani az Lead-ek
kezelésével.

Nehéz megtalalni és kezelni az ugyfe-
lek adatait.

A vezetbéség nem latja at, mire készul,
vagy épp min dolgozik az értékesitési
csapat.

Az Ugyfélszolgalat mikodése akadozik,
adminisztracios hibak lépnek fel, hiany-
zik a szervezettség.

Nem zajlik kell6képpen precizen és ala-
posan a panaszkezelés.

Ertékesités teriiletén hosszu tavu folya-
matok és egyuttmukodések zajlanak,
amelyeket kovetni, adminisztralni kell.
A riportolasi folyamat tul sok idét vesz
igénybe.

@ bitmist

Salesforce CRM a gyakorlatban - Legfon-
tosabb funkciok

Ha vevdszolgalati, értékesitési, vagy mar-
keting teruleten van szuksége a cégednek
egy komplex megoldasra, és készen allsz
ra, hogy szintet Iépj, akkor a Salesforce-ban
érdemes gondolkoznod. Térjunk ki a leg-
fontosabb Salesforce CRM funkcionak be-
mutatasara a mindennapi hasznalhatdsag
tekintetében.
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hogyan valasszunk, ERP vagy CRM?

Adatrogzités és adminisztracioé

A Salesforce egy biztonsagos platform az
ugyfelek, vagy potencialis ugyfelek ada-
tainak tarolasara, céges informaciok rog-
Zitésére. EQy bizonyos cégméret utan el-
képzelhetetlen, hogy a megrendelésekre,
vasarlasokra vonatkozd informacidokat a
levelezésbdl keresgéljuk ki, hiszen egy idd
utdn az adatok kovethetetlenné valnak,
ami adminisztracios hibakhoz vezethet, ez
pedig konnyen az ugyfélélmény rovasara
mehet.

Kapcsolattartok és egyéb kontaktok
adatainak kezelése

Itt taroljuk az ugyfelek o6sszes személyes
adatat, hogy a kapcsolatfelvétel a lehetd
legegyszerlbben és leggyorsabban tor-
ténhessen meg. Minden adat és informa-
ci6 egy helyen - ennek a praktikussagat
nem kell magyarazni. A Salesforce CRM
garancia arra, hogy nem kell aggdédnod,
minden megfelel-e a hatalyos GDPR el6-
irasoknak.

@ bitmist

Potencialis ugyfelek és Lead-ek kéveté-
se

A potencialis vevdk, ugyfelek figyelése ki-
emelt fontossagu, féleg a novekedés fa-
zisaban. A Salesforce lehet6séget ad arra,
hogy osztalyozzuk az Uzletkdtés kulénbdzd
fazisait, konkrét informacidink lehessenek
arrol, hogy egy leendd vevot hogyan ér-
tunk el eddigi uzeneteinkkel, milyen plat-
formon, melyik hirdetéstnkkel talalkoztak,
ami egy biztos pont a kapcsolatfelvétel és
a kapcsolatmenedzsment tekintetében.
Hiszen ezeknek az informacioknak a birto-
kaban tényleg személyre szabott ajanlat-
tal talalhatjuk meg az érdekléddket.

Tevékenységek, naptar és megbeszélé-
sek szervezése, dokumentalasa

Minden lefoglalt vagy befejezett megbe-
szélés megtalalhatd a naptarban, sét a le-
zajlott talalkozok jegyzetei is elérhetdek.
Ezaltal az dsszes kolléga 24/7 eléri a rele-
vans informaciokat, igy az sem okoz fen-
nakadast, ha esetleg szabadsagolas miatt
egy-egy projektet masik kolléga vesz kéz-
be, hiszen minden adat a rendelkezésére
all ahhoz, hogy felvegye a fonalat.

n



BITMIST

hogyan valasszunk, ERP vagy CRM?

Feladatok kezelése és kovetése

Hogy teljes, 360°-0s képet kaphassunk a
cég marketing és értékesitési tevéekeny-
ségérdl az e-mail, sét az SMS-ben torténd
kapcsolatfelvételeket is adminisztralnunk
kell. igy képesek lesziink minden hirdetési
és kapcsolatfelvételi eszkdzt, és azok haté-
konysagat meérni és ertékelni.

Ugyfélkapcsolatok, panaszok kezelése

Ez a modul az ugyfélszolgalatot tamogatja.
Az bsszes ugyfél panaszat és korabbi kap-
az ugyfélszolgalatos (vagy barmely jogo-
sultsaggal bird) kolléga, hogy a leheté leg-
jobban atlassa a korabbi folyamatokat. Ez
megint csak plusz pont az ugyfélélmény
tekintetében.

Forrds:https:/aalvintech.com/wp-content/uploads/2017/04/team-dashboard.png

@ bitmist
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hogyan valasszunk CRM rendszert?

1. Hatarozd meg céged igényeit!

2. Ellendrizd a CRM-funkcidokat és -eszko-
z6ket!

3. Teszteld a CRM-et!

Reméljuk a fenti osszefoglald segit a CRM
és ERPrendszerek kdztikulénbségek meg-
értésében és a helyes dontés meghozata-
laban. Mind a CRM, mind az ERP szoftvert
intelligens befektetésnek kell tekinteni a
vallalat szamara. Végtére is, ahhoz, hogy
barmely tipusu vallalkozas kiemelkedjen a
piacon és egészséges novekedést érjen el,
olyan stratégiakat kell alkotnia, olyan gya-
korlatokat kell bevezetnie az Uzletvitel és a
sales folyamatok tamogatasara, amelyek
javitjak értékesitési csapat teljesitményét,
és biztositjak a pénzugyi helyzet ellenérzé-
sét.

@ bitmist

A Salesforce felhé alapu innovativ megol-
dadsai szerteagazoak és a legaprobb rész-
letekig testreszabhatoak. A célunk, hogy
idedlis eszkdzt, konnyen kezelhetd platfor-
mot biztositsunk a partnerekkel, Ggyfelek-
kel, vasarlokkal valo kapcsolattartdsra és
a vallalati bels6 kommunikdcio és mun-
kaszervezés adminisztraldasdra és a valla-
lati folyamatok kovetesére.
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segithetunk?

Tobb ugyfél? Igen. Hatékonyabb folya- NE HABOZZ FELKERESNI MINKET, HA
matmenedzsment? Igen. Novekvé profit?  BARMILYEN KERDES MERULT FEL BEN-
lgen. Mikdzben még tébb Uj szerz6dés NED A TEMA KAPCSAN!

szuletik? Igen. Mindez ahol lehet, auto-

matizalva, hogy kizarhassuk a hibalehet6-
ségeket? Pontosan. Manualis adatbevitel BESZELNI SZERETNEK VELETEK!
minimalizalva? igy!

elérhetéségeink

Tarcali u. 2/b
113 Budapest
Hungary

hello@bitmist.com
+36 1755 5645
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