Ugyfeleink kezelése nyilt forraskéda CRM

szoftverrel

Hasznaljuk ki a nyilt forraskédu, platform fliggetlen CRM szoftverek

elényeit az Gzleti életben is.

hogyan a Linux egyre nagyobb teret hodit nem
A csak a kiszolgalok, hanem a munkaallomasok

tertiletén is, igy jogosan meriil fel az igény olyan
szoftver termékek irdnt, melyekkel kedvenc operacios rend-
szertinket nem csak szovegszerkesztésre, levelezésre, bon-
gészésre tudjuk hasznalni, hanem sz6 szerint ,munkara”
is foghatjuk. Sajnalatos médon jelenleg a piacon 1évé tizleti
céla szoftverek nagy része csak egy operacios rendszert ta-
mogat, igy amennyiben egy masik operacids rendszert sze-
retnénk hasznalni, akkor szinte biztosak lehetiink abban,
hogy le kell cserélni példaul a szamlazo, vagy a raktarkész-
let nyilvantarté programunkat is. Pedig ennek nem feltétle-
niil kell igy lennie.
Ebben a cikkben most egy olyan CRM szoftverrel ismerke-
diink meg, mely nem csak, hogy nyilt forrast, hanem plat-
form fiiggetlen is. Jelenleg szerintem mar csak olyan valla-
lati szoftverekben van jovd, melyek tobb platform alatt is
képesek miikddni, vagy konnyen portolhatéak egyik plat-
formrdl a masikra. Ezt igy érzem, hogy mindenképpen
érdemes szem el6tt tartani, amikor olyan szoftvereket veze-
tiink be, melyeket hosszti tdvon szeretnénk hasznalni. Mivel
a CRM szoftverek hazai piaca csak most kezd kibontakozni,
ezért még nem késtiink el azzal, hogy platform fiiggetlen,
nyilt forraskoda szoftvert valasszunk erre a célra.

Mi is az a CRM?

A CRM, azaz Customer Relationship Management egy
Osszetett fogalom, magyarul talan a legmegfelelébb fordita-
sa az Ugyfélkapcsolat Menedzsment lenne. Ellenben, hogy
ez a fogalom mit is jelent pontosan, arra tgy érzem, hogy
a kovetkezd két idézet teljes mértékben ravilagit.

»A CRM olyan koncepcio, amely a legértékesebb iigyfelek
azonositdsdra, megszerzésére és megtartdsdra, valamint az
ilyen iigyfélkor kibovitésére szolgdl, lehetévé téve a folyama-
tos ndvekedést és az iizleti értékek fejlesztését.” (Atos Origin)

»A CRM olyan az egész villalatot dtfogo stratégia, melynek
célja a jovedelmez0ség, a bevétel és a vevii elégedettség nove-
lése. A CRM ezt a célt az tigyfélkozpontii magatartds tdmoga-
tasdval, minden vevicsatorna dsszekotésével éri el, 1igy, hogy
a vdllalatot az iigyfelek igényei szerint szervezi dat.”
(GartnerGroup)
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A fenti idézetek inkabb hasonlitanak egy-egy reklam szove-
gére, sem mint pontos definiciéra, ez nem véletlen, hiszen
a CRM rendszer egyben egy marketing eszkoz is, amely
ezen feliill javitja az értékesités és az tigyfélszolgalat haté-
konysagat.

Miért lehet sziikségiink a CRM rendszerekre?

Most egy pillanatra vonatkoztassunk el a fenti definicioktol
és gondoljuk végig, hogy ha van egy vallalkozasunk, akkor
annak nyilvan van valamiféle terméke, ez a termék lehet
fizikai termék, vagy szolgéltatds is. Tehat vannak tigyfele-
ink, akik megveszik a mi termékiinket, hasznaljak Sket,
kozben esetleg kérdéseik, problémaik meriilnek fel. Ha elé-
gedett tigyfeleket szeretnénk, akkor az tigyfelek problémai-
val, kérdéseivel foglalkoznunk kell, célszerti nyilvantartani
azt, hogy az egyes problémdk megoldasa folyamatban van-
e, illetve, hogy azokat megoldottuk-e mar. Kellemetlen tud
lenni egy elfelejtett, vagy idében nem megoldott probléma.
Vegyiik észre azt is, hogy a problémat nem feltétleniil az

a személy oldja meg, akivel az tigyfél egyeztetett, s6t lehet,
hogy tobb ember kooperativ munkaja sziikséges egy prob-
léma megoldasahoz. Tekintsiink most el a problémaktol,
nyilvan termékeink irant mindig lesznek érdekl6ddk, cél-
szerd az érdekl6dé ugyfelekkel torténé megbeszéléseket,
targyalasokat is nyilvantartani, hiszen egyes érdekl6dé
személyek, cégek késGbb komoly iizleti partnereink lehet-
nek. Természetes kovetelmény lehet az is, hogy szeretnénk
latni beosztottjaink, kollégdink idSbeosztasat is, igy sokkal
hatékonyabban tudunk elére tervezni, lathatjuk, példaul

a kovetkezg hét {6 feladatait, igy egy nagyon zstfolt

hétre példaul inkabb nem vallalunk el Gjabb munkakat,
targyalasokat. Megfigyelhetjiik kollégdink hatékonysagat
is, illetve lehetGségiink van elSre latni lehetséges bevéte-
leinket is.

A fent emlitett esetek természetesen csak példdk, a CRM
rendszerek ennél sokkal komplexebbek, és egy-egy CRM
szoftver lehetSségeinek bemutatasara sem ennek a cikknek,
sem pedig ennek az Gjsdgnak a terjedelme nem volna ele-
gendd. Ugyanakkor megismerkediink azokkal a minimum
kovetelményekkel, mellyel minden CRM szoftvernek ren-
delkeznie kell, és végiil roviden bemutatom a SugarCRM
2.5 OpenSource véltozatat.
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Ismerkedés a CRM rendszerekkel

Természetesen a CRM sem csodaszer, hiaba oldjuk meg

a problémadkat gyorsan és hatékonyan, ha allandéan csak
problémak vannak a termékiinkkel, nem garantélja azt
sem, hogy bevezetése utan duplajara fog emelkedni a for-
galom, és egyszer s mindenkorra piacvezetdvé 1épiink eld.
De segitségével lehet&ségiink van bizonyos folyamatok
optimalizaldsara, szorosabb kapcsolatot tudunk kialakitani
a partnereinkkel, meglévd partnereinket nagyobb valdszi-
niiséggel tudjuk megtartani, és termékeinket nagyobb
eséllyel tudjuk értékesiteni. Azért is valasztottam

a SugarCRM szoftvert, mert a jelenleg elérhetd nyilt forrasa
CRM szoftverek koziil csak ennek volt megfelel6 magyar
forditdsa. Ugyanakkor szeretném megemliteni, hogy na-
gyon sok hasonl6 szintén szabad forraskédti CRM szoftvert
lehet talalni, de a cikk irasa kozben, és el6tte is nekem agy
tdnt, hogy jelenleg ez a termék fejlgdik a legdinamikusabb
modon, tehat nem azért esett ra a valasztas, mert ez lenne
az Osszes koziil a legjobb, latni fogjuk, vannak jelenleg hia-
nyossagai is. Tekintsiik meg tehat, hogy mik a SugarCRM
2.5 alapfunkci6i:

Ugyfélkapcsolat menedzsment:

o Felhaszndldk 1étrehozésa, és kezelése. Ugyfelek hozza-
rendelése a felhasznalokhoz.

o Aktivitdsok listaja (talalkozok, hivasok, feladatok, jegyze-
tek opcionalis csatolt fajl kezeléssel, és e-mailek) kdvetése
kapcsolatok, tigyfelek, érdekl6dok, és tizletek esetén.

o A felhasznalokhoz Feladatok hozzarendelése, és lehe-
t6ség automatikus e-mail értesitésre az Gj feladatok
esetén.

Ertékesitési tamogatés:

o Osszefoglalé nézet a kovetkezd aktivitdsokrol, a legjobb
iizletekrdl, a nyitott feladatokrol, az érdekl6dé iigyfelek-
161, az értékesitési folyamatok vizsgélata, tobbféle naptdr
nézet, 4j kapcsolatok gyors felvitele.

o FErdeklédok 1étrehozésa, és kovetése, az érdeklédk tizle-
tekké vald konverzidja.

o Grafikus kimutatdsok készitése, az tizleti csatornak mu-
tatasa, érdekléddk esetén az érdeklédés forras nyilvan-
tartasa, és az érdekl6dés eredményének nyilvantartasa.

Ugyfélszolgalati tiamogatés:

o Kiilonbozdféle digyek nyilvantartasa, mely segiti a fel-
hasznaloknak az #igyfelek problémainak, és dontéseinek
a kovetését mivel minden tigyet mint egy folyamatot
tarol a rendszer.

e Mindegyik zigyet lehetGségiink van egy felhasznilohoz,
iigyfelekhez, feljegyzésekhez csatolni, és akdr tobb hivds
és személyes talalkoz6 is kapcsolédhat az iigyhoz.

Ko6z06s, megosztott naptar:

o A naptdir megtekinthetd napi, heti, havi vagy éves bon-
tasban mindegyik aktivitds a hozzarendelt feladat listaval

e Bepillantasi lehet§ség a tobbi felhasznilé naptaraba,
hogy elkeriiljiik a konfliktusokat.

SugarCRM, te édes
Most ismerkedjiink meg a SugarCRM rendszer fémentijével,
illetve, hogy az egyes mentipontnal milyen funkciot érhetiink
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1. dbra A kezdélapon a legfontosabb adatainkrél latunk dsszefoglald képet

el. Itt a jelenlegi magyar forditasbol indulok ki, még akkor is,
ha az néhany esetben nem pontosan fedi az angol fogalmat.
A Honlap (Home) meniipont alatt egy 6sszefoglal6 oldalt
talalunk az aktivitasokrdl, tizletekrél, naptarrol, és a teen-
déinkrdl, illetve hivatkozasokat tartalmaz 4j tigyek, tigyfe-
lek, feladatok felvitelére. A Honlap meniipont alatt egy
Osszefoglalé nézetet latunk arrél, hogy milyen eseményekre
kell koncentralni az adott napon, a kévetkezd napon, az
adott héten, vagy éppen a kovetkezd héten. Az 1. dbrin

a Home meniipont alatt talalhato oldalt lathatjuk.

A Sajit Portdl (My Portal) meniipont alatt lehetségiink van
megadni a kedvenc weboldalainkat, igy azokat kdnnyen és
gyorsan elérjiik a SugarCRM-bdl, bar a weboldal a SugarCRM-
en beliil jelenik meg, ezért kisebb a lathato feliilete.

A Naptdr (Calendar) mentipontban az elGre tervezett aktivi-
tasokat lathatjuk tobbféle nézetben, illetve lehetéségiink
van a talalkozok, feladatok, és hivasok megtekintésére is.

A Naptir lehet&séget biztosit arra, hogy a felhasznalok
megosszak egymassal az id6beosztasukat.

Az Aktivitdsok (Activities) mentipont alatt lehetSségiink
van felvinni 4j aktivitasokat, médositani egy mar meglévé
aktivitast, vagy éppen keresni az aktivitdsok kozott. Az Akti-
vitdsokat kezelhetjiik a Felhaszndldk, Kapcsolatok, Erdekl6-
dok, Uzletek, vagy az Ugyek meniipontok alatt is. Ezaltal

a SugarCRM lehetGséget biztosit arra, hogy hivasokat, talal-
kozokat, feladatokat, feljegyzéseket tudjunk kovetni annak
érdekében, hogy egy komplex munkat elvégezziink. A Fel-
adatok lehetGséget biztositanak olyan eseményeket nyilvan-
tartasara, melyeknek egy bizonyos id6pontig be kell feje-
zédnie. A Jegyzetek segitségével feljegyzéseket tudunk ké-
sziteni, illetve a jegyzetek mellé fajlokat is van lehetSségiink
csatolni. A Hivdsok segitségével a telefonhivasainak tudjuk
nyilvantartani. A Tdrgyaldsok hasonléak a Hivdsokhoz, de
nyilvan tudjuk tartani a targyalas helyszinét is.

A Kapcsolatok (Contacts) mentipont alatt lapozhat6 listat
latunk a kapcsolatainkrdl, illetve kereshetiink is kozottiik.
Egy kapcsolatra kattintva rogton megtekinthetjiik annak
fébb tulajdonsagait, egy kapcsolat rekordbdl linkek segit-
ségével eljuthatunk a kapcsolédé Ugyfelek, Aktivitdsok,
Erdekl6dok vagy Ugyek listajéhoz. A Kapcsolatok olyan
emberek, melyekkel a mi vallalatunk tizletet kot. Kapcsola-
tainkrol sok hasznos informaciot tudunk eltarolni, példaul




-0-¢ ) 4G, &~ Bleoco
My et Logot Moot 4
SUGARCRM. SUGARSUITE.

| (ome | 1 ;

| =10

ty Portal | Calendar | Acivities | Contacts | Accounts | Loads

5 My Upcoming Appointments s [fis month =] (200503:31)

Close _Subject Date

1 rete Lo ] Talikoz megbestéiése L
13 Create Opportunity (] Sterzddés médositésa . z 1 SEE T
JE cooiae 2005-05-18 2139 s[4 5 s uw w w
P Pty s 2 2 » u =# a
[ L o8 Bz o
e « Previous Moth Nt Masth
Crete Tk Aot Glose

$130 20050216 i
New Contact » My Pipeline @reren @

$120 20050316

> My Open Cases

(©-00(0) Tt

W »
Glose_Num. & Subject & Account Name & Priority & Status &

S My Leads

CEE] (I=20(2) lest» Enim
Hame & Date Created

Tibor Szepesi 2005-02-28 21:35
Rita Kovacs 2005-02-26 21:34

J My Open Tasks
ST FieEi @000y WLy B
Glose > swiedt = Pronty > Dute >

J My Assigned Bugs

“ @=0000) > B

w2 Subject & Statuse  Tpes  Prionty

2. ébra Uj kapcsolat létrehozésa, a felugro ablakban kénnyen &tlathato
a naptérral

a személy beosztasat, cimét, vagy e-mail cimét, ezeket a sze-
mélyeket altalaban egy Ugyfélhez kapcsolédva taroljuk el,
de nem sziikséges minden Kapcsolatot tigyfelekhez kotni.
Az 2. dbrdn lathatunk egy tires kapcsolat oldalt, ahol lehetd-
ségiink van 4j kapcsolatot rogziteni.

Az Ugyfelek (Accounts) meniipont alatt lapozhato listat 1a-
tunk az tigyfeleinkrdl, illetve kereshetiink is kozottiik. Egy
igyfélre kattintva rogton megtekinthetjitk annak f6bb tulaj-
donsagait, egy tigyfél rekordbdl linkek segitségével eljutha-
tunk a kapcsol6d6 Kapcesolatok, Aktivitdsok, Erdeklédok
vagy Ugyek listajahoz. Az Ugyfelek olyan vaéllalatok, me-
lyekkel a mi vallalatunk iizletet kot. Ugyfeleinkrdl sok hasz-
nos informaciét tudunk eltarolni, példaul a cimét, alkalma-
zottaik szamat, és tevékenységi koriiket is. Lehetdségtink
van egy tigyfél ala tobb tgyfelet felvenni, ezaltal lathatjuk
ugyfeleink kozotti kapesolatokat is.

Az Erdekl6dok (Leads) meniipont alatt lapozhato listat latha-
tunk az érdekléddkrdl, illetve kereshetiink is kozottitk. Egy
érdekl6dét kivalasztva részletesen is megtekinthetjiik a hoz-
za kapcsolodé aktivitasokat, illetve az egymas utan kovetke-
26 aktivitasok listajat. Az Erdekl6d6k olyan emberek, vagy
vallalatok, akikkel a sajat vallalatunk elére lathatolag tizletet
fog kotni. Asz Erdekl6dok tipikusan a marketing osztaly 4ltal
az értékesitési osztalynak atadott lehetséges vasarlok. Az Er-
deklodok modul agy lett kialakitva, hogy kovethetévé valja-
nak a lehetséges vasarloval torténd els6 lépések. Az Frdekls-
dék kozé felvehetiink tigyfeleket automatikusan is, példaul
olyan személyeket, akik regisztraljak magukat a honlapunk.
Az Uzlet (Opportunities) meniipont alatt egy lapozhatd lis-
tat kapunk az tizleteinkrdl, illetve kereshetiink is listdban.
Egy tizletre rakattintva lathatjuk az tizlethez kapcsolodo
nyitott aktivitasok listajat, illetve az el6zményeket is. Az
UIzlet mentipont alatt lehetSségiink nyilik kovetni egy ard,
vagy szolgaltatas értékesitési Iépéseit egy potencidlis vevs-
nek. Amikor egy érdeklddével kezdGdnek meg az tizleti
targyalasok, akkor mar célszerd tigyfélként, vagy kapcsolat-
ként tovabb kezelni az eseményeket.

Az llgyek meniipont alatt egy lapozhaté listdt kapunk az
ugyekrdl, vagy éppen kereshetiink is kozottiik. Egy tigyre
kattintva lathatjuk az adott tigy részleteit, ebben a nézetben
hivatkozasokat talalunk az 6sszes kapcsolodo Aktivitdsra,
és Kapcsolatra. Az Ugyek az értékesités és az iigyfélszolgalat
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kozotti kapesolatot teszik konnyebbé. Az Ugyek megkonnyi-
tik az tigyfélszolgdlat munkajat, a kérdések, és a problémak
kezelhet6vé, kovethetévé valnak, mindegyik tigyhoz lehe-
téség van prioritast, és statuszt rendelni. Az tigyhoz tartozo
lezart, és nyitott Aktivitasok is megjelenithet6ek.

SugarCRM: érvek és ellenérvek

Minden egyes komplex szoftvertermék esetében sokféle ér-
vet és ellenérvet tudunk felsorakoztatni a hasznalat mellett,
illetve ellen, most megprobalom a szoftvert, nem mint
CRM termék, hanem mint felhasznaldi szoftver tekinteni.
Ujfent szeretném kiemelni azt a tényt, hogy a SugarCRM
platformfiiggetlen, mind tigyfél, mind pedig kiszolgal6 ol-
dalon, sét kliensként barmilyen bongészé szoftver alkalmas
arra, hogy elérjiik vele az adatainkat. Mivel a SugarCRM
mar eleve internetbongészdén keresztiil érhet6 el, ezért
megfeleld titkositds esetén akar otthonrdl is képesek va-
gyunk rakapcsolédni, és ugyanolyan teljes értékii feltiletet
érhetiink el, mint az irodabdl. A szoftver egyik elénye

a platform fliggetlenség, ugyanakkor sajnos most meg kell
emlitenem, hogy a program egyel6re csak MySQL adatba-
zis kezel6vel képes miikddni, sajnalatos, hogy egyéb nyilt
forrast adatbazis kezel6k nem tamogatottak. Ha a program
hasznélhat6sagarol beszéliink, akkor érdemes megemliteni,
hogy a kezeldi feliilet nagyon szépen, logikusan van felépit-
ve, kimondottan a Honlap meniipont tetszik, melyen rog-
ton lathatjuk az adott napi teenddinket, és egyéb tigyein-
ket, igy szinte percek alatt jra munkéba tudunk lendiilni.
Hianyolom, hogy a nyomtatas csak azt jelenti, hogy egy sal-
langoktdl mentes HTML lapot kapunk, melyet kinyomtat-
hatunk a béngészével, sokkal jobb lenne, ha mondjuk PDF
formatumban, vagy PS-ben is lehet&ségiink lenne meg-
kapni az listdkat. Ellenben CSV-be tudunk exportalni, igy
mondjuk példaul a Kapcsolatok kénnyen kimenthetdek,

és nyomtathatoak OpenOffice segitségével.

A 2.5-0s verziéban megjelent a Bug Report, modul, ami sze-
rintem hasznos lehet egy szoftver fejleszté cégnek, de mas
tevékenységt cégek szerintem nem hasznaljak, ezért proba-
képpen egy-par felhasznadlénak kikapcsoltam a meniibdl
ezt az opci6t. A meniibdl el is tiint a hivatkozas ra, de pél-
daul az a Honlap mentipont alatti eszkoztarban ettl még
fel tudtam vinni 4j hibat, és szintén a Honlap meniipont
alatt lathato volt az altalam felvitt Bug-ok listaja is. Sza-
momra ez elég furcsa volt, hogy igy a modulokat nem
tudom kikapcsolni, csak a fémeniibdl kiszedni.

Tovabbi hianyossaga a szoftvernek, hogy egyeldre nincs
megoldva benne a jogosultsag kezelés, tehat a marketing
osztalyunk lathatja az tigyfélszolgalaton torténd eseménye-
ket, természetesen a fejlesztSk tervezik ennek a résznek

a teljes kidolgozasat, de egyelére még ezzel varnunk kell.

Horvidth Ernd (he305@hszk.bme.hu)

SugarCRM: 2 http://www.sugarcrm.com/

SugarCRM (Sourceforge):
2 http://sourceforge.net/projects/sugarcrm
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