Ugyfélkezelés
Képzési anyag

GINOP-3.1.3-15-2016-00001 PROJEKT

Eurépai Unid
Eurépai Regionalis
Fejlesztesi Alap

MAGYARORSZAG . —
KORMANYA. BEFEKTETES A JOVOBE

2019. december 4.
C/07/2019_Q4_08




www.inputprogram.com 2

Operativ informaciok

Program célja

A képzési program célja, hogy a résztvevok elsajatitsak az
ugyfélkezelés moédszereit, ezaltal megértsék, hogyan névelhetik
az ugyfelek elégedettségét és lojalitasat, illetve hogyan
fejleszthetik a vevdk segitségével termékliket / szolgaltatasukat
és kommunikacids tevékenységeiket.

Elvart eredmények

- Ismeretek bdvitése, készségek és kompetenciadk
elsajatitasa az ugyfélkezelés tertletén.
- Ugyfélkezelési stratégia megalkotasa

Logisztika

El6k6évetelmények:

Nincs elézetes tréning kdvetelmény
Id6tartam:

6 Oras képzés

Résztvevok:

Maximum 12 résztvevd

Eszkozigény

Flipchart
Filcek
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Agenda

n Bevezetés
9:00-12:00

H Az Ugyfélkezelés 6 lépései (3 6ra)

Ebédszlinet (1 ora)
Technologiai hattér

Sajat CRM stratégia létrehozasa

13:00-16:00
(3 6ra)

ﬂ Osszefoglalas és f6 lizenetek




1. Bevezetes
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BEVEZETES
Célok

! P

n Ismeretek bovitése, készségek és kompetenciak elsajatitasa az ugyfélkezelés teruletén
H Ugyfélkezelési stratégia megalkotasa

H Mddszerek elsajatitasa sz Ggyfél-elégedettség és hiliség noévelése érdekében

A termék / szolgaltatas illetve kommunikacids tevékenység fejlesztése az Ggyfelek
segitségével

AmEm=) ‘ ‘ ‘ <=/ PR I | T 7
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BEVEZETES

Forras: Magnefixen, The era of customer-focus marketing strategy (2018)

Az ugyfélkdézpontu marketing korszaka

A mai fogyasztok minden informaciot megtaldlnak az interneten a termékrél és a gyartérol, amire szlikséglk van a vasarlasrol
valé dontéshez (vasarloi vélemények, kozosségi média, Google keresések). Mar Uzleti tranzakcidkat is kezdeményezhetnek. Ezért
fontos, hogy az lugyfél fejével gondolkodj és kivalo szolgaltatast nyujts a szamara, klilénben nem lesz sikeres a startupod.

Termék-vezérelt

Van egy termékem,
sziikséged van ra?

Van egy szolgaltatasom,
hogyan reklamozzam?

Szervezet

P S
il

Van egy applikaciéom,
hogyan vegyem ra az
embereket hogy
hasznaljak?

J6 helyen van az uzlet,
hogyan veszem ra az
embereket hogy oda

menjenek?

Ennek a terméknek nagyszeri
tulajdonsagai és funkciéi vannak,
de biztosan szukséguk lesz ra?

Ugyfél-vezérelt

Nyujtott szolgaltatasok
osszehangolasa

Mit keresnek az ugyfeleim?

Ugyfélkézponta
folyamatok
Ugyfélélményt tdmogato
technolégia

Milyen kihivasokkal
szembesiilnek az
ugyfeleim?

Mi kénnyitheti meg
a helyzetuket?

J6 az ugyfeleim
élménye?

Valéban probléma az, amivel
szembesiilnek az ugyfeleim?
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. Forras: Francis Arthur Buttle, Customer relationship management: concept and tools (2006).
BEVEZETES

Mit értunk ugyfélkezelés alatt?

Az Ugyfélkezelés az Ugyfelekkel valé kapcsolat megteremtésének és hosszu tavua fenntartasanak folyamata. A jelenlegi
trendek alapjan ez kritikus a jovedelmezé mikoédéshez.

Ugyfélkapcsolat-menedzsmentnek (customer relationship management - CRM) is nevezik. A CRM-et gyakran olyan
szoftverként értelmezik, amely segiti a vallalatokat az ugyfélkapcsolat kezelésében. Mi tdgabb értelemben hasznaljuk a
kifejezést, és az Ugyfélkezelés szinonimajaként kezeljuk. El6szor szlikség van egy ugyfél-kozpontu kultara (stratéga)

megteremtésére, ezutan kerulhet sor egy CRM-szoftver (technolégia) alkalmazasara, amely segit az Ugyfelekkel valé interakcidk
kezelésében.

Stratégiai CRM Ez egy alapvet6 ugyfél-k6zponta Uzleti stratégia, amelynek célja jovedelemzé tgyfelek
Lacegial megnyerése és megtartasa azaltal, hogy a versenytarsaknal jobb értéket teremtiink és szolgaltatunk.
Az Ugyfél-kdézpontu vallalkozasok kiemelkedé értéket / szolgaltatast kindlnak az agyfeleknek.

. Ko6zéppontjaban az ugyfelekkel kapcsolatban allé teruletek automatizalasa all, példaul
Operativ CRM az értékesités, a marketing és az ugyfélszolgalat. A CRM szoftverek lehetévé teszik e

funkciok automatizalasat és integralasat.

— Elemzések segitségével a szervezetek stratégiai vagy taktikai célbél az
Analitikus CRM Ugyfelekkel kapcsolatos adatokbél fontos informaciékat nyernek ki, amelyek

alapjan célzott akciékat képesek megfogalmazni.
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. Forras: Francis Arthur Buttle, Customer relationship management: concept and tools (2006).
BEVEZETES

A CRM jelentésével kapcsolatos félreértések

A CRM pusztan adatbazis marketing: a CRM sokkal szélesebb korid, mint az adatbazis marketing. Utébbi
hasonlit ugyan az analitikus CRM-hez, de kevésbé nyilvanvaléan kapcsolédik a CRM stratégiai és operativ
szintjeihez.

A CRM egy marketing folyamat: a CRM szanos marketing tevékenységet tdmogat (pl. szegmentacio,
Ugyfélszerzés, megtartas), de az tgyféladatok a tobbi terilet altal is jol hasznosithatok (pl. mikodés
menedzsment, HR, kutatas-fejlesztés), ezaltal biztosithaté az Gigyfélkézpontu szemlélet a startup egészében.

A CRM egy IT feladat: A legsulyosabb félreértés. A CRM harom fontos részbdl all: IT, emberek és folyamatok.
Az emberek olyan folyamatokat dolgoznak ki és valésitanak meg, amelyeket az informatika tdmogat.

A CRM a hiaségprogramokrol szol: A hliségprogramoknak 2 szerepe van a CRM megvalésitasaban. 1. Olyan
adatokat generalnak, amelyek felhaszndlhatéak az Gigyfelek megszerzéséhez, megtartasahoz és fejlesztéséhez.
2. Kilépési korlatként szolgalhatnak, mivel a sok hliségpontot 0sszegyjtott ugyfelek kisebb valészinliséggel
valasztjak a versenytars termékét / szolgaltatasat.

A CRM barmely vallalatnal megvalésithato: A stratégiai és operativ CRM valészintlleg igen, de az analitikus -
mivel az ugyfelekkel kapcsolatos adatokra épul - csak azoknal a vallalkozasoknal lehetséges, ahol
rendelkezésre allnak ezek az adatok.
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BEVEZETES

Forras: Jeremy Bradley, Benefits of Customer management.

Milyen elényei vannak a CRM-nek?

Az ugyfelek hatékony kezelése
magaban foglalja a vellik valé jo
kapcsolat fenntartasat, az igényeik
kielégitését és a kérdéseik
megvalaszolasat.

Egy fékuszalt marketing terv
lehetévé teszi a startupod szdmara,
hogy lathasd melyek az erésségei,
és gyengeségei a fogyasztdi igények
kielégitése terén.

A vasarléktol kapott rendszeres
visszajelzés segitségedre lehet a
termékfejlesztésben, és a termék /
szolgaltatas reklamozasaban is.

Az ugyfélkezelés
elonyei
Ha meg tudod tartani a jelenlegi
ugyfeleidet, és el tudod érni, hogy
tobbet vasaroljanak illetve a
visszajelzéseikre és reakcidikra
épitve fejleszted a mikodésed és a
marketing tevékenységeket, akkor jé
aton jarsz a siker felé.
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BEVEZETES
Melyek az Gagyfélkezelés alapelvei?

o)
“ Figyelj gyakrabban és jobban E Noveld az agyfél éiményét
m Ertsd meg jobban az lgyfeledet ;fo Gondolkozz t6bb csatornaban
(: — - . . » . 'l“ 2 . o
@ Osszpontosits az ugyfelek igényeire (] Orizd meg az emberi kapcsolatokat

Automatizald az alacsony hozzadott
értéku tevékenységeket

:

@ Adj okos tanacsot
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2. Az ugyfélkezelés fo lépésel
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AZ UGYFELKEZELES FO LEPESEI

Az ugyfélkezelés legfontosabb lépései

12

Forras: Robert S. Kaplan & David P. Norton, Customer Management (2003)

A CRM akkor hasznalhatd, ha mar megszerezted az elsé Ugyfeleidet, viszont az Ugyfelek kivalasztasanak és megszerzésének
madja is mélyrehaté gondolkodast igényel. Ezért kezdédik az Ugyfélkezelés az Ugyfelek kivalasztasaval, mint az
ugyfélk6zpontu vallalkozas létrehozasanak elsé kulcsfontossagu lépése.

Ugyfelek
kivalasztasa

Ugyfél-
szerzés

Ugyfél-
megtatas

Ugyfél

novekedés

Definicio

A célszegmensek kivalasztasanak
folyamata, akik szdmara a startup
egyedi és védhetd értékajanlatokat

tud adni.

. Ugyféligények azonositasa

+ Potencidlis tugyfelek keresése
« Marketing eszk6zok
tesztelése

Mérészamok

+ Az elemzett megjegyzések szama
+ A marketing eszk6z6k hatékonysaga

Adatgyiujtési eszk6zok

+ Social listening
(piacelemzés)
- Benchmarking

A startup felhivja a figyelmet az
értékajanlatara a célszegmensek
korében az Ggyfélszerzési
stratégidjanak megfeleden.

. Uj Ggyfelek megszerzése

« Témegmarketing
testreszabasa

- Ertékajanlat megismertetése

« Markaismertség

« A érdeklédék szama / konverzids
rata

- Kampany reakcio-arany

. Ugyfél viselkedés analizis
(Google Analytics)
+ Regisztracid

Az ugyfelek megtartasa akkor
lehetséges, ha a terméked /
szolgdltatasod megfelel az igért
értékajanlatnak, igy az tgyfeleknek
nem kell mashol keresgélnitk.

+ Kivalé szolgaltatas nyujtasa
. Ugyfélhliség megteremtése
« Prémium Ugyfélszolgalat

« Egyeduli kiszolgaléva valas
(sole-source)

« Prémium Ugyfelek szama

. Kizardélagosan kiszolgalt tgyfelek
aranya

. Szolgaltatasi szintek (csatornanként)
+ Hosszu tavu ugyfélérték

- CRM

+ Visszajelzési eszk6zok
(kérdédiv, egyszerl
értékelések, social listening)
- Tranzakcids lista

E stratégidk altaldban az egy
ugyfélre es6 koltések ndvekedését
célozzak a vallalat termék- vagy
szolgdltatasi korének bévitése altal.

- Keresztértékesités
+ Megoldasok értékesitése
- Vevok oktatasa

- Partnerség / integralt

menedzsment

. Termékek szama csatornanként

+ K6zo6sen kidolgozott

megallapodasok szdma

. Ugyféllel toltdtt 6rak szama

«CRM

+ Visszajelzési rendszerek
(kérddiv, egyszerl
értékelések, social listening)




AZ U GYFE' LKEZELES F(") LE PESEl Forras: Robert S. Kaplan & David P. Norton, Customer Management (2003)

Ugyfelek kivalasztasa

Az ugyfelek kivalasztasanak folyamata az Gigyfél megértésével kezdédik. Enhez kovesd a kovetkezd lépéseket:
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A piacot osszd fel kisebb, homogén vasarléi csoportokra, amelyek hasonlé
Szegmentalas igényekkel rendelkeznek demografiai, foldrajzi stb. Ismérvek alapjan.

Miutan korvonalazédtak az ugyfélszegmensek, hatarozd meg, melyik szegmens

problémait kivanod megoldani. Ok lesznek a célcsoportod. Elemezd mélyebben

Célcsoportképzés '5:’\‘ az igényeiket, hogy meg tudd oldani a problémaikat, pl. a social listening a
segitségedre lehet ebben a folyamatban.

Amikor mar érted a célcsoportod igényeit, hatarozd meg, mi az az érték, amit
nyujtani szeretnél nekik. A Ertékajanlat Vaszon (Value Proposition Canvas) kivalo
eszk6z a célcsoport és az értékajanlat kozotti kapcsolat szemléltetésére.

Ertékajanlat

Vasarloi ut Készits egy vizualis térkép azokrdl a lépésekrédl, amelyek soran az tgyfeleid
feltérképezése QUQ interakcidba keriilnek a startupoddal onnantél, hogy megfontoljak a
termék/szolgaltatds megvasarlasat addig, amig megtérténik a vasarlas, majd elkezdenek
kotédni a markahoz és hiliséges vasarlékka valnak. Erre nincs egyetlen helyes médszer,
az ut lépései minden vallalkozas esetén kil6nboznek.

Miutan megértetted az lUgyfeled, kivalaszthatod a legmegfelelébb marketing eszk6zoket az eléréshez.
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. ) ; L Forras: Robert S. Kaplan & David P. Norton, Customer Management (2003)
AZ UGYFELKEZELES FO LEPESEI Allie Decker, The ultimate guide to customer acquisition in 2019 (2019)
. . . Amit Ashwini, 8 proven customer acquisition strategies for startups (2017)
Ugyfélszerzés

Az Uj Ggyfelek megszerzése az Ugyfélkezelés legmunkaigényesebb és legdragabb része. A szegmentalas és a célcsoportképzés

utan meg kell ismertetned az értékajanlatot a megcélzott Ggyfelekkel. Fontos, hogy a kommunikacios csatornakat és az
Uzeneteket a kivant tgyfélszegmenshez igazitsd.

A 4 leggyakrabban alkalmazott médszer Gj Ggyfelek megszerzésére

'I:ARTALOM MARKETING
Uj, izgalmas és relevans tartalom létrehozasa rendkivil hatékony

moddszer a kdzonség figyelmének felkeltésére és webhelyedre valé
atiranyitasra. Pl. blog, podcast, video etc.

KOZOSSEGI MEDIA

Ez a leghasznosabb eszk6z a markaismertség novelésére, a
vallalati személyiség kialakitasara és olyan tartalmak
megosztasa érdekében, amelyeket mashol tettél kozzé.

KERESOMARKETING
A honlapod ingyenes vagy fizetett népszerlsitésére ad lehetéséget,
igy a vevdék kbnnyebben megtaldljak. Ingyenes eszkoze a

keres6optimalizalds (SEO - search engine optimization), a fizetett a
kattintasonkénti fizetés (PPC - pay per click).

EMAIL MARKETING

Rendkivil hatékony médja annak, hogy az Ugyfeleid kézelében
maradj, illetve mindségi tartalmakat ossz meg,
termékinformaciokat, kedvezményeket és eseményeket hirdess.

Tippek a sikeres tgyfélszerzéshez

. . i . .. .. Készits ajanlasi stratégiat
.. . Rendszeresen készits Szajrol szajra terjedés . ..
Adj ingyen valamit PP . . Osztonozd az ugyfeleket,
z , . minoéségi tartalmat Hasznald a social cr rez N
Altaldban még a A s s . . hogy ajanljak a termékedet
.. Az az idealis, ha kulonbozé listeninget, hogy nyomon Lo »
legmakacsabb lUgyfelek sem . > . P potencidlis vevéknek
cr e, platformokat valasztasz a tudd kovetni a markarol N , P
mondanak le egy ajandékrol. NPV PN N kedvezményekért, extrakért
tartalom kozzétételére. sz0l6 véleményeket.

cserébe.
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o - 2 2| ERE Forras: Comarch, Customers Not Coming Back? Try 10 Customer Retention
AZ UGYFELKEZELES FO LEPESEI Strategies that Actually Work (2018)

Ugyfélmegtartas

Miutdn megszereztél egy lgyfelet, a legfontosabb az, hogy megtartsd 6t.

Ugyfélkezelé platformok
Ez segiti a munkatarsakat az ugyfelekkel kapcsolatos adatok
hatékonyabb kezelésében, javitva az ligyfélszolgalat minéségét.

Tartsd fenn a legmagasabb szinvonala
ugyfélszolgalatot

Epits ki és tarts fenn folyamatos
kapcsolatot az ugyfelekkel

Legyél az ugyfél know-how forrasa
Legyél szakért6je annak, amivel a startupod foglalkozik,
igy az ligyfeleid hozzad fordulnak majd tanacsért.

Ugyfélbarat
honlapot, alkalmazast és
beszerzési folyamatokat Gizemeltess

A testreszabas kulcsfontossagu
Minden Ugyfél kulonbozik, és mas
megkozelitést igényel.

Méltanyold a vasarléidat

Mutass meg a vevdéidnek, hogy mennyire
értékeled 6ket példaul kisebb kedvezményekkel.
Hatarozd meg és kezeld az ugyfél-elvarasokat
Tedd egyértelmiivé az lgyfeleid szamara, hogy mit
varhatnak el a startupodtdl a vasarléi ut egyes

szakaszaiban.

Ugyfélmegtarté
stratégiak

Gyljts visszajelzéseket
A visszajelzés tobbet ér egy draga piackutatasnal, és az
Ugyfeleiddel éreztetheted, hogy fontosak szamodra.

Hasznald a koz6sségi médiat
Vizsgald meg, hogy melyik platformokat hasznaljak leginkabb az
tgyfelek, és kommunikalj velik ezeken a csatornakon keresztiil.
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AZ UGYFELKEZELES FO LEPESEI

FELADAT /|

Gondold at, hogy hogyan tudnad
megtartani tgyfeleidet.

Eléeg hatékonyak a jelenlegi
folyamataid?

Milyen tovabbi stratégiakat
alkalmaznal még tébb Ugyfél
megtartasa érdekében?
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. . . P Forras: Qualtrics XM, What is customer lifetime value (CLV) and how to measure it.
AZ UGYFELKEZELES FO LEPESEI

Hogyan koncentralj az értékes ugyfelekre?

Nem minden ugyfél egyforman értékes a startupod szamara, ezért fontos, hogy a legértékesebbekre fokuszalj, akiktdl a
legtobb bevételt varhatod. Kulonb6zé moédszerek léteznek az lGgyfélérték meghatarozasara.

Az egyik ilyen médszer a hosszu tava ugyfélérték (Customer Lifetime Value - CLV) szamitas, amely megmutatja, hogy egy
ugyfél mennyire “értékes” a startupodnak a teljes Gigyfélkapcsolat alatt.

Hogyan szamoljuk ki?
CLV = A megrendelések teljes értéke az ugyfélkapcsolat alatt - az ugyfél megszerzésének és kiszolgalasanak osszes

koltsége

Ez az alapképlet, de ki lehet egésziteni tovabbi elemekkel, hogy jobban tlikrozze az értéket befolyasold kulonféle tényezdket pl.
tobb vasarlas, viselkedési mintak és elkotelezettség.

Ezt a biztos eredmény érdekében minden egyes lUgyfél esetén érdemes kiszamitanod, amit nehéz manudlisan elvégezni, de ha
van CRM szoftvered, akkor az ki tudja szamolni helyetted.

Praktikus példak

e Azok az ugyfelek, akik egy adott idétartamra el6fizetnek, feliratkoznak az alkalmazasodra, értékesebbek lesznek,
mint azok, akik alkalmanként hasznaljak.

e Azok a vasarlok, akik online vasarolnak a kiskereskedelmi Gzletek helyett, értékesebbek, mivel ez csokkenti a
kiszolgalasuk koltségeit.

e Azok az ugyfelek, akik rendszeresen tobb terméket / szolgaltatast vasarolnak, értékesebbek, mint azok, akik csak egy
terméket vasarolnak meg ismétlédoéen.
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AZ UGYFELKEZELES FO LEPESEI

FELADAT /|

Gondold at, mely tényezdék
hatarozzak meg, hogy mennyire
értékes egy-egy ugyfél szamodra!

Ezek alapjan mely ugyfelek a
legértékesebbek a startupodnak?
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o - 2 2| ERE Forras: Robert S. Kaplan & David P. Norton, Customer Management (2003)
AZ UGYFELKEZELES FO LEPESEI Archie Heinl, 5 Advantages of Cross-Selling t Existing Customers (2017)

Ugyfél névekedés

Lucidchart, Why You Should Use the Solution Selling Process (2017)

Fokuszalj meglévo ugyfeleidre, mert kevesebb koltséget jelent a megtartasuk, mint ha uj tGgyfelek megszerzése.

A vasarldi kor novelésére 4 altalanos maodszer létezik:

Keresztértékesités

Keresztértékesitésrél akkor beszéliink, amikor egy meglévé
vevdének tovabbi terméket / szolgaltatast is értékesitesz
az eredetileg vasarolt termék mellett. Példaul, ha egy
orvostanhallgaté konyvet akar vasarolni az anatémiardl az
online kényvesboltban, és eladjuk neki az ortopédia
konyvet is.

Megoldas értékesitése

Ez a folyamat kulonbozik a hagyomanyosabb értékesitési
folyamatoktol, mivel az eladé ahelyett, hogy egy adott
termék eladasara koncentralna, arra fékuszal, hogy az
ugyfelek milyen problémaval szembesulnek és olyan
termékeket / szolgaltatasokat kinal, amelyek erre
megoldast tudnak nyujtani.

Ugyféloktatas

Ugyféloktatas alatt az tigyfelek tajékoztatasat értjuk
annak érdekében, hogy megalapozott vasarlasi dontéseket
hozhassanak. Bar félelmetesnek és az Uzleti logikaval
ellentétesnek tlnik, hogy az dsszes részletet megosszuk az
ugyfelekkel, de mar sok vallalkozas szadmara bizonyult
hatékony értékesitési taktikanak.

Integralt iranyitas

Az integralt muikodés segithet hatékonyabba tenni a
vallalkozasi rendszered és csokkentheti a parhuzamos
tevékenységeket, ezaltal potencialis megtakaritasokat
eredményezhet. Gyakorlatban az integralt iranyitasi
rendszer magaban foglalja a meglévé formalis rendszerek
oOsszevonasat és a bevalt gyakorlatok bevezetését a
szervezet egészében.
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3. Technologiai hatter
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TECHNOLOGIAI HATTER

Forras: Harvard Management Update, A Crash Course in
Customer Relationship Management (2000)

Milyen technoldégiak tamogatjak az ugyfélkezelést?

A sikeres CRM-hez a termelést, az IT-t és az értékesitési csatorna menedzsmentet is integralni kell a CRM rendszerbe.

3 specialis technolégia egylttesen teszi lehetévé a vallalatok szamara, hogy CRM eszk6zokkel egyidejlileg tobb millié
ugyfelet tudjanak kezelni.

2 & 3

o\
Adatbazis technolégia Interaktivitas Témeges testreszabas
Nem csak egyszerl tarolasi kapacitas, Honlapok, telefonos tgyfélszolgalatok Annak a lehetévé tétele, hogy a startup
hanem olyan rendszer, amely képes és egyéb olyan eszk6zok, amelyekkel a modulokra vagy sablonokra bontsa a
elemezni és ( startup kapcsolatba Iéphet a vevoéivel.
rendszerezni a nagy :

termékeit vagy szolgaltatasait,
P amelyek ezaltal személyre szabhatéva
valnak.

mennyiségl adatokat.

Sos
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N N N Forras: Salesforce, What is CRM Software? A Comprehensive Guide and Historical
TECHNOLOGIAI HATTER Overview of CRM (Customer Relationship Management) software.

Mi az a CRM platform?

A legtobb CRM szoftver eléfizetés és felh6é alapon muiakodik.

CRM SZOFTVER
Olyan program, amely egy kozponti helyen teszi lehetévé a
potencidlis és mar meglévé ugyfelek adatainak tarolasat és kezelését.

o = @

Kapcsolattartasi informaciok Részletes informacidk az Ertékesitési lehetéségekhez kapcsolédé
ugyfélrol hasznos informaciok

SZOFTVER MINT SZOLGALTATAS (Software as a service - SaaS)
A program az interneten keresztul érheté el és anélkul hasznalhatd, hogy telepitést igényelne.

© o

Web alapu Felhasznalas alapu A szolgaltatast nyujt6

szerverén Uzemeltetett

FELHO ALAPU SZAMITASTECHNIKA
A felh6 alapu programok, mint az SaaS, internetes bongészén vagy alkalmazason keresztul érheték el.

@ O © @

Adaptalhat6 és személyre Magasabb Tobb felhasznaloé Jol skalazhaté Fokozott biztonsag
szabhaté megbizhatésag jelentkezhet be egyszerre
és hasznalhatja egyidében
a programot
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N N N Forras: Salesforce, What is CRM Software? A Comprehensive Guide and Historical
TECHNOLOGIAI HATTER Overview of CRM (Customer Relationship Management) software.

Hogyan mukodik a CRM platform?

s ol 2

ADATGYUITES KULONBOZO FORRASOKBOL

Ertékesités Marketing Ugyfélszolgalat
65 -a a cégeknek azaltal képes 3 9 -a az integralt platformmal
. P novelni a befektetéseit, hogy rendelkezdé vallalkozasoknak
ELEMZES ES RIPORTALAS O/ az elemzések eredményét (y versenyelényként vagy
(0] hozzaférhetové teszi és (0] stratégiai eszkozként tekint
akcidékat hataroz meg azok az adataira.
alapjan.

EREDMENYEK
00

g

(=]

+44%

tébb érdeklédd

+37%

bevétel novekedés

) =

+45% +52%

sikeresebb lGgyfélmegtartas az uzleti alkalmazasok gyorsabb
integracidja
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2 x 2 Forras: Startupfreak, What is CRM - Customer Relationship
TECHNOLOGIAI HATTER Management, for startups.

A CRM szoftver elényei

Fuggetlenség
Az ugyféladatokat a szervezet gyUjti és tarolja, igy
azok fuggetlenek minden olyan adattél, amelyet
mas szervezetek tarolnak az adott Ggyfélrdl.

Alaposabb és hatékonyabb dontéshozatal
Azaltal, hogy az dsszes adat egy helyen van, a
dontések tobb informacio alapjan és
hatékonyabban szuletnek meg. Ez hozzajarul
ahhoz, hogy a startup tobb profitot termeljen.

Az érdeklodok jobb kévethetbsége és kezelése
Ezaltal az értékesités és a marketing novelheti az
értékesitett mennyiséget.

Hatékony értékesités, igyfélszolgalat és
tamogatas

Az értékesitési, szolgaltaté és tdmogatd személyzet
hatékonyabban kezeli az ugyfeleket, mivel azonnali
hozzaféréssel rendelkeznek az 6sszes korabbi
ugyfél-interakciéhoz, informaciéhoz.

Ugyfélszerzés
Tobb ugyfelet vonz be a célzott emaileken és az
elégedett Ugyfelek ajanlasain keresztul.

Vasarloi hiség
Nagyszeri vevoi élményt teremt, amely noveli az
ugyfelek lojalitasat.

Teljesko6ri adatok
Egy helyen kovethet6 az értékesitési teljesitmény és a
lead generalas sikeressége.

Kozpontositott Ggyfél-interakcio
Az ugyfél statusza az Osszes értékesitd szamara ismert, és
mivel kdzpontilag tarolt az adat, igy szukség esetén mas
szakérték is konnyebben kézre tudnak muikodni.
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Mikor hasznalj CRM szoftvert?

Hasznald, ha...

Terjeszkedni szeretnél

Amikor az Ugyfelek listaja naprél napra névekszik, a
CRM segithet a folyamatosan névekvé adatok
osszegyljtésében és rendszerezésében.

Jobban fliggsz a visszatéro ugyfelektol mint a nagy
volumenui eladasoktol

Ha az értékesitési folyamatod tobbszor ismétlédik, az
duplikalt folyamatokhoz vezet. Hasznald a CRM-et a
koltségek csokkentésére és a hatékonysag novelésére.

Nem sikerul az érdekl6ddket vasarlokka konvertalni
Egy helyes adatokkal rendelkezé6 CRM rendszer segithet
a hovekedésben azaltal, hogy elemzi az érdeklédbket és
a vasarloéi ut mas szakaszaiban lévé Ugyfeleket is.

A cash flow folyamatosan novekszik

Amikor mar nagy mennyiségu értékesitést general a
startupod, a CRM segithet az érdekl6dék kdvetésében
és az eladasokhoz kapcsolédé adatok pontos
rogzitésében.

26

Forras: Skyward, Do startups need customer relationship management (CRM).

Ne hasznald, ha...

L

it

Most indul a vallalkozasod

CRM-re csak akkor van szukség, amikor az els6
értékesités megtorténik. Vizsgald meg a termék és a
piac illeszkedését és probalj potencidlis tgyfeleket
gyUjteni.

Még nincs értékesitési folyamatod

A CRM nagyban segiti a visszatéré és ismétlédé
értékesitést. Viszont, ha esetedben az értékesités csak
most indult, ne hatraltasd azt adatbevitellel.

Nem tudod pontosan meghatarozni a célpiacot
Ha még nincs célpiacod, akkor nincs szliikséged CRM
rendszerre. EI6sz6r hatdrozd meg a célk6zénséged és
azt, hogy hogyan fogod déket elérni.

Kevés az adat

Ha a folyamatok egyszerlek és kevés adat all
rendelkezésre, akkor nem kell még tovabb bontani
6ket; ezért nincs szukséged CRM szoftverre.
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TECHNOLOGIAI HATTER

FELADAT /|

Ha jelenleg nincsen CRM rendszered,
hatarozd meg, hogy a startupodnak
szuksége van-e ra a korabban hallottak
alapjan?

Beszéld meg a csapatoddal.

Ha mar van CRM szoftvered, osszd meg
a tébbi résztvevével, mikor dontottél
ugy, hogy bevezeted és mik az eddigi
tapasztalataid.
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TECHNOLOGIAI HATTER
Példak CRM megoldasokra

—> Kollaborativ CRM eszkoz:
MindTouch ( www.mindtouch.com )

—> Ko6z0sségi CRM eszkozok:
BrandsEye (www.brandseye.com)
Simplify360 (www.simplify360.com)

— Operativ CRM eszk6zok:
OnContact (www.oncontact.com)
Zoho CRM (www.zoho.com/crm)

—> Sales és marketing eszk6zok:
Sales force automation (www.salesforce.com)
HubSpot (www.hubspot.com)

A fent felsorolt példak csak szemléltetési célokat szolgdlnak, nem az
INPUT program hivatalos ajanlasai.



http://www.mindtouch.com
http://www.brandseye.com
http://www.simplify360.com
http://www.oncontact.com
http://www.zoho.com/crm
http://www.salesforce.com
http://www.hubspot.com

4. Sajat CRM Stratégia
Létrehozasa
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SAJ AT CRM STR ATE GIA LETREH oz AS A Forras: Chris Hawkins, How to create a CRM strategy in 7 steps? (2019).

Hogyan készits CRM stratégiat 7 lépésben?

Hatarozd meg a

Allits célokat a kapcsolati Valaszd ki a

megfelelé6 CRM
rendszert

Készits egy - Hozz létre értékesitési Ertsd meg a
. N - . Térképezd fel a . A .
altalanos uzleti csatornakat és szervezeti

stratégiat folyamatokat dinamikat

vasarléi utat csapatod elé adatok
strukturajat
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SAJ AT CRM STR ATE GIA LETREH oz AS A Forras: Chris Hawkins, How to create a CRM strategy in 7 steps? (2019).

1. Altalanos Uzleti stratégia készitése

Ahhoz, hogy létre tudd hozni a CRM stratégiadat, el6szor ismerned kell a vallalkozasod altalanos uzleti stratégiajat.
Az Uzleti stratégidd alabbi elemeit kell el6sz6r meghatarozdnod, hogy az alapjan meg tudd alkotni az értékesitési stratégiadat:

Ertsd meg az Gzleti céljaidat
Ahhoz, hogy a CRM stratégia egyes elemeit meg tudd hatarozni, megfelel6 Uzleti célokra van szlikséged.
Példaul: értékesitési volumen novelése az Ugyfélszolgalati csapat hatékonysaganak novelésével.

Ertsd meg a versenyhelyzetet
Ismerned kell a versenytarsaid és tevékenységliket ahhoz, hogy meg tudd hatarozni a fenyegetéseket és ez
alapjan egyedivé tudd tenni a termékedet / szolgaltatasodat.

Hatarozd meg az egyedi terméktulajdonsagot (unique selling proposition - USP)

Meg kell hataroznod azokat a tényezdket, amelyek megkulilénboéztetik termékedet / szolgaltatasodat a
versenytarsaidétdl és azokat is, amelyekben tébbet / jobbat nydjtasz naluk.

Ismerd meg jobban az lGgyfeleidet azaltal, hogy vasarléi profilokat készitesz

Segit abban, hogy atlasd, kinek és hogyan fogod reklamozni a termékedet / szolgaltatasodat, illetve hogyan
fogod 6ket kiszolgalni. Tovabba segiti a jobb pozicionalast is a vasarléi igények figyelembevétele altal.

©@0 006

\ Hatarozd meg az értékajanlatot (unique value proposition - UVP)
@‘ Végul hatarozd meg, hogyan fogod kommunikalni 1 mondatban a vasarléid felé, hogy milyen konkrét
értéket teremt szadmukra a terméked / szolgaltatasod.
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SAJ AT CRM STR ATE GIA LETREH oz AS A Forras: Chris Hawkins, How to create a CRM strategy in 7 steps? (2019).
2. Vasarloi ut feltérképezése

A vasarloi ut feltérképezése egy folyamat, amely soran vizualisan abrazoljuk a vasarlokkal torténé érintkezési

pontokat / interakciokat, a termékkel valé ismerkedéstél a megvasarlason at, egészen addig még hliséges vasarlova
nem valik az ugyfél.

Minden érintkezési pontot elemezni kell, amelyen az Ggyfél keresztliilmegy a vasarlasi folyamat soran, mert ez alapjan

lehet meghatarozni a vasarlok jelenlegi kihivasait, amelyek kezelésére szliikség van a vasarldi élmény novelése
érdekében.

Egy altalanos vasarloi at

Ismerkedés Tajékozodas Vasarlas EIS? Rendszg res
hasznalat hasznalat

)
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SAJAT CRM STRATEGIA LETREHOZASA

FELADAT /|

Hatarozd meg, melyek a f6 érintkezési
pontok a startupod és az ugyfelek
kozott.
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SAJ AT CRM STR ATE GIA LETREH oz AS A Forras: Chris Hawkins, How to create a CRM strategy in 7 steps? (2019).
3. Ertékesitési csatornak és folyamatok létrehozasa

Az értékesitési csatornakrol valdszinlileg mar dontéttél, hacsak nem éppen induld fazisban van a startupod. Az értékesitési
csatornak kivalasztasakor meg kell hatarozni, hogy terméked / szolgaltatasod hogyan jut el a fogyasztokhoz. Ugyelj arra, hogy
olyan értékesitési csatornat valassz, amely leginkabb megfelel a célcsoportodnak és az 6 igényeiknek.

Ertékesitési csatornak gyakori fajtai:

Személyes eladas Sajat kiskereskedelmi egységek létrehozasa

A személyes eladas soran sajat Mikor? Sajat uzletet hozol Mikor?

értékesitok segitségével, B2B értékesités, valamint létre, ahol a vevéid Startupok esetén ritkan
személyesen értékesitesz a nagy értéka termékek/ megvasarolhatjak a terméket / alkalmazott opcid.
vevéknek. szolgaltatasok esetén. szolgaltatast.

E-kereskedelem Kozvetitok alkalmazasa

Az 6sszekapcsolt eszk6zok r.'k%r; B2B. valamint B2C Ez esetben a kozvetitéknek Mikor?

szama gyorsabban né mint a A ':‘?k it ’ vat:fim'm értékesitesz, és a végso Ha a termékednek/

vildg népessége, igy egyre elrkel esl qu is,e in I's i vevékhoz 6k juttatjak el a szolgaltatasodnak mar jol
t5bb id6t toltenek az s L et s o terméket. A kdzvetitok kiépult kereskedelmi
emberek online. Eppen ezért V:VC; Isebb ar e\ga ?, jelenta lehetnek nagykereskedok, halézatai vannak. Kalfoldi
az online platformok .:,("ar uf}:}gn:a:?. n ':e kiskereskedok vagy a piacralépés esetén a
hasznalata az értékesitésben OZ‘I'.T( 1ol kp a tqrmo dyagy medgfelel6 tapasztalattal és kozvetiték piacismerete
is egyre jelentosebbé valik. applikaciok eseten pedig képességekkel rendelkezd szintén elényos lehet.

megkerulhetetlen az online

L, s s értékesitési Ugynokok is.
értékesités. y
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SAJ AT CRM STR ATE GIA LETREH oz AS A Forras: Chris Hawkins, How to create a CRM strategy in 7 steps? (2019).

4. A szervezeti dinamika megértése

Az Ugyfélkezelési stratégia meghatarozasanal gondold at, hogy ki fogja hasznalni a CRM rendszert, beleértve minden
munkatarsat a folyamat osszes Iépésében, a célok meghatarozasatodl, a technoldgiai hattéren keresztiil a CRM szoftver
kivalasztasaig.

HATAROZD MEG A SZEREPKOROKET VOND BE A CRM-ET HASZNALO RESZLEGEKET

Egyeztess az osszes olyan részleggel, aki hasznalni fogja a CRM rendszert,
hogy megértsd a sziikségleteiket és, hogy hogyan fogjak hasznalni a
rendszert. Ez alapjan lehet meghatarozni a sziikséges CRM rendszert.

CRM adminisztrator
Az a személy, aki ismeri mind
a technolégiai megoldast

ind Uzleti fol tokat. ,
mind az ziet! folyamatoka Részlegek amelyek gyakran hasznaljak a CRM rendszert:

ERTEKESITES MARKETING UGYFELSZOLGALAT

Altalaban kiléonb6z6 sziikségleteik vannak,

tanacsadd), akik kidolgozza,
implementalja és felugyeli a CRM
stratégiat, idészakos vagy allandé
jelleggel.

CRM stratéga
Sﬁﬁ E Olyan szakember (gyakran

A kovetkezo kérdéseket

pl.:
. tedd fel:
e Ertékesités: CRM applikacion keresztuli © ©

elérése
e Marketing: riporting és elorejelzési
funkcid a jobban célzott tartalomhoz
e Ugyfélszolgalat: Kompatibilitas a
visszajelzési eszkozokkel

e Mi a jelenleg hasznalt
szoftver?

e Van szukség integraciéra?

e Van szukség uj funkciokra?

CRM felhasznalo

Az a személy, aki naponta
hasznalja a CRM szoftvert,
példaul ezzel koveti a részlegek
teljesitményét.

Jo
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SAJ AT CRM STR ATE GIA LETREH oz AS A Forras: Chris Hawkins, How to create a CRM strategy in 7 steps? (2019).
5. Célok meghatarozasa a CRM-et hasznalé csapatok szamara

Ahhoz, hogy értékelni tudd a CRM rendszert hasznalé csapatok teljesitményét, el6szor célokat kell meghatarozni.
A célokat SMART moadon jelold ki:

O 0 0 0 ©

SPECIFIKUS MERHETO ELERHETO RELEVANS TELJESITES IDEJE
(specific) (measurable) (achievable) (relevant) (time based)
Mi a cél? (kvantitativ Hogyan lehet mérni a Lehetséges a cél? llleszkedik a cél mas Mi a cél hatarideje?
modon kifejezve) cél felé tett értékesitési és altalanos
elérehaladast?

tzleti célokhoz?

Tovabba meg kell hataroznod a KPI-okat is, mivel ezekkel a mutatékkal lehet mérni egy személy, csapat vagy szervezet

teljesitményét. Gy6zédj meg arrdl, hogy a kivalasztott mutatok illeszkednek a startup altalanos céljaihoz. Ezeket a mutatokat a
CRM rendszerben lehet nyomon koévetni.

Példa KPI-ok a kilénboz6 részlegek szamara:

ERTEKESITES MARKETING UGYFELSZOLGALAT
Al & )
Ertékesitési

Atkattintasi arany Egy probléma megoldasi ideje
konverziés rata
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SAJAT CRM STRATEGIA LETREHOZASA

FELADAT |/

Hatarozd meg, hogy melyik szervezeti
részlegek fogjak hasznalni a CRM
rendszert a startupodban és milyen KPI-
ok mentén!

Ha mar van CRM rendszered, gondold at,
szUkséges-e tovabbi részlegeknek is
hozzaférést adni, illetve megfeleléek-e a
jelenlegi részlegek szamara meghatarozott
KPI-ok.
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Forras: Chris Hawkins, How to create a CRM strategy in 7 steps? (2019).

SAJAT CRM STRATEGIA LETREHOZASA
6. CRM rendszerben lévo kapcsolati adatok strukturajanak tervezése

Ez a Iépés a CRM-rendszer operativabb részleteinek megtervezésérél szol. Ha ezeket elére meghatarozod, akkor a rendszer
sokkal inkabb képes lesz a legfontosabb adatokra és informaciokra fokuszalni.

- HATAROZD MEG A KAPCSOLATI ADATOKAT

A CRM rendszer 6ssze fogja gyljteni minden jelenlegi és minden potencialis tgyfél kapcsolati adatait.

A medfelel6 kezelés érdekében meg kell hataroznod mi az a minimalis adat (pl. teljes név, e-mail, telefonszam), amit a
rendszerben lévé Ugyfelekrol gyljteni szeretnél. Ezaltal minden személyre vonatkozéan meglesznek a legfontosabb
informaciok duplikacié és hiba nélkul, amelyek az elemzést pontosabba és egyszeriibbé teszik.

KATEGORIZALD A KAPCSOLATOKAT

Amikor egy kapcsolat felkeriil a CRM rendszerbe, akkor érdemes kategorizalni azt, mert ez alapjan pontosabban meg
lehet hatarozni, milyen akciokra van sziikkség ahhoz, hogy az adott Ggyfél a vasarloi ut kovetkezé szakaszaba lépjen.
Ime egy példa a kategorizalasra vonatkozéan: érdeklédé / potencialis Ugyfél / lehetéség / vasarlas

. e POTENCIALIS e o
I ERDEKLODO [XEITERES e I R LEHETOSEG [EXEEEEEEE d VASARLAS

pl.: valaki aki pl.: valaki, aki olyan pl.: valaki aki megfontolja,

regisztral a kihivasokkal szembesiil, hogy a te termékedet

weboldaladon amit a terméked megold vegye meg egy probléma-
janak a megoldasara
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N N ) N Forras: Chris Hawkins, How to create a CRM strategy in 7 steps? (2019)
SAJAT CRM STRATEGIA LETREHOZASA Matt D'Angelo, Choosing CRM software (2019).

7. A megfelel6 CRM rendszer kivalasztasa

Miutdn meghataroztad, mik a céljaid a CRM szoftverrel, kérj ajanlatot tobb kilonb6z6
szoftvergyartoétol, igy osszehasonlithatod az ajanlataikat, és megbizonyosodhatsz réla, hogy
a szdmodra leginkabb megfelel6é opciét valasztod.

MILYEN FUNKCIOKAT KERESS EGY CRM SZOFTVERBEN?

Azt a CRM szoftvert valaszd ki, amelynek funkcidi a Te igényeidet leginkabb kielégitik és
tamogatjak a céljaidat. Par példa a kisvallalkozasok szamara kinalt szolgaltatasok koézdl:
lead menedzsment és értékesités (ha olyan adatokat szeretnél, amelyek segitenek az
értékesités novelésében), e-kereskedelem vagy marketing (ha a f6 cél tobb ugyfél

megszerzése).
MENNYIBE KERUL?
Az arazas szamos tényezo6tol fugg, példaul a felhasznalok szamatal és
a rendelkezésre allé funkciok tipusatol.
«_ Egy kisvallalati CRM esetén havonta felhasznalénként atlagosan 10
- " 000 Ft korul mozog a dijazas. Ha nincs a CRM szoftverre
$v koltségkereted, prébald ki az ingyenes prébaverzidkat, igy kideritheted,

hogy valéban szukséged van-e ra.
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OSSZEFOGLALO ES FO UZENETEK
Mirol volt sz6?

Bevezetés
1. Mit értunk ugyfélkezelés alatt?
2. A CRM jelentésével kapcsolatos félreértések
3. Milyen elényei vannak a CRM-nek?
4. Melyek az ugyfélkezelés alapelvei?
Az ugyfélkezelés f6 |épései
1. Ugyfelek kivalasztasa
2. Ugyfélszerzés
3. Ugyfélmegtartas
4. Ugyfél névekedés
Technoloégiai hattér
1. Mi az a CRM szoftver és hogyan mukodik?
2. A CRM szoftver elényei
3. Eszk6zok
Sajat CRM stratégia létrehozasa
Osszefoglalé és 6 lizenetek
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OSSZEFOGLALO ES FO UZENETEK
Osszegz6 kérdések

Mit értunk ugyfélkezelés alatt?

Milyen elényei vannak az ugyfélkezelésnek?

Melyek az ugyfélkezelés négy fo6 Iépései?

Mik a leggyakrabban hasznalt eszk6z6k az ugyfelek megszerzése
érdekében?

Hogyan mérnéd az ugyfelek megtartasat?

Mit nevezink CRM rendszernek?

Mikor NE hasznalj CRM szoftvert?

Milyen Iépéseken keresztul lehet megalkotni az Ggyfélkezelési
stratégiat (CRM stratégia 7 lépésben)?

Mit jelent a SMART?

10:. Mit érdemes szem elott tartani a CRM szoftver kivalasztasanal?
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Koszonjuk!
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