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Abstract. The object of this study is a comprehensive review of the open source customer
relationship management (CRM) systems. The open source softwares have become one of the most
important trends in the software industry recently. Similarly, the CRM systems are applied more
increasingly in several fields of economy. The CRM is not merely a subsequent software technology
and application in the field of Business Intelligence, but rather a novel, comprehensive customer-
centric approach to an organization’s philosophy in dealing with its customer for the sake of
realization of short- and long-range business target contrary to the traditionally widespread product-
centric approach. Following a short synopsis of the theoretical and practical aspects of the CRM
systems we analyse the scope of CRM-supported business activities and processes, then the actual
market forecasts and the range of the effective and potential users of the proprietary and open source
CRM solutions. We make an attempt to give a general overview of the advantages and disadvantages
of applying open source CRM software solutions including the discussion of user benefits and costs
and the applied software technologies.
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Bevezetés

A CRM rendszerek piacdn a legkiilonbozdbb méretli €s szolgdltatasi kord szoftverrel
talalkozhatunk CRM | felirattal”’. Vannak kozottik kis- és kozépvallalkozasok szdméra
fejlesztett egyszeriibb valtozatokat, melyek egy része onall6 alkalmazas, mas résziik integralt
vagy szeparalt véllalati tigyviteli rendszer modulja, vagy legaldbb is ezekkel kapcsolatot
tartani képes alkalmazas. A féként nagyvallalati szférdban elterjedt, piacvezetd ERP
rendszerek korében éppigy megjelentek a CRM modulok, melyek az analitikus elemzési
modszereken tul, tobbnyire adatbanyaszati eszkozok felhasznaldsaval igyekszenek tovabb
finomitani az tigyfélkapcsolati modulok hatékonysdgat.

Egy jol kialakitott CRM rendszer alkalmazdsa révén kézzelfoghatéan javulhat az
alkalmazdk piaci versenyhelyzete, s jelentds bevétel novekedést eredményezhet szdmukra. A
CRM szorosan kapcsolodik csaknem minden iizleti teriilethez. Noha a CRM alapvetSen a
vevokkel vald kapcsolatok javitdsa révén kivanja a fenti célokat elérni, e viszonylag jol
koriilhatarolhat6 tevékenységi kor ellenére szamos atfedéssel talalkozhatunk a gyakorlatban,
melynek oka sok esetben az alkalmazok profiljanak specialitisabdl fakad.

Feltételezhetd, hogy egy bizonyos hatdron til a CRM nem tud fejlddni, az tigyfelekkel valo
jO viszony kialakitisdnak €s megtartdsanak eszkoztira véges, legalabb is a bevételek
novekedését jelentGsen befolyasold eszkozok tekintetében. S noha a CRM piac ma hazdnkban
és vilagszerte is felfutéban van, elképzelhetS, hogy a piac telitddése utdn a tovabblépés
lehetdségei e teriileten sziikosebbé valnak, mint més teriileteken.

A kérdéskor vizsgilatinak van egy tovabbi fontos aspektusa, nevezetesen az emberi
tényez3. A CRM rendszerek esetén — a marketinghez hasonléan — szdmos human-, gazdasagi
és tarsadalompszicholdgiai tényezd nem hagyhaté figyelmen kiviil. Barmennyire is igyekszik
egy szamitogépes rendszer emberi kapcsolatok, iigykezelési és dontési lancolatok gépesitett
kezelésére, az egyedi emberi tényezSk figyelembe vételének problémdjara szintén érdemes
kitérni.

Legujabb kutatdsok szerint (Gartner 2008, Forrester Consulting 2007) a nyilt forrdskédu
szoftverekre alapoz6 projektek fele mar iizleti kritikus folyamatokat timogat. A nyilt forrasa
megoldasokat tovabbra is elsdsorban az infrastruktira szintjén alkalmazzdk a legtobben, de
dinamikusan nd a nyilt forraskéda (OS) alkalmazéasok elfogadottsdga. A nyilt alkalmazasok
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jelentds részével egy korabbi zart szoftvert cserélnek le a vallalatok. Jellemz&en azok a cégek,
amelyek az infrastruktira szintjén méar hasznalnak nyilt forrast szoftvereket.

Az alkalmazasi teriiletek koziil az tigyfélkapcsolat menedzsment (CRM) az a teriilet, ahol a
nyilt forrasi szoftverek élenjarnak az -elterjedtségiiket tekintve. Ezt koveti a véllalati
integracio, a pénziigy és adminisztracio, illetve az tizleti elemzés teriiletei.

Az allami kozigazgatdsi szférdban meghatiaroz6 Hollandia példdja, ahol parlamenti
hatarozat alapjan 2008-t6]1 2010-1g kotelezd fokozatosan attérni nyilt forraskodu szoftverek €s
nyilt dokumentum-formatumok (OpenDocument Format, ODF) alkalmazdsara a teljes
kozigazgatiasban, a nagy konszernektSl valo fiiggés megsziintetése és a szoftverbeszerzési
koltségek csokkentése érdekében.

Ugyfélkapcsolat menedzsment (CRM) rendszerek

Az lgyfélkapcsolat-menedzsment kifejezés az amerikai Gartner Group-t6l ered.
Megfogalmazasaik szerint a CRM egy olyan, a teljes vallalatot feloleld tizleti stratégia, mely a
nyereségesség, a bevétel €s az ligyfél-elégedettség optimalizalasara szolgal, a véllalat tigyfél-
szegmensek koré vald szervezésével, az tigyfelek elégedettségének Osztonzésével és a
folyamatok Osszekotésével az Osszes csatornan keresztiil. Herdon szerint a CRM ,,az tizleti
folyamat atszervezésére iranyuld, a hatékonysigot és eredményességet novelS stratégia,
aminek eredménye az elégedett és visszatérd vevd.” (Herdon, 2003) A legtobb kutatd szerint a
CRM egy a hagyomanyosan elterjedt termékkozponti megkozelitéssel szemben az alapvetden
tigyfélkozpontd megkozelitést alkalmazé stratégia, mely a technika segitségével egy hosszu
tdvi kapcsolat kiépitésére torekszik az tigyfelekkel a rovid és hosszi tava iizleti célok
megvalOdsitasa érdekében. Egy raciondlisabb, szervezettebb, informativabb
tigyfélnyilvantartason, tranzakcidszintl ligykezelésen alapuld kiilsG-bels6 kommunikacios,
illetve kapcsolati rendszer. Ha CRM-nek nevezziik az e célt timogatd technoldgidkat és a
konkrét szamitogépes implementaciokat is, akkor végs6 soron a CRM: technikai alapon
megvaldsitott kapcsolati marketing.

A CRM piac jelene és jovaije

A legujabb piaci elemzések szerint (Research&Market, 2008) az utébbi 3 évben a CRM
piacan az erds konszolidacié jellemzd. Tipikus, hogy a legnagyobb CRM felhasznalok a
legnagyobb szoftvercégekkel allnak kapcsolatban. Az ERP és a CRM fejlesztdk
megkiilonboztetése feleslegessé vélt, mivel minden szdmottevs szoftverfejlesztd kibdvitette
termékskalajat a teljes kord iizleti megoldasok irdnydba. Egyrészt ugy, hogy megvasaroltak a
kiillonbozd szoftveres megoldasok kinalta funkcidk integrdlasanak technoldgidjat, vagy maguk
fejlesztették ki azokat.

A CRM-mel kapcsolatos kezdeti virakozasok beigazolddtak, hiszen a CRM nem egy mulé
szeszély, sokkal inkdbb az értékesités novelésének egy nélkiilozhetetlen modszere a cégek €s
szervezetek szdmdra, a vevok alaposabb megismerése és megértése révén. A technoldgiai
fejlesztések intenzitdsa és megoldasi lehetGségek palettdjanak bdviilése, illetve a CRM piac
erGsodése kovetkeztében. A CRM termékek technoldgiai komplexitisa mara elérte azt a
szintet, hogy a CRM megoldédsok elérhetSkké valtak a kozép €s kisvallalkozdsok korében is.
A Web 2.0 térhdditdsaval megjelent az Internet hasznalék egy uj genericidja, mind a
felhasznélok, mind a fejlesztSk terén, akik széles korben alkalmaznak OSS technolégidkat az
Internetes online egylittmtikodés céljara. A tarsadalmi kezdeményezésre 1étrejott internetes
kozosségek nagy kihivast jelentenek a versenypiac szamara. Ennek kovetkeztében a CRM
rendszerek egyre szélesebb kore miikodik web-alapokon, s viseli ,,socialized CRM” jelzdt,
mely a hagyomdnyos intranetes analitikus megolddsok mellett egyre tobb internetes
adatbdnyaszati €és elemzg szolgaltatdst kindl. Mindezeknek megfelelGen, egyre novekvd igény
mutatkozik, féként a kis és kozépvallalkozdsok korében, a web-es bérszolgaltatisok, on-
demand megoldasok irdnydban, mivel ezek viszonylag alacsony koltség mellett biztositjak a
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CRM nyujtotta el6nyodket. Csaknem minden jelentds CRM fejlesztd kinalataban szerepel
CRM bérszolgéltatas.

A jelenlegi gazdasdgi valsdg hatdsai miatt a kis és kozépvallalkozasok szamara leginkdbb a
termelékenység €s a mindség novelése jelenti az egyetlen esélyt. Ezért e felhasznal6i kor
piacan 2011-ig novekedés varhat6. Kinalati oldalon ez a havidijak latvanyos csokkenését
hozhatja, valamint az alap- és kozépkategorids CRM-ek funkcionalitdsidnak jelentSs
bdviilését, mely a vevGoldali igények novekedésébdl fakad. A fejlesztdk szamara ez jelent
majd versenykihivast, hiszen ha az indul6-csomagokban nem kindlnak majd valami
ujdonségot, olyat, amit mas még nem kinalt, hosszu tdvon nem maradnak piacképesek.

Jellemz$ az a trend is, hogy az Uj értékesités mellett egyre nagyobb teret kap az update, a
testre szabds (customization) és a tdimogatds / konzultacié (CRM, 2008)

A vezetd szoftver cégek extrém profitorientaltak, &m mivel a nagy felhasznalok piaca
telitddott, bevételilk mostantél meghatidrozdan fiigg a technoldgiai fejlesztésektdl (pl. mobil
CRM). Varhatéan a gyértok fokuszaba keriilnek mindazok a véllalatok is, melyek erGsek
valamely sajitos vertikdlis piacon (specidlis pénziigyi, gyogyszeripari cégek), s ahol
jellemzden magas az tigyféllétszam. Végiil szamitani lehet az 0j foldrajzi régidk irdnyaba vald
terjeszkedésre is (Kelet-Eurdpa, Kina, Dél-Afrika).

A CRM szektor tehat a gazdasagi hanyatlas ellenére novekszik. S&t, épp a recesszid
taplalhatja a CRM ipar folyamatos novekedését, mivel épp a CRM - beleértve a
bérmegoldasokat is - jelentheti a koltségmegtakaritds és termelékenység novelésének
eszkozét.

Nyilt forraskodu szoftverek

Egy szoftvertermék felhaszndldsi modjara vonatkozd feltételeit a szoftver fejlesztdje
licencszerz6dés keretében rogziti. A licencszerzddés deklardlja, hogy ki a szoftver
tulajdonosa, s hogy a szoftverterméket a vevlk (felhasznalok) milyen feltételek mellett
hasznalhatjak (fel).

o A szerz6i jogilag védett, zart forrdskodd, kereskedelmi, védjegyoltalom ald esd
licencekkel szemben a ,,szabad licenc” a szoftver szabad felhasznédlhat6sdgat garantild
licencszerz6dési forma. Ennek megfelelGen ,,szabad szoftver” az, amit barki, barhol
jelentGs korlatozasok nélkiil:
futtathat;
tanulmanyozhatja miikodését,
masolhat, és a masolatokat kozzéteheti, terjesztheti,
modosithat, €s a médositott valtozatokat kozzéteheti, terjesztheti

e Mindezen engedélyek gyakorlasianak eldfeltétele a szoftver forraskddjinak elérhetSsége.

A ,szabad” nem feltétleniil jelent ,ingyenest”. Ezek A4rusitdsa, tovibbértékesitése
megengedett. Az egyetlen feltétel, hogy a fenti négy alapjogot garantilja vevGi szdmra.

A szabad szoftver engedélyek {6 tipusai:

e Kozkinces — Az a szoftver, melynek szerzdi oltalmi ideje lejart, vagy melyet az alkotd
kozkincsnek nyilvanitott. A kozkincsként (public domain) kiadott forraskod a
legtagabb értelemben vett szabad szoftver, mivel semmiféle engedélyhez nem kot6dik
a felhaszndlasa.

e Copyleft - Ez tényleges licenc, mely el6irja a licenc megdrzését a moédositott
véaltozatokban is, ez éltal garantdlva, hogy a szoftver modositott valtozatai is szabad
szoftverek maradjanak. Ezen licencek esetén a szerzGk altalaban megtartjak

= BSD'-jellegii (gyenge copyleft) licencek — Ezen licencek esetén az

! Berkeley Software Distribution (BSD) - mindazon UNIX leszdrmazottak neve, melyeket az 1970-es években kezdtek el fejleszteni a
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alkoté megtartja szerzdi jogat, azon célbdl, hogy kijelenthesse, nem
felel6s a szoftver sorsdért, s hogy jogosult legyen nevének
feltiintetésére. A modositott kod egészére nem koveteli meg az eredeti
licencet, és a médositott forrdskéd kozzétételét sem. Igy ez a forma
lehet6vé teszi a licencelt szoftver zart forraskodu felhasznéldsat is.

= Erds copyleft licencek — ezen licencek szintén fenntartjdk a szerzd
jogait, 4m eldirjak, hogy minden mddositasra az eredeti licenc kell,
hogy vonatkozzon (illetve az LGPL kéd kivételesen GPL-ként is
kiadhat6), igy biztositva, hogy a szoftver minden valtozata szabad
maradjon. Legismertebb a GNU nyilvanos licenc, mely a Richard M.
Stallman altal 1983-ban inditott GNU-projekthez kapcsolédik. A
Microsoft 2007-ben fogadtatta el az OSI-val két nyilt forraskodu
licencét, az Ms-PL és az Ms-RL licencet.

A Richard M. Stallman vezetésével 1985-ben megalapitott FSF (Free Software
Foundation) {6 célkitlizése, hogy vildgszerte népszerlsitse a szamitdgép haszndlat
szabadsagat és védje a szoftverhaszndldk szabadsagat.

Az Eric S. Raymond és Bruce Perens kezdeményezésére 1998-ban alapitott OSI (Open
Source Initiative) kozhaszni szervezet megalapitdsanak célja a szabad szoftverek véllalati
korben valdé népszerlsitése, illetve a ,nyilt forraskdd” pontos fogalmanak, legfontosabb
jellemzdinek meghatarozasa volt. Az FSF és az OSI egyarant a ,,tulajdonosi szoftver” ellen
Iép fel, am OSI a ,nyilt forraskédot” hangsilyozza az angolban ,,ingyenes’-ként is
értelmezhetd ,,szabad” helyett (melynek szandékolt jelentése, hogy meghatarozott
szabadsagot nyujt a felhasznalénak.)

Az OSD (Open Source Definition), vagyis a nyilt forrdskdédu szoftverek definicidja
értelmében a nyilt forrdst szoftvereknek meg kell felelnitik az alabbi kovetelményeknek:

e szabad terjeszthet8ség

e a forraskod elérhetGsége

e szarmaztatott miivek létrehozdsanak engedélyezése
a szerz{ forrdskddja sértetlenségének biztositdsa
személyek vagy csoportok megkiilonboztetésének tilalma
kiilonboz6 felhaszndlasi teriiletek megkiilonboztetésének tilalma
a licenc terjeszthet8sége
a licenc nem vonatkozhat kizardlag egy termékre
a licenc nem korlatozhat més szoftvert
a licencnek technolégia semlegesnek kell lennie.

Az értelmezési €s szOhaszndlatbeli eltérések felolddsara, Rishab Aiyer Ghosh javaslatara
2001-t8l hasznalatos a FLOSS (Free/Libre/Open Source Software) kifejezés, mely a
szabadsagot €s a nyilt forraskddot is kell6képpen hangsilyozza a megnevezésben, ramutatva,
hogy lényegi kiilonbség nincs a szabad €s a nyilt forraskédua szoftverek kozott.

Az OSS térhoditasa

Az internetet ,,hajt6” szoftverek zome nyilt forraskodu szoftver. A BIND névkiszolgéld, az
Apache webkiszolgdl6 és a Sendmail mail szerver mind piacvezet§ a maga nemében. A vildg
500 legnagyobb szamitasi teljesitményl szuperszamitégépének (TOPS500) 85%-a Linux
operacios rendszert futtat. A webes keres6k piacvezet§je, a Google Linuxra €s mas nyilt
forraskéda alkalmazéasokra épitette piaci sikerét. Az Oracle az Oracle Unbreakable Linux
tamogatasi programmal és az Oracle Enterprise Linux terjesztésével nyilt forrdskodu alapokra

kaliforniai Berkeley Egyetemen.
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helyezte piacvezet§ adatbazis-kezel§jét. A cimtar- €s személyazonossag-feliigyeleti termékek
piacvezet$ vallalata, a Novell a SUSE Linux felvasarlasaval és erre épiilé uj termékeivel a
nyilt forraskdd egyik legfébb propagaldjava és tamogatdja Iépett el6. A Sun Microsystems az
OpenOffice.org utin piacvezetd hardvereinek operdcids rendszerét, a Solarist, valamint Java
fejlesztéeszkozeinek legfontosabb elemeit is nyilt forrdskdduva tette. A Microsoft, a piaci
érték alapjan a vilag legnagyobb szoftvercége tobb termékét, példaul az Ajax Control Toolkit,
az IronPython vagy az XML Notepad 2007 programokat tette nyilt forraskédiva a Microsoft
kozosségi nyilt forrdskdédu fejlesztoldalan, a CodePlex-en.

Elonyok és hatranyok

Az OSS rendszerek felhasznal6 oldali értékelésének alapjaul a Forrester Consulting 486
vallalatra kiterjed6 2007-es felmérésének, illetve a Gartner 2008-as, 300 cég bevonasaval
késziilt felmérésének eredményei szolgalnak. A két elemzés eredményei szoros korrel4ciot
mutatnak egymassal. Ezen elemzések szerint a nyilt forrdsu szoftverek legf6bb vonzereje:

e Alacsonyabb mértéki teljes birtoklasi koltség (Total Cost of Ownership, TCO), ami

nem jelent teljes koltségmentességet (Herdon és Rozsa, 2008a).

e Nyilt szabvanyok timogatasa.

e Korldtozasok nélkiili felhaszn4las.

e Az (j projectek gyorsabb és gordiilékenyebb inditdsa.

e Kisebb mértékd szallitoi fiiggés.

Kevésbé fontos szempont a felhaszndlok szdmara a forrdskdd nyiltsdga. Jellemzden a
vallalatok IT-részlegei pragmatikusan eszkoznek tekintik a forrdsk6éd manipuldlhatésagat,
nem pedig célnak. Fontosabb a sajat fejlesztést, a zart és az OSS rendszerek integralhatéséaga,
ami viszont alapvetd és altalanos kovetelmény.

A nyilt forraskédu szoftverekkel kapcsolatos legnagyobb aggodalmat a szervizben és a
tdmogatdsban (supportban) valé bizonytalansdgban latjak. Amig sok szoftver esetén a
tamogatas széleskord, addig szamos OSS projekt esetén ez bizonytalansdgot okoz a szoftver
vevdje szamara. Ugyanakkor a nyilt forrast szoftverek élete kisebb eséllyel szakad meg, mint
a zart szoftvereké, ugyanis nem egyetlen elad6 dontésének fiiggvénye a szoftver tovabbi
tdmogatasa.

Egy masik jelent6s aggodalom a OSS rendszerek sebezhetdsége, noha a kereskedelmi
szoftverek sem garantdlnak nagyobb biztonsdgot. Az aggodalom oka, hogy a forraskdd barki
szamara elérhetd, igy adott a lehetdség a rosszindulatu felhasznilok szdméra a szoftverbe valo
behatoldsra. A nyilt forrds ugyanakkor biztositja annak lehetdségét is, hogy a biztonsagi
szakértSk azonositsak a biztonsagi hibakat €s felderitsék a potencialis sebezhetdségi pontokat.

e Zavaré a sokféle licencelési konstrukci6 is. Néha egy-egy szoftver tobbféle licenc alatt
is elérhetd, ezért gyakran nem egyszer( feladat eldonteni, pontosan milyen jogokkal és
kotelezettségekkel jar egy nyilt forrasa szoftver bevezetése.

e A Gartner felmérése szerint a véllalatok 69%-anal nincs formalis szabaly a nyilt forrsu
szoftverek haszndlatinak feltételeirdl, illetve sok helyen bar haszndlnak nyilt
megoldasokat, a pontos koriilményei nincsenek rogzitve, ez pedig szellemi tulajdon
illetéktelen hasznalatdval kapcsolatos kockazatok forrasa lehet.

A nyilt forras haszndlata kozvetlen és kozvetett gazdasagi haszonnal jar. Koézvetlen haszon,
hogy a szoftvert altaldban licencdij nélkiil terjesztik, cserébe a kereskedSk tamogatési
szolgaltatast ajanlanak. Mivel a sajit timogatas a vallalatok j6 részénél nem all rendelkezésre,
ezek az ajanlatok a szoftver életciklusa alatt kedvezdbb koltségliek. A felhasznédlok és
fejleszt6k egyiittmiikodési tapasztalataibol adédo el6nyok indirekt gazdasagi haszonként
konyvelhetdk el.

Az Uni6 mar j6 ideje tdmogatja az OSS-t, és a paradigmaban rejlé potencialis el6nyok kore
bdviilni latszik. Olyannyira, hogy ma mar az eurdpai innovécié €s a gazdasagi eldrelépés
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egyik lehetséges motorjaként tekintenek ra.

Ezen a teriileten azonban létezik egy, az Unid szdméra hatranyos egyensulytalansag. Mig a
nyilt forraskodu szoftverekhez 70 szdzalékban eurdpai polgarok jarulnak hozzd, addig a
hozzajuk kapcsolddd bevételek 90 szazalékat Eurdpan kiviili cégek kapjak, és a legtobb
nonprofit nyilt forraskéda fejlesztéeég is az Egyesiilt Allamokban talalhaté.

OSS CRM rendszerek

A jelenlegi piaci tendencidk fenti 0sszegz€sébdl nyilvanvaléan kovetkezik, hogy az OSS
CRM rendszerek népszeriisége és elterjedtsége szamottevéen ndvekedni fog az elkdvetkezd
években. A piacon elérhetd OSS vallalati szoftverek terén mar ma is a CRM rendszerek
részesedése a meghatarozo, €s ennek tovabbi dinamikus novekedés varhato.

A SourceForge Inc. 2008 végén 369 open-source CRM rendszert tartott nyilvdn. A
megfeleld rendszer kivalasztasaban kiilonbozd felmérések probélnak segiteni.

A CRM magazin 2008-as felmérése szerint a CRM piacon az déridscégek (Oracle, SAP)
uralkod6 jelenléte mellett, f6ként kis- és kozépvallalkozdsok szdmdra, a csatlakozas
lehet6ségét épp az OSS CRM rendszerek bevezetése jelentheti, kiillonosen azokban az
esetekben, ahol az on-demand iizleti modell is megjelenik a kindlatban.

Az egyes rendszerek osszehasonlit6 értékelésénél tipikusan figyelembe vett szempontok: az
éves arbevétel, illetve az arbevétel novekedési iiteme, a funkcionalitds, alkalmazott tizleti
modell (SaaS, on-demand, on-premise), a vevdi elégedettség mértéke, valamint a felhasznalok
megitélése alapjan értékelt vallalati j6-hirnév, tdimogatas (support) és rendelkezésre allas.

Tobb kutatds Osszevetése alapjan (InsideCRM, 2008; CRM magazin, 2008; Compiere,
2008) az 1. 4bra a piacvezetd OSS CRM termékek fenti szempontok alapjan val6 értékelését
mutatja 2008 végén:

el | |

¥Tuple
Feputation for

wliger

ODepth of
Functionalitiy

SugarCRM W Customer

_ Satisfaction
Centric CRMM @ Compary

Direction

1] 1 2 3 4 o

1. abra OSS CRM rendszerek értékelése

Az 1. tiblazat a legfontosabb hiarom vertikumit mutatja a piacvezetd OSS CRM
rendszereknek:

A OSS piacvezetd SugarCRM tobb mint 3 millié példanyban keriilt letoltésre, és 12 ezer
cég haszndlja, koztik olyanok is, mint a Honeywell, vagy FFB. A rendszer PHP kdédban
irodott és MySQL kompatibilis. On-premise és on-demand véltozatban is létezik. Jo6l
skalazhat6, igy a kisvallalkozasoktdl az dridsokig képes az igényeket kielégiteni.
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1. Tablazat. A piacvezetd OSS CRM rendszerek célteriiletei

A 3 legfontosabb alkalmazasi teriilet

Compiere Diszkrét gyartds, Szakmai szolgéltatdsok, Nagykereskedelmi elosztds
Centric CRM | Média, Franchisors, Pénziigyi szolgaltatisok

SugarCRM Pénziigyi szolgaltatasok, Gyartas, Technolégia

vTiger Pénziigyi szolgdltatdsok, Gyartds, Média

xTuple Gyartas, Elosztés, Kereskedelem

A piacvezeté OSS CRM rendszerek korében legelterjedtebben alkalmazott programnyelvek
a Java, Javascript és a PHP. Altaldban MySQL vagy JDBC adatbdzis motort hasznélnak,
nagyfoku kompatibilitast biztositva mas, elterjedt adatbazis-motorokkal (pl. Oracle).

A felhasznal6i értékelések mind azt mutatjdk, hogy az OSS rendszert alkalmazdk szdmara
nem pusztdn a licenc dij megtakaritds jelent vonz6 koltségesokkentd tényezSt, hanem az
alacsonyabb hardver beruhazasi koltségek, a kisebb implementacids, konfiguracids és upgrade
koltségek, az automatizalt folyamatok alacsonyabb adapticids illetve médositasi koltséget is.

Osszefoglalds

Megéllapithat6, hogy elsGsorban a kis és kozépvallalkozasok szdmaéra a nyilt forrdskédu
szoftverek megfeleld alternativat nydjthatnak a zart forrdskéda iizleti szoftverekkel”
szemben. ElsGsorban a kezdeti koltségek teriiletén érhetSk el jelentSs megtakaritisok. Az
tizleti teriileten alkalmazott OSS szoftverek terén a CRM-ek ardnya mér ma is meghatarozo.
A gazdasagi recesszi6 a CRM piacdnak béviilése irdnyaban hat, melynek hatdsa a kis és
kozépvallalkozasok korében erdteljes lehet. A piaci verseny novekedése €s a piac telitettsége
miatt nagyobb hangsilyt kapnak a technoldgiai fejlesztések, a Web 2.0-hoz vald
alkalmazkodas, a funkcionalitas bgviilése, a support €s a testreszabott megoldasok teriiletének
bdviilése. Technoldgiai téren a fejlédés a kiilonbozd adatbidnyaszati és heurisztikus
modellezési technikdk CRM-mel valé integrdlasa terén varhaté. Az OSS rendszerek
vildgméretd, dinamikus térhdditasa miatt az OSS CRM rendszerek nagy eséllyel valhatnak az
tizleti szoftverek piacdnak meghataroz6 faktoraiva.
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