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1 Bevezetés

1.1 A téma aktualitasa

A vallalati informatika fejlodése az 1960-as években kezdddott az ugynevezett MRP (Material
Requirements Planning) rendszerek megjelenésével. Ennek logikdjara épiilve fejlesztették ki az
integralt vallalatiranyitasi rendszereket, vagy ERP (Enterprise Resource Planning) rendszereket a
80-as években, és hoditotta meg eldszor a nagyvallalatokat majd a kozépvallalatokat is.

De a fejlédés oka nem csak a robbanasszeri informatikai valtozasoknak volt kdszonhetd. A
vallalatok belsd folyamataik szervezettségben, bonyolultsagban elérték azt a szintet, amikor mar
elengedhetetleniil sziikséges volt az informatikai tamogatas. A rendszerek bevezetésének
kovetkeztében sziikséges volt a folyamatok racionalizalasa.

A kisebb vallalatok sem maradtak el az informatikai fejlesztés teriiletén. A piac szamukra is kinalt
megoldast az iigyviteli szoftverek megjelenésével, melyek nem fedték le a vallalati miikodés
egészét csak egy-egy részteriiletét, mégis gazdasagosabba, konnyebben atlathatobba tett bizonyos
folyamatokat.

A 80-es évek kozepe tajan 11j igény jelent meg elsGsorban a szolgéltatdé cégek részérdl. Annak
felismerése, hogy az ligyfelek megtartdsa gazdasdgosabb, mint egy 0 iligyfél megszerzése, arra
0sztonozte a vallalatokat, hogy kiszolgalasuk szinvonalat minél magasabb szintre emeljék.

Ennek a filozofianak tamogatasara eldszor stratégiat alakitottak ki, hogy minél kevesebb tigyfelet
veszitsenek, majd a megsokszorozodott informacid tarolasi igényének hatdsara megsziiletett a
szoftveres megoldas, a CRM (Customer Relationship Management) rendszer.

A CRM stratégia alapvetd célja, hogy kialakitsa a vevd hiiségét €és megtartsa azt. A vasarld hiisége
olyan elkdtelezett magatartast jelent a fogyaszto részérdl, amely feltételezi a pozitiv vasarloi attitiid
meglétét €s a kovetkezetes vasarloi magatartast.

A rendszer hasznalatanak célja, hogy a kiilonb6zé csatorndkon beérkezd informéaciokat
rendszerezze, egységesen, ligyfelekre bontva megjelenitse. Az igy felhalmozott tigyféltdrténeti
adatok felhasznaldsaval pedig javithatja a cég a hatékonysagat a partnerkezelés teriiletén, a
marketingkampanyok kidolgozasanak teriiletén és a termékfejlesztés teriiletén. Képes meghatarozni
igyfeleinek értékét, igy még hatékonyabba teheti a kiemelt ligyfélkor kezelését.

Azonban egy CRM informatikai megoldas bevezetési folyamata komplex 1épéssorozat Gsszessége,
melynek eredményeképpen a vallalkozads miikodése eredményesebb lehet, vevdi elégedettebbek
lesznek, a cég versenyképessége no.

A Dbevezetés sikerességét nagymértékben befolydsolja, hogy az eldkészitési és bevezetési
folyamathoz milyen stratégia kapcsolddik, a vallalat vezetdi mennyire kotelezték el magukat az 1y
iigyfélkezelés metodikaja mellett.

A magyarorszagi mikro-, Kis- és kozépvallalkozasok helyzete az elmult évek gazdasagi
véltozasainak hatdsdra nagyon nehézz¢ valt. A nyitott eurdpai piac, a gazdasagi valsag és az egyre
¢lesed6 verseny olyan gyors valtozast kovetelnek meg, amely komoly kihivast jelent a toke és
eréforrashiannyal kiizdd vallalkozésok szdmara. Ezért a KKV szektor szerepldi is egyre nagyobb
figyelmet forditanak meglévd ligyfeleik magas szinvonalt kiszolgdldsira. Ennek tdmogatdsara
gyakran keresnek informatikai megoldast.

Ha egy cég az iigyfélkezelés informatikai tdmogatasa mellett dont, tisztdban kell lennie azzal, hogy
egy hosszadalmas, koltséges, de minden bizonnyal értékes beruhdzasba kezd. A rendszer
bevezetésének tobb szakasza van, mely szakaszok kiilonb6z6 problémakat rejtenek magukban.

A helyzet fontossagat és a probléma valossagat mutatja, hogy megjelent a piacon egy olyan
szoftver, mely segitséget nyujt az informatikai bevezetések kovetkeztében bekovetkezd
szerkezetvaltozas kialakitdsaban és nyomon kovetésében. De vajon egy Uj szoftver bevezetése valos
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segitséget jelenthet egy olyan cég szamdra, amelynek vezetése a belsé folyamatok
racionalizalasénak kiizd?

1.2 Célok

Dolgozatom elsédleges célja egy olyan modszertani modell kidolgozasa, amely alkalmas arra, hogy
az ugyfélkezelési stratégia kialakitasa ¢s a CRM informatikai megoldas mellett donté KKV szektor
szerepldinek szoftverfiiggetleniil és lehetdleg iparag fliggetleniil tAmogatast nyujtson az elokészités,
kivalasztas, bevezetés és mitkddtetés teljes folyamataban.

Minden vallalati vezetonek tudnia kell, hogy egy szoftver megvasarlasa és implementaldsa nem
egyszeri koltség a vallalat részérdl. Az informatikai bevezetés hossz tava kapcsolatot jelent a
fejleszt, forgalmazo céggel, és allando anyagi terhet jelent a bevezetd vallalat szamara. Nem csak
az infrastruktura karbantartasi feladatainak ellatasa és a szoftverkovetési licenc éves dijanak
kifizetése miatt, hanem mert a piacon az ujabb és frissebb megoldasok megjelenése is arra
kényszeriti a vallalkozasokat, hogy ha versenyelOnyiiket meg akarjak tartani vagy éppen meg
akarjak szerezni vezetd pozicidjukat, akkor az informatika fejlodésével folyamatosan szamoljanak.

Munkam soran kizarolag a magyarorszagi mikro-, Kis- és kozépvallalati szektorra kivanok
koncentralni. Ennek oka, hogy a nagyvallalatok esetében mas kdrnyezeti feltételek (tokeerdsség,
hitelképesség) jellemzdek. Vizsgalatomban nem szerepelnek a kozmiiszolgaltatassal foglalkozo
vagy telekommunikacioés vallalatok és a banki szektor szerepléi sem, akik tipikus CRM
felhasznalok.

Kutatdsomat harom évvel ezeldtt kezdtem ¢€s két éves idGtartamra terveztem. Azonban a véllalati
szereplok elérése nehezebb feladatnak bizonyult, mint azt gondoltam. A CRM szallitok szama a
piacon igen sok. A verseny ebben a szektorban is nagyon erds. A valaszadasi hajlanddsag az interju
id6tartamanak varhato hosszasaga és a bels6é informaciok féltése miatt igen alacsony volt.

A téma fontossaga ¢és aktualitasa tiikrében dolgozatom elkészitése soran az aldbbi célokat tliztem
magam elé:

C1.A CRM informatikai rendszer bevezetéséhez kapcsolddd informatikai szallitéi gyakorlat
folyamatéanak és altalanos problémainak vizsgalata a magyar KK'V-ra vonatkozdan;

C2.A szallitdi cégek bevezetési gyakorlatanak Osszehasonlitidsa, a sikeres és sikertelen
bevezetési és milkodtetési esetek dsszehasonlitasa, elemzése;

C3.Az informatikai szallitok és megrendel6k motivacios kiillonbségének feltardsa, melynek
megrendeldt bevezetési igényeinek megfogalmazasaban;

C4.A szakértok és felhasznalok bevezetésre és miikodtetésre vonatkozo véleményiik alapjan
torténd szegmensek kialakitasa, jellemzése. Ezen attitidok ismerete segiti a projekt
tdmogatasaban résztvevd szakemberek kivalasztasat;

C5. A projekt kiilonb6z6 szakaszaiban felmeriilé problémék elhatarolasa, a problémat kivaltd ok
feltarasa, melynek segitségével a megrendel6i oldal elkeriilheti a bevezetés kudarcat;

C6.A CRM rendszer sikeres bevezetését ¢és hatékony mikddtetését tamogatod
szoftvervalasztastol fiiggetlen elméleti modell és modszertan Osszedllitasa, mely alkalmas a
bevezetési folyamat teljes korli timogatasara.

A célként meghatarozott kutatdsok eredményei varhatéan segitenek meghatarozni és rendszerbe
foglalni azokat az informatikai szallitokon és bevezeté mikro-, kis- és kdzépvallalkozasokon beliili
és kivili tényezéket és feladatokat, amelyek hatassal vannak a CRM informatikai rendszer
bevezetési ¢és mikodtetési folyamatara. Ez alapjan sikeriil egy olyan elméleti modellt és
modszertant kialakitani, amely hozzdjarul a CRM bevezetések atgondolt megtervezéséhez és
sikeres miikodtetéséhez.
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2 Irodalmi attekintés

21 CRM

Customer Relationship Management — azaz Ugyfélkapcsolati menedzsment. A kifejezés, bar 1j
keleti, a marketing szakirodalmaban az alapkérdések mar a 80’as években megjelentek. A
kapcsolati marketingnek kétféle értelmezését olvashatjuk a legtobb szakirodalomban. Az egyik a
fogyasztasi cikkek marketingje sordn elsdsorban a vevok hiiségének novelésével dsszefliggésben, a
szolgaltatasmarketing teriiletén a vevé megtartasat és a szolgaltatas mindségét hangsulyozza. A
masik a szervezetkézi (B2B) marketingben a vevd és az eladd kozotti interaktiv kapcsolatra
fokuszal.

Rust szerint (RUST- THOMPSON-HAMILTON 2006) a B2B piacon mar hosszii évek oOta
megfigyelhetéek személyre szabott, hosszl tdva kapcsolat épitését célzo stratégiai 1épések. Ilyen
példaul, hogy 6nallé pozicidként van jelen a globalis iigyféligazgatd, a menedzseri munkakdrben
megjelenik az tigyfélmenedzser, és olyan termékeket fejlesztenek, mely egy-egy ligyfél részérdl
megjelend igényt probal kielégiteni. Ma mar a B2C piacon is lathatunk hasonld példdkat. A
multinaciondlis cégek esetében megfigyelhetiink olyan kezdeményezéseket, amelynek célja a
vevOkiszolgalas szinvonaldnak emelése, az egyes fogyasztoi igények feltérképezése €s a termeékek,
szolgaltatasok fogyasztoi igények alapjan torténo fejlesztése.

Maga a fogalom — kapcsolati marketing — a 80°-as évek elején jelent meg a szolgaltatasmarketing
irodalmaban. A fogalom kiterjedt a mindségkdzpontu kapcsolatfelfogasra, majd késébb 1j
alapelvként értelmezték egyes kutatok szemben a tranzakciés marketinggel. Elterjedése a 90°-es
évekre tehetd, koriilbeliil a vallalati- és tigyféligények erdteljes megvaltozasanak idejére.

Lényege, hogy a fontos vevok megtartisa érdekében, kolcsondsen eldnyds, hosszi tava
kapcsolatokat alakit ki, illetve tart fenn a vallalat az tigyfelekkel. Célja a vevé megelégedettségi
szintjének fenntartasa vagy novelése. A kapcsolat alapja a fogyasztd magatartasanak megismerése
¢s annak feltarasa, hogy a vevé érdekelt-e a kapcsolat kialakitasaban. A kapcsolati marketing
feloleli a vallalat minden olyan tevékenységét és marketingeszkozét, amellyel ezt a célt elérhetik.
(LITTLE-MARANDI 2005)

A technologiai fejlodés is hatassal volt a marketingre. Az alabbi, 1. tablazat 0sszegzi a fejlédési
folyamatot egészen a huszadik szazad kezdetétdl napjainkig. Peter Doyle szerint (DOYLE 2002) a
napjainkban képviselt marketingfelfogast az Internet alapozza meg, amely az egyéni kapcsolatok
kialakitasara helyezi a hangsulyt.

1. tablazat: A technoldgia valtozasai és a marketingfelfogas fejlédése

Marka- Egyéni
Marketingfelfogas Disztribucio Eladas menedzsment kapcsolatok
Termék Egységes termék  Kevés Sok Rengeteg, testre
szabott
A piac mérete Akkora, Az orszagosbol  Célszegmensek Egyéni vasarlok
amekkora csak atmegy
lehetséges globalisba
Versenyeszk6zok Arak, koltségek Reklamozas, Pozicionalas, Parbeszéd,
eladas szegmentaldas  testre szabds
Kulcstechnologia | Tomegtermelés Televizio, Piackutatas Internet
média
Teljesitménymérce | Termelési Piaci Markavagyon  Elethossziglani
koltseg, részesed¢s, vevoérték
mennyiség nyereségkulcs

forras: (DOYLE, 2002. p.: 492)
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A disztribucid, mint marketingfelfogas a huszadik szazad elejétdl jellemzd, amikor a marketing
kialakult. Igaz, ekkor a marketing szerepe a forgalmazas megszervezésében kimeriilt, ami a termék
vagy szolgaltatas fogyasztokhoz torténd széles korli eljuttatasat jelentette. Ebben a korszakban a
tokeerds gyarak nagy tomeggyartasi technologiakkal eldallitott tomegtermékeikkel voltak jelen a
piacokon ¢s a sikeresség kulcsa a toke nagysaga volt.

A marketingfelfogas fejlodésének kovetkezd szakaszaban a termelés kozponti szerepét atvette az
eladés. A hideghébort utan a jovedelmek alakulasa és a fogyasztdi tudat felébredése megkovetelte a
vallalatoktol, hogy az eddig elfogadott tomegtermékeik helyett tobbet kinaljanak fogyasztoik
szamara. Ebben az iddszakban mar a marketing feladata volt a termékeket vonzovéa tenni a
fogyasztok szamara. A kereslet novelését foként a reklammal és az eladasi stratégia kialakitasaval
probaltak elérni.

Az 1960-as évektél az 1990-es évekig a markamenedzsment, mint marketingfelfogas volt a
népszeri. Ebben az idészakban mar megelozte a termékek értékesitését a fogyasztodi igények
felkutatasa, valamint a piackutatds. Itt mar a vevOk igényeihez alakitottdk a termelést, tehat
figyelembe vették a fogyasztok sziikségletét. A marketing tevékenység kozéppontjaban a
piackutatason kiviil a szegmentéacid, a pozicionalds és maga a marka all. A vallalatok annak
ellenére, hogy a vevoket helyezték mar a kozpontba, a technikai korlatok miatt még nem épitettek
ki veliik olyan kapcsolatot, mint az Internet elterjedése utan.

A vilaghalo elterjedésével a vallalatok részére egyre konnyebbé valt a kapcsolatok kialakitasa
vevOikkel. Ebben a korszakban a marketing tevékenység az egyéni kapcsolatok kiépitésére és annak
fenntartasara dsszpontosit. A termékeket az egyéni vasarlok igényeinek megfelelden alakitjak, ami
miatt vasarloik kotddnek hozzajuk. A vallalatok versenyeszkdze a parbeszéd, amely soran a
sziikségleteknek megfeleléen alakithatjak a termékeiket. A kulcstechnologia az Internet, amely
forradalmasitotta a marketinget.

»Az egyéni marketing koncepcidja szerint az eredményes marketing kulcsa az interaktiv
kommunikéci6 felhaszndlasa a személyre szabott termékekkel és szolgaltatasokkal létrehozott
magasabb rendii értéken alapuld egyéni vevokapcsolatok kialakitasara.” (DOYLE 2002 p.: 491)

2.2 CRM kialakulasa

A harom betiis mozaiksz6 csak a 90’-es években terjedt el, de a gyakorlati marketing szakemberek
szamara addig sem volt ismeretlen a személyre szabott kommunikaci6 vagy a kapcsolatfelvétel
kiilonb6z6 csatornakon keresztiil és a hiiséges vev fogalma is ismeretes volt a kereskedelemben.

Payne a kialakulas okaként az alabbi tényezdoket emliti:

a tranzakcio alapt marketinget felvaltja a kapcsolati marketing;

a vallalatok felismerik, hogy a vevé nem csak cél, hanem eszkoz is;
a funkcionalis szervezetek folyamatalapuva valésa;

az egyénre szabott marketingmodszerek megjelenése;

a technologiak fejloddése az informacid feldolgozasban;

az informaciok proaktiv alkalmazésa a reaktiv hasznalattal szemben.

(PAYNE 2007)

Mester szerint (MESTER 2007) két fontos trend jatszott szerepet a CRM kialakulasaban. Az egyik
a termékek kozotti kiilonbozoségek csokkenése, amely arra kényszeriti a piaci szereploket, hogy
testre szabdssal probaljak megkiilonboztetni magukat versenytarsaiktol. A masik az
informaciotechnolédgiai fejlédés, amely lehetdveé tette, hogy az tligyfelekrél keletkezd adatokat
kiilonbozd szoftveres tdmogatas segitségével gylijtsék és elemezzék a vallalatok.

,Mivel a véallalatok ma kozvetlen kapcsolatot tartanak az iigyfelekkel, radikalis ujjaszervezést kell
végrehajtaniuk, hogy a kapcsolatok apolasat a markaépités elé helyezzék.” (MOORMAN C.-RUST
R.-BHALLA G. 2010)

4
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fgy tehat alapvetden megvaltozott a cégek miikodési stratégidja, az értékesités koncepcidja. Amikor
mar nem a termék all az értékesités kozpontjdban, a cél nem egy konkrét termék értékesitése
barmilyen mennyiségben, barkinek, az elérhetd maximalis profit mellett, hanem a vasarl6 keriil az
értékesités célkeresztjébe. A marketingszakember €s értékesitd valamint a vallalat k6zos célja, hogy
az ugyfélnek a lehetd legkiilonfélébb terméket tudja eladni a lehetd legnagyobb nyereséggel, az
tigyfél megelégedettsége mellett. (ERDELYI- KOVACS-MERENYI- SZAMELY 2006, p.: 23)

crer

Ez a szemlélet hatdssal van az iizleti tevékenységekre és a vallalat minden szervezeti egységére, a
pénziigy, marketing, logisztika, mindségbiztositds, informatika, értékesités teriileteire és a dolgozok
minden szintjére, felsd vezetdktol a front office kdzvetlen ligyfélkapcsolat-tartojaig.

Ennek hatasara természetesen fokozatosan valtozik a vallalatok viszonya tigyfeleikhez. Igyekeznek
minél tobb teriileten érvényesiteni az ligyfélkozpontusagot. Ma mar nem csak a szolgaltatd vagy
kereskedelmi cégek, hanem a gyartd cégek is egyre nagyobb hangsulyt fektetnek az tigyfélszolgalati
tevékenységiikre, a panaszkezelésre, a CRM funkciok minél szélesebb korii megjelenésére. (AHN-
SOHN 2009) Ahhoz azonban, hogy ez sikeres lehessen és hatékonyan miikodhessen, folyamatosan
fejlodhessen, a vallalatoknak tobblépcsds fejlodési folyamaton kell végigmenniiik. Ezt az
igyfélkozpontisagot érvényesiteni kell a szervezeti struktiraban, be kell épiteni a vallalati
dolgozok értékrendjébe, és meg kell ismerni a vasarlok szokasait. Ma mar nem elég ,,csak”
értékesiteni, a tobbletszolgaltatdsok nyujtasa, a folyamatos kapcsolattartds elengedhetetlen feltétele
az ugyfélmegtartasnak. Ezt a fejloddést kovethetjiik nyomon a Consero Stratégiai és Vezetési
Tanacsado Kft abrajan. (1. abra)

Fokusz . .
Ugviél-szerzés Ugyfél-megtartis Mirka érték novelése
Termékértekesités Kereszt-érétkesités Intelligens iigyfél-
Uzleti » Csatorna-hatékonvsig s Csatoma- s Ugyfélszokasok
célok » iigyfél-elégedetiség hatékonvsig elérejelzése
e figyfel-elegedettség * Markaépités es
iigvfelerték novelese
» Integraltan kezelt
« Tdbb interakcids igyfel-
Foevasstor i lehetdség vallalat és kommunikaciok és
rogyasziol . E(eny:elmesebb . tgyfel kozott tranzakcié
dlmény iigyfél-wanzakeiok
1952 1554 1556 1558 2000 2002 2004

1. Abra: Vallalatok és iigyfeleik kapcsolatanak fejlodése
forras: (MESTER 2006, p.: 88)

A CRM rendszerek megjelenését az ligyféladatok tartalmi és szerkezeti felépitésének valtozésa is
indokoltta tette. A régi ERP (integralt vallalatiranyitasi rendszerek) hasznaloi a CRM rendszerek
megjelenése elbtt is nyilvantartottak tigyféladataikat. Azonban az adatok els@sorban a pénziigyi
tranzakciok tamogatdsara szolgaltak. Nem voltak alkalmasak olyan elemzésekre, amelyek
segithették az tlgyfélérték szamitast vagy a keresztértékesitési lehetdségek felajanlasat. De
igyféladatokat taldlhattunk a levelezérendszerekben vagy a beszallitoi lanc kezelését végzo
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alkalmazasokban (SCM) is. Az igy nyilvantartott adatok elsésorban inkonzisztensek voltak, hiszen
ugyanarrol az tigyfélrél akar 2-3 kiilonboz6 adatbézis is tartalmazott informaciokat. Igy nagy volt az
emberi mulasztds okozta hiba lehetdsége, csokkentve ezzel az adatok értékét. Ezek a kiilon tarolt
informaciok megnehezitették az elemzéseket €s egyes iizleti folyamatok leképezését is lehetetlenné
tették. Emellett az adatbiztonsagot is veszélyeztette a parhuzamos adatbazisok hasznalata (azonos
jelszavak, felhasznalonevek alkalmazésa). A tavoli elérés biztositasa pedig lehetetlen volt, hiszen a
rendszer semmilyen egységességet nem mutatott. Ezek is szerepet jatszhattak abban, hogy az uj
stratégia megjelenése utan nem is olyan sokkal megjelent a piacon egy olyan informatikai fejlesztés,
mely ezt az 0j filozofiat, stratégiat, vallalati szerkezetet hivatott tamogatni. (HZ 2002)

2.3 CRM definiciok

crcr

vagy informatikailag megkozelitve vallalati szakemberek, a CRMguru.com szerkeszt6i adtak
tobbféle meghatarozast a CRM-re Definitions of CRM cimmel.

CRMGuru.com hivatalos definicioja szerint

»A CRM egy ilizleti stratégia a vasarlok Kivalasztasara és kezelésére a hosszu tava értékek
optimalizalasara. A CRM-hez vasarlo kozponta {iizleti filozofia és kultara sziikséges, hogy
tamogassa a hatékony marketing, eladasi és szolgaltatasi folyamatokat. A CRM alkalmazasok
hatékony CRM-t tesznek lehetévé, feltéve hogy a vallalkozasnak megfelel6 vezetosége, stratégiaja
és kultaraja van.”

Dick Lee CRM és marketing szakértd, a Minneapolisi High-Yield Marketing igazgatdja

»A CRM olyan vasarlo-kozpontu tizleti stratégiak bevezetése, melyek iranyitjak a funkcionalis
tevékenységek ujratervezését, melyek a munkafolyamatok atszerkesztését igénylik, melyeket
tamogat, de nem vezet a CRM technologia.”

Martin Brendling CRM konzultins, The Simple Group Limited

A CRM célja olyan iizleti stratégiak és a tamogato technologiak fejlesztése és implementalasa,
melyek sziikitik a réseket a szervezet jelenlegi és lehetséges teljesitménye kozott a vasarlok
megismerésében, a novekedésben és a megdrzésben. Mit jelent ez a szervezet szamara? A CRM
javitja a vagyon hozadékat. Ebben az esetben a vagyon a vasarlok és a lehetséges vasarlok bazisa.”

Jennifer Pratt, Matrix Associatés

A CRM olyan menedzselési iranyzat vagy modell, ami a vasarlot helyezi a tarsasag folyamatainak
¢és gyakorlatanak kozpontjaba. A CRM felhasznalja a legkorszeriibb technologiat, az integralt
stratégial tervezést, a kozvetlen és személyes marketing technikakat és szervezeti fejlesztési
eszkozoket a belsd és kiilsd kapcsolatok épitésére, hogy ndvelje a profit hatarokat és a
termelékenységet a tarsasagon belil.”
http://www.greaterchinacrm.org/eng/content_details.jsp?contentid=413&subjectid=104

Gartner Group

,»A CRM azt a koncepciot jelenti, amiben egy cég atfogd képet adhat az iigyfeleirdl azért, hogy a
lehetd legszorosabb kapcsolat j6jjon 1étre kozottiik, és az ligyfeleken elérhetd legnagyobb profitra
tegyen szert a cég. A rendszer Osszegyljti, értelmezi €s integralja az adatokat, dsszeveti a piaci
valtozokkal azokat, ennek megfelelden komplex dontés el0készité anyagok létrehozasara képes.”
(BALOGH in PISKOTI (szerk.) 2009)

Adrian Payne

»A CRM olyan stratégiai modszer, amelynek célja, hogy magasabb részvénytulajdonosi értéket
teremtsen a fontos ligyfelekkel és tligyfélszegmensekkel fenntartandd megfeleld kapcsolatok
kialakitasaval. A CRM egyesiti magaban az informatika lehetéségeit és a kapcsolati marketing

crer
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Fontos tudni, hogy a CRM tagabb lehetdségeket biztosit az adatok és az informéciok hasznalatara
annak érdekében, hogy megértsiik az ligyfeleket és jobban meg tudjuk valdsitani a kapcsolati
marketing stratégidkat. Ehhez az emberek, a miiveletek, a folyamatok és a marketinglehetdségek
funkcidkon ativeld integracidja sziikséges, melyet az informaciok, a technologia és az alkalmazasok
tesznek lehetévé.” (PAYNE 2007)

Gritsch Matyas

,Olyan vevdorientalt filozofia, amely a modern informacios ¢s kommunikacios technikakra épitve
hosszu tavon nyereséges vevokapcesolatok kialakitasara torekszik.” (CHIKAN-WIMMER 2004, p.:
195)

Szamos definiciot taldlhatunk még, azonban megallapithatd, hogy bizonyos kulcsfogalmak
mindegyikben megjelennek. Egyik sem nélkiilozi a stratégia, technologia, ligyfél, szervezet és
egyittmiikodés fogalmakat. Bizonyos tehat, hogy barhogyan is fogalmazzak meg a CRM
kulcsfogalomban nem. Valamint az is jol lathato, hogy a technologiai kialakitas, az informatikai
megoldas a CRM stratégidnak egyfajta modern eszkozzel torténd tamogatasa. A CRM filozofia
vallalati meglétéhez ¢és alkalmazisdhoz, a wvallalat iigyfélkezelésének magas szinvonala
miikodéséhez nem sziikséges feltétel. A CRM informatikai megoldas mikodése a cég

crer

Mester szerint (MESTER 2006) a CRM megkdzelitésekben 6t féle kategoria lelhetd fel.

e Marketing alapti megkozelités
Egyes szakemberek a CRM-et elsdsorban a marketingstratégia részeként értelmezik, mely
elsdsorban az értékesités, a vevoszolgalat és a marketing tdmogatasara hivatott.

e Automatizalas
Néhany megkozelités kizarolag a technikai hattér, az informatikai tdmogatas ¢és az IT
eszk6z0k modern alkalmazas lehetdségeit emlitik, mint a hatékonysagnovelés eszkozét.

o Ugyfélérték kozpontii megkozelités
Tobb olyan definicid is 1étezik, amely az lgyfélérteék szamitdsara és ezen keresztiil a
véllalati nyereség maximalizalasara helyezi a hangsulyt.

o Ugyfélkdzponta megkdzelités
Bizonyos meghatarozasok arra épiilnek, hogy a termékkodzpontl szervezet mar elavultta valt,
és az 1j, modern szervezettipus az ligyfélkozpontl szervezet, melynek filozo6fidja athatja a
szervezet egészét.

e Folyamatszemléletli megkozelités
Szamos definici6 kisérli meg a vallalati tevékenységek folyamatalapti megkdzelitését, igy az
igyfélkezelést is folyamatszeriien értelmezik.

Az ot kategoria kialakitdsa utdn Mester megkisérli egy atfogdé CRM definicid megfogalmazasat,
melyben szintetizalja az 0t kategoria legfontosabb elemeit. Dolgozatomban a tovébbiakban ezt
tekintem a CRM elsédleges meghatarozasanak. (2. abra)

»A CRM egy olyan Osszvallalati ligyfélkdzpontii stratégia, mely a véllalati folyamatokat az
ugyféligények minél eredményesebb kiszolgaldsa érdekében integralja egy, a legmodernebb
technologiat képviseld informatikai megolddsba, melynek alapjdul egy minden {tigyféladatot
tartalmazd adattarhaz szolgal. Az informatikai tamogatéds és az egységes adatbazis révén lehetové
valik az tgyfélfolyamatok automatizaldsa ¢s az Tligyféladatok feldolgozdsa a nyereség
maximalizdlasa érdekében. Az ligyfélkapcsolatok kezelésének kiemelten fontos eleme az emberi
tényez6.” (MESTER 2006, p.: 90)
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dsszvallalati
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2. abra: Az iigyfélkapcsolatok atfogé megkozelitése
forras: (MESTER 2006)

2.4 CRM tipusai
Informatikai szempontbdl vizsgalva a CRM egy tligyfélkozpontt e-business megoldas.

A CRM alapvetéen egy informacids adatbazisra, adattarhazra épiil. Ehhez kapcsoldédnak bizonyos
internetes alkalmazasok. Célja, hogy a vallalat az ligyfelekrél meglévd adatok megszerzése és
elemzése révén jelentds mennyiségli €s nagyon értékes informdacidt szerezzen a vésarlasi
szokasokrol, vevOi preferencidkrol, s ezaltal modot adjon annak meghatirozéasara, hogy kik a
legfontosabb tigyfelel.

2.4.1 Funkcionalis megkozelités alapjan

A szakirodalom szokdsos osztdlyozasa alapjan a CRM rendszereket a cégen beiili funkcidk és
feladatuk megjelenése alapjan harom nagy csoportba sorolhatjuk. A forgalmazoi piacon is ezzel a
tipizalassal talalkozhatunk a leggyakrabban.

e operativ CRM

,Ez a teriilet, amely az iizleti folyamatok automatizalasaval foglalkozik, beleértve a front office
igyfélkapcsolati pontokat is. Ezek a terliletek alkalmazzak az értékesités, a marketing és az
ugyfélszolgalat automatizalasat. Hagyomanyosan az operativ CRM jelentds részét teszik ki a
vallalati koltségeknek, mivel sok vallalat fejleszt call centereket, illetve értékesitésautomatizald
rendszereket. A CRM-rendszerek szallitoi igyekeznek egyre tobbféle operative CRM-megoldast
kinalni” (PAYNE 2007)

Hetyei ezt azzal egésziti ki, hogy ez a rendszer iranyitja és szinkronizalja az ligyfél interakciokat a
marketing, az értékesités teriilete mellett a szerviz teriiletén is. Hangsulyozza, fontos, hogy minden
tgyféladat a keletkezés helyén rogzitésre keriiljon, s rendelkezésre alljon ott ahol, és amikor
sziikség van ra. Ebbe a feladatkorbe tartoznak a front office munkatarsak is, az tigyfélkapcsolati
pontok dolgozoéi. (HETYEI 2004)

MESTER azonban felhivja a figyelmet, hogy az operativ CRM rendszerek az ligyféladatok széles
skalajat képesek megjeleniteni, de elemzésre, analizisre képtelenek.” (MESTER 2007)
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e analitikus CRM

»Azoknak az adatoknak a rogzitését, tarolasat, szervezését, elemzését és felhasznalasat foglalja
magaban, amelyek a vallalat napi miikddése soran keletkeznek. Az analitikus CRM-megoldasok
operativ CRM-megoldasokkal torténdi integralasa fontos szempont.” (PAYNE 2007)

Hetyei megfogalmazza, hogy az analitika segitséget nyujt az informacioforrasok optimalizalasaban
annak érdekében, hogy eldsegitse a profitabilis ligyfelek megtartasat, tobbek kozott az tligyfelek
kiilonb6z6 szempontok szerinti csoportba rendezésével, ligyfélszegmentacioval, ligyfélvandorlas
elemzésével vagy a marketingkampanyok célkozonségének meghatarozasaval. Lehetdséget ad arra,
hogy marketing célu elemzéseket végezzen a vallalat. Ezen feliil keresztértékesitésre vonatkozo
elemzések készitésére, termékaffinitasra vonatkozd elemzések végzésére, ligyfélérték szamitasi
modellek alkalmazasara, lemorzsolodasi modellek alkalmazasara ¢és kampéany menedzsment
megoldasok muikodtetésére is modot ad. (HETYEI 2004)

Mester szerint, aki er6sen informatikai megkdzelitéssel vizsgdlja az analitikai eszkozt ,,az
adattarhaz és a hozza kapcsolddo elemzd eszkozok egyiittesét értelmezziik 1ényegében analitikus
CRM-ként. Amibdl az eszkozok egyiittese valdjaban megoldas lesz, az a mar tobbszor emlegetett
integracid kozottikk, mely idedlis esetben elrejti az egyes eszk6zok hatdrait is a felhasznald eldl,
illetve az eldzetesen, nagyjabol — legalabb iparagi szinten — testre szabott iizleti intelligencia, mely
jo alapot biztosit a vallalat informacidigényébdl adodd problémainak orvoslasara”. (MESTER
2007)

e kollaborativ CRM

,»A kollaborativ szolgéltatasok és az infrastruktira alkalmazésat takarja, amely kapcsolatot teremt a
vallalat és a tObbcsatornas értékesitési rendszer kozott. Ez a rendszer koti Ossze az iigyfeleket, a
vallalatot és alkalmazottait.” (PAYNE 2007)

Hetyei hozzateszi, hogy a kollaborativ megoldas eldsegiti az egyiittmiikodést a szallitokkal, a
partnerekkel és az ligyfelekkel a folyamatok tokéletesitése és az ligyfelek igényeinek kiszolgalasa
érdekében. A kollaborativ CRM az Gsszes értékesitési csatorndra kiterjeszti az ligyfelekkel valo
kapcsolattartast, példaul egy bank esetében a bankfiokokra, a mobilbank-szolgaltatasra, az
internetre, és egyebekre. (HETYEI 2004)

Mester szerint ,,a kollaborativ CRM célja az tligyfelek, a szallitok, a partnerek és a vallalat kozotti
interakciok tamogatdsa; valamint a hatékony kommunikacié és koordinacié megteremtése €s az
igények kiszolgalasa érdekében az iigyfél informacioknak a szervezet tagjai kozotti megosztasa”.
(MESTER 2007)

A gyakorlatban ezek a hatarvonalak elmosddnak. Az egyes funkcionalis tipusok 6nmagukban kevésbé
hatékonyan képesek miikddni, mint egyiittesen. Az operativ. CRM adatgyiijtésének hasznossaga
megkérddjelezhetd, ha abbol analitikat, jelentéseket, elemzéseket és eldrejelzéseket nem tud a
felhasznal6 késziteni. Egy CRM alkalmazas filozofiaja a cég egészét athatva pedig egyértelmiivé teszi,
hogy a vallalatnak ezt a filozofiat nem csak az tigyfeleire, hanem a partnereire €s a munkatarsaira is Ki
kell terjesztenie.

2.4.2 Forgalmazéi osztalyozas Payne nyoman

Payne szerint a forgalmazoi piacon a CRM-ek kozott kiillonbséget tesznek még az alabbi
szempontok alapjan is:

e Stratégiai CRM

crer

igyfélkapcsolatokkal foglalkozik, melyek hossza tava értéket képviselnek a cég szamara.
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e E-CRM

Ez a tipus els6sorban az elektronikus kereskedelmi eszk6zok tamogatasara, az elektronikus
értékesitési csatornak alkalmazasanak segitésére alkalmas.

e PRM — partnerre iranyulé kapcsolati marketing

Ez a CRM tevékenység a vallalat partnereivel és viszonteladdival fenntartott kapcsolat apolasat
segiti. Ezen beliil megkiilonboztethetliink kiilonboz6 teriileteket vagy szintet, amely kiemelkedd
szerepet kap. Ezek a technikai, a marketing és az értékesités teriilete.

(PAYNE 2007)

2.4.3 Fejlesztési, tervezési folyamat alapjan

e Dobozos termékek

Ezek a termékek altaldban az internetrdl letolthetd vagy adathordozd segitségével telepithetd
megoldasok. Az ilyen tipusi megolddsok esetében nincs lehetdéség az egyedi igények
megjelenitésére a szoftveren beliil. A valtoztatdsokat a fejlesztok végzik, bizonyos idokozonként,
ezeket azonban tobbnyire az ligyfelek altal beérkezett igények alapjan végzik el. Ezeket a
valtoztatasokat vagy mindenki megkapja, vagy ha telepitett szoftverrdl van sz9, az is elképzelhetd,
hogy a vasarlas pillanatiban é16 verzio az 6rok verzié. Altalaban az alap iigyfélkezelési teriileteket
fedi le. Kezelési csoportjai lehetnek az tigyfél, a termék, az arajanlat, a megrendelés, a megkeresés
¢s a szerzddés. Tobbnyire képesek egy viszonylag teljes korli termék-, és ligyfélnyilvantartisra. Az
igyfelek kiilonb6zé szempont szerinti csoportositasban lekérdezhetéek. Név, sorszam, ligyfélkod,
iranyitoszam, varos, utca, Stb. Partner megkeresések és értékesitési folyamatok dokumentalasat,
nyomtatasat is lehetévé teszi egy ilyen rendszer. Szerz6dések, fix megallapodasok rogzitésére és
nyomtatasara is van lehet6ség. Naptarfunkciot tobbnyire tartalmaz, amely alkalmas lehet kozos
naptarvezetésre ¢€s/vagy arajanlatok, vevOi rendelések ¢€s proforma szdmlédk rogzitésére,
lekérdezésére, nyomtatasara.

A hagyomanyosnak mondhat6 kényelmi funkcidkat is megtaldlhatjuk, mint a beépitett jogosultsagi
rendszer, beépitett, helyzetérzékeny sugo, listdk konvertdlasa excel, pdf, illetve szdveges
allomanyba, beépitett iranyitdoszdm-gylijtemény, gyorsgombos elérések, felhaszndlokra szabott
egyedi beallitasok, elektronikus felhasznaloi kézikonyv. A felhasznald hirlevélbdl tajékozodhat a
frissitésekrdl, amelyek tobbnyire az adott cég weboldalardl toltheték le. Hasznalata egyszerd,
konnyen elsajatithat6. Ha nincs sziikség statisztikai adatok kinyerésére, akkor egy adatnyilvantartas
tdmogatasara kivaloan alkalmas terméket kap a felhasznalo. Kezdeti 1épésként jo6 megoldas lehet
kiilondsen a mikrovallalkozasok szamara.

e Fejleszthetd standard megoldasok

Lényege, hogy egy mar elkészitett CRM megoldast vésarolhat a megrendeld, melyet kisebb-
nagyobb mértékben a fejlesztd-szallitd a vevd igényeihez igazit. A standard megoldas eldnyeit
tartalmazza, tehat egy jol atgondolt szervezeti struktura van leprogramozva egy hatékonyan mitk6do
folyamattal. A modell alkalmas nem ipardg specifikus vallalatok tligyfélkezelési tamogatasara.
Ugyanakkor az egyedi igényeket is viszontlathatja benne a megrendeld.

Ezek a termékek rendelkezhetnek mar kiilonallo értékesités, tigyfélszolgalat modullal, amely ezen
tertiletek feladatainak {litemezését segiti. Az értékesités modul megkdnnyiti a potencialis vevok és
az ¢értékesitési lehetdségek nyilvantartdsat, valamint az értékesités eredményeinek mérését ¢és
elorejelzését. Az tigyfélszolgalat modullal az tigyfélszolgalati ligyintézok teljes kori tamogatast
nyUjthatnak a vevék megkereséseinek ¢és bejelentéseinek nyilvantartasatol a kezdeti
kapcsolatfelvételtdl egészen a problémak megoldasaig, tehat az tligyfelekkel folytatott kapcsolat
teljes folyamatat képes nyomon kdvetni. A marketing modul segitségével a cég marketinges
munkatarsai kihasznalhatjdk a rendelkezésre allo tigyféladatok el6nyeit. Konnyebb lesz a
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kampanyszervezés, a direktmarketing célcsoportjainak kialakitdsa és a marketingtevékenység
sikerének megitélése. A szolgaltatasiitemezés funkciojaval az tligyfelek részére nyujtott
szolgaltatasok iitemezése ugy kozpontosithatd €s automatizalhato, hogy az idépontok lefoglaldsanak
folyamata egyszeriibbé valik. Ezek a rendszerek tobbnyire rendelkeznek levelezési programmal,
vagy integralhat6ak a mar meglévo rendszerrel.

e Fejlesztett termékek

A fejlesztd cégek kozott kevés olyat talalunk, akik vallaljak a teljes szoftverfejlesztést gyakorlatilag
a nulladik 1épéstdl. Bemutatasa azért nehéz, mert nincsen egy kialakitott szoftveregész, hiszen
minden megrendelé az igényének megfelelot kaphatja. Ezek a megoldasok tobbnyire specialis
iparagi megoldasokként sziiletnek olyan vallalatoknal, ahol a munkafolyamatok nagymértékben
eltérnek az altalanos tligyfélkezelési folyamatoktol. Nagy elénye, hogy a vallalat sajat szervezeti
struktarajat és metddusait latja viszont a szoftverben. Azonban ez nagy veszélye is lehet egy ilyen
fejlesztésnek, hiszen a berogziilt, esetlegesen rosszul vagy kevésbé hatékonyan mikodo szervezetet
is leképezheti benne a programozo.

2.4.4 Informatikai szolgaltatas alapjan

e Hagyomanyos halézati modellben

Az ilyen tipusu szolgaltatds esetén altaldban sziikség van egy kozponti, nagy teljesitményii
szervergépre, amelyre feltelepitik a rendszer adatbazisat és a kezelé motort valamint az egyéb
szolgéltatdsokhoz sziikséges szoftverelemeket. A felhasznaldi gépeken a belsd halozaton keresztiil
vagy a hagyomanyos internetprotokollon keresztiil lehet elérni a programot. Ritkan, de az is
eléfordulhat, hogy a kiszolgal6 gépekre 6nalld kliensprogramot kell telepiteni €s annak segitségével
lehet kapcsolodni a szerverhez. Ennek a tipusu szolgaltatdsnak hatranya lehet a nagymértékti IT
beruhdzas igénye és az allando karbantartds magas koltsége. Az adatbiztonsag elérése céljabol
egyéb kiegészitd technikai eszkozoket €s modszereket is biztositani kell, amelyért a bevezetd cég a
felelOs.

e Téavoli szolgaltatas nyajtasaval

Az elmult években jelentek meg a piacon az ugynevezett Pre-Paid termékek. Ezek nagy eldnye,
hogy szinte semmilyen informatikai beruhdzast nem igényel bevezetésiik. A prepaid jelzdt, az angol
jelentésének megfeleloen az eldre fizetett szolgaltatds esetében hasznaljuk. Tehat egy olyan
szolgaltatasrol beszéliink, amelynek ellenértékét a fogyasztd a vasarlas pillanatdban kifizeti, a
tényleges hasznalatra viszont csak késObb keriil sor. Kedvelt megoldds ez ma a mobiltelefon
szolgaltatoknal (feltolthetd kartya). Amennyiben nem fizeti a megrendeld a dijat, gy a szolgaltatas
szamara mindaddig nem elérhetd, mig egyenlegét ismét fel nem tolti. Adatait szerverparkban
tartjak, az adatbiztonsadg garantdldsa a szolgaltato feladata. A kommunikéci6 legtobbszor a banki
kommunikéciohoz vagy a webaruhazak oldalan is hasznalt https séma hasznalataval zajlik, ami azt
takarja, hogy a hétkdznapokon alkalmazott http protokollba egy autentikalé (titkositd) SSL vagy
TLS réteg épiil. Ez teszi lehet6vé a biztonsagos kommunikaciot szerver és kiszolgalo kozott.

Az elmult évek nagy vivmanya ezen a teriileten az ugynevezett felhd alapi szolgéltatds, mely
lehetove tette, hogy kiilondsebb hardverberuhazas nélkiil, tavoli elérési szolgaltatassal vegyék
igénybe a megrendelék a CRM szoftverek nyujtotta lehetdséget. Ilyenkor a felhasznéalok az
interneten keresztiil érik el a cég altal ,bérelt” programot. Az adatok biztonsagat garantilja a
titkositott protokoll. Az adatbazis biztonsagat pedig altalaban tlikrozés technikaval oldjdk meg.
Azonban egyre tobb szolgaltatd van a piacon, ezért valasztaskor nagyon alaposan ellendrizni kell a
referencidkat és a biztonsadgtechnikai eldirasokat, hogy ne veszitsiink adatot egy esetleges
szolgaltatoi probléma miatt.

11



DOI: 10.14751/SZIE.2014.034

2.5 CRM funkecioi

A NetSurvey Intézet 2001-2002-ben végzett magyar nagyvallalatok informatikai és pénziigyi
szakembereinek megkérdezésével egy kutatdst, melyben tobbek kozott azt is vizsgaltak, hogy mely
teriileteken alkalmazzak a nagyvallalatok a CRM-et. Itt elsé helyen az értékesités, kereskedelem
végzett, amire a valaszadok 50%-ka valaszolt igennel. A marketing 38%-ot, mig az ligyfélszolgalat
13%-ot ért el. (BOKKER 2002)

A valaszadok néhany szazaléka megjelolte ezen felill a pénziigy, cégvezetés és IT szolgaltatasok
tertiletét is. A kutatas eredményébdl is jol lathato, hogy a nagyvallalati szegmens nem hasznalta ki a
CRM adta lehetoségeket.

A CRM funkcioi nagyon sokrétiiek lehetnek. Funkcionalitasuk gyakran attol fiigg, hogy a fejleszto
maga hogyan értelmezi a CRM-et, 6 mit tart fontosnak az tigyfélkezelés kapcsan. Ennek ellenére
vannak bizonyos hagyomdnyosnak tekinthetd funkciok, amelyek részben vagy Osszességében
megtalalhatoak az egyes rendszerekben. Ilyen példaul:

a vevoszolgalati funkcid,

az ugyféltorténet kezelése,

az ligyfélszegmentacio,

a termékkosar elemzés,

a lemorzsolddas elemzés,

a kockazatelemzés,

a marketing tdmogatdsa, kampanymenedzsment,

a valaszadasi modell épitése,

az eldrejelzések készitése,

a kimutatasok készitése.

Ha csoportositani probaljuk a funkciokat, akkor harom teriiletet kiilonbdztethetiink meg.
e Belso folyamatok

Ide tartozhat a munkafolyamat tdmogatasa, a munkatarsak teljesitményének nyomon kovetése vagy
a kiilonbozé naptar funkcidk. CRM fejlesztéstdl fiiggden lehetéség van direkt marketing
kampanyok menedzselésére, eredménymérésre, személyre szabott hirlevél kiildésre, napi feladatok
menedzselésére, emlékeztetok létrehozéasara. Vezetdként a kollégdk kompetencidit és leterheltségét
figyelembe véve oszthatok ki az egyes feladatok, majd ezeket a rendszer naplozasanak segitségével
nyomon lehet kovetni. Szabadsdgon 1évé vagy tavozd értékesitét helyettesithet barmelyik
munkatars, hiszen a rendszer minden adatot, feljegyzést tarol. Nyomon kovethetd a munkatarsak
napi tevékenysége, munkaidd kihasznaldsa. Mindezek természetesen csak akkor érvényesiilnek, ha
a szervezet minden tagja kotelezd érvénylinek tartja az adatok rogzitését a rendszerben.

e Ugyfél folyamatok

Ide tartozik a vevdszolgalati funkcid és az ligyféltorténet kezelése. Az ligyfelekrdl nyilvantartott
adatokat alapvet6en harom nagy csoportra oszthatjuk.

a. Alapadatoknak tekinthetéek azok az adatok, amelyek az iigyfél személyes adatait,
elérhetdségét tartalmazza. A cég stratégiajatol fliggden rogzitésre keriilhetnek bizonyos
haztartasra vonatkoz6 adatok, mint példaul a havi jovedelem, miiszaki cikkek a haztartasban,
személygépkocsi tipusa, hobby, stb.

b. Vasarlasi szokasok is feljegyezhetdek, hogy tudja az értékesitd kolléga, kinek, mikor, mit
adott el, megkonnyitve ezzel a keresztértékesitést, a terméktamogatas menedzselését, stb.

c. Egyéb tranzakciok is nyilvantarthatéak, mint a reklaméciok, iigyfél besorolasa a vallalat
szempontjabol, honnan érkezett hozzank, és egyéb személyes feljegyzések, amelyek segitik
az ugyféllel folytatott kommunikaciot.

Természetesen a felsorolds a teljesség igénye nélkiil késziilt, hiszen minden vallalat ¢€letében
egészen egyedi igényeket is képes kielégiteni egy jol paraméterezett rendszer.
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e Statisztikak

Ide soroljuk az iigyfél szegmentacidt, termékkosar elemzést, lemorzsolodas elemzést,
kockazatelemzést, stb. A begyiijtott adatok elemezhetdek, kiilonbozd szlir6k €s Osszetett feltételek
alapjan jelentések, kimutatdsok, készithetok. Ez nagyban segiti az eldrejelzések készitését, a
tervezési folyamatot, termékfejlesztést és a szervezet 6nnon fejlodését is. Segithet a kdvetendd 1t
megtalalasaban, kijelolésében, hiszen nem kell vakon tapogatdzni az ismeretlenbe. Rengeteg
kérdésre megtaldlhatd a valasz. Ehhez természetesen sziikség van arra, hogy az adatok
rendszeresen, kovetkezetesen bejegyzésre kertiljenek, €s pontosak legyenek.

A felsorolt funkciok egyes rendszerekben az integralt rendszerekhez hasonléan (KOMAROMI-
SZILASI 1999) modulszertien jelennek meg, masokban egy teljes folyamatként kezelendéek. Ezek
a szoftverek természetesen méretiikben, arukban és célcsoportjukban is eltérnek egymastol. Jol
lathato, hogy a funkciok tdmogatjak az iigyfélszolgalati a marketing és a vezetdi feladatokat ellatod
munkatarsakat egyarant. Bar lathato, hogy a CRM nagyon sok funkcidval van felruhdzva, egyik
legfontosabb funkcioja mégis az ligyfélérték mérése.

A CRM rendszerek egyik legfontosabb lehetosége az iigyfélelemzések készitése. Az adatbézis
alapjan képes a rendszer adott paraméterek alapjan iigyfélcsoportokat 1étrehozni, adatelemzéseket
elvégezni és ligyfélérték szamitasokat végrehajtani. (BOHNE 2005)

»A fogyasztoi érték a korszerli marketing egyik kulcsfogalma. Kotler meghatdrozdsa szerint a
fogyasztdi érték a teljes fogyasztoi érték €s a teljes fogyasztoi érték koltségének kiilonbsége. El0bbi
azoknak az elényoknek az Gsszessége, melyet a fogyasztd egy adott terméktdl vagy szolgaltatastol
elvar. Elemei a termék értéke mellett a kapcsolodo szolgéltatasok, a személyzet és a vallalati imazs
altal képviselt érték. A teljes fogyasztoi koltség a termék vagy szolgaltatas értékelése, beszerzése €s
hasznalata soran felmeriilé koltségeket jelenti, s a pénziigyi koltségeken tal a vevd idejét, pszichikai
koltségeit is tartalmazza.” (CHIKAN-WIMMER 2004, p.: 57)

Az tgyfelek életciklus-értékének meghatarozdsdhoz szdmtalan modszert alkalmaznak. Minden
aki az értékesités bevételét haszndlja mas a bruttd nyereséget vagy épp a nettd nyereséget. Megint
masok az ligyfél jovébeni vagy épp a multbéli hozzajarulasai alapjan probaljak meghatarozni az
értékét, de olyan is van, aki a kettd egylittes értékét veszi figyelembe.

Ezért Payne a kovetkezdket javasolja:

e Minden jovébeni nyereségnél figyelembe kell venni a diszkontratat, amely tiikkr6zi a pénz
iddbeni értékét.

e Szamolni kell az egyéb kapcsolodo beszerzésekkel és ezek koltségeivel.

e Nem hagyhatjuk figyelmen kiviil a keresztértékesités lehetdségét.

e Tekintetbe kell venniink az értéknovelt ajanlatok lehetdségét, vagyis, hogy vevonk tobb,
esetleg magasabb mindségli €s art terméket vasarol.

e Ha a cég kimagaslo szolgaltatast nyjt, a vevd partfogova valhat, igy ajanlhatja a cég
termékét, szolgaltatasat ismerdseinek, baratainak.

e Végiil, de nem utolsoésorban féként a B2B piacon van még egy nagyon fontos tényezd, ez
pedig a referencia érték. A referenciaforrasként hasznalhatd megbecsiilt tligyfél profitot
jelenthet a cég szdmara. Ezzel a lehetdséggel ma mar kisebb, kozvetleniil a fogyasztoval

kapcsolatban allo cégek is élnek.
(PAYNE 2007, p.: 173)

A szakirodalom szamdara nem ismeretlen fogalom a befektetés hozadékanak vagy megtériilésének
mérése. Toth szerint a ROl (return on investment) alapvet6en harom elembdl felépiilé formula,
amely lehetOvé teszi a marketing kampanyok tervezését, elemzését. Els6 komponense a CLV
(Customer Lifetime Value) vevoéélettartam vagy tigyfélélettartam érték. Célja a vevoérték
maximalizalasa. Ez az érték megmutatja az tigyfél altal végrehajtott tranzakciokbol szarmazo profit
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jelenlegi értékét. Ha ez novekvd tendenciat mutat, akkor a ROI indikator értéke javul. A masodik
eleme az tligyfelek teljes szamossaga, mely a marketing befektetésbol szarmazik. Ez szintén noveli a
ROI értékét. Harmadik elemként a marketing kiaddsok jelennek meg. A tervezett beruhdzasok
csokkentik a ROI értékét. (TOTH 2010)

»Az értéknovelt és keresztértékesités sikeres kombinéaciojaval, amennyiben a fogyasztd igényeihez
illeszkedik, és azt minden alkalmazott kovetkezetesen végrehajtja, hatalmas profitnévekedést lehet
elérni azokhoz a vallalatokhoz viszonyitva, amelyek nem fektetnek hangstulyt az tigyfélértek
legfébb elemeire.” (PAYNE 2007, p.: 179)

2.5.1 AKkiemelt iigyfél

Az akvizici6 és ligyfélmegtartds gyakorlata ma még sok javitani valot hordoz magaban. Szamos
tanulmany foglalkozik azzal a kérdéssel, hogy az egyes vallalatok marketingkoltségei hogyan
oszlanak meg az 01j ligyfél megszerzése és a meglévo ligyfelek megtartasa kozott.

A cég egészséges fejlodéséhez sziikség van mindkét tipusu vevore. Novekedni csak abban az
esetben tud egy vallalat, ha meglévd vevdit elégedetté tudja tenni és ezzel megtartja, és az j vevok
szerzésére is megfeleld figyelmet tud forditani.

Az ligyfél-elégedettséget pedig nem elég csak ellendrizni. Lehetdség szerint a vallalat minden
folyamatara kiterjedéen 6sztonozni kell. Ehhez belsé marketingre is sziikség van, ami nem mas,
mint az elégedett alkalmazottak megteremtése. Hiszen a cég alkalmazottai egyben a cég arca is. A
dolgozok éppugy beszélnek a cég teljesitményérdl, mint a vevok, tehat ok is a szajreklam egy részét
képezik. Erdei szerint az ligyfélelégedettség méréséhez szorosan hozzétartozik a vasarlo vagy
tigyfél és a munkatarsak megkérdezése, hogy mivel elégedettek és mivel nem. (ERDEI 2001)

Természetesen a meglévd vevd fontossdga attol fiigg, hogy milyen értéket képvisel. Little és
Marandi egyértelmiien kifejti, hogy a kiemelt ligyfél értékének 2 Osszetevdje lehet. Az egyik a
gazdasagi, vagyis annal értékesebb, minél jovedelmezdébb. Ez attol fligg, hogy a vevd altal hozott
bevétel mennyivel haladja meg a raforditott kiadasokat. A masik a tarsadalmi, azaz mennyire
Jjatszik a vevd pozitiv szerepet a cég vagy kapcsolodo haldzataiban. Példaul milyen referenciaértéke
van egy adott vevOnek, milyen kapcsolatai vannak a vevének a piacon, stb.

»A kiemelt ligyfél menedzselése a kapcsolati marketing mindennapi megnyilvanuldsa az iizleti
piacon.” (LITTLE-MARANDI 2005, p.:175) Ez egy, a gyakorlatban alkalmazott technika,
amelynek célja az eladd és a vasarloszervezetek kozotti kapcesolat optimalizalasa. Ennek harom
elemét hatarozzak meg:

e A kiemelt ligyfelet tudatosan valasztja ki a vallalat.

A programnak a CRM rendszeren beliil rendelkeznie kell olyan mechanizmussal, amely a
szervezet stratégiai céljai alapjan kivalasztja ezeket az ligyfeleket.

e A hosszl tavu kapcsolat kialakitasa, a meglévd kapcsolat javitasa.
A szervezetnek rendelkeznie kell olyan stratégidkkal, amelyek az {izleti kapcsolatot

kialakitjak, illetve javitjdk. Ez lehet példaul egyedi arképzés, specidlis szolgaltatas,
informéciok megosztasa, stb.

o Keresztfunkcionalis folyamatok kiépitése a szolgaltatasok esetén.

A vaéllalat struktardjat és rendszerét alkalmassa kell tenni az ligyfeleknek nyujtandd
multifunkcionalis folyamatok biztositasara. Ha példaul az tigyfél jelentkezik valamilyen
okbol a cégnél, akkor ne csak az éppen aktudlis problémaval vagy feladattal tudjunk
foglalkozni, hanem vasarlasi adatait, eddigi tranzakcidit vizsgalva, azonnal tajékoztatni
tudjuk 6t a hozza legjobban illeszkedd akcionkrdl is.

Természetesen a kiemelt tigyfélmenedzsmentnek vannak elényei €s hatranyai, ahogy ezt Little és
szerzOtarsa is emliti. Miel6tt egy vallalat erre a teriiletre fokuszal, mérlegelnie kell, hogy szamara az

14



DOI: 10.14751/SZIE.2014.034

elényok mellett a hatranyok nem terhelik-e meg a céget a kelleténél jobban. Elény lehet a vallalat
szamara természetesen a forgalomnovekedés, a marketingkutatdsokra és kommunikaciora forditott
koltségek csokkenése, a termelési és logisztikai folyamatok tervezésének biztonsdga vagy a
szallitasi 1d6k csokkenése. A vevd részeérdl elony, hogy a termékeket és a szolgaltatdsokat az
igényeihez igazitja a vallalat, valamint, hogy a gyartasi és egyéb jarulékos koltségek csokkenése
miatt kedvezébb aron tud vasarolni. Hatranyt igazabol csak a cég szenvedhet el, hiszen ennek
infrastrukturalis kialakitdsa magas koltséggel jar, amely az elsé években biztosan nem tériil meg.
Az is elképzelhetd, hogy mérheté formaban sosem tériil meg a beruhazas. Ez a kiadas ugyanis nem
csak a szoftver megvasarlasanak egyszeri kifizetésébdl 4ll, hanem magéban foglalja a dolgozdk
képzésének, a cég belsd atszervezésének dijtételét csakligy, mint a rendszer bevezetésével jaro
egyéb kiadasokat, példaul a folyamatos licenc dij fizetését, a karbantartasi feladatok ellatasanak
dijazasat, stb. Mindkét résztvevo szdmara (ligyfél €s szolgaltatd) azonban nagy eldnyt jelent, hogy
csokken a fenyegetettség és a bizonytalansag.

Az tgyfélkapcsolat-menedzsment egy technikai alapon megvalositott kapcsolati marketing. A
technika segitségével egy hosszu ideig tartd kapcsolatot épitiink ki. De ettdl még nem vész el a
kétiranyu parbeszéd, az egyenld erdviszonyok megteremtése, a hossza tavu elkotelezettség
kialakitasa, a kolcsonos értékek és eredmények elérése, az igéretek megtartdsa és a bizalom
taplalasa. (LITTLE-MARANDI 2005)

2.6 CRM bevezetése és miikodtetése

Ha egy cég vezetése CRM szoftver bevezetése mellett dont, a szoftver kivalasztasanak
szempontjaiban nem mindig a valds igények jelennek meg. A dontéshozatalban szerepet jatszhat a
cégméret, iparagi sajatossagok, anyagi lehetSségek és még sok egyéb tényezd. igy nem feltétleniil
tikroz6dik az elvaras a kivalasztasi szempontokban. A Forrester Research kutaté cég 2006-ban
publikalt vizsgalatabol konnyen lemérhetéek ezek a kiilonbségek. A legtobb szavazatot (88%)
kapott szempont a ,,konnyli hasznalat az iizleti felhasznalok szamara” volt. Azonban a felhasznalo-
baratsag tulajdonsagaiban mar oridsi eltérés mutatkozott a valaszadok korében. Mindenkinek mas
tulajdonsagok hordoztdk a konnyli hasznalhatosag mércéjét. Masodik helyen a fejlett
elemzdOképesség” szempontjat jeloltek a legtobben (83%). Legkevesebbet a ,,csatornamenedzsment
és az egylittmiikodés fejlesztése” kapta (44%), ami alapveten azt sugallja, hogy a CRM stratégiai
felfogasa hibas, hiszen ennek a szoftvernek a segitségével éppen ezt a teriiletet lehetne
kiemelkedden tamogatni. Sajnos az értékesités és a marketing javitdsa is csak 52% és 47%-ot
kapott. Mindezek jol mutatjak, hogy a bevezetést tervezd vallalatok megkérdezett vezetdi alapvetd
koncepcid nélkiil, gyakran inkabb az informatikai divatra hagyatkozva valasztanak szoftvert. (IT-
Business 1. évf. 2003/1 p.: 22)

A CRM bevezetése egy Osszetett, tobb teriiletet érinté hosszl projektfeladat, melyben a vallalati
dolgozok és az informatikai szallitok egyiittesen vesznek részt. Egy 2000-ben megjelent
tanulmanyban vizsgaltdk az amerikai nagyvaéllalati CRM projektekben résztvevd szakemberek
megjelenési aranyat. Megallapithattdk, hogy a tanidcsadok megjelenése igen nagy ardnyban volt
jellemz6. (3. abra) Ezt kovette a felsdvezetdk és az IT vezetdk megjelenése. A megjelend
szakemberek kozel 80%-a valamilyen vezetdi beosztasban volt, ami egyrészt elényds lehet a
vezetdi tAmogatas elérése miatt, masrészt veszélyeket is magaban hordoz, hiszen a felsd vezetés az
egyéb feladatai mellett kevés idot tud erre a feladatra forditani.
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3. abra: CRM bevezetési projektben résztvevo szakemberek aranya

forras :( http://www.crmcommunity.com CRM Solutions: Who's doing what - 2000

Ha a CRM bevezetése sikeres, az alapvetd valtozasokat okoz a véllalatok életében.

Révész szerint ilyen valtozasok az értékesités novekedése, a fogyasztok elégedettségének
novekedése, az altalanos és marketing koltségek fajlagos csokkenése ¢€és a belsd folyamatok
Osszehangoltsaganak javulasa és hatékonyabba valasa. (REVESZ 2004)

Gritsch szerint a CRM bevezetésének kiindulopontja minden esetben a vallalat stratégiai céljainak
leirdsa €s a vevOorientalt vallalati folyamatok rogzitése kell, hogy legyen. A tényleges bevezetésre
vonatkozoan Hettich és munkatarsai négy alapvet6 célt fogalmaztak meg.
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Nyereségesség, amely elsOsorban a nyereséges vevOkre fokuszalast takarja. A vallalat
feladata, hogy értékelje vevoi vasarloerejét és a vallalati stratégia kozéppontjaba a nagy
profitot biztosité hiiséges vevOk megnyerése keriiljon. Ennek adott esetben a vevdszam
csokkenése is lehet a kovetkezménye.

Differencialds, amikor is az lizleti kapcsolatokat a vevok specifikus igényeihez alakitja a
vallalat és mind a terméket mind pedig a vallalati kommunikaciot testre szabja. Itt
alapvetden a cél hasonld, mint ami az elektronikus kereskedelemben mar tobb helyen
megvalosult — az egyedi vevoi profilok kialakitasa.

Hosszutavusag, ami a CRM egyik alapvetd célja. A vevoi kotddés, lojalitas kialakitasa a
kapcsolatok folyamatos apolasanak segitségével a vallalat nyereségessége folyamatosan
néni fog.

Integracio, ami az ligyfelekkel kapcsolatban 4ll6 valamennyi vallalati funkcid
igyfélszolgalat, a pénziigy, stb. teriiletein. Ez azt is jelenti, hogy a vallalat minden
igyfélkapcsolati pontjan minden informacionak mindig rendelkezésre kell éllnia, hogy az
informacié hianya ne csokkentse a vallalat versenyképességét. (GRITSCH in CHIKAN-
WIMMER 2004, p.: 195-196)
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Biidy kilenc pontban foglalja 6ssze a CRM bevezetésének 1épéseit:

CRM stratégidk ¢és célkitlizések meghatarozasa;

A CRM kommunikacids lizleti szabalyzat kialakitasa;

Ugyfél analitika, vevéérték modell 1étrehozasa;

A marketing-kommunikacios folyamat kifejlesztése;

CRM-kozpont l1étrehozasa;

Jelenlegi és jovobeni ligyfelek adatainak 6sszegyljtése egy adatbazisba,

Vallalati adatgytjtési stratégia kidolgozésa;

A marketing és értékesitési programok hatékonysagmérési modjanak kidolgozésa;

Az értékesités-automatizalasi technologiak alkalmazasa, ligyfél informaciok elérésének
megoldésa vallalati szinten.

CoNoO~wNE

(BUDY 2011, p.: 29)

Ajanlata szerint minden 1épést végig kell jarnia a bevezetd cégnek ahhoz, hogy megismerje és
megértse ligyfeleit a vallalat.

Payne ennél szofisztikaltabb, a CRM megvalositdsra vonatkozd ajanlast tesz. Mindenekelott
fontosnak tartja, hogy a bevezetés eldtt a vallalat mérje fel, milyen mértékben késziilt fel a CRM
tevékenységre. Ebben a szakaszban feltardsra keriil, hogy a vallalat milyen szinten all az
ugyfélkezelés teriiletén, a CRM bevezetésének milyen alapvetd sziikségletei vannak. Feltérképezik,
melyek azok a tényezdk, melyek egy sikeres bevezetési projekt gatloi lehetnek. Ilyen lehet példaul a
szakértelem hidnya, az elégtelen adatmindség vagy a vezetdség részvételének hidnya, de ide tartozik
az izleti eléonyok megértésének hidnya vagy a teljesitménymérési rendszerek elégtelensége is.
Alshawi és szerzOtarsa azt kutatta, hogy a KKV szerepldit milyen tényezdk befolyasoljadk a CRM
elfogadasaval kapcsolatban. A kutatasbol kideriilt, hogy az adatmindség, a szervezeti valtozasok és
a technikai kérdések alapvetden meghatarozzak a rendszerhez val6 viszonyt. (ALSHAWI-MISSI-
IRANI 2010)

Javasolja Payne, hogy a bevezetés megkezdése eldtt minden vallalat ellendrizze, felkésziilt-e a
CRM tevékenységre. Erre CRM auditot ajanl, melynek feladata, a stratégiai modellben szereplé 6t
CRM folyamat kialakitasa, melyek a stratégiafejlesztési folyamat, az értékteremtési folyamat, az
informaciomenedzsment folyamata, a tobbcsatornds értékesitést integraldé folyamat és a
teljesitményértékelési folyamat mindegyikének megvizsgaldsa és azoknak a kulcsteriileteknek a
kivalasztasa, amelyeket a cégnek a bevezetés el6tt fejlesztenie kell. Ezekrél a folyamatokrol a
késobbiekben, a szervezeti valtozast eredményezd fejlesztések keretében részletesen beszélek.
Végeredményként meg kell hatarozni azokat a {6 CRM tevékenységeket, amelyekkel a vallalatnak
foglalkoznia kell. Kiemelkedéen fontosnak tartja a felsd vezetés tamogatasanak elnyerését, a
tamogatd kultira megteremtését.

Bohnné megfogalmazza azt a feltételt a bevezetéssel kapcsolatban, hogy ,,rendet kell rakni” a cég
¢letében, amely a bevezetés mellett dont. Szorgalmazza a belsd folyamatok racionalizaldsat, az
informécidaramlas 4tlathatova tételét, a parhuzamossdgok ¢és az esetleges érdekellentétek
megszintetését. Javasolja egy BPR megvaldsitasat, vagyis az iizleti folyamatok atszervezését.
Véleménye szerint a cégkultira szerves részét kell képeznie az tigyfélkdzpontusagnak és ehhez az
informatikai hatteret nemcsak biztositani kell, hanem a megfeleld hasznélatara a munkatarsakat meg
is kell tanitani. Hangsulyozza a cégvezetés elkdtelezettségének fontossagat és a megfeleld
munkatarsi garda jelenlétét.

,»A cégvezetésnek alkalmaznia kell az alabbi eszkdzoket:

e teljesitménymérés — ellendrzes,

e jutalom és megvonas rendszere,

e rendszeres képzés, felkészités, oktatas,

e informacidaramlas interaktivitasanak biztositasa.
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A munkatarsak csak akkor képesek és hajlandok a vezetés elvardsainak teljesitésére, ha tisztaban
vannak (motivalas):

e a célokkal,

e az elvarasokkal,

e az ebbdl kovetkezd, rajuk harulod feladatokkal,
e az ellendrzéssel, szamonkéréssel,

e a kockazatokkal és

e az elismerési modokkal.” (BOHNNE 2005)

A technologia kivalasztasanal Payne azt javasolja, vizsgalja meg a bevezetést tervez6 cég, hogy
milyen fé6bb CRM tipusokat lehet talalni a piacon, milyen tanacsadd cégek tudnak segiteni a
bevezetés teljes folyamataban az elokészitéstdl a kivalasztason at egészen az éles tlizemig. Mérjék
fel, milyen funkcidkat tartananak fontosnak az informatikai megoldasban. A szoftverszallitd
kivalasztasahoz ajanl néhany kritériumot, melyeknek egymdashoz vald viszonyitott fontossaga
szerinti stlyozasat javasolja. Ezek a kritériumok a kockazat, funkcionalitas, mtiszaki bonyolultsag
foka és integréacio, eddig felmutatott eredmények, tulajdonlas 6sszkoltsége valamint a megvaldsitas
¢s id6sziikséglet. De ami a legfontosabb, szerinte minden vallalatnak 6nall6 kritériumrendszert kell
kidolgozni, amely alapjan kivalasztja a CRM szallitot. (PAYNE 2007)

Hetyei és Horvath az alabbi kivalasztassal kapcsolatos kockéazatokat fogalmazzak meg:

e Oriasi hiba, ha a vallalat vezetése nem gondolja végig igényeit, kovetelményeit a kivéalasztas
soran. Ha nem tekint meg tobb rendszert is, szallitot, szolgaltatot, amely szdba johet.

e Nem elég igényeinket szamba venni, azokat sulyozni is kell. Tudnunk kell a kivalasztas
soran, hogy melyek azok a funkcidk, amelyek feltétleniil sziikségesek és melyek azok,
amelyeket nélkiilozni 1s tudunk. A kiilsé megjelenés nem fedheti el a valasztott szoftver
hidnyossagait.

e Probléma lehet a kivalasztast informatikai szakemberre bizni. Ekkor ugyanis az informatikai
szempontok tulsulyba keriilhetnek az iizleti funkciokkal szemben.

e Upgyanigy szerencsétlen helyzetet teremt, ha a pénziigyi szempontok keriilnek tulzottan
elétérbe.

e Ennek tovabbi kockézata, hogy pénziigyi szempont alapjan a kivalasztasnal

- csak a szoftver licencdijat hasonlitjadk Ossze, az egyéb, a bevezetéssel (testreszabas,
telepités, betanitas) jaro koltségeket azonban nem veszik figyelembe.

- csak a bekeriilési értékét veszik figyelembe a szoftvernek. Az ahhoz tartozo
hardverigények miatt megjelend szamitogép halozat felujitasat teljesen figyelmen
kiviil hagyjak.

- nem szamolnak a szoftver tobb évre vetitett Osszes koltségével (tdmogatas,
verziofrissités, egyéb koltségek. (HETYEI-HORVATH in BIRO 2011)

Egy korabbi kutatasom alapjan megallapitottam (REICHER 2007), hogy a CRM rendszereket
igényl6é cégek tobbnyire rendelkeznek mar valamilyen informatikai megoldassal, van mar esetleg
egy meglévé ERP rendszeriik, abban adatbazisuk, és van valamilyen elképzelésiik arrél, hogy mit
szeretnének egy bevezetésre keriild CRM szoftvertdl.

Korabbi kutatasom soran (REICHER 2011a) megallapitottam, hogy az informatikai szallitok
alkalmazkodnak a folyamatosan megujuld piaci igényekhez. Feladataikat is ehhez igazitjak. A
projekt sikeressége az informatikai cég érdeke is. Igy nagyon fontos, hogy a fejleszté cég oldalarél
megfeleld legyen a ,kiszolgalas”.

Barker és tarsai is felhivjak a figyelmet arra, hogy az informatikai rendszer sikeres alkalmazéasaban
nagy szerepet jatszik a vezetdi tamogatas €s a felhasznalok elfogadasi szempontjainak felderitése.
Kutatasukban olyan teriileteket emelnek ki, mint példaul a belsd marketing, mely fontos szerepet
jatszhat a szoftver sikeres befogadasaban. (BARKER-GOHMANN-GUAN-FAULDS 2009)
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Egy informatikai rendszer kialakitasa igen nagyméreti beruhazas a cég rész¢érdl, mind anyagi, mind
szakmai, mind emberi eréforras szempontjabol. Tobblépcsds projekt kovetését igényli. Sajnos a
hazai tapasztalatok alapjan elmondhato, hogy atlagban a megkezdett projektek csak mintegy 51%-a
fejezodik be hataridén beliil az eldre meghatarozott koltségekkel. Ez az adat természetesen
ipardganként erds eltérést mutat. 2001-2006 kozott a projektek 5%-at egyaltalan nem fejezték be.
Egy atlagos projekt, amely 3-12 honap kozotti idétartamban fut, koltségvetése nem haladja meg a
100 ezer dollart. Ez a kdoltség azonban elég magas ahhoz, hogy mind a bevezetd cég, mind a
fejlesztd cég érdekelt legyen a sikeres feladat végrehajtasaban.

forras: IT-Business Infokommunikacios hetilap iizleti dontéshozoknak II. évt. 2004/36 p.: 20.

A bevezetési problémak és a kivalasztas nehézségeinek lekiizdése utan megjelenik a hatékony és
biztonsagos miikodtetés kérdése. A miikodés eredményességének egyik kiemelkedden fontos
feltétele a kivaloé adatmindség biztositdsa és megérzése. Korabbi kutatasunkban (KOMAROMI-
REICHER 2009) feltartuk, hogy barmilyen tipust adatbazisrol is beszéliink, nem keriilhetjiik el az
adattisztitds és adatmindség problémdjat. A vallalati szoftverek csak akkor adhatnak pontos
informaciokat, ha a benniik szerepld adatok, melyekkel dolgoznak helyesek. Ahogy az adatok is
szdmtalan modon keriilhetnek egy-egy adatbazisba (bank esetében egy szdmlanyitasi tranzakcioval,
autokereskedelmi cég esetén vasarlas vagy karbantartds megrendelése esetén, kereskedelmi cég

crer

vezethet6 vissza.

Az egyik lehetséges ok az emberi mulasztas, figyelmetlenség. Az adatok rogzitése emberi feladat,
igy az ember altal okozott hibak biztosan megjelennek egy rendszerben. Ilyen lehet példaul a
feélregépelés, a helyesirasi hibak, kiilonb6zd roviditések haszndlata, a 1ényeges adatok kihagyasa
vagy egy alapértelmezett érték bedllitasanak elhagyasa. Ok lehet az adatrogzité szoftver
hidnyossdga. Ha a programban definidlt mezdk paraméterei nem pontosak és nem ellendrzottek,
tehat olyan értékek felvitelét engedi, amely lehetetlen. Hasonléan problémat okozhatnak az
adattarolds hibai. Ha tobb szoftvert haszndl parhuzamosan a cég, és azok hattér adatbazisa
kiilonbozd struktirdban tarolja az adatokat. Ekkor, ha a 2 vagy tobb adatbazist az adatbanyaszati
szoftver hasznalni akarja, el6fordulhat, hogy elvesznek egyes adatok, esetleg 2-3 ugyanarra a
rekordmezdre vonatkoz6 adat koziil nem a legfrissebb marad meg. Felléphet a redundancia vagy az
anomalidk problémdja is. A feliiletes, szabalyozatlan belsé folyamatok is komoly problémakat
okozhatnak az adatbdzis mindségében. Ha a cégen beliill nincs definidlva pontosan, hogy az
adatokat mikor, mire szeretnénk hasznalni, ezek pontossdga milyen fontos a cég szamara. A
szabalyok tudatositdsa minden munkatarsban az egyik legfontosabb feladat.

Az adatok tisztantartasa folyamatos feladat a cég életében, barmilyen technikaval tarolja meglévo
igyfél vagy szallitoi esetleg termék adatbazisat. A tiszta adatbazis igénye legtobbszor akkor jelenik
meg el6szor, amikor a cég egy 1j szoftvert, egy ERP vagy egy CRM rendszer bevezetését tervezi,
vagy egy adatbanyaszati szoftver megvasarlasa mellett dont. Fontos lehet ez abban az esetben is, ha
a meglévd kiilonallo adatbazisait kivanja Osszefésiilni a vallalat, vagy olyan elemzéseket akar
végrehajtani, amelyekhez feltétlentil tiszta, pontos adatokra van sziikség.

A javitas eszkoze tobbféle is lehet attol fliggden, hogy milyen tipusu javitast szeretnénk, illetve
milyen jellegli hibakra szamitunk. (SCHOPP 2003) Végezhetjilk az ellenérzést és a hibajavitast
kézzel. Ekkor minden egyes rekordot kiilon-kiilon kell ellendrizni. Persze hasznéalhatunk példaul az
Excel altal tartalmazott keresési és sziirési szabalyokat, amelyek egyszeriisithetik a munkankat.
Mégis érezhetd, hogy egy tobb ezer rekordbol all6 adatbazis teljes atvizsgalasa rendkiviil id6-, és
energia igényes ebben a formdban. Hasznalhatunk ezért segitségiil valamilyen hibajavité programot,
szoftvert. A javité programok, szoftverek kalibralasa, bedllitdsa nagyon fontos feladat. Ha tal
érzékenyre allitjuk, akkor olyan hosszt hibalistdval tér vissza, amely nem segiti a munkankat.
Esetleg olyan adatot is hibasnak észlel és javit vagy torol, amely nem tartalmazott hibat. Ha pedig
nem definidljuk pontosan az algoritmusait, akkor nagyszamu hibat nem talal meg és ebben az
esetben is a kézzel vald javitas valik sziikségessé. Az emberi munkat persze semmiképpen nem
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zarhatjuk ki teljesen, hiszen a hibatipusokat eldszér meg kell keresni, hogy a javitoprogramnak
megadhassuk, mit keressen. Es persze utdlag ellendrizni kell szirdprobaszeriien a program altal
kijavitott adatbazist. Ezen kiviil a program egy hibalistat is készit, amely tartalmazza azokat a
rekordokat, amelyekr6l nem tudta egyértelmiien eldonteni a megadott szabalyok alapjan, hogy
helyesek vagy helytelenek. Ezeket kézzel kell ellendrizni és javitani, tordlni, ha sziikséges.

A jo, hibatlan adatok karbantartasa, a minOségbiztositds a cégek szamara folyamatos, allando
feladat. Kimagaslo fontossaggal bir, hogy a vallalat ezen teriilete is hatarozott szabalyok alapjan
mukodjon. Az adminisztratori feladatokat ellatd munkatars ne kénye-kedve alapjan donthesse el,
hogy mely adat fontos és melyik nem. Mit hogyan kell irni, melyik adatot, mikor hova kell
rogziteni. A felel6sségérzet kialakitasa a kollégakban legalabb olyan fontos, mint az informatikai
infrastruktira karbantartasa. Létrehozhat a vallalat vezetosége felelds csapatot, akik rendszeresen
ellendrzik az adatallomanyt, javitjak a hibakat és természetesen a dolgozok munkajanak mindségét
is figyelemmel kisérik ezen a teriileten. Segitséget nyQjtanak, ha valaki bizonytalan, rendelkezésre
allnak, ha valamilyen gond van az adatrogzitések soran.

A tiszta adatbazissal rendelkez6 cég lizleti haszna egyértelmiien ndvekedhet. Gyorsabban érheti el
az adatait, hiszen a felesleges, hibas adatok nem terhelik a rendszert, nem foglaljdk a helyet, nem
lassitjdk a keresési algoritmus munkdjat. Pontosabb elemzések készithetdek, melyek alapjan
felgyorsulhat az értékesitési ciklus. Ez természetesen fajlagosan csokkenti a marketingkoltséget is.
Ezzel péarhuzamosan novekedhet az értékesitok teljesitménye és megndvekszik a
keresztértékesitések lehetdségének szama. Es nem utolsd sorban megndvekszik az elégedett
vasarlok szama, hiszen a kiszolgalas gyorsabb, a tdjékoztatok csak annak szdlnak, akiket az a
legvalosziniibb, hogy érdekel. A kozvetlen ajanlatok pontosabbak, személyre sz6l6bbak.

A tisztitatlan adatbazis rengeteg problémat okozhat egy cég életében. Sikerteleniil zarodhatnak a
direktmarketing kampanyok, ha az {lgyfelek adatai pontatlanok, hianyosak. Hibas
marketingelemzések és riportok késziilnek, és ezek alapjan probal a cég dolgozni, mely
egyértelmilen eredménytelen, de legalabbis alacsony eredményli munkdhoz vezet. Rossz ligyfél
szegmentacidt eredményezhet a hibds adatbazis. Ha ez alapjan célozzdk meg az egyes
szegmenseket ajanlatokkal, az ugyancsak kevés sikerrel zarulhat. Ezzel parhuzamosan csokken az
adattarhdzak hasznalhatosaga, hiszen rossz adatokbdl csak hibds informécidok nyerhetdéek. Hibas
lesz az tigyfélkockazat mérési eredménye. Ez pedig barmelyik cég életében megengedhetetlen. A
tervszamokat befolyasolhatja a duplikalt adatok megjelenése egy adatbazisban, hiszen a kiinduld, a
szamitas alapjat képez0 jelenlegi tligyfélszam is hibas. Réadasul rossz lehet az elmult iddszakban
szerzett ,,1)” ligyfelek szama is, hiszen azok kozott tobb régi ligyfél is szerepelhet. Ezek a hibak
hosszttavon a piacrél vald kiszoruldst eredményezheti anélkiil, hogy ezt a folyamatot a cég iddben
felismerhetné.

A projekt befejez6 fazisaban hatarozottan szabalyozni kell a jovébeni miikddési folyamatokat, hogy
a tiszta adatbazist €s ezzel piaci versenyelonyét megdrizhesse a cég.

Anderson és szerzdtarsai 2007-ben végeztek kutatdst kozel 150 vallalkozas korében, melybdl
tobbek kozott kideriilt, hogy a kis- és kdzépvallalkozasok fontosnak tartjak a jo6 mindségii adatokat
és 13%-uk mindezt valds idében szeretné latni. A mindségi adatok integralt megjelenését a
valaszadok 58%-a rendkiviil fontosnak tartotta, ami azt is mutatja, hogy lehetdséget latnak a
kiilonboz6 elemzések hasznalatara a tervezések soran. (ANDERSON-JOLLY-FAIRHURST 2007)

2.7 CRM bevezetésének hatasa a szervezetre

A vallalati érettség fogalmaval mar 1984-ben talalkozhatunk Watts Humphrey munkajaban, aki a
Carnegie Mellon University keretein beliill egy allamilag tadmogatott projekt keretében olyan
modszertant dolgozott ki, melynek célja kiilonboz6 beszallitok 6sszehasonlitasa és értékelése volt.
Ezt nevezte CMM — Képesség-érettség modellnek (Capability Maturity Model). Az évek alatt tobb
ilyen modell is kidolgozésra keriilt, mig végiil 2002-ben egyesitette a kiilonb6z6 modelleket,
integralta azok elemeit és igy sziiletett meg a CMMI (Capability Maturity Model Integration). A
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Képesség-érettség modellben 6t fokozat taldlhatd, amely alapjan kiértékelhetd egy szervezet
fejlettsége a szabvanyos folyamatok kifejlesztése és kovetése tekintetében. (4. abra)

Keépesség-erettség integralt modell

optimalizalt

folyamatos
fejlodes

fenntarto

mért és ellenérzat folyamatok

meghatiarozo

4. abra: CMMI modell
forras: http://www.12manage.com/methods_cmm.html alapjan

Kezdeti szakasz: Ebben a szakaszban a vallalati folyamatok inkabb ad-hoc jellegiiek, jellemzden
inkabb kaotikus helyzet all fenn, kevés a ténylegesen meghatarozott, definialt folyamat. A projektek
sikere az emberek kitartdsatol és szaktudasatol fligg. A szervezet nagyon kevés tamogatod
kornyezetet biztosit a projektek sikerének segitéséhez.

Iranyité vagy megismételhetd szakasz: Megtorténik az alapfolyamatok definidlasa, igy a
szervezet mar szabvanyos projektmenedzsment folyamatokat kezel, és ezeket a k6zos folyamatokat
mindegyik projektnél alkalmazza. A vallalat megprobalja lerakni a tovabbi, jovobeni fejlodés
alapjait.

Meghatarozo6 szakasz: Ebben a szakaszban minden folyamat meghatarozasra keriil, megtorténik a
teljes dokumentalas, szabvanyositas €s integralas. Ez a vallalat minden folyamatara érvényes.

Fenntarté szakasz: A projektmenedzsment és a fejlesztési folyamatok minden oldalarol
Osszegyljti a cég a mutatoszamokat. Ezeket a mutatoszamokat és a régebbi projektek fontosabb
tanulsagait felhasznalja a cég, hogy ezekkel is tamogathassa az 0j projekteket. Ezeknek az
adatoknak a min6ségét folyamatosan ellenérzik.

Optimalizalas /folyamatos fejlédés. Zart hurokban torténik a folyamatok végrehajtasa, azaz
folyamatos mennyiségi €s mindségi visszajelzések alapjan fejlesztik az 1) technoldgiakat, vezetik be
az Uj oOtleteket. Erre a szakaszra jellemzd az innovativitas. A folyamatok optimalizaldsa érdekében
folyamatosan végzik a méréseket és folyamatosan fejlesztik a miikodési modellt.

forras: http://cmmiinstitute.com

A vallalati informatikai fejlesztésekkel tobben is foglakoztak az elmult években, hiszen az IT
fejlédése, a megsokszorozodott informacid mennyisége indokoltta tette ennek a teriiletnek a
kutatasat. Mar 1982-ben Nolan megfogalmazta, hogy a vallalatok informatikai beszerzésekre
vonatkozo fejlettségét négy, jol elkiilonithetd fokozat jellemzi. (DOBAY 1996)
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1. Kezdeményezés fazisa
Ebben az idészakban néhany informatikai alkalmazas szinte véletlenszertien indul el. Ezek
az alkalmazasok egyedi kezdeményezések alapjan keriilnek felhasznalasra, elszigetelt
jelenségnek szamitanak a vallalati miikodésben. Ez néhany évig is eltarthat.

2. Fertozes fazisa
A fertézés fazisdban rohamos beruhdzasok kezdddnek, probalkozasok jellemzik a cég
mikodését. Az informatikai megoldasok alkalmazasa virusszertien terjed a kiilonb6z6
teriiletekre. Osztonzdleg hathat a mér eddig sikeresen alkalmazott informatikai tamogatés és
a kiils6 pozitiv példa vagy az allami tdmogatasi projektek. Ez az id6szak megkdozelitdleg 3-5
¢vet fedhet le.

3. Integracios fazis
A menedzsment radikalis 1épésre szanja el magat ebben a szakaszban, mert elviselhetetlenné
valik az inkompatibilitas. A dokumentélatlan szoftverek egyre megbizhatatlanabb mitkddése
akadalyozza és veszélyezteti a napi miikodés gordiilékenységét és hatékonysagat. gy a
tervezés, integralas és tlizemszeri felhasznalas valik az informatikai rendszerek
atalakitasanak f6 hajtoerejévé.

4. Erettség fizisa
Elérkezett a vallalat az informatikai érettség felndtt allapotaba. Megfeleld szakemberekkel
¢s elfogado felhasznalokkal, értd €s tamogaté menedzsmenttel dolgoznak a jobb termék,
szolgaltatas és ligyfélkiszolgalas érdekében.

Késobb, 1993-ban McFarlan és McKenney is foglalkozik ezzel a témaval és hasonlé eredményre
jutnak, és 6k is négy szakaszt kiilonitenek el egymastol. (BEAUMASTER 1999)

Elso szintnek Ok is az esetlegesen miikddé informatikai megoldasokat emlitik, melyek elszigetelten
jelennek meg. A kovetkezd fazisban miikodé informatikai megoldasok vannak jelen, azonban ezek
konnyen kivalthatoak még manudlis tevékenységgel, bonyolultsdgukat tekintve nem igazodnak a
vallalati Osszetettséghez. Azonban a vezetdi tdmogatds mar megjelenik a tovabblépéshez. A
harmadik fazisban tizemszer(i informatikai miikodés figyelhet6 meg, mar a felhasznalok talnyomo
tobbsége napi szinten haszndlja az informatikai tdmogatast, azonban a vezetéi dontések még
manualis tamogatast kapnak. Az utolsé szakaszban stratégiai rendszerek jelennek meg, az
informdcios rendszer kozvetleniil befolydsolja a cég piaci helyzetét és versenyképességét. A
vallalati miikodés nélkiilozhetetlen elemévé valik az informatikai tAmogatas.

A Gartner Group elemzdi is vizsgaltak a vallalatok informatikai fejlettségének jellemzdit, melyben
a vallalat bels6 folyamatainak tiikr6zddése, szervezeti egységekre bontott informatikai problémai és
a human tényez6 befolyasold hatdsa hangsulyosan jelenik meg. Az informatikai kutatd és tanacsado
cég vizsgalatai alapjan 6t kiilonboz6 fazist hatarozott meg. (BARTOK 2003) Ez magaban foglalja
nem csak a tamogatas, hanem a menedzselési feladatokat és a beszerzési dontéseket is. (MOZSIK
2009) Igy az alabbi szakaszokat kiilonboztetjiik meg:

0. Kaotikus
Ez a szint valoszinlileg gyakoribb, mint barmelyik maésik. Az informatikai szervezet a
minimalis tudatossagot is nélkiilozi. Az informatikusok nincsenek tisztaban a feliigyelendd
infrastruktura allapotaval, a legkritikusabb mutatokkal sem, kizardlag a végfelhasznaloktol
jOvO6 hibabejelentések alapjan probaljak feliigyelni és karbantartani a rendszert. Gyakoriak a
parhuzamos funkcidkat ellatd, gyakran nem tdmogatott komponenseket hasznalo, hazilag
fejlesztett rendszerek. Alldeszkoz- és leltarinformacié nincs, vagy ha van, akkor redundans
¢s pontatlan.

1. Koveté
A feliigyeleti eszkoztarban mar megtalalhatoak bizonyos alapvetd feliigyeleti eszkozok,
mint példaul esemény- és hibakezelés, mentés, helpdesk, igy a hibak altalaban, valds idében
észlelhetdk. Az tigyfélszolgalaton a hibakezelés alapfolyamatai is kirajzolodnak. Az e-mail
altalanosan elfogadott kommunikacios eszkdz a szervezeten beliil. Az egyes szakteriileteken
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jol kidolgozott feliigyeleti megolddsokat alkalmaznak, a szabad szoftverek ¢és a
kereskedelmi termékek széles skaldja megtalalhatd, de mindezek az informatikai
megoldasok elkiiloniilt, onmagukért 1étez6 szigetekként miikddnek az informatikai részlegen
beliil.

Megelézé

Ezen a szinten a vallalatoknal a felkésziiltség mar tullépett az 6ncélt informatika korlatain,
az IT folyamatkdzpontiian szervezi miikddését. A kovetkezetesen végiggondolt folyamatok
hatasara a feliigyelt rendszerelemek szintjén tudatos konszolidacio figyelhetd meg. Az
alapvetd lizemeltetési folyamatok szétvalnak, egyértelmii felelésok kapcsolodnak hozzajuk.
A végfelhasznaloi szolgaltatasok definialtak és fontossagi sorrend alakult ki. Ezen a szinten
az informatikai szervezet a tamogatott lizleti folyamatok szerint alakul. Itt mar a feliigyeleti
eszk6zok gazdag tarhazaval talalkozhatunk, melyek rendszerint tobbé-kevésbé integraltan
miikodnek.

Szolgaltato

Az informatikai szervezet a vallalat tobbi lizleti részlegével kozosen definidlja a kinalatban
szerepld informatikai szolgaltatdsokat, és folyamatosan monitorozza azokat. Itt mar nem
csak a felhasznalok, hanem az informatikai beszallitok felé is definidltak az elvarasok.
Tipikus feliigyeleti eszkdzok a hagyomanyos helpdesk helyett a service desk, amely lefedi
az IT szolgaltatas és tdmogatas fontosabb teriileteit. A vallalat szdmara sziikségszerii az
eszkOznyilvantartd programok intenziv hasznélata és integracidja az infrastruktara-
feliigyeletbe.

Ertékteremto

Az informatika ezen a szinten az iizleti folyamatok tdmogatasanak alapvetd eszkoztaraba
¢épiil be, 6 céljat nem az infrastruktira feliigyeletében €s fenntartasaban jeldlik meg, hanem
abban, hogy olyan informatikai infrastruktirat lizemeltessen, amelyik a vallalat iizleti
céljainak megvalositasat biztositja. Ezt a célt csak gy képes elérni az IT szervezet, ha a
korabbi szinten mar kialakitott lizleti folyamatokat, azok hatékonysagat és a folyamatokra
gyakorolt hatasat folyamatosan képes monitorozni és befolydsolni. Olyan j
technologidknak kell beépiilniiik az informatikai menedzsment eszkoztardba, amelyek a
végfelhasznalok és az iizleti alkalmazasok szemszogébdl képesek mérni az informatikai
szervezet hatékonysagat és miikodését. Tipikus feliigyeleti eszk6zok ezen a szinten: teljesen
integralt service desk és infrastruktira-feliigyelet, ligyféloldali méréseket és adatgyiijtést
lehet6vé tévo kiegészitok. Megjelennek a hagyomanyos menedzsmentszoftverek mellett az
tzleti szempontbol relevans informaciokat gyGjté6 és elemzé szoftverek és a
dontéstamogatasi eszk6zok. A menedzsment mind a napi operativ feladatokhoz, mind a
jovobeli igényekhez jol illeszkedik.
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Ezeket a jellemzOket foglalja Gssze a Gartner kutatasai alapjan Kulcsar Alexandra az alabbi
tablazatban. (2. tablazat) (KULCSAR 2012)

2. tablazat: IT érettség

Tilélés Tudatossdg Elkitelezettség Proaktivitds Szolgiltatishoz igazitottsig  Uzleti partnerség
Meghatirozott, Technologia-centrikus ;
Nincs szervezeti fokusz| technolégia-centrikus |szervezet: beruhdzds az o szertv_;ei,
Munkavillalok |az IT infrastruktirdn és| IT infrastrukiira és IT service desk )
. . ~ o R meghatirozott
a miveleteken mivelet kirnyezetet | finkcioba ésahozzd | | T,
. . . irdnyitasi struktira
bizrtositd szervezet tartozd személyzetbe
Ad hoc, de tisztaban
vannak vele, hogy . Megismételhetd és
. . M 1 nd .
Nincsenek formalis IT sziikségesek a egh_;-i -a_rozo egyénileg automatizalt,
eszkozok IT
folyamatok az IT folyamatok, nagyban B B B a fokusz az IT
Folyamatok . L . . tamogatashoz és . e .
infrastruktira és fiigg a tényleges okt szolgaltatds nyjtdsdval
miiveletek esetében folyamatok . kapcsolatos IT
.. menedzsmenthez
bevezetéséhez folyamatokon
szilkséges eszkozoktol
IT tdmogatdshoz és
projekthez kapesolado Formilis infrastruknira
e szabvinyok és
Wincs formalis stratégia| Alapvetd menedzsment eszkozok, )
. I o . szabdlyzatok, folyamat
Technoléei vagy megvalositds | eszkizik nincs formalis meghatirozott és i centri
gl technologiai infrastruktira, hardver hardver/szoftver irényitési eszkbaok,
befektetések esetében | €s szoftver szabvinyok | szabvényok kezdé : .
. . helyben torténd
infrastruknira rtuakizicio
standardizilas/racionali
zdlds
. . Pénziigyi
N ek formalis IT . .
L _x_ncs?n OrmEnS A kihségeken kivill | Projekimenedzsment = menedzsment, formdlis
TUzleti menedzsment | tizleti menedzsment . . o
.. nagyon kevés iroda kules teliesitmény-
funkciok B
mutatdk

forras: http://businessandtechnology.eu/pres/S2_2.pdf

A szervezet mikodése emberi cselekvéseken keresztiil valosul meg. A szervezetben tevékenykedd
embereknek  tevékenységlikhdz, egylittmiikddésiik  koordinalasahoz,  &sszehangolasdahoz
informaciokra van sziikségiik. A vallalatok, vallalkozasok, mint szervezetek alapvetd célja a
haszonszerzés a fogyasztoi igények kielégitése mellett. Ez az alapvetd cél meghatarozza, hogy mely
fogyasztok, milyen igényeit, milyen eljarassal, milyen belsé miikodéssel, illetve kornyezethez
fiz6d6 viszonnyal kivanja elérni. (CHIKAN, 2003)

,»A klasszikus marketing a vallalat minden olyan tevékenységét feloleli, amely az ligyfelekkel valo
kommunikéciora, kapcsolattartasra irdnyul — a piackutatastol kezdve a termékfejlesztésen és az
igyfélmenedzsmenten keresztiill egészen az értékesitésig. A marketing tarja fel a fogyasztd
sziikségleteit; kezdeményezi olyan termékek eldallitdsat, amelyek a fogyasztok igényeit
kiszolgaljak; és idealis esetben elényds kapcsolatokat teremt.” (MCGOVERN ET AL 2005)

Azonban McGovern ¢és tarsai kutatasukban arra az eredményre jutottak, hogy, amig a marketing
alapvetd feladataival tisztdban vannak a vallalatvezetdk, addig a marketing helyével, lehetséges
hataskorével és feleldsségével mit sem torddnek. Amerikai nagyvallalatok vizsgalata alapjan
megallapitottdk, hogy az igazgatdsagi tanacskozasokon csak elvétve fordul elé marketinges
szakember. Bizonyos mérdszdmok ismeretére hagyatkozva dontik el, hogy a marketing jol vagy
rosszul mikodik, ami sajnos csak ritkan magyarazhatoé ilyen letisztult formulakkal. Fontos, hogy a
szervezeten bellil mindenki l4ssa a szervezeti stratégia és a marketing kapcsolatat. A 30 amerikai
nagyvallalat korében elvégzett vizsgalatuk megmutatta, hogy a vallalatok tobb mint harmadédnal a
vezetdk idejiik 10%-ndl is kevesebbet forditottak a marketinggel vagy a fogyasztokkal kapcsolatos
kérdésekre. A kutatok kevésnek itélték a marketingtapasztalatokkal rendelkezd felsévezetok szamat
¢és szinte alig akadt olyan nagyvallalat, ahol iigyfélmenedzsment, marketing vagy stratégiai
bizottsag lett volna. Mar 6nmagaban az elégedettséggel toltotte el a vezérigazgatot €s a bizottsagi
tagokat, ha volt a vallalatnal egy marketingigazgatdo. Azonban ezeknek a kozépvezetdknek a
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felelosségi kore nem volt egyértelmli és elmondhatd, hogy mig a marketingtevékenységért ok
felelnek, addig a nyereségért €s a veszteségért nem.

,»A probléma részben az altalanos szervezeti kultiraban keresendd, amelyben a vezérigazgatok és az
igazgatdsagok figyelmét kizardlag az iranyitasi kérdések €s a pénziigyi atlathatdésag biztositasa
kotik le.” (MCGOVERN ET AL 2005)

Az utobbi években sziiletett tanulmanyok koziil viszont tobb is azt mutatja, hogy a CRM
technologiat bevezetd szervezeteknek csupan 30%-a ért el javulast a szervezeti teljesitményben. A
Chang és tarsai kutatasai alapjan felallitott bizonyitékok arra utalnak, hogy a CRM technologia
beszerzése csupan sziikséges, de nem elégséges feltétele a sikeres CRM bevezetésnek. (CHANG-
PARK-CHALIY 2010)

»A marketingrészleget ,,igyfélrészlegként” kell Gjragondolni, amely a marketingigazgatd helyére
az ugyféligazgatot teszi, a termék- €s markamenedzsereket az iigyfélmenedzserek ala rendeli, a
K+F-et, ligyfélszolgalatot, piackutatast €s CRM-et is beleértve. Ezek a valtozasok a cég figyelmét a
termék jovedelmezdségérdl az iligyfél jovedelmezdségére iranyitjak, amit olyan mérdszamokkal
mérnek, mint az tgyfélélettartam érték (CLV) és a vevotoke. Ez a szervezeti atalakulas berdgziilt
érdekeket sért, ezért feliilrol kell véghezvinni.” (MOORMAN-RUST-BHALLA 2010, p.: 45)

Ebbdl kovetkezik, hogy a szervezeti felépités nagymértékben eltér a hagyomanyos szervezeti
strukturatol. Rust szerint (MOORMAN-RUST-BHALLA 2010) a feladatkoroket is ujra kell
értelmezni, hiszen fontos, hogy ebben az 0j felépitésben is mindenki pontosan tisztaban legyen
avval, mi is a feladata. Az ligyféligazgatd feladatkore operativ beosztds, mely kelld hatalommal
parosul. Feladatai kozé tartozik a stratégiai tervezés, végrehajttatds, tigyféloldali funkciok
feliigyelése. Kiemelten fontos az informéacidaramlést akadalyozé szervezeti struktura lebontésa.

Az lgyfél- és szegmensmenedzserek feladata, hogy vizsgaljak ¢és megallapitjak az tlgyfelek
terméksziikségleteit. Ezeknek a menedzsereknek munkakoriik betdltéséhez olyan ismeretekre kell
szert tennilik, mint a pszicholodgia, antropoldgia, szociologia, kdzgazdasagtan és marketing. Az ezen
a poszton helyet foglalo kozépvezetok megtehetik, hogy egy bizonyos termék helyett egy masikat
ajanljanak a vevonek, hiszen szamukra nem az a fontos, hogy egy bizonyos terméket értékesitsenek,
nem érdekeltek egy konkrét marka eladasaban. Céljuk a vasarlas elérése. Ok azt a markat fogjak
javasolna az tigyfél szamara, mely a vevonek és a cégnek is egyarant jovedelmezObb. Ezt a
jovedelmezdséget mért és szamitott adatokkal is alatdmasztjak.

A teljes tevékenységet a marketingrészleg fogja Ossze, melynek feladata az tigyfélkapcsolat
menedzsment, a piackutatds, a kutatas és fejlesztés valamint az ligyfélszolgalat. A feladatok széles
koréhez tartozik, hogy adatbanyaszati eszk6zok segitségével folyamatosan figyelemmel kisérjék a
felvevo piac reakcioit, igényeit. Ebbe beletartozhat példaul blogok vagy egyéb vasarldi forumok
nyomon kovetése, ligyfélattitiid vizsgalata, ligyféltevékenység, online vasarléi magatartas elemzése.
(5. abra)
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Vezérigazgato

Marketing részleg

‘ Ugyfél- és szegmensmenedzsrek ‘

‘ Ugvfél- és szegmensmenedzsrek | ‘ Ugyfél- és szegmensmenedzserek

‘ Termékmenedzserek ‘ ‘ Termékmenedzserek H Termékmenedzserek

‘ Termékmenedzserek H Termékmenedzserek ‘

5. abra: Ugyfélkozpontii szervezet

forras: (MOORMAN-RUST-BHALLA 2010, p.: 48 alapjan)
2.7.1 Stratégia

Ez az 0j tipust szervezet természetesen nem johet 1étre magatol. Egy szervezet csak a legritkabb
esetben akarja megvaltoztatni dnmagat. Az ilyen szervezeti atalakuldsok tobbnyire kiilsd erdk
hatasara vagy feliilrél érkez6 nyomas hatasara kovetkeznek be. Ehhez a valtashoz, az 0j stratégia
kidolgozasdhoz és végrehajtashoz sziikséges a szervezeti struktira kialakitdsa, az 0 szervezeti
kultara kialakitasa, megteremtése, az 6sztonzo rendszer kidolgozasa, mely a fels6 vezetés feladata.

,»...ha egy vallalat miikodésének fokuszat ily mértékben valtoztatni kivanjuk, akkor ezzel egyiitt
kell, hogy jarjon a munkatarsak motivacioés rendszerének feliilvizsgalata és — adott esetben —
atalakitasa. El8szor meg kell vizsgalnunk, hogy milyen dolgozoi képességekre van sziikséglink az
Uj szervezetben. Ha ezeket mar ismerjiik, meg kell vizsgalnunk, hogyan érhetjiik el dket, gondolunk
itt példaul a megfeleld felvételi folyamatok kialakitdsara, a munkatarsak karriertervezésére,
valamint a kiillonb6zé — pénziigyi és egyéb — motivacids eszkozok optimalizalt bevezetésére.”
(ERDELYIET AL 2006, p.: 23)

A megvaltozott szerkezeti szervezetben megvaltoznak a belsd folyamatok is, igy az tigyfélkezelés
folyamata is. Rigby és szerzotarsai (RIGBY-LEDINGHAM 2005) kutatasukban azt vizsgaltak,
hogy a CRM piac kezdeti sikerei utdn bekovetkezett hanyatlds miért allt ismét egy egyenletes
novekedési palyara? Vizsgalatukban 6t nagyvallalat CRM bevezetési projektjét elemezték és azt a
megallapitast tették, hogy a bevezetés sikere nagymértékben fliggott attol, hogy valoban stratégiai
kérdésként tekintettek-e a vezetdk a CRM bevezetésére, megfelelé helyeken akartak-e a CRM
nyujtotta lehetéségeket kiaknazni, nem arasztottak-e el olyan teriileteket is felesleges valos ideji
informaciokkal, melyeknek mikodését mindez csak nehezitette. Fontos volt tovabba, hogy a
megfeleld 1épéseket megfeleld helyen és id6ben hajtsdk végre, vagyis, hogy a CRM bevezetése
stratégiai helyeken kezdddjon, a szervezet csak bizonyos részein, €s a kezdeti sikerek utan lehet
kiterjeszteni tovabbi teriiletekre, részlegekre. Kiemelkedd szerepet kap, hogy a vallalat Az elsé
hogy a kezdeti Iépéseket mely szegmensben, melyik funkcional érdemes elkezdeni ahhoz, hogy a
lehetd legmagasabb hozamot érhesse el vele. Figyelembe kell természetesen venni azt is, hogy a
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bevezetéssel kapcsolatos pozitiv élmények nagymértékben javitjdk az elkdvetkezendd projektek
kimenetelét, egyéb funkciok bevezetését mas szegmensek teriiletén a vallalaton beliil. (6. abra)

» Koncepciofejlesztés

* A jellemzb- és funkcidprioritdsok
meghatirozdsa

» Ugyfélpanel-menedzsment

* A kéltségpozicio-kivetelmény menedzsmentje

» Kompetitivinformacidszerzés és kutatds

Ajanlat- o Ertékesités elérejelzés

fejlesztés ¢ Potencidlis vevék
menedzsmentje

® Ajdnlat és kvotamenedzsment

¢ Folvamatmenedzsment

. » Keresztértékesités

Ertékesités # Perszonalizacio

» Megrendelésmenedzsment

» Szegmentdcio

s Viselkedésmodellezés
+ Ertékelés és célkijelslés
+» Kampdnyvmenedzsment
« Arképzés

+ Promécié X Targetalas és
» Nyereség/veszteség analizis marketing

CRM-ciklus

Kivilé vasarlasi

élmény
» Ertékesitést megeldzd tapasztalat
*» Szillitasfelajanlds

»  Pénrtarca-részesedés” analizis

» Hiiségprogram-menedzsment

* Megtartismenedzsment ¢ Interakcio-menedzsment és

» Visszaszerzési kampanvmenedzsment segitségnvujtds

+ Kollaborativ innoviacio » Sordlldsi menedzsment és kiterjesztés
» Szolgdltatiskizvetités

6. abra: Ugyfélkapcsolati ciklus
forras: (RIGBY-LEDINGHAM 2005 p.: 37)

»Egy atfogd CRM-rendszer elméletileg képes arra, hogy automatizalja a vallalat és az ligyfelek
kapcsolatanak 0Osszes aspektusat, az {ligyfelek megcélzasdhoz sziikséges tevékenységektdl a
termékfejlesztéshez, az értékesitéshez, az tligyfélszolgalathoz és az {ligyfelek megtartdsdhoz
sziikséges tevékenységekig.” (RIGBY-LEDINGHAM 2005 p.: 37)

Azonban a vallalat vevékozponti filozéfidja nem csak a marketing vagy az iigyfélszolgalat
teriiletén kell, hogy megjelenjen. At kell hatnia a teljes szervezetet, annak minden részlegét és
minden munkatarsat mind a front office, mind pedig a back office teriiletén ahhoz, hogy a vallalat
sikeresen tudjon helytéallni az 0j piaci kihivasokkal szemben.

Kotler a vallalat fobb teriileteire kiterjesztve megfogalmazta az egyes részlegek feladatait a
vevOkozpontiusaggal kapcsolatosan.

Kutatas-fejlesztés (K+F)

o 1dét fordit a vevokkel valo talalkozasra és problémaik meghallgatdsara.

e Orémmel dolgozik egyiitt a marketing-, a termelési és mas részlegekkel (1 programokban.

e Vizsgilja a versenytarsak termékeit és keresi a legjobb megoldéasokat.

o Osszegyiijti a vevék reakcioit és javaslatait a programmal kapcsolatban.

e Torekszik a piaci visszajelzések alapjan a termék folyamatos javitasara és finomitasara.
Beszerzés

o Igyekszik felkutatni a legjobb szallitokat, s nem elégszik meg azokkal, akik hirdetik
magukat.
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e Hosszt tava kapcsolatok kiépitésére torekszik kevesebb, de megbizhatobb mindséget
szallito partnerekkel.
e Nem kot mindségi kompromisszumot drmegtakaritds végett.

Termelés

e Bemutatja a vevének a vallalat telephelyeit.

e Meglatogatja a vasarlo telephelyét, hogy lassa, miként hasznaljak a termékeit.

e Tulorat vallal, amikor szliikos szallitasi hataridé miatt ez sziikséges.

e Keresi a gyorsabb, olcsobb termelés modjait.

e Torekszik a mindségjavitasra, a selejt nélkiili termelésre.

e Villalja a vevOk egyedi igényeinek teljesitését, ha ez a profit veszélyeztetése nélkiil
megteremthetd.

Marketing

e Tanulmanyozza a vevok igényeit és elvarasait jol meghatarozott piaci szegmentumokban.

e A megcélzott szegmentum hosszu tavu jovedelmezdségét tekinti a piaci tevékenység
céljanak.

e Minden célcsoport szdmara a megfeleld ajanlatot dolgozza ki.

e Folyamatosan nyomon koveti a vallalati imazs és a vasarlo elégedettség alakulasat.

e Folyamatosan gylijti és értékeli az 1) termékotleteket, a termékek és szolgaltatdsok
javitasanak lehetdségeit.

e Szorgalmazza a vallalat minden részlegének és beosztottjanak vevOkdzponti magatartasat.

Ertékesités

Részletes ismeretei vannak az adott vevo tevékenységérdl.
A ,legjobb megoldast” kinalja a vevOnek.

Csak olyan ajanlatot tesz, amelyet be tud tartani.

Osszegytijti a termékfejlesztésben felhasznalhatd vasarloi visszajelzéseket.
A vevikkel hosszu tavl kapcsolatra torekszik.

Logisztika

e Magas mércét allit a szallitasi részleg elé, €s be is tartatja azt.
e Hozzaért6 és udvarias veviszolgalata van, amely valaszolni tud a kérdésekre, képes kezelni
a panaszokat, ¢s meg tudja oldani a problémakat.

Szamvitel

o Jovedelmezdségi jelentéseket készit a termékekre, a piaci szegmentumokra, a megrendelt
mennyiségre, a csatornakra és az egyes vevokre lebontva.

e Iddben elOkésziti a vevligényeknek megfeleld szamlat, megvalaszolja a felmeriild
reklamacidkat.

Pénziigy

e A marketingkiadasokat hossz tavll beruhazasként fogja fel, amely megalapozza a vevd
hosszl tava hiiségét.
e A pénziigyi feltételeket a vevonek megfeleld6 modon szabja meg.
e (Gyorsan dont a vevd hitelképességérol.
Public Relation

e Terjeszteni igyekszik a vallalat jo hirét, és ,,szétrombolni”, k6zombdsiteni a kedvezdtlen
hireket.

28



DOI: 10.14751/SZIE.2014.034

o Ugy miikodik, mint a vésarloi érdekek képviseldje a vallalatban, és fellép a véllalat
tevékenységének javitasaért.

A vevokkel kapcsolatot tarto egyéb alkalmazottak

e Hozzaértés, udvariassag, kedvesség, szavahihetdség, megbizhatosdg és feleldsségtudat

jellemzi 6ket.
(KOTLER 2000, p.: 38-39)

A fenti felsoroléds alapvetden gyartok szdmara fogalmazza meg az elvarasokat, de természetesen a
szolgaltatasi szektorban is érvényes lehet, amennyiben a szolgaltatast termékként értelmezziik.
Vannak olyan kitételek, melyek elsésorban a B2B piacon egy termeld vallalat esetében
értelmezhetdek, mint példaul a termelési részleg feladatai kozott megjelend telephely bemutatas,
vagy latogatas a termék felhasznalas modozatainak feltérképezésének érdekében. A B2C piacon,
kozvetleniil a fogyasztonak értékesitd kisbolt esetén ez természetesen kicsit masképp értelmezendo.
Tipikus esetben az ilyen véllalkozdsokban nem folyik termelés, igy a termelési részlegre vonatkozd
ajanlasok legtobbje itt nem érvényes. Ha mégis alkalmazhatdé némely szempont, akkor példaul a
telephely bemutatasa elképzelhetd, mint a konkrét tizlethelyiség kialakitasara vonatkozo6 ajanlat.
Hiszen nem mindegy, hogy a vasarld hogyan érzi magat a termék kivalasztdsa, megvasarlasa vagy a
szolgéltatds igénylése soran.

Kiilénosen fontos ez, mert amint azt Demcsak is megjegyzi (DEMCSAK 2004), nem csak a
nagyvallalatok privilégiuma a CRM rendszer hasznalata. A kis- és kozépvallalatok korében is
megjelentek a CRM alkalmazasok. Ennek alapvetéen két oka lehetett. Az egyik, hogy a
nagyvallalati piac lassan telitddni latszik, ezért maguk a fejlesztd, forgalmazé cégek is elkezdtek a
kisebb vallalati méretekre koncentralni. Olyan alkalmazasokat alakitottak ki a piac ezen
szereploinek, amelyek a kisebb vallalati profit mellett is kifizetddd lehet, és amelyek a kevesebb
funkcié mellett is hatékony tamogatast nyujthatnak a piaci szerepléknek. A masik ok, hogy a
vevokért folytatott verseny nem csak a nagyvallalati kornyezetben jelenik meg. A kis ¢és
kozépvallalkozasok éppugy, ha nem jobban kiizdenek az életben maradasukért a gazdasagi valsag
idején. A Demcsak altal megkérdezett CRM forgalmazok véleménye szerint a KKV-ban torténd
bevezetések is tobblépcsds folyamatként épiilnek fel. Véleményiik szerint a bevezetést €s a
hasznalatba vételt azonnal megteheti a vallalat, hogy minél hamarabb megtériilhessen a befektetett
Osszeg ¢s csak néhany honap elteltével sziikséges egy stratégiai alkalmazas kidolgozasa. Ez
ellentmond Rigby és Ledingham abbéli véleményének (RIGBY-LEDINGHAM 2005), hogy a
CRM-et bevezeto cég elsddleges és legfontosabb feladata egy jol atgondolt stratégia kidolgozasa.

Bbgel a CRM rendszerekrdl (BOGEL 2001) és azok miikodtetésérdl ugy nyilatkozik, hogy: a

crer

konkrét tevékenységeihez. Tehat 6 is kiemeli a stratégiai felkésziiltséget a rendszer hasznélatakor.

Bidy tiz kritikus sikertényezdrdl beszél, mely a CRM bevezetésénél alapvetden fontos lehet. Ezek
kozott 6 is elsd helyen emliti az automatizalandé funkciok meghatarozéasat. Az audit hianya vagy
nem megfeleld végrehajtasa kovetkeztében a CRM rendszer nem lesz hatékony. (BUDY 2011, p.:
27)

A sikertényezok kozé sorolja még a vezetok tamogatisanak feltétlen elnyerését, az alkalmazott
technologia atgondolt kivalasztasat, a rendszert haszndlo felhasznalok oktatisat, a személyzet
motivalasat valamint a rendszer miikodéséért felelds személy kijelolését is.

Demcsék cikkében (DEMCSAK 2004) a forgalmazok egyike megjegyzi, hogy a kisvéllalatok
gyakran nem rendeltetésszeriien alkalmazzdk a bevezetésre keriilt rendszert és csak bizonyos
részfeladatok elvégzéséhez veszik igénybe a CRM adta lehetdségeket mint az adatbazisépités,
marketingkampany levezénylés vagy iigyfélkeresés.

Payne is az informatikai bevezetés el6tti stratégia kidolgozasa mellett érvel. (PAYNE 2007)
Vizsgalatai, kutatdsai sordn arra kovetkeztetésre jutott, hogy 6t olyan CRM folyamatot lehet
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meghatarozni, amely ativel a vallalati funkciokon is. Ezek a folyamatok teljes mértékben az
tigyfelekre koncentralnak. (7. abra) A folyamatok az alabbiak:

e stratégiafejlesztési folyamat
a vallalati stratégia részletes attekintésével kezdddik a CRM folyamata;
o ¢rtékteremtési folyamat
alkalmazéséval mind az ligyfélnek, mind pedig a vallalatnak értéket teremtiink;
¢ informacidémenedzsment folyamata
a CRM tevékenység keretében Osszegytijtik €s hasznaljadk az iigyfelekre vonatkoz6 minden
adatot;
e tobbcsatornas értékesitést integrald folyamat
a feldolgozott adatokbol szerzett informaciok segitségével olyan iigyféltapasztalatra tesznek
szert, melyet minden kapcsolddasi ponton felhasznalnak;
o teljesitményértékelési folyamat
a folyamat eredménye az lizleti sikerekben mérhetd.
Stratégiafejlesztési Ertékteremiési Tibbcsatornas értékesités Teljesitmény-
folvamat folyvamat integracioja értékelés
Villalati stratégia Milyen értéket T Elads- Részvényesi
kap az igyfél? személyzeat hza eredménvek
o Villalati vizi6 ' < 2 . * Dolgozsi érték
o Entélajintac || 5 >E| Uslethitozne | = || —>f | Uevidenk
o Tpardsi & > = iz 2 * Részvénytulajdon
paragi és ) <> 2 _ 8 P el
versenyjellemzok | |« ® Ertckfelmeres = - . osl erte
2 —. = + Koltsegesikkenes
= Telefonia S
= Direkt E Teljesitmény-
Milyen értéket = marketing > z ellendrzes
kap a vallalat? ;ED = * Szabvanyok
Ugyfélstratégia 2 -% Elektronikus PN gﬂ » Elégedettség
s <> = _|£| kereskedelem = mérés
) > |* iﬁzleize _Eﬁ = > | | » Eredmények és
* Ugyfélvilasztds < o Megtartis €9 < Mobil — ie%far;ms'abb
davEeli 5 eredménye kereskedelem [ 2] ghesimeny-
igvieljellemzok l mutatok
® Szegmens 4 A Iy
granularitasa W l l
.
> Adattirhdz
<
Informatikai Elemzési Frontoffice Backoffice
rendszerek eszkdzik alkalmazasok alkalmazasok

Informaciomenedzsment folyamata

7. abra: A CRM stratégiai modellje
forras: (PAYNE 2007, p.: 51)

Payne azonban azt is megjegyzi, hogy a vallalatok egyedi helyzetébdl adoddéan ezek a folyamatok,
igy az alapvet0 stratégiai modell is jelentdsen eltérhetnek egymastol. Ha a CRM-et ilyen stratégiai
folyamatok halmazaként tekintjiik, akkor iizleti eredményeink is jobbak lehetnek. Mivel a CRM
iterativ tevékenység, igy a modellben is egy ilyen végtelen ciklust generalnak a kiilénb6zo iranyba
mutato nyilak, melyek az interakciokat és visszacsatolasokat valamint azok iranyat jelolik.

Ez a modell nagyvallalatokra ¢épiild tapasztalatok alapjan épiilt fel, igy a kis- és kozépvallalkozasok
teriiletén csak kisebb-nagyobb moddositasokkal alkalmazhato.
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»Nagyszabasi ¢és komplex CRM-kezdeményezés megvaldsitasahoz a vallalatnak rendszerint
jelentds szervezeti és kulturalis valtozason kell atesnie, ezért minden nagyobb CRM-program
kritikus eleme a szervezeten beliili hatékony valtozasmenedzsment program” (PAYNE 2007, p.:
377)

Payne ajanlast tesz egy valtozasmenedzsment modell alkalmazasara is, amely segitheti a CRM
valtozasmenedzsment projektek tervezését. Ez a ,,7S” modell, melyet a McKinsey&Company
stratégiai tandcsado cég dolgozott ki.

Lényege, hogy nem csak a stratégia €s a struktura vonatkozasaban kell gondolkodnunk, amikor egy
vallalati stratégia kidolgozasara toreksziink. Atfogdé modon, szdmos mas elemmel is ki kell
béviteniink és egyiittes mitkodésiiket kell vizsgalnunk. A modell 7 eleme tehat:

Struktura (strukture)

Stratégia (strategy)
Rendszerek (systems)

Ko6z0s értékek (shared values)
Stilus (style)

Alkalmazottak (staff)
Készségek (skills)

NoookrwnpE

forras: (RACZ-STEVENS-HAVE S.-HAVE W.-VAN DER ELST 2003)

Have és szerzétarsai szerint a modell alapjan eldonthetd, hogy egy szervezet sikerre viheti-e a
javasolt és vizsgalt stratégiat.

Minden szervezet — legyen az barmekkora méreti — milkodése nagymértékben fiigg annak
vezet6jétol. fgy a CRM vezetd megvalasztasa is kulcsfontossagu a sikeres projekt szempontjabol. A
vezetd szemelyének olyan hitelesnek és lehetdség szerint mindenki altal tdmogatottnak kell lennie,
aki képes a felsd vezetéssel folytatott kommunikécioban hatékonyan képviselni a dolgozok és a
CRM projekt érdekeit egyarant €s a beosztott munkatéarsaival szemben is képes a cég €és a projekt
érdekeit érvényesiteni. Tud gyors és hatarozott dontéseket hozni, szakértelme nem kérddjelezhetd
meg.

Payne (PAYNE 2007) hangstlyozza, a megfeleld vezetd valasztasa utan rendkiviil fontos a CRM
kiildetés megfogalmazasa. Ennek tartalmaznia kell a kozds értékeket, melyek alapvetden a
szervezet Osszetarto erejét alkotjak, a vallalat jovoképét, amellyel tudatja a cég a dolgozokkal és a
vevokkel, hogy merre is tart.

Tomka és Bégel (TOMKA-BOGEL 2010) szerint is vitathatatlan tény, hogy az informatika nagyon
fontos szerepet jatszik abban, hogy a tudasmenedzsment 6nallo teriiletté ndtte ki magat. Azonban
Ovatossagra int abban a tekintetben, hogy a tuddsmenedzsmentet az informatikdval vagy az
informatikai alkalmazasokkal azonositsuk. A tudasprojektek nem lehetnek tisztdn informatikai
projektek. Szerintiik ezek a projektek akkor lehetnek sikeresek, ha a technikai és az emberi-
szervezeti oldalt egyarant figyelembe veszik.

2.7.2 Szervezetfejlesztés és vezetoi szerepek

Szervezetének fejlesztését egy vallalat tobb okbol is fontosnak tarthatja. Kiilonb6z6 hatasok érhetik
a céget, ami kiilonbozd valtozasokat okoz annak életében. Ezek a valtozasok, esetleg valsagok arra

crer

Tomka és Bégel (TOMKA-BOGEL 2010) szerint az egyik legfontosabb kérdése a
valtozdsmenedzsment feladatanak az 1dozités. Tapasztalatok igazoljak, hogy az emberek, igy a
szervezet dolgozoi is, nehezen fogadjak el a valtozasokat. Amig nem érzékelnek veszélyhelyzetet a
munkahelyiik megtartasaban vagy mas tényezdkben, addig nem érzik sziikségességét a valtozasnak.
Azonban egy ilyen kiilsé erd altal kikényszeritett valtozas mar lehet, hogy kés6 a szervezet szamara.
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Egy gazdasagi valsag példaul erésen besziikitheti a vallalat mozgésterét, igy a lehetdségek szama is
sokkal kevesebb lesz. Raadasul egy ilyen kirivo esetben a cégek vezet6i tobbnyire az aktualis
problémak kezelésébe fektetik minden energidjukat.

Angyal szerint a vezetd egyik nagyon fontos jellemzdje, hogy emberekkel foglalkozik. Feladata,
hogy meggy6zze munkatarsait, hogy sajat akaratuktol fliggetleniil, a szervezet javara
tevékenykedjenek és hozzanak dontéseket. (ANGYAL 1999)

Szervezetfejlesztés elméleti dttekintése

»A szervezetfejlesztés nem mas, mint a legfelsébb menedzsment szintjén tamogatott, hossza tava
eréfeszités arra, hogy javitsuk a szervezet problémamegoldd és megujulasi folyamatait foleg a
szervezet kultarajanak egy hatékonyabb ¢és egylittmikodd diagnozisan és menedzselésén keresztiil —
kiilonos tekintettel az alland6 vagy alkalmi teammunkara, valamint a csoportok kozotti kulturara —
egy konzulens-segit6 kozremiikodésével, az alkalmazott behaviorista tudomany elméletének és
technikdjanak alkalmazasaval, mely magaba foglalja az akciokutatast.” (FRENCH-BELL 1999)

A definicidban kulcsfontossagu szerepet kap az allandd és ideiglenesen miikdé team, amely a
CRM bevezetéseknél alapvetden sziikséges egysége lesz a szervezetnek. Tagjai minden esetben
vezetOk ¢€s beosztottak egyarant. Az idOszakos teamnek legtobbszor kiilonleges feladata van, és
tagjai leginkabb kiilonb6z6 szakteriiletek képviseldi.

A szervezetfejlesztés torténete Magyarorszagon a *70-es években kezdddott. Szakmai alapjait akkor
raktak le neves szakemberek. A *80-as években a gazdasag ¢s a felsdoktatas egyes szerepldi tovabb
foglalkoztak ezzel az akkoriban nem til népszerli témdaval és tovabbépitették az elméleti alapokat.
Ebben az idében azonban nem a teljesitménykényszer volt a gazdasag f6 mozgatorugoja, igy a
szervezéstudomanyok, szervezetfejlesztési tudomanyok fejléddése igen lassi volt, a vallalatok
részeérdl nem érkezett igény az elmélet tovabbfejlodeésére és gyakorlati alkalmazasara. A gazdasagi
és tarsadalmi valtozasok a ’90-es években azutdn meghoztdk a vallalati igényt a szervezetfejlesztés
tudomanyéra. Az eurdpai unidhoz vald csatlakozas pedig tovabbi feladatokat rott a nagyobb és
kisebb vallalatokra egyarant ezen a teriileten is. (KALMAR 2003)

A szervezetfejlesztési tevékenységet Gazdag szerint (GAZDAG 2003) harom csoportra oszthatjuk
fel:

1. Szakmai-szemlélet alapu projektek
Ennek targya lehet tobbek kozott a racionalitds javitdsa, a motivaciok novelése, a vezetok
tamogatasa a szervezetben, kiilonbozé teamek egyilittmiikodésének fejlesztése vagy
meghatarozott miikddési folyamatok javitasa.

2. Szervezeti tényezokre iranyuld projektek
Ez iranyulhat egyénre (példaul karriertervezés), csoportra (példdul kommunikécio
fejlesztése) vagy az egész szervezetre (példaul elégedettség javitasa). Ezek a tényezdk
lehetnek viselkedés alapt vagy tevékenységalapt tényezok.

3. Komplex projektek
Itt az egyén a csoport és a szervezet kolcsonhatdsait, kapcsolatrendszerét vizsgaljak és
mukodésfejlesztését tiizik ki célul.

A CRM informatikai rendszer bevezetése egy olyan miikodésjavitasra iranyuld projekt, amely
komoly anyagi beruhdzast jelent a szervezet szdmara, igy indokoltta teszi a szervezetfejlesztést.

Mivel azonban a szervezetfejlesztés interdiszciplindris tudomanynak tekinthetd, igy a tudomany
egyes képvisel6i mas-mas teriiletének adtak hangsulyt. Eppen ezért a definiciok is nagymértékben
eltérhetnek egymastol. Dolgozatomnak nem feladata ezen eltéré elméletek ismertetése €s elemzése,
ezért a szervezetfejlesztésre csak annyiban térek ki, amennyiben egy CRM projekt keretében a
szervezetfejlesztés kulcsfontossagu kérdésként felmertilhet.

Goleman a vezeté szerep kapcsan azt allitta (GOLEMAN 2001), hogy a szervezet
eredményességéhez harom fontos tényez0 jarul hozza. A gazdasagi kornyezet, a verseny dinamikéja

32



DOI: 10.14751/SZIE.2014.034

¢s a munkahelyi légkor. A munkahelyi 1égkor pedig alapvetden a vezetén mulik. Féként pedig azon,
hogy milyen vezetési stilus az, amellyel a vezetd az adott szervezetet iranyitja

A szervezet vezetoi feladatai
A vezetdi tevékenységnek tobbféle Osszetevoje van. Marosan szerint harom elemrdl beszélhetiink,
amely alapvetden meghatérozza egy vezetd tevékenységét. (MAROSAN 2006)

o feladatok, ezek a tobbnyire tervezhetd, rendszeres tevékenységek, amelyek a szervezeti
célok elérését biztositjak;

o probléemak, ami nem mas mint a feladatok végrehajtdsa sordn varatlanul felmeriild
akadalyok vagy eldre nem latott lehetdségek, amelyek valamilyen vélaszt, varnak a vezetd
részérol;

e emberek, a vallalat alkalmazottai, akik vezetd befolyasi korében vannak, akikkel egyiitt a
feladatokat és a problémakat meg kell oldani.

Tomka és szerzOtirsa ezt még kiegésziti azzal (TOMKA-BOGEL 2010), hogy egy vezetének
feladata az

o egészséges veszélyérzet fenntartdsa, amely nem egyszerli feladat. A vezetdk altaldban a
sikerekrél beszélnek szivesen nem a problémakrol vagy a kudarcokrol. Azonban ez a
hagyomanyos szervezeti kultira konnyen kiolthatja az egészséges veszélyérzetet a szervezet
tagjaibol.

Mintzberg alapvetdéen harom nagy vezetoi szerepkort kiilonboztet meg €s azon beliil dsszesen tiz
féle szerepet.

1. Interperszonalis szerepkor
a. szervezet megszemélyesitésének szerepe
b. leader szerep
c. kapcsolatteremtd szerep
2. Informécios szerepkor
a. monitorozas szerepe
b. informacio kozlése és szétosztasa
C. szOvivo szerep
3. Dontési szerepkor
a. vallalkozo szerep
b. problémamegoldas szerepe
c. forrasok elosztasa
d. targyalas, alku, megegyezés szerepe
(TOMKA-BOGEL 2010)

Goleman (GOLEMAN 2001) a vezetési stilus meghatarozé elemeként az érzelmi intelligenciat
emliti. Szerinte ez alapjan hat féle vezetdi stilust hatarozhatunk meg:

[ranymutat6
Demokratikus
Kovetelményallitd
Kényszeritd
Kapcsolatkozpontu
Felkészitd

ocarwNE

Goleman hangsulyozza, hogy egy jo vezetonek a hat vezetési stilusbol legalabb négyet ismernie €s
alkalmaznia kell tudni.
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Tomka és Bdgel azt javasoljak, hogy a valtozasokkal, valsagokkal kapcsolatos vezetdi feladatokat
harom nézépontbol célszerli vizsgalnunk.

Racionalis néz6pont

Ebben az esetben a valtozast mérnoki feladatként kezeli a vezetd. Elemzések készitése,
mérések elvégzése, eredményeinek Osszehasonlitidsa, kiillonb6zé modellek alkalmazasa,
eljarasi szabalyok kovetése €s tervek készitése jellemzi.

Erzelmi nézépont

Minden valtozds érzelmi reakciokkal jar, mellyel szamolni kell. Ezek elére nem
tervezhetdek. A valtozasokkal szembeni ellendlléas kivaltd oka is elsdsorban érzelmi eredetii.
Az érzelmi fazisokban azonban felfedezhetd bizonyos torvényszeriiség, melyek alapjan a
vezetd felkésziilhet ezeknek a fazisoknak a kezelésére.

Hatalmi néz6pont

A valtozasokhoz egyéni és csoportérdekek flizodnek. Mivel a véltozas a szervezet tagjaira
kiilonb6z6 iranyban és mértékben hat, lesz aki tdmogatja és lesz aki minden erejével
akadalyozni fogja a valtoztatas minden 1épését. Igy konnyen hatalmi jatszmaban talalhatja
magat a vezetd, melynek kezelésére érdemes felkésziilni.

Egyes elméletek szerint a vezetdi tipusok két dimenzid mentén elemezhetdek. Az egyik dimenzid a
delegalasi hajland6sag, amely azt mutatja meg, hogy a csucsvezetés mennyire 0sztonzi az alsobb
vezetoket dontések meghozataldra a szervezetben. Ez a hajlanddsag magas, ha a felsé vezetés
megbizik a szervezet alsobb szintli vezetdiben és az alkalmazottakban. A masik a bizonytalansag
kertilése, amely azt mutatja meg, hogy a vezetés hajlamos-e magas kockazattal jaro dontéseket
meghozni. A bizonytalansag keriilése alacsony, ha ilyen dontések meghozatalara kész a vezetés.

A két dimenzi6 alapjan négy kiilonboz6 vezetdi tipust kiillonboztethetiink meg. (8. abra)
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Mester — nem sokat delegal, és nem keriili a bizonytalansagot sem. Legjobban a kisebb
indul6 vallalkozasok vezetési stilusanak felel meg. Viselkedése bonyolult, sok feladattal
tulsdgosan is leterhelt lehet. Nagy szakértelemre van sziiksége ahhoz, hogy hatékony legyen.
Menedzser — magas a bizonytalansag keriilése és alacsony a delegalasi hajlanddosaga. Jobban
Osszpontosit az Tlzemeltetés feladatainak ellendrzésére, mint a stratégiai dontésekre.
Alapvetd célja a hatékony miikodés, ez tekinthetd elsddleges céljanak melyhez nagyon
fontos az eréforrasok biztositasa.

Vezetd — delegalasi hajlanddsaga maga, a bizonytalansag keriilése alacsony. Biztos
munkatarsai képességében €s abban, hogy jo dontéseket tudnak hozni a vallalat érdekében.
Sok 1d6t fordit a hosszu tava tervezésre és feladatok ellendrzésére. Az ilyen tipusu vezetd
tamogatja az alulrol jovo kezdeményezéseket.

Producer — magas delegalasi hajlandosaga mellett magas a bizonytalansag keriilése is.
Egyarant koncentral a hatékonysagra és az eredményességre. Az ilyen tipust vezetés akkor
alkalmazhatd, ha a szervezet jo helyzetben van a versenytarsaival szemben. Jol hasznalja ki
a munkatarsakban rejld vezetdi képességeket, talalékonysagot.

(NEMES-MAKO (szerk.) 2008)
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alacsony y
8. abra: Vezetési dimenziok altal meghatarozott vezetdi tipusok

forras: (NEMES-MAKO (szerk.) 2008 p.: 184)

Angyal megemliti, hogy a vezetésr6l alkotott vélemények értelmezésben ¢és felfogasban
nagymértékben eltérhetnek egymaéstol. Igy megkiilonboztet management vezetést, személyes
vezetést, vallalkozot és vallalati kormanyzast. A management vezetés alatt a szervezetek, azaz a
szervezetbe rendezett tevékenységek vezetését érti. A személyes vezetés, melyet leadershipként is
emlit, az emberek vagy embercsoportok vezetését jelenti, ahol a vezetd az a személy, aki az
emberek élére all, mutatja az iranyt. A vdllalkozé kezdeményez, felismeri a lehetéségeket. Célja,
hogy a felismert lehetdségeket a lehetd legjobban kihasznélja és ennek érdekében megszerzi és
mukodteti a sziikséges erdforrasokat. A vdllalati kormanyzds a tulajdonosok, vezetdk,
alkalmazottak, lizleti és adminisztrativ partnerek valamint mas érintettek kozotti viszonyok
kezelése. (ANGYAL, 2001)

A leadership a szervezeti magatartds egyik legdsszetettebb fogalma, mely jelenthet vezetdi
magatartasformat, vezetoi stilust, szerepet vagy funkciot. A véllalatnal alkalmazott vezetési stilust
befolyasolja a vezetd személyisége a dolgozdk, csoporttagok személyisége, az éppen aktudlis
szituacio, a szervezeti célok, sziikségletek és a kulturalis kornyezet. Alapvetden a leadership tipusu
vezetd olyan célok megvaldsitdsdra képes ravenni vezetettjeit, amelyek nemcsak a vezetdnek,
hanem a beosztottnak €s a szervezetnek is célja. Lényege abban rejlik, hogyan tudja a vezetd a
beosztottai értékeit, motivacioit felismerni és dsszekapcesolni, majd ennek megfelelden cselekedni.
(CHIKAN-WIMMER 2004)

A stratégiai vezetés

Champy ramutat (CHAMPY 2000), hogy az allanddéan valtozo piac, az 0j technologiak
megjelenése, az 1) konkurencidk belépése a piacra, és az egyre igényesebb iligyfelek megjelenése
arra kényszeritik a vallalat vezetését, hogy magasabb hatékonysaggal dolgozzanak. Ezért szerinte a
vezetési folyamatokat és azok valtoztatasi sziikségességét folyamatosan vizsgalni kell. Champy
megallapitja, hogy a donté valtoztatasok idGszakaban a vezetének Ot tevékenységi szinten kell
eredményesnek lennie:

e Mozgositas, melynek célja, hogy a dolgozok nyitottak legyenek az ujjaalakitasokra és
valtozasokra, azokat elfogadjak, készek legyenek azt eldsegiteni.

e Felelgsségteremtés, amikor is a vezetének hagynia kell a dolgokat a maguk utjan haladni.
Ehhez sziikséges a vallalati kultara garantdlta bizalom ¢és a feleldsség megosztasa, sot
feleldsségteremtés az arra alkalmas személyek esetében.

e (C¢lok meghatarozasa, amely vezetdi funkciok koziil a leginkabb megkeriilhetetlen. Meg kell
fogalmazni a rovid, a kozép €s a hossza tava célkitiizéseket.

35



DOI: 10.14751/SZIE.2014.034

e Mérés, amely a hagyoméanyos forméjaban nem mindig mutatja meg, mik a valodi teenddk.
Az 1 kihivasoknak megfeleléen a mérést ki Kkell terjeszteni az tgyfelek, a piac
visszajelzéseinek felfogasara, az azokra valo reagalas kialakitasara.

e Kommunikacio, melynek a szervezeti kultararol és az elvart magatartasformakrol, a kitiizott
teljesitményekr6l, a valtoztatasok okarol és céljair6l kell szolnia. Ennek a Kis- és
kozépvallalati stratégia-alkotasban, valamint a stratégiai vezetésben is Kkitiintetett szerepe
van. A vallalat céljainak és kulturajanak kommunikaldsa a vezetd egyik legfontosabb
feladata.

Champy ugyanakkor figyelmeztet arra is, hogy a vezetési folyamatok reformalasa veszélyeket is
rejt, hatasa kozvetleniil €s azonnal nem érezhetd, de megjelenik a visszajelzésekben és a szervezet
tagjainak viselkedésében. Eppen ezért a vezetési folyamatok valtoztatdsa soran nagy fegyelemre
van sziikség a szervezeten belill. Sziikséges, hogy a vezetd rovid és hosszil tavh stratégiaval
rendelkezzen, 1épéseit ez hatdrozza meg.

Bohn szerint (BOHN 2001) tiizoltasra utal, ha az alabbi pontok koziil legalabb harom ismétlddéen
eléfordul a vallalatnal:

1. nincs elég id6 az Gsszes probléma megoldasara;

2. amegoldasok nem véglegesek;

3. aproblémak ismétlédnek és megsokszorozddnak;

4. aslirgdsség sulyosabban esik latba, mint a fontossag;
5. aproblémék nagy része krizissé valik;

6. ingadozik a teljesitmény.

Sajnos azt tapasztalhatjuk, hogy a cégek, és igy a KKV-k vezetdi munkaidejiik jelentés részét
operativ, menedzselési feladatokkal toltik, tlterheltek, gyakran talordznak. A gazdasagi valsag
hatasara egyre gyakrabban szembesiilnek ,tlizoltas” jellegli feladatokkal, ami rengeteg i1dot és
energiat emészt fel és eredményeképpen csak a pillanatnyi veszélyt képes elharitani. Amennyiben
sok az operativ probléma, a vezetoknek nincs idejiik és energiajuk végleges megoldasokat talalni
egy-egy problémara. (TOMKA-BOGEL 2010)

A XXI. szazadi dinamikus, allandoan valtozo, komoly gazdasagi kihivasokkal kiizdd tizleti
kornyezetben a felel6s vezetok talan legfontosabb feladata a vallalat fejlédésének biztositasa és a
varatlan események kezelése. A jelenlegi gazdasagi kornyezetben a vezetdk tiizoltas-jellegii
tevékenysége nem nevezhetd irracionalis reakcionak. A cél mégis az, hogy a vezetdknek a
mindennapi feladataik jelentds részét ne az ilyen jellegli problémamegoldas tegye ki.

A fenti elméleteket és kutatasokat attekintve megallapithatjuk, hogy ma azok a vallalatok sikeresek,
ahol a szervezet egy jol meghatarozott stratégia mentén halad, a szervezet tagjai elkdtelezettek, a
vezetOk a stratégiai beallitottsagu, leadership tipusi, vezetd személyiségek.

2.7.3 Ugyfélszolgalat a szervezetben

Kiemelkedd szerepe van a szervezeti struktira és stratégia kialakitasaban, az tigyfélkdzpontt
szervezet létrehozasdban annak, hogy az ligyfélszolgalat megfelel6 helyet kapjon a vallalat
szervezeti hierarchidgjdban. Ehhez az tigyfélszolgalatnak és minden dolgozdjanak jol definialt
jogositvanyra, a vallalat tobbi munkatarsanak pedig pontos tajékoztatasra van sziiksége. Minden
részleg dolgozojanak tisztdban kell lennie azzal, hogy milyen feladatai és milyen elvardsai lehetnek
az Tlgyfélszolgalattal kapcsolatban. A szervezeti formdk kiilonb6z0ségébdl addddan az
iigyfélszolgalat helye a hierarchiaban mas €s mas lehet.

Kiemelkedd szerepe van a megfeleld informécidaramlasnak. Az iigyfélszolgalatban dolgozoknak
mindig, minden tigyféllel kapcsolatos ismeret a rendelkezésére kell, hogy alljon. Tehat minden maés
egységben dolgozd munkatarsnak hangsulyos feladata az informacios rendszerbe, CRM-be a
birtokaba keriilé adat rogzitése. Persze ez az informdcidoaramlas kétiranyu. Az iigyfélszolgdlatnak
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legalabb ilyen fontos feladata informdacidt szolgaltatni a kereskedd, a gyartd, az értékesitd, a
fejleszt6 részlegnek és persze a marketingnek.

A CRM egyik fontos jellemzdje és egyben lehetdsége az ligyfélkiszolgalas, a kiszolgalasi szinvonal
novelése, optimalis szinten tartasa. Az lizleti teljesitmény értékelésében fontos szerepe van a
vallalkozasok altal nyujtott szolgaltatdsok szinvonaldanak, melyet végsd soron a fogyasztod értékel.
Az iizleti teljesitményt két kiilonalld kategdriaval szoktdk jellemezni. Az egyik az eredményesség
(effectiveness), amely nem mads, mint a vallalati céloknak valé megfelelés, vagyis az ,,azt tessziik,
amit kell” filozofidja. A masik a gazdasagossag (efficiency): a célok eléréséhez kapcsolodo
eréforras felhasznalas gazdasagossdga, vagyis az ,0gy tessziikk, ahogyan kell” gondolata.
(CHIKAN-WIMMER 2004)

Mivel a 2 kategoria egyszerre tartalmazza a kiilsé elvarasoknak valé megfelelést, illetve a belso
forrasfelhasznalast, igy beszélhetiink kiilsé hatékonysagrol és belsd hatékonysagrol. E két fogalom
egyiitt jellemzi egy vallalkozéas teljesitményét. Az iizleti célok vonatkozhatnak a pénziigyi
eredményességre, piaci sikerre, miikodés eredményességére és/vagy gazdasdgossdgara. A piaci
siker mércéje lehet az arbevétel novekedése, a piaci részesedés vagy akar a vasarlok elégedettsége.

A mikodést jellemzi a termékek, szolgaltatdsok mindsége (tervezetthez vagy vevoi elvarasokhoz
képest), a folyamatok rugalmassaga, az atfutasi idok, a munkatarsak képzettsége. A CRM rendszer
segitségével ¢és annak filoz6fidjaval mindez megvaldsithatd a vallalaton beliil. Elérheti a cég, hogy a
vevOkiszolgalds ugyanugy magas szinvonalll legyen, akarcsak a logisztikai kiszolgalds. A
szolgaltatasoknal alapvet6 fontossagu a rendelési ciklusidd, az idébeni pontossag, a szallitas idobeni
megbizhatosaga, a készletek rendelkezésre allasa, a mennyiségi pontossag, az értékesités utani
szolgéltatds, az értékhozzdadott szolgaltatds, mint a rugalmassdg vagy az elére nem lathatd
valtozasokra reagalas képessége. Ez utobbiak mar egyedi, vevore szabott szolgaltatasok. Persze a
fenti felsorolasbdl is kitlinik, hogy ehhez a CRM rendszer csak segitséget adhat. A felsorolt elemek
kozott vannak olyanok, amelyeket az ERP* rendszerek is tamogatnak. (HETYEI 2004)

»A komplex vevOszolgalat fogalma, amely a termeld (gyartd), vagy annak képviseletében a
kereskedd, illetve a résziikrdl megbizott szervezet(ek) altal nyujtott azon szolgaltatasok Osszessége,
amelyeket az ellatd szervezetek az eladas targyat képezd terméken/szolgéltatason feliil nyujtanak
azzal a céllal, hogy:

a kivalasztast,

a beszerzést,

a hasznalatbavételt,

a tartos, biztonsagos €s gazdasagos hasznalhatosagot, tovabba
a masodlagos hasznositast

elésegitsék és eredményesebbé tegyék a felhasznald szamara.” (HUSTI, 2002)

A termékfejlesztés soran is elengedhetetlen, hogy figyelembe vegye a gyartd cég vevoi igényeit. A
vevoszolgalatok, mint alland6 kapcsolattartok a vevokkel, lehetdséget adnak arra, hogy a vevoi
igényeket Osszegyijtsék és a szervezet kiilonbozé pontjaira eljuttassak. Husti szerint a
vevoszolgalat a ,,hid” szerepét tolti be a gyartd, a forgalmazd szervezet és a felhasznald személy
kozott. Az eladd-vevé kapcesolatot szamos modon befolyasolja. Ezt lathatjuk az informaciok
keletkezési és hasznositasi modelljén. (9. abra)

! ERP Enterprise Resource Planning — Integralt Vallalatiranyitasi Rendszer
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9. dbra: A vevoészolgalati informaciok hasznositisa a termékfejlesztésben
forras: (HUSTI 2002)

Az lgyfélszolgélatnak tobb célja és feladata is van. Elsésorban kialakitasanak célja, hogy a cég
elérhetd legyen. Ehhez sziikséges, hogy az elérhetdséget minél szélesebb korben propagaljuk.

Az lgyfélszolgalat feladata 2 csoportra oszthatod attdl fiiggéen, milyen irdnytt kommunikaciod
jellemzi az adott feladatot. (ARANY-BOHNE-SZELES-TOTH 2006)

1. Bejov6 kommunikécios feladatok

Ide tartozik a kérések, kérdések megvalaszolasa, érdekldddk feltérképezeése, reklamaciok kezelése,
valamint egyes vallalatoknal a rendelés felvétele.

2. Kimend kommunikécios feladatok

Ebben a csoportban jelenik meg az 0 termékre vald figyelemfelhivas, prospektusokkal kapcsolatos
¢s akcios informacidk 4taddsa. A kimend kommunikicionak harom alapvetd tipusat
kiilonboztethetjiik meg:

e Az vasarlasra 6sztonz6

Ez féleg meghatarozott aruk eladasakor jelenik meg. A konyv, a luxustermékek (borok),
elofizetések reklamozasanal. Elsddleges célja, az azonnali vasarlasra Osztonzés. Tobbnyire
valamilyen arkedvezmény kommunikalasat is tartalmazza, kiilondsen, ha a vasarlas értéke nagy.
Kapcsolatfelvételre irdnyulod

Jellemzben a magasabb értékii arukat forgalmazo cégek élnek evvel a tipusi kommunikécids
lehetdséggel, mint példdul a szamitdstechnikai rendszerek, szoftverek értékesitésével és/vagy
informatikai szolgaltatasok nyutjtasaval foglalkozo6 vallalkozasok (ide sorolhatéak az ERP és CRM
forgalmazok is). Célja tobbnyire a potencialis vasarlok elérése, esetleges személyes taldlkozok
megszervezése, a vallalat altal rendezett meeting népszerisitése.

e Markahtiséget épitd

Ennek teriilete nem specializalédik bizonyos tipust termékekre. Célja a partneri kapcsolat
kialakitasa, fenntartasa, a vevOhiiség épitése. Ennek tobb formdja is ismert (személyre szabott e-
mail, nyereményjaték, partneri talalkozo).
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Az alkalmazhat6 kommunikacids tipusok természetesen a vallalat tipusatol, miikodésétdl fiiggden
jelennek meg.

2.7.4 CRM fejlettségi szint a szervezetben

Egy véllalat tobb okbol is donthet CRM rendszer bevezetése mellett. A szallitoi piac véleménye
szerint bizonyos dolgozoi és ligyféllétszam feltétleniil sziikséges, kiillondsen a nagyobb rendszerek
esetén, mert ezeknek a programoknak viszonylag nagy mennyiségli adatra van ahhoz sziiksége,
hogy megfelelden tudja futtatni a kiillonb6zdé szdmitasait. Azonban bizonyos, hogy ez a két
paraméter nem elegendd ahhoz, hogy CRM rendszert hasznalhasson egy cég.

Mindenképpen meg kell vizsgélni, a szervezet tipusat, szerkezetét, struktarajat. Erdemes megnézni
néhany iparagi mintat. Erdemes kialakitani egy sajat vallalati modellt, amelyben folyamatabra
szerlien tlinteti fel a cég belsd folyamatait, fliggdségi viszonyait, visszacsatolasi kovetelményeit,
stb.

Ezt tzleti folyamatkezelés rendszer (BPM) segitségével és tizleti folyamatok atszervezése (BPR)
rendszer alkalmazéasanak segitségével tehetjiik meg.

Az tzleti folyamatkezelés segiti a szervezeti hatékonysagot, rugalmassagot biztosit. Ezzel segiti a
termékmindség javulasat, a kiszallitasi 1d6 csokkenését és végeredményben az ligyfélkiszolgalas
szinvonalat. Ennek eredményeképpen novekszik az elégedett ligyfelek szama a vallalatnal. A BPR
abban segit, hogy feltarja a vallat, hogy szdmara sziikséges-e a szervezet atalakitdsa, iizleti
folyamatainak atszervezésére.

A vizualis modellezés egyik lehetdsége a Round-trip engineering, amely egy rendkiviil fejlett
programozasi nyelv segitségével képes egy ellendrzott, iterativ fejlesztést lehetévé tenni. Mindez
leroviditi a fejlesztési ciklusokat, igy a vallalat képes a tervezett hataridon és koltségkereten beliil
elkésziilni a bevezetési projekttel.

A program lehetdvé teszi a fejlesztok szdmara, hogy a projekt életciklusanak barmely szakaszan
elére 1épjenek az analizis fazisbol a tervezésbe, majd az implementacioba €s Ujra vissza az
analizisbe. A round-trip engineering igy biztositja az iterativ fejlesztés lehetOségét, amely igy
ellendrzott és hatékony lesz.

A folyamatleirast segitd modszertan alapvetd célja, hogy szinkronizalja egymassal a szoftvert és a
vallalati folyamatot. Szerepet jatszik a specifikdcioban is. Nyomon koveti a valtozasokat és
folyamatosan frissiti a teenddket a valtoztatasokhoz igazitva. A modell mindig az adott technologiai
célhoz igazodik. (http://en.wikipedia.org/wiki/Round-trip_engineering)

Erdélyi és szerzbtarsai esettanulmanyukban ravilagitanak, hogy a modell segitséget ad abban, hogy
a stratégiai tanacsok, adatbanyaszati elemzések eredményei, vezetési tanacsok és a
rendszerintegracid egy koherens egéssz¢ allhasson Ossze és iizletileg egy jovedelmezd egészet
alkosson. Csak akkor mondhatjuk egy vallalatrol, hogy kiegyenstulyozottan és Osszehangoltan
miikddik, ha a véllalat minden egysége rendelkezik a megfeleld fejlettségi allapottal. A modell
alapjan képes a vallalatok barmelyike megallapitani, hogy melyik fejlettségi szinten all és
meghatarozhatja, hogy az adott piaci koriilmények kozott milyen fejlettségi szintet szeretne elérni.
(ERDELYI-KOVACS-MERENYI-SZAMELY 2006, p.: 16)

Azonban nem felejthetjik el, hogy a fent emlitett modell is kifejezetten a nagyvallalati
kornyezetben miikodik, Gjabb koltségterhet jelent a bevezetd cég szamara. Igy ebben a formaban a
kis- és kozépvallalatok csak ritkdn vagy egyaltalan nem képesek alkalmazni sajat izleti
kornyezetiikre és vallalati folyamataikra.

A CRM rendszerek eredményességének méréséhez, teljesitményének értékeléséhez kiilondsen
fontos, hogy megfeleld eszkozrendszer alljon a vallalatok rendelkezésére. Day ¢s Wensley kutatasa
¢és az altaluk kifejlesztett modell segitheti ebben a szakemberek munkajat. Felfogasuk szerint az
altaluk alkotott modell a versenyel6ny elemeinek keretrendszere. A versenyel6nyt mint egy oksagi
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lanc irja le, ami az eldnyoktdl, a nyereség forrasaitdl (vezetdi képességek, anyagi javakbdl szdrmazo
elényok) a helyzeti elényon keresztiil (magasabb vevéi érték, relative alacsonyabb koltség) a
teljesitmények végeredményéig (elégedettség, lojalitds, piaci részesedés, jovedelmezdség) tart. A
CRM képességeének fejlesztésében szerepe van az IT és a marketing elézetes munkajanak. Day és
technologia befogadasanak és a CRM stratégia végrehajtasanak a kombinacidjaban latja a CRM
rendszerek hatékonysaganak novelését. Modelljiikben egy olyan kapcsolatrendszert abrazolnak,
melyben a CRM képességei, a piaci eldny, a teljesitmény eredményei Osszeadodnak ¢és a
megvalodsithatosag konverzidja minden tényezore hatassal van. (COLTMAN 2007 p.: 305)

2.8 Szervezeti piacok vasarloi magatartasa

A szervezeti piacok egyik sajatos jellemzdje, hogy beszerzéseik célja altaldban nem a végsod
fogyasztas, hanem a feldolgozas vagy a tovabbértékesités. Az informatikai eszkdzok beszerzése
ezzel szemben ugyan profitot termeld lehet, de mindenképpen végsd fogyasztast jelent a szervezet
szamara.

Az ilyen jellegli eszkozbeszerzésnek — legyen az akar hardver, akar szoftver vasarlasa — mindig
nagy jelentdsége van a vevd szamara. Az informatikai eszkozok sajatos szakmai ismereteket
igényelnek, megvasarlasuk nem meriil ki egy egyszeri beruhazas lebonyolitasaban. A gyorsan
fejlédod technika és az eszkozok allandd hasznalata folyamatos karbantartast és wijabb és ujabb
beszerzéseket igényel.

Eppen ezért egy komplex ERP vagy CRM rendszer megvasarlasa, bevezetése egy vallalat szaméra
oOridsi beruhdzast jelent. Hosszi évekre Osszekapcsolja a szallitoval. A vezetés késObbi, mas
teriiletekre vonatkozo6 dontéseit is befolyasolhatja a rendszer minden paramétere.

Minden cég legfobb érdeke tehat, hogy ez a beszerzése is sikeres, hasznot hoz6 és tavlatokban
nyugalmas, sikeres munkavégzést eredményezzen.

2.8.1 A szervezeti piacok jellemzéi

Tordcsik szerint a szervezeti piac €s a fogyasztoi piac kozott szamos kiilonbség taldlhatd. A vevoi
oldalon kevesebb résztvevo jelenik meg, és az 0 piaci részesedésiik nagyobb, mint egy egyszerii
vasarloé. Eppen ezért konnyebb az egyedi igények figyelembe vétele az egyes tranzakciok soran.
Az altaluk vasarolt termékek bonyolultabbak és sokkal koltségesebbek lehetnek. Talan éppen ezért
nagyobb a fiiggés vevd ¢€s eladd kozott. Ezeket a tényezdket a szervezeti piac keresleti oldalan
megjelend cégek is érzékelik, ezért dontéseiket tobbnyire egy racionalis szempontrendszer alapjan,
csoportosan hozzdk meg. A vasarloi magatartds sokkal Osszetettebb és bonyolultabb ezen a
teriileten, mint azt gondolnank. Az egyes résztvevok piaci részesedése esetenként igen szamottevod
lehet. A foldrajzi elhelyezkedés is befolyasolhat egy-egy dontést. A nagy értékii csere sokkal
nagyobb kockazatot jelent a vevd szamara, mint a fogyasztdi piacon altalaban. Ennek ellenére az
alkupozicio kiegyensulyozottabb, hiszen kevesebb vasarlé van jelen a piacon. A keresleti oldal
kevésbé konnyen térképezhetd fel. Ezen a piacon a kereslet szarmaztatott keresletként jellemezhetd,
hiszen fligg a mindenkori fogyasztoi piac keresletétdl. Rugalmatlan keresletrdl beszélhetiink, tehat
elmondhatd, hogy az arvaltozasra kevésbé érzékenyen reagal. De ugyanakkor meglehetdsen
ingadozo, éppen a fogyasztoi kereslet valtozasainak kovetése kovetkeztében.

A személyes kapcsolatok fontossaga is egyre nagyobb hangsulyt kap, de ennél is fontosabb talan a
halozatosodas, vagy flirtésddés, azaz a vallalatok 6sszekapcsoldodasa. Tehat a szallitonak nem csak a
vevore kell koncentralnia, hanem annak hélozatéra is, tovabbi céges kapcsolataira.

A szervezeti piacokat mitkodésiik szempontjabol négy csoportba sorolhatjuk: (TOROCSIK 2009)
e Kormanyzati piac

A vallalkozésok igyekeznek betdrni erre a piacra, de nagyon nehezen kezelhetd és igen specidlis ez
a teriilete a szervezeti piacnak. Elsédleges szerepe van a dontéseknél az arnak. A mindség nem
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jatszik akkora szerepe. A dontési folyamat igen lassti és nehézkes, a biirokratikus rendszer
hierarchikus felépitése miatt. Gyakran keverednek az iizleti, szakmai és a politikai szempontok egy-
egy dontés meghozéasakor. Jellemzé a kozbeszerzés a helytelen gazdalkodas visszaszoritdsa
érdekében.

e Viszonteladoi piac

Tobbnyire a gyartd/termeld €s a fogyasztd kozott helyezkedik el és kozvetitdszerepet tolt be. Ritkan
eléfordul, hogy nem csak fogyasztokat, hanem kiskereskedelemi egységeket, tehat twjabb
viszonteladokat szolgal ki. Célja, hogy a termék megvaltoztatdsa nélkiil eladva azt nyereségre
tegyen szert. Az IT fejlddése jelentdsen befolyasolta a viszonteladdi piac megjelenési formait is. Az
uj formakat tipizalhatjuk példaul a két oldal résztvevéinek szama alapjan (egy-sok — egy vallalat
termékeit kozvetiti, sok-sok — virtualis piac, egy-egy — kozvetlen kapcsolat, sok-egy — kiilonb6z6
gyartok termékeit gytiijti 6ssze)

e Non-business piac

Célja nem a profitszerzés, a szektor feleldsségét a tudomany, a politikusok és a kézvélemény
hatarozza meg. Jellemzden ide sorolhatoak karitativ szervezetek, allami szervezetek bizonyos
egységei (idosek otthona, iskolak), stb. Erdforrasaik erdsen korlatozottak, igy a beszerzéseknél
fontos szempont az ar. A dontési folyamat azonban itt is lassu és vitakkal terhelt. Itt is jellemz6 a
nyilvanossag és a testiileti dontés.

e Business to Business piac

Abszolut nyereségkdzpontisag jellemzi. Ez hatdrozza meg a belsd miikodést és kommunikaciot. A
dontések tobbnyire racionalis alapon nyugvo valasztasok folyamata. Megjelenési formai és
jellemzdi az informdacid technoldgia fejlodésével tovabb bdviilt. Kozelebb keriilt egymashoz a
gyartd/termeld és a fogyaszto, felismert és elismert lett a vevé értéke, fontossaga. A vallalatok
elétérbe helyezik a hitelességet, a mindség biztositasat mind a termékekben, mind a kapcsolodo
szolgaltatasokban. A felgyorsult élet itt is gyorsasadgot, alkalmazkodoképességet var el a
vallalatoktol.

A fogyasztdi magatartds modellek vizsgalatdhoz elengedhetetleniil sziikséges, hogy attekintsiik a
beszerzési folyamatot a szervezeti piacon.

A beszerzési piacnak 4 alapelemét kiilonboztetjik meg. Ezeknek a vizsgalata mentén haladva
megismerhetd a szervezeti piac beszerzési folyamata.

A. A beszerzés célja
A hagyomanyos megkdzelités alapjan (Baily-Farmer) a beszerzés céljan a termék megfeleld
mindségben, megfeleld mennyiségben, idében és elfogadhatd 4ron torténd megvasarlasat értjiik.
Tagabb értelemben célként tekintiink a rovid €s hosszu tava ellatdsra, az innovaciora, a
termékfejlesztésre is. Fontosnak tekinthetd ezek mellett a kompetitiv versenypozicié megtartasa
éppugy, mint a vallalati imazs névelése.

Egy wvallalaton beliil haromféle beszerzéssel taldlkozhatunk, melyek kiilonb6zd tipusu
sziikségletekhez és termékfelhasznalashoz kapcsolodnak:

® nyersanyagok és alapanyagok beszerzése,
e fogyoanyagok beszerzése,
e beruhdzds jellegii vasarlasok. (TOROCSIK 2009)

Az informatikai eszk6zok beszerzése természetesen a beruhazas jellegii vasarlasok korébe tartozik.

B. A beszerzési folyamat meghatdrozadsa
A legtobb vallalat felismerte a beszerzés fontossagat, és beszerzési folyamatat ugy alakitotta Ki,
hogy az versenyképessége egyik forrasava valjon. Ehhez egy tudatos beszerzési stratégia alapjan jol
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kialakitott és megfeleld mértékben szabalyozott, atlathatd beszerzési folyamatra van sziikség. (10.
abra)

— ‘ Igény felmeriilése }—P Igény altalinos

mesfogalmazdsa j
Beszillitoi

teliesitménv értékelése Specidlis
termeékiellem zok*

l

Teljesités

Szallito keresése

e |
Ajanlatkérés

I— Szdllito —

kivilasztdsa

10. abra: A beszerzési folyamat
forras: (TOROCSIK 2009)
A beszerzési folyamatnak kilenc 1épését kiilonboztetjiik meg.
a) Igény felmeriilése
Az igény felmertilésének forrasa lehet kiils6 vagy belso.

Az igény érkezhet alulrol, amikor a felhaszndlok, dolgozok jelzik a sziikséges beszerzéseket vagy
johet feliilrdl, amikor a vezetés érzékeli a beszerzés sziikségességeét.

b) Igény altalanos megfogalmazasa

Ebben a szakaszban meghatarozzuk a megrendelni kivant termék mindségi és mennyiségi
paramétereit. Ezeket egyértelmiien fogalmazzuk meg, pl.:

c) Specialis termékjellemzok

Szakmai szereplok bevonasaval meghatarozzuk az aru specialis, egyedi, miszaki jellemzdit.
Szakmai szereploként a felhasznéloi oldal és vezetd szakemberek megjelenése is lehetséges.

d) Szallito keresése

Megtorténik a potencialis beszallitdoi kor meghatarozasa, majd ezutan kovetkezik a beszallitoi kor
elézetes mindsitése, referenciak, multbeli teljesitések, minta esetleg telephelyi latogatasok alapjan.

e) Ajanlatok bekérése

Az ajanlatkérés formdja fligg a terméktdl, szolgaltatastol. A kiirds elkészitésekor pontosan
rogzitésre keriilnek a vonatkozd termékek listdja, a mindségi és mennyiségi informaciok, a
hatarid6k, az értékelési kritériumok, stb.

f) Szallito kivalasztasa

Figyelembe véve a szallitoval szemben tamasztott kovetelményeket és a beérkezett ajanlatokat a
beszerzési kozpont (DMU) értékeli és kivalasztja a szallitot vagy szallitokat. A kivalasztas eldre
meghatarozott dontési kritériumok alapjan zajlik (sulyozas, paraméterek, szubjektiv elemek).
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g) Rendelés
A szallito kivalasztasa utan a vasarlo elkiildi a megrendelést a szerzodéses feltételekkel.
h) Teljesités

Ebben a szakaszban torténik a tényleges szallitas, mennyiségi €s mindségi atvétel. Ezekrdl a
1épésekrdl jegyzOkonyv sziilethet segitve ezzel a késobbi, esetleges vitas kérdések tisztazasat.

i) Beszallitoi teljesitmény értékelése

A szerzOdésben rogzitett feltételek alapjan a megrendeld értékeli a rendelés teljesiilésének mértékét.
A folyamatban részt vevo egységek véleményezik a szallito munkajat.

(TOROCSIK 2009)

C. A beszerzési kézpont
A dontésben részt vevd egyéneket és szervezeteket egyiittesen beszerzési kozpontnak (Decision
Making Unit (DMU)) nevezziik. A beszerzési folyamatban betoltott szerepiik alapjan beszélhetiink.

o Kezdeményezok: felismerik a sziikségleteket, elinditjak a vasarlasi folyamatot. Lehetnek
a felhasznaldk vagy a szervezet mas tagjai.

o Felhasznalok: Szamos esetben segitenek a termékkel szembeni kovetelmények
meghatarozasaban.

e Befolyasolok: Szakmai segitséget nyujtanak a dontéshez. Informdaciokat gytjtenek,
mindség-ellendrzésben vesznek részt, pénziigyi szaktanacsokat adnak. A miiszaki és a
pénziigyi alkalmazottak kiilonosen fontos befolyasolok.

o Dontéshozok: olyan személyek, akik a termékkel szembeni kovetelményekrdl vagy a
szallitokrol dontenek.

e Jovahagyok: engedélyiik elengedhetetlen a beszerzéshez.

e Beszerzok/vevok: a szerzddéses megegyezések kivitelezoi, a vasarlas ,,végrehajtoi”.

o Ajtondllok/kapusok: a beszerzési kozpont és a vallalat tobbi része kozotti
informacidaramlast szabalyozzak (pl. titkarndk).

(JOBBER 1999)
D. A beszerzési helyzet alaptipusai

A. Kozvetlen (egyszeril) Gjravasarlas

Rutin eljarasnak tekinthetd, konnyen automatizalhatd folyamat. Informacidigénye alacsony. A
beszerzés kockézata kicsi. Lehetdség van a gyors dontésre. Ebben a szituacioban az ar, a szallito és
a beszerzési szakember szerepe magas. Az 01j beszallitok piacra 1épésének lehetdsége igen alacsony.

B. Modositott Gijravasarlas

Modositott mennyiségli €s/vagy mindségli aru beszerzésérol beszélhetlink ebben az esetben. Itt mar
lehetdsége van 0j beszallitok belépésének a lehetdségére is. Egyéb jellemzdit tekintve hasonlo a
kozvetlen Ujravasarlasra.

C. Uj vasarlas
Ez mar egy Osszetett dontési folyamatnak tekinthetd. Minél magasabb a beszerezni kivant aru ara,
annal hosszabb a dontési folyamat. Ugyanez igaz a kockézatra is. Minél nagyobb a dontéssel jaro

kockazat, annal iddigényesebb a dontés maga. Ennél a vésarlasi tipusnal erételjesen megndvekszik
az informacidigény. Ez tovabb noveli a dontési folyamat idejét.

D. Rendszervasarlas

Abban az esetben, ha a vevd problémdjara inkabb atfogd megoldast keres, és nem szivesen hoz
sorozatos dontéseket, rendszervasarlasrol beszélhetiink. Részvasarlasok helyett a vallalat a
fovallalatok szamara tendert ir ki, akik vallalkoznak a csomag vagy a rendszer Osszeallitasara. A
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nyertes fovallalkozo feladata az ajanlattétel és a komponensek Osszeszerelése (pl.: hardver és
szoftver beszerzés egy irodahazban). (TOROCSIK 2009)

2.8.2 A szervezeti piac vasarloi magatartasanak jellemzoi

Mint arr6l mar volt sz, a szervezeti piacon a beszerzési dontések csak igen ritka esetben
egyszemélyli dontés. Ez azonban nem jelenti azt, hogy az ember, mint individuum, szubjektiv elem,
ne jatszana szerepet az egyes dontések meghozataldnal. A racionalis szempontok k6z¢é emocionalis
szempontok is beéplilnek, amelyek felfedezése, kiszilirése nagyon nehéz feladat. A vasarloi
dontéseket szamos tényezO befolyasolhatja. A dontések tipizalasa nehéz feladat, hiszen a
beszerzések célja mas és mas lehet. Tobb szempont vizsgdlatdval azonban a szakirodalom
megkisérli a dontések homogén tipussa alakitasat. Tordcsik az alabbi tipusokat hatdrozza meg:

a) Ujdonsagok

Tudjuk, hogy minden dontést valamilyen konkrét probléma felmeriilése valtja ki. A megoldast
nagymértékben befolyasolja, hogy talalkoztunk-e mar az adott problémaval, vagy teljesen ujszerii
szdmunkra. Ez a vasarlas soran az a kérdés lehet, hogy 1j, szdmunkra ismeretlen terméket vesziink,
vagy csak potolni szeretnénk a hidnyzo6 készleteinket.

b) Azar

Az ar szerepe minden dontési helyzetben fontos lehet. Bar a mar ismert, szeretett marka vonzobb
lehet, akér magasabb aron is. A vevOhiiség a szervezeti piacon is jelen van. Ennek ellenére, minél
magasabb a beszerezni kivant termék ara, anndl komolyabb kockézatot jelent a vasarldo szamara.
Ebben a helyzetben a dontést hosszadalmas eldkészitd munka jellemzi.

c) Valtozasok

Minden dontés kisebb-nagyobb valtozast okoz magaban a szervezetben. A legtobb valtozas egy
vallalat életében mindig szamszerlsithetd. Ilyen lehet a munkaerd igény csokkenése vagy
novekedése, a karbantartasi koltségek valtozasa, betanitasi koltségek, stb.

d) 1dé

Vizsgéalhatjuk példaul, hogy mennyi id6 sziikséges egy adott dontés meghozataldhoz ¢és mi
befolyasolja ezt az id6t. De jelentheti azt is, hogy a megvasarolt termék mennyi id6t tolt a
szervezetnél? Vagyis miként hat a szervezetre a beszerzett termék? Egy szoftver megvasarlasa 10-
15 évre sz6lo dontés is lehet egy vallalat életében, hiszen egy integralt rendszert vagy egy CRM
rendszert nem cserélnek évente. Tehat minél komolyabb véltozast okoz a szervezetnél a beszerzés,
az 1d6éigény annal nagyobb.

e) Informacidigény
Uj beszerzések esetén a termékrdl és annak szallitojardl a lehetd legtobbet szeretné megtudni a

vasarlo, ezzel is csokkentve a vasarlas kockéazatat. Célszerli ilyenkor egy beszerzési piackutatés
megszervezese.

f) Ellenallas a dontéssel szemben

Azoknal a beszerzéseknél, amelyek a szervezet felépitésére, miikodésére hatdssal lehetnek, a
dolgozdi ellenallas nem ritka jelenség. Akar egy teljes beszerzéshez kapcsolodo projektet képes
megbuktatni egy hidnyosan tajékoztatott, nem motivalt, pozitiv vezetdi kommunikéacié hianyaval
kiizdé csoport. Figyelemmel kell kisérni a vallalaton beliili érdekeket, hatalmi viszonyokat,
melyeket a beszerzési dontéssel befolyasolhatunk. A fenti tényezdk vizsgalata soran kirajzolodott a
beszerzési dontések harom alaptipusa. Ez a harom tipus egybeesik a beszerzés alaptipusaival. (11.
abra)
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Informacidigény

Id6

Ellenallas
11. abra: A vasarlasi dontés tipologiaja
forras: (TOROCSIK 2009 p.: 247)

Elmondhatjuk tehat, hogy a vasarloi dontéseket nem a beszerezni kivant termékek nem a termékek
tipusa, felhasznalasi teriilete vagy feldolgozottsagi foka hatarozza meg, hanem az, hogy milyen
jelentdségli problémat jelent a beszerzés a vasarlo és az eladd szamara.

2.8.3 Szervezeti piac vasarloi magatartas modellek

A szervezeti piac vasarloi magatartas modelljeit két nagy csoportra oszthatjuk. A parcialis modellek
mindig, egy az elemzés szamara fontosnak tartott tényezé elemzését mutatja be. Ezzel szemben a
totalis modellek valamennyi fontos elem bemutatasara térekednek. (12. abra)

Beszerzési magatartas

modellek
Parcialis modellek Totalis modellek

* Buying Center koncepciod * Robinson — Faris — Wind
 Hatalom szerinti felosztas * Bhona — Zaltman — Johnston
* Reagalas szerinti felosztas * Webster — Wind
* A kommunikacios * Sheth

cserefolyamatokra valo * Choffrav — Lilien

koncentralas

12. abra: A Beszerzési magatartas modellek felosztasa
forras: (TOROCSIK 2009 p.: 252)
Tordcesik tipizalasa alapjan az alabbi modelleket sorolhatjuk fel:

A parcialis modellek foként a vasarlasi kdzpont résztvevdire koncentralnak, hiszen ennek tagjai
azok, akiket a marketing munkaval el kell érni, meg kell gydzni. Itt talalhatéak a dontésben
résztvevo tagjai a szervezetnek. Ezek a modellek természetesen csak optimalis csoportméret alatt
mitkddnek az altalanos jellemzés szerint. Fontos jellemzdje ezeknek a tipusoknak, hogy az emberi
jellemzoket helyezi a kozéppontba.

45



DOI: 10.14751/SZIE.2014.034

Amig a parcidlis modellek az emberi tényezdket, pszicholdgiai szociologiai jellemzdi vizsgalja,
addig a totalis modellekben az eladdi csoportokat vizsgalja és kdzéppontja a beszerzési folyamaton
alapszik. Ma mar a targyaldsi egyensuly megléte érdekében gyakori, hogy az elad6 is csoportosan
képviselteti magat (eladéi kdzpont), foleg ha a vasarlast megoldani kivand probléma széleskort,
bonyolult. fgy a dontések folyamata és a dontési magatartas osszefiiggéseinek vizsgélata kiemelten
fontos lett.

Az informatikai kindlat és a piac szerepldi alland6 véltozasban vannak, igy a beszerzés nehéz. Az
ismételt vasarlas lehetdsége ugyanattol a cégtdl csak akkor lehetséges, ha egy stabil hattérrel
rendelkez0 céget valaszt a vasarld. Ezek altalaban piacvezetd pozicidban vannak, draik magasabbak
kisebb versenytarsaiknal, igy a valasztds nem konnyli. Természetesen barmilyen ,,0lcson” is szerzi
be egy vallalat a sajat informatikai rendszerét, az akkor is nagyberuhazasnak szamit, hiszen sokszor
10-15 éves tavlatban kell gondolkodni és tobb 10 milli6 forintot kifizetni.

Az informatikai beszerzés egy lehetséges magatartdsi modellje

Egy ilyen nagyszabdsu dontésben nem tamaszkodhat egy cég feleldsen egyetlen ember dontésére.
Ezen feliil a széleskor(i szakmai ismeretek is elengedhetetlenek nem csak az informatika, hanem a
gazdasagi, a szervezeti felépités teriiletén és a gyartasi technoldgia ismeretében is.

A szoftverszallitds esetében a dontéshozo csoport szervezeti strukturija team szervezet, melyre
jellemzd, hogy ,,a vallalat kiilonb6z6 szakmai teriiletein tevékenykedd, eltérd pozicidval rendelkezd
személyekbol allo, feladatorientalt €s autonom egység, amelyet valamilyen probléma megoldasara,
illetve ideiglenes vagy alland6 feladat elvégzésére hoznak létre.” (Dr. Nemes Ferenc eléadasa 2009)

Egy korabbi kutatisom alapjan megallapithattam (REICHER 2011b), hogy az igény felmeriilése
tobbnyire vezetdi szinten fogalmazodik meg. Célja legtobbszor, hogy pontosabb, atfogdbb
jelentéseket tudjanak a vezetok haszndlni a tervezésekhez. Ritkdn koltségmegtakaritasi céllal is
belevagnak egy-egy ilyen projektbe, de a termék megtériilési ideje nagyon hosszu, gyakran nem is
mérhetd. Alkalmazotti 1étszamcsOkkentést pedig csak ritka esetben eredményez, mert bar a
szervezeti struktura valtozasat el6idézve megsziinhetnek bizonyos feladatkorok, de épp a rendszer
bevezetése hivhat eld mas, eddig nem létez6 teriileteket. fgy legfeljebb atcsoportositasok
kovetkeznek be a humaneréforras teriiletén. Természetesen ellenpélda is létezik, hiszen a CRM
rendszerek tobbsége alkalmas a cég munkatarsainak eredményességének vizsgalatara. Bull
esettanulmanyabol — melyben négy nagyvallalatot vizsgalt az Egyesiilt Kirdlysdg és az USA
teriiletén — egyértelmiien kideriil, hogy a vevdi elégedettség biztositasa érdekében a vallalati
dolgozok teljesitményének mérése hatékony moddszer lehet. Kovetkezményeként azonban az elére
meghatéarozott teljesitmény szintet huzamosabb ideig el nem éré dolgozoktol a vallalatok stratégiai
okbol megvaltak. Azonban az elbocsatast megel6zden sziikséges volt 1) munkaerd biztositasara,
hiszen nem a munka mennyiségének csokkenése volt a kivalto ok. A valtozasok hatasara novekedett
az elégedettség az igyfelek korében. (BULL 2010)

Az igény altalanos megfogalmazdsa szintén a vezetdi szinten torténik meg, de mar szakmai
szereploket is bevonnak. Igaz, szakmai megkozelitést varnak példaul a meglévd informatikai
infrastruktira tizemeltetdjétdl, a rendszergazdatdl is. Holott az 6 szakmai ismeretei €s kvalitidsa nem
feltétleniil a megfeleld a dontés segitésében.

Az informatikai beszerzés specialitdsa, hogy a kovetkezd I€épés, nevezetesen a specialis
termékjellemzOk megfogalmazéasa nem kovetheti az altalanos jellemzést.

A szoftvervasarlas esetében ez a szakasz a szallitd kivalasztasa utan jelenik meg, €s tartalma sokat
véltozhat, hiszen a specialitdisok meghatdrozasa ebben az esetben olyan szakmai ismereteket
igényel, amely a vallalati, megrendel6i részr6l nem feltétleniil allnak rendelkezésre. Ezért a
specifikacio egy kdzos munka eredménye lesz a szallitod és a beszerzo részérol.

A szallitoé keresése igen hosszadalmas és koriiltekintést igényld feladata a vasarlonak. Lehetdség
van kiilonb6zd internetes oldalak felkeresésére, borzék, kiallitdsok meglatogatdsara, hasonld profila
cégek eddigi tapasztalatainak megismerésére, altaluk hasznalt rendszerek megtekintésére. Az
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egyébként egymassal konkurdlo cégek szivesen osztanak meg egymassal ilyen jellegii
informaciokat, tapasztalatokat éppen a specidlis szakmai ismeretek és az ezzel kapcsolatos
bizonytalansag miatt. A termék kiilonlegességébdl adodoan a keresés tobblépcsods.

Az ajanlatkérés illetve annak értékelése nagyon kényes része a folyamatnak. A termékek ara
ugyanis rendkiviil sok 6sszetevobdl all 6ssze. Nem csak az egyszeri vasarlasi koltség tartozik bele.
Figyelembe kell venni a késobbi szoftverkovetési dijat, az oktatds dijat, a bevezetéssel jaro
kiadasokat, az esetleges hardver beszerzések koltségét, a szervezet atalakitasanak koltségeit, a
bevezetés soran felmeriilo tobbletmunka dijat, stb.

A szallit6d kivalasztasa egy hossza tava kapcsolat meghatarozéasa lesz. A dontés a cég egész 1étére
kihat.

A rendelés szakaszaban torténik meg a tényleges termékspecializacid. Ekkor a szallito feltérképezi

crer

A teljesités szakasza akar egy év terjedelmll is lehet. Az integralt rendszereket tObbnyire
Iépcsdzetesen vezetik be. Teriiletenként, modulonként inditjdk, hogy a véllalati miikodést minél
kevésbé akadalyozzdk. Ezen folyamat kozben eldfordulhat a termék specifikdcid megismétlése,
valtoztatisa. Ez azonban elkeriilendd, mert igen koltséges lehet.

A beszallitd értékelése az utolsd szakasz. Ebben a team munkdjanak értékelése is megtorténik
egyben. Mivel akdr 10-15 éves kapcsolat menedzselése a hosszu tdva cél, igy a teljes korii, dszinte
kommunikécio, a hianyossagok feltarasa és megfogalmazasa is elengedhetetlen.

Az informatikai rendszer beszerzése egy nagyon specialis folyamata a vasarlasnak. A benne
résztvevok dontési feleldssége nagy, a vasarlas kockéazata igen magas.

fgy legjobban a parcialis modellek kozé tartozd A Buying Center koncepcié illeszkedik ehhez a
folyamathoz. Ez a modell a szervezeti struktura vizsgalatan alapszik. Figyelembe veszi, hogy a
vasarloi dontéseket a szervezetben egy adott csoport hozza. Ennek a csoportnak a tagjai és az 6
szerepik irja le a modell jellemzoit.

fgy  megkiilonboztetink a  modellen  beliill  beszerzot, felhasznalét,  befolyasolot,
informaciokozvetitét, dontéshozot, kezdeményez6t és ajtonallot. Szerepiik hasonldé a DMU-ban
betdltott szerepkorokhoz.

A vasarloi magatartas és dontési folyamat nem lehet fekete doboz sem a beszerzé sem a szallitd
szamara. Annak tudatosan felépiild 1épések Osszességének kell lennie ahhoz, hogy a vasarlas minél
kockdzatmentesebb ¢és minél sikeresebb legyen.

2.8.4 Kapcsolatmenedzsment a szervezeti piacon

A kapcsolatépités és a jo hirnév kialakitasdhoz a B2B piacon is a vevOszolgalaton at vezet az ut. A
beszallito részérdl szdmos formaja lehet a segitségnytjtasnak.

a. Miuszaki segitségnyujtas
Ide tartozhat az eladas el6tti, utani szolgéltatasnyujtas vagy a kozos kutatas-fejlesztés. Ezzel
erdsitheti a beszallitd a know-how-jat és a termelékenységét.

b. Szaktanacsadas
A beszallité biztosithat szakértoket tervezési, mérndki teriileten vagy egyéb szakmai ismeretek
terén.

C. Erdforras-kiegészités
A beszallito adhat kedvezd kamatozast kolcsonoket, szélesitheti a vevok hitellehetdségét,
hozzajarulhat k6z0s rekldmozashoz, kolcsonds vasarlasokhoz. Ezzel csokkenthetéek a vevok
pénziigyi terhei.

d. Szolgaltatastartalom
Megbizhato szallitasi szolgaltatdsok nyujtasa, gyors vagy just-in-time szallitas biztositasa,
szamitogépes ujrarendelés bevezetése, pontos arajanlatok készitése. Ezaltal a vevd alacsonyabb
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raktarozasi koltségekkel képes miikddni. Kialakithatunk olyan fiiggdségi viszonyt melyben a
vevonek tobbe keriil uj szallitot valasztani.

e. Kockazatcsokkentés
Ingyenes bemutatokat szervezhet, lehetdséget biztosithat a termékek kiprobalasara, garanciakat,
karbantartasi szerzédéseket ajanlhat fel a szallitd. Ezzel ujra €s Gjra megerdsitheti a vevoben a

mellette sz616 pozitiv dontést.
(JOBBER 1999)

2.9 A Kis- és kozépvallalkozasok Magyarorszagon

,,A vilag és Eurdpa gazdasagilag fejlett orszagaihoz hasonléan Magyarorszagon is a KKV-k jelentik
a gazdasagi novekedés egyik alapvetd tényezdjét. A KKV-k teszik ki az 0sszes hazai vallalkozas
tobb mint 99%-at.” (BECK in BIRO 2011) Dolgozatomban kizarélag a mikro-, Kis- és
kozépvallalkozasokkal foglalkozom, mivel az informatikai piac is nyitott feléjiik az elmult években
¢s a bevezetési projektek ebben a szegmensben is igen kritikusak. Az alacsony koltségek mellett is
mindségre torekvd vallalkozdsok nagy kihivdas elé néznek egy esetleges CRM rendszer
bevezetésekor.

A 1I. vilaghaboru utan a kis- és kozépvallalatok magyarorszagi kialakulasadban az elsé jelentésebb
1épés a gazdasagi reform 1968-as bevezetése volt. Ezutdn hosszl ideig nem torténtek gazdasagi és
jogi 1épések a liberalizacio felé. Az 1980-as évek tovabbi enyhiil6 gazdasagi és politikai kornyezete
tovabb segitette a ,,maganszektor” er0s6dését. Ekkor megjelenhettek a mellékiizemagak, gazdasagi
munkakozdsségek, valamint a butikot, vendéglot tizemeltetd vallalkozasok.

A rendszervaltas utdn megsziint a vallalatok allami, koltségvetési tdimogatasa, az addig stabil, Oridsi
szovjet felvevo piac 6sszeomlott és a magyar vallalati cs6dok, leépitések jelentds szamu kisvallalat,
de elsésorban mikro vallalat megjelenéséhez vezetett.

Ebben az idészakban az 4llami szabalyozasokat is elkezdték megfogalmazni. A KSH adatai szerint
Magyarorszagon 1989 végén a regisztralt vallalatok szama mintegy 360 ezer volt. 1994-ben a
regisztralt vallalat és vallalkozas szdma Magyarorszagon mar meghaladta az 1 milliot. Ezt kdvetden
a novekedés jelentdsen lelassult, és 2007 végén mintegy 1,2 millié véllalatot regisztralt a statisztika.
Majd stabilizalddo gazdasagi kornyezet és a javuld konjunktira hatdsara a gazdalkodo szervezetek
szama gyarapodott, és szamuk 2008 végén mar 1 millio 654 ezer. (KSH 2009) 2009-ben a
Magyarorszagon milkodd 689 ezer vallalkozas koziil tobb mint 688 ezer mindsiilt kis- és
kozépvallalkozasnak a KSH adatai szerint. (A Kis- és kozépvallalkozasok helyzete a régiokban KSH
jelentés 2011. szeptember)

A ’90-es évektdl az erdsodd globalis verseny a vallalati struktirat allandoan atrendezte. A
nagyvallalatok az alacsonyabb jovedelmezOségii tevékenységeiket kiszervezték, ez serkentette a
kis- és kozépmérett vallalkozasok 1étrejottét.

A gazdasagi megszoritasok, a sulyos koltségvetési kiigazitasok és a globalis gazdasagi valsag
hatdsai a cégek eredményeire érthetd mddon erds hatdssal vannak. A gazdasagi vilagvalsag, a
magyar cégekre is meghataroz6 mértékben hat. Vagyis a kis- és kdzépvallalatoknak is szembe kell
néznitk a visszaesd hazai fogyasztds problémédjaval. Bevételeik szintentartasa érdekében 1
eszkozoket €s modszereket kell bevezetnilik ahhoz, hogy versenyképesek maradjanak az egyre
szlikiild piacon.

A KKV-k minden gazdasagi eseményre érzékenyen reagalnak. Minden konjunkturalis ingadozés
nagymértékben érezhetd, azonnal mérhetd arbevétel- és nyereség-ingadozasban. Mivel a gazdasagi
kornyezet nem allando, igy a vezetés felel0ssége €s szerepe hatvanyozottan felértékelddik ebben a
szektorban. Az allandéan valtozé kornyezet azonban igen rugalmassa tette ezt a szektort.
Konnyebben specializdlodnak, valtanak profilt, vallalati format, egyszeriibb szervezeti strukturaval
rendelkeznek, mint a nagyvallalatok.
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A kis- és kozépvallalatok definialasa ma torvény altal meghatarozott kritériumuk alapjan torténik.
Ezek koziil elsédleges a foglalkoztatottak 1étszama, mert a statisztikak tobbsége szinte csak ezt
veszi figyelembe a vallalatok 6sszehasonlitasakor. Ezért méretbeli besorolasakor is ezt tekinthetjiik
az alapvetd mértékegységnek. Ennek egyik oka, hogy a tobbi kritérium, mint a netté arbevétel és a
mérleg-f60sszeg maximuma, fliggetlenségi kritériumok, az elmult évek alatt tobbszor valtozott, ami
megnehezitette az idésoros elemzések elkészitését. Masik oka, hogy a nemzetkozi statisztikak is
szinte kivétel nélkiil a 1étszamot hasznaljak.

A 2005. januar 1-t6l érvényben 1évo, Uj normak szerinti kis- és kozépvallalatokra vonatkozo
kategorizalas esetében az akkor javulé gazdasagi feltételekhez igazitottdk a méret szerinti
besorolast, a vallalati 1étszam vonatkozasaban azonban valtozatlanok maradtak az iranyszamok. (3.
tablazat)

3. tablazat: A Kis- és kozépvallalatok meghatarozasa

Eves nett6 arbevétel maximuma | El6z6 évi mérleg-f6osszeg max.
, Létszam - - - .
Meéret (f6) 1999. évi 2004. évi 1999. évi 2004. évi
XCV.tv.2.§ 3.§ | XXXIV.1tv. 3§ | XCV.tv.2.§ 3.§ | XXXIV.tv.3.§
Mikro 0-9 - 2 milli6 euro - 2 milli6 eur6
700 milli6 Ft ] 500 milli6 Ft _
Kis 10-49 . maximum o maximum
(kb. 2,4 T'”lo' 10 milli6 eure | (Kb 1.7 I*mlho 10 milli6 eurd
eurd’) eurd’)
4000 milli6 Ft _ 2700 milli6 Ft _
Kizé 50-249 e, maximum L maximum
0zep (kb. 14 milli6 | 50 il eurg | (Kb- I millid 1 43 miflig euro
eurd’) eurd’)

forras: sajat szerkesztés

Eszerint alkalmazotti 1étszamuk alapjan azokat az tizleti vallalkozasokat nevezhetjiik kis- és
kozépvallalatoknak, melyek 250 fénél kevesebb munkavallalot alkalmaznak. Ezen beliil
kozépvallalatoknak tekintjik az 50-249 f6 kozotti 1étszamot foglalkoztatd  vallalatot,
kisvallalatoknak tekintjiik a 10-49 {6 kozotti 1étszamot foglalkoztatot és mikro véllalatoknak a 10 f6
alatt foglalkoztato vallalatot.

A KKV besorolads tovabbi eleme, hogy a szektorba tartozd véllalatokban az allam és az
onkormanyzat részesedése kiilon-kiilon és egyiittesen sem haladhatja meg a 25%-ot. A 2004-es
hazai torvény részletesen kitér arra is, hogy mikor tekintheté egy vallalat mas vallalatoktol
fliggetlennek, partnervallalatnak és kapcsolodo vallalatnak.

A 3. tablazatban szerepldé Osszeghatarok fontos szerepet jatszanak a Kis- és kozépvallalatoknak
juttathato tdmogatasok odaitélésénél. Az 0j szempontrendszer kiszélesitette a kategoridkat, igy tobb
hazai kis- és kozépvallalat indulhat a projektek, palyazatok megszerzéséért, tobben igényelhetnek
tamogatast ¢és vehetnek részt kiilonb6z6 finanszirozasi konstrukcidkban. A kis- és
kozépvallalkozasokrol, fejlddésiik tdmogatasarol szolod térvény eldirja, hogy a KSH és az APEH
adatszolgaltatasaiban tovabbra is csak a létszam kategoridkat kell figyelembe venni a vallalatok
méret szerinti besorolasakor.

A torvény altal meghatarozott kategéridk szerinti megkiilonboztetésnek ma kiilonosen nagy a
jelentdsége a vildgméretli gazdasagi valsdgban, a kihivasokkal teli gazdasagi kornyezetben, a
valtozékony, kiszamithatatlan gazdasagpolitikai 1épések kozott.

* A forintban megadott értékek az arfolyamvaltozas miatt eltérhetnek az aktualistol. Szamitasaimat 1euro=300 Ft alapon
végeztem
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e A miik6dé KKV-k méret és szervezeti tipusok Szerinti megoszlasa

A hazai mikodod vallalatok szama 2004-ig n6tt, majd enyhén csokkent. A novekedés kizarolag a
mikro- és kisvallalatoknak koszonhetd, mivel a kdzép- és nagyvallalatok szama csokkent. Mindez
nem valtoztatott a vallalati szektor 0sszetételén: kb. 95%- a véallalkozasoknak mikrovallalatok. 4%
feletti a kisvallalatok ardnya, majd ezt koveti a kozépvallalatok 0,7% koriili aranya. igy a teljes
vallalati kor mintegy 99,9%-a a kkv-szektorba tartozik, ami kb. megfelel az eurdpai uniés aranynak
2005-ben. A mikrovallalatok igen nagy aranyat magyarazhatja, hogy Magyarorszagon a vallalatok
tobbsége egyéni vallalkozds. Magyarorszagon 2009-ben a mikodé 10 {6 feletti tarsas
vallalkozasoknak 3,8%-a 250 f0 feletti foglalkoztatottakkal rendelkezd nagyvallalati kategdriaba
tartozik; 13,2 szazalékuk miikodik 50-nél tobb, de 250- nél kevesebb alkalmazottal; a kisvallalatok
csoportjaba pedig koriilbeliil 83 szazalékuk sorolhaté. (CHIKAN-CZAKO-ZOLTAYNE (szerk.)
2010)

Chikan és munkatarsai 2010-ben végzett felmérése alapjan — amelyben a 10-249 {6t foglalkoztatd
KKV szektor szerepeldire érvényes a reprezentativitds — elmondhatd, hogy a funkciondlis
szervezetek jelennek meg legnagyobb szamban, 61%-os arannyal. A divizionalis szervezeti
megoldéasok ardnya 30%, a matrixszervezetek ardnya 9%. Kimagasl6an megndtt az emberi eréforras
menedzsment jelentésége a vallalaton beliil és a vezetSk korében nétt a ndk aranya. (CHIKAN-
CZAKO-ZOLTAYNE (szerk.) 2010)

e A KKV-k szdméanak teriileti 6sszehasonlitasa

Leggyakrabban a vallalatstirtiség mutatoval torténik, amely a vallalatok szamat ezer lakosra vetiti,
kikiiszobolve ezzel a nagysagrendbeli kiilonbségeket. Magyarorszagon 1999-rd8l 2006-ra 56-r6l 69-
re emelkedett az ezer fore jutd vallalatok szama (KSH Stadat), ami azonban jelentds teriileti szorast
mutat. A 2005-6s adatok szerint Budapesten kiemelked6en magas, csaknem az atlag kétszerese volt
a mutatd értéke, és ezen kiviil csak Gyoér-Moson-Sopron és Pest adata volt kissé atlag feletti. A
legkisebb vallalatsiiriség Borsod-Abauj-Zemplén és Nograd megyében volt, azonban még ezek az
értékek is meghaladtak az Eurdpai Unio atlagat, amely 2005-ben 39 vallalat/1000 lakos volt. (A kis-
és kozépvallalkozasok helyzete 2008 Nemzeti Fejlesztési és Gazdasagi Minisztérium)
(2000 = 100,0)
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1. diagram: A miikodé kis- és kozépvallalkozasok szamanak valtozasa, 2009
forras: KSH

Nemzeti Fejlesztési és Gazdasdgi Minisztérium 2009-ben a vallalkozdsok 40%-a a Kozép-
Magyarorszagi régioban volt talalhato, elsésorban Budapesten. (1. diagram)

A Kis- és kozepes vallalkozasok jovedelemtermelése kiegyenlitettebb a nagyvallalatokénal. Ebb6l
arra kovetkeztethetiink, hogy a régiokban megjelend gazdasagi egyenldtlenségek kialakulasaban és
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fennmaradéasaban elsdsorban a nagyvallalatoknak van szerepe. A foglalkoztatasi szerkezet a kis- s
kozépvallalkozas esetében regionalisan sokkal kiegyenlitettebb, mint a nagyvallalatoké. (KSH,
2009)

o A KKV-k agazati szerkezete

Magyarorszagon az ingatlaniigyek ¢és gazdasdgi szolgéltatdsok allnak els6 helyen, majd a
kereskedelem és javitas. Ezt koveti az épitOipar s az ipar aranya. Az agazati szerkezet valtozasat az
utobbi évtizedben Magyarorszagon az ipar, a kereskedelem és a mezOgazdasag részaranyanak
csokkenése, ugyanakkor az épitdipar és fOként a szolgaltatasok stlyanak novekedése jellemezte.
(KALLAY ET AL. 2008 p.: 124)

2009-ben a kereskedelemben és a gazdasagi szolgaltatdsok, ingatlaniigyek teriiletén miikodott a
vallalatok kozel kétharmada, s még az iparban, épitéiparban tovabbi 19%-a. (KSH, 2009)

e A KKV-k tulajdonosi szerkezete és forrasai

A tulajdonosi szerkezetet a jegyzett téke megoszlasa alapjan vizsgalva megallapithato, hogy a
tulajdonosi szerkezet stabilizalodni latszik. Alapjaban véve vallalkozasok esetében kétpolusa
vallalati térr6l beszélhetiink. A nagyvallalatok jellemzoen kiilfoldi, mig a kis- és kozepes
vallalkozasok hazai tulajdonban vannak. A tulajdonosi szerkezet azonban jelentésen eltér az egyes
vallalati méretkategoridkban. A mikro- és kisvallalatok jellemzden belfoldi magantulajdonban, a
kozépvallalatok foként belfoldi tarsasagi és kiilfoldi tulajdonban, a nagyvéllalatok pedig jellemzden
belfoldi tarsasagi, kiilfoldi és allami tulajdonban vannak. (KALLAY ET AL. 2008 p.: 131-132) A
szektor egésze nagy jelentdséggel bir a magyar nemzetgazdasigban mind 1étszdmat, mind a
nemzetgazdasagi mutatokhoz vald hozzajarulasat illetden. A munkaeré kétharmadat a KKV
foglalkoztatja, ugyanakkor tékével valo ellatottsaga gyenge, a jegyzett tOkének csupan 20%-at
mikddteti. (KSH, 2009) A KKV-k jellemzdje tehat a tokehiany és finanszirozasi forrashoz nehezen
jutnak. Ez novekedési lehetdségiiknek egy erdteljes korlatja. A tokehiany miatt né a
kiszolgaltatottsag valamint miikodési kockazatuk is magas.

A versenyképességi gyorsjelentés alapjan, melyet 2010-ben Chikan és munkatarsai végeztek el a
fentebb emlitett sziikitéssel értelmezve a reprezentativ mintat megallapitothatd, hogy az idegen
forrasok aranya a vallalatok forrasain beliil 2004-ben 39%-os arany volt kimutathato. 2009-re ez az
arany 27,7%-ra csokkent.

Az idegen forrasok Osszetételére jellemz6, hogy a rovid lejarattl forrasok aranya folyamatos
csokkenést mutat. 2004-ben 66%-os arany volt kimutathatd. 2009-ben ez a szam pedig mar csak
51,6%. Ezt a hitelosszeget 29%-ban a banki hitelek teszik ki. N6tt a devizahitelek aranya, a 2004-es
18%-r6l 2009-re 29%-ra. A valaszadok 34%-a szamolt be szallitoval szembeni tartozasrol, mely
mas kutatasok szerint is stlyos probléma a KKV szektorban. Ugyanakkor a vallalkozasok joval
tobb mint a fele kiizd vevoéi fizetési késedelem miatti likviditasi gondokkal. 2009-ben a valaszadok
tobb mint 42%-a szamolt be arrdl, hogy gyakorinak vagy altalanosnak tekinthetd a fizetési
késedelem. A vallalatok 45% rendszeresen folyamodik hitelért, de 20%-uk teljesen elzarkozik ettdl.
A hitelfelvételek leggyakoribb oka a gépek, berendezések és jarmiivek vasarlasa volt. (CHIKAN-
CZAKO-ZOLTAYNE (szerk.) 2010)

Osszefoglalva a kis- és kozépvallalatok jelentésége nem hanyagolhaté el a magyar gazdasagi
életében. A Gazdasagfejlesztés Operativ Program (GOP), melyet az Uj Magyarorszag Fejlesztési
Terv és az Uj Széchényi Terv keretében inditottak elsdsorban a mikro-, kis- és kozépvallalkozasok
versenyképességének javitasat célozza meg. Ennek keretében 2007-2013 kozott a KKV szektornak
lehetdsége volt informatikai fejlesztések tdmogatasara palyazni. A program célja az informacids és
kommunikacios technologiak alkalmazasa a vallalatk6zi lizleti folyamatokban és a vallalkozasok
altal nyujtott szolgaltatasokban. Igy a vallalkozdsoknak lehetésége nyilt tobbek kozott CRM
rendszerek megvasarlasara és bevezetésére is. A palyazaton részt vehettek mikro-, Kis- és
kozépvallalkozasok, akik rendelkeztek egy teljes lezart tizleti évvel és statisztikai létszamuk
minimum 1 f6 volt a megel6z6 évben. Az igényelhetd vissza nem téritendé tdmogatas mértéke,
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Osszege a projekt Osszkoltségének legfeljebb 50%-a lehetett, de itt a Pest megyében illetve
Budapesten tevékenyked6k hatranyosabb helyzetb6l indultak, mert 6k csak legfeljebb 40%-ot
igényelhettek. Az igényelhetd 6sszeg minimum 1, maximum 10 millié forint volt. A tdmogathato
tevékenységek kozott szerepeltek a modern vallalat/szervezet iranyitasi és termelési kornyezet
kialakitasahoz kapcsolodd komplex vallalati és szervezeti infokommunikécios fejlesztések 12
funkcionalis célteriiletre vonatkozoan, koztiikk a vallalati CRM, értékesités teriilet, kontrolling és
dontéstamogatas, internetes értékesités (Vallalati webaruhdz) vagy kiegészitd, (tuddsmenedzsment
vagy ERP-hez kapcsol6dé mobil technikat hasznalo, vagy térinformatikai és foldrajzi informacios
(GIS), vagy RFID technolégiat alkalmazd) specializalt rendszer bevezetése.

Elszamolhato koltségek kozott szerepelt mind a hardver, szoftver beszerzése mind pedig a
tanacsadas szolgaltatas igénybevétele.

A palyazat kimondta, hogy csak olyan projekt részesiilhet tdimogatasban, amelynek koltségvetése
realis és takarékos. Ezt az eldzetes felmérés alapjan biraltak el. A palyazonak vallalnia kellett, hogy
a befejezést kovetd 2 évben nem csokkentheti munkavallaldi 1étszdmat. Ezen feliil vallalnia kellett,
hogy a projekt befejezését kovetd 2. tizleti évben a palyazo lizemi (lizleti) tevékenység eredmény
novekedésének el kell érnie a palyazat keretében elnyert timogatas értékének legalabb 25%-at Pest
megyén kivill, legalabb 50%-at Pest megyében. E masodik vallalas helyett vallalhaté volt az is,
hogy a projekt befejezését koveto 2. tizleti évben az elektronikus értékesitésbol szarmazo éves nettd
arbevétel novekedésének (vallalkozoi addalapba beszamitott bevételének) el kell érnie a palyazat
keretében elnyert timogatas értékének legalabb 120%-at Pest megyén kiviil, legalabb 200%-at Pest
megyében.

Nagy hatranya a palyazatnak, hogy célkitlizései kozott szerepel a cégek eredményndvekedésére
vagy arbevétel novekedésre vonatkozé vallalasai ilyen konkrét szamokkal. Egy informatikai
rendszer bevezetésének eredményessége nem feltétleniil tamaszthaté ala ilyen jellegli
tényszamokkal és gyakran ennél hosszabb id6 utan mérhetd csak barmilyen jellegli novekedés.
(PROGRESSZIV 2011)

Becker ¢s munkatarsai 10 orszédgban ¢€s 4 iparagban végeztek felmérést arra vonatkozolag, hogy
milyen eredményesség varhatdo egy CRM rendszertél és azt milyen modon lehet mérni.
Megallapitasaik kozott szerepel tobbek kozott, hogy a rendszerek teljesitménye nem egyforma,
hatésa fligg a CRM folyamatok kiilonbozdségeitdl és attol, hogy mennyire tudja timogatni a vallalat
érdekeit. (BECKER-GREVE-ALBERS 2009)

A 2010-es gyorsjelentés szerint a vizsgalatban megkérdezettek 45,3%-a 2006 ¢és 2009 kozott részt
vett valamilyen formaban az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv palyazatain. A palyazok 73,7%-a
segitséget kért a palyazat megirasahoz valamilyen palyazatird cégtdl. A nem palyazok kozel fele
nem felelt meg a palyazati kiiras feltételeinek, a harmada pedig tal bonyolultnak talalta az eljarast.
Az Osszes valaszadonak kicsivel tobb, mint a 60%-a tervezi, hogy a jovében elindul valamilyen
uniés palyazaton. (CHIKAN-CZAKO-ZOLTAYNE (szerk.) 2010)

A 2011-es infokommunkacios jelentés szerint a megkérdezett vallalatoknak csupan 10%-a volt, aki
a tervezett beruhazasahoz valamilyen palyazati tamogatast igényelt. (www.bellresearch.hu)

2.10 Informatikai valtozasok

A CRM kialakulasanak elofeltétele tehat az informaciotechnologiai fejlédés is. Fogyasztoi
adatbazisokra épitve kimutathatd ugyanis, hogy mely fogyasztok hoznak profitot, és melyek nem,
mely szolgéltatas szinvonala jo, melyik nem, és melyek a hatékony marketing eszk6zok.

Kotler szerint (KOTLER 2004) az integralt informacios rendszerek egyik fontos célja az egységes
vevOkép (on face of the customer) kialakitasa a vallalaton beliil. Tehat barki, barmikor ratekint az
iigyfél adataira (példaul egy reklamécio esetén), mindenki, aki jogosult, lathassa, hogy hol tart a
folyamat, mikorra varhaté eredmény.
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A masik hasonldan fontos cél az egységes vallalati kép (on face to the customer) kialakitasa a vevo
felé. Ez azt jelenti, hogy nagy hangsulyt fektetnek arra, hogy a vevét, mindenki azonos fontossaggal
kezelje a vallalaton beliil, akkor is ha nem taldlkozik vele a dolgoz6. Béarmilyen jo a cég
kommunikécidja, a teljesitmény elmaradésa miatt a vevok talan lassabban, de mas céget valasztanak
majd.

Erés befolyasolod tényezdje volt a CRM rendszerek kialakuldsdnak az Internet fejlédése. Az e-
kereskedelem megjelenése ujfajta kihivasok elé allitotta a forgalmazo és szolgaltatod cégeket.

Az e- kereskedelem valamilyen elektronikus technologia felhasznalasaval torténd adasvétel vagy
tizleti célu informacidcsere. Ide tartozik az internet, azon beliil a www lizleti célu felhasznalasa. De
ide sorolhatjuk a mobil technologiak (telefonok, kézi szamitogépek) segitségével végzett lizleti
miveleteket is. Kifejlodésének alapjat az Internet szolgaltatta, ami a vilag legnagyobb, adatok
tovabbitasara szolgald nyilvanos kommunikacios halozata. Altalanos elterjedése utdn révid idén
beliil megjelent az iizleti célu felhasznalas - hirdetések, reklam, ajanlatok, vasarlasi lehetdségek. A
kereskedelmi lehet6ségnek 4 alapvet6 formajat kiilonboztetjilk meg.

e B2B vallalatkozi kereskedelem F
Forgalom szempontjabol ez all az elsé helyen. Vallalat-szallito, vagy vallalat és mas gyartd cég,
vallalat-logisztikai szolgaltatd, illetve vallalat-nagykereskedd kereskedelmi tevékenysége tartozik
ebbe a kategoriaba. Féként alapanyag, alkatrész, gépek, berendezések, csomagoloanyagok, irodai
segédeszkozok adasvételérdl beszélhetiink.

e B2C vallalat és fogyaszto kozi kereskedelem
A kiskereskedelem egy 01j formaja, ahol a megrendelés és a fizetés is elektronikus. Az elektronikus
kapcsolat jol alkalmazhaté kiilonb6z0 marketing célokra, mint pl. eladdsésztonzésre, reklamra,
vasarlashoz kapcsolddo szolgaltatasok biztositasara.

e (C2C fogyasztok kozotti
Ide tartoznak online aukcios oldalak, internetes piacterek.

e (2B vagy B2A kormanyzat és vallalat kozotti
Ezen beliil leginkabb a kozbeszerzési célokat szolgald oldalak, allami intézmények kapcsolattartasat
segitd weblapok, a kozcélu adatbazisok meglétét értjik.

2.10.1 Nemzetkozi trendek

Az informatika nemzetkozi piacan gyakran el6fordulnak latvanyos visszaesések vagy novekedések.
Ilyen volt a dotcom valsag, az internetldz vagy a 2000-es €évi valsag. A piacra erds hatassal van a
vilagpiac egyéb szegmenseinek valtozasa is, igy a globalis recesszid arnyoldalai itt is érzékelhetdek.
A cégek folyamatosan csokkentik kiadasaikat, csokkentik a beruhazasaik szamat és méretét. Igy az
informatikai piac lehetdségei is egyre sziikdsebbek.

A 2004-es mélypont utan egy lassu novekedés indult el, melynek hatasait a kelet- és kdzép-eurdpai
régioban, igy hazankban is érzékelni lehetett. 2007-ben a novekedés mértéke hazdnkban 10% koriil
mozgott ¢és a térség orszagaihoz képest a 3. legnagyobb bevétellel rendelkezd piaccal
biiszkélkedhettiink Lengyelorszag és Csehorszag utan. (2. diagram) Novekedésben azonban
jelentdsen lemaradt a szegmens a tobbi orszaghoz képest. Ebben Roménia és Bulgari jart az €len.
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Az IT piac mérete és ndvekedése a kdzép-kelet-eurdpai
orszagokban, 2007
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2. diagram: Kozép és kelet europai orszagok IT piaca

forras: IVSZ IKT piackutatas 2008, www.ivsz.hu

A CRM-mel kapcsolatos fejlesztések a gazdasagi visszaesés, illetve a beruhazasok csokkentése
idején is eldnyt €lveztek a vallalatok informatikai koltségvetésében. Ezt a tényt tamasztja ala az
amerikai Peppers and Rogers Group felmérése. Annak ellenére figyelheté meg ez a tendencia, hogy
a legtobb szervezet szamara gond a CRM bevezetése, mivel nem csak infrastrukturalis beruhazast
igényel, hanem hajlanddsagot is a fontos iizleti folyamatok atalakitasara. Szakért6k szerint harom
alapvet6 oka van annak, hogy a CRM a recesszio idején is legalabb olyan fontos - ha nem fontosabb
-, mint a gazdasagi fellendiilés éveiben. (IT-Business IV. évf. 2006/3)

Az elsé, az olcs6 novekedés lehetdsége, amellyel az iigyfélkapcsolatok kezelésével juthat barmely
cég. A CRM kozvetlenebb modon, hatékonyabban és kevesebb veszteséggel javithatja az tizleti
eredményeket, akar egészen a rovid tava marketing- €¢s miikodési koltségek csokkentéseig.

A masodik, hogy sok mas, IT-vezérelt iizletihatékonysag-javitd projekttel szemben, mint példaul a
beszallitoi lanc integracidja, a CRM-beruhazasokra szakaszosan, kis 1épésekben is sor keriilhet.

A harmadik pedig, hogy az értékes ligyfélkapcsolatok biztositdsa fontos stratégiai képessége egy
miikodd vallalatnak. Az ligyfelekkel kialakitott kapcsolatok ereje jelentds mértékben meghatarozza
egy cég versenyteljesitményét jo és rossz idokben egyarant. Ha egy cég leépiti az ligyfélkapcsolatok
kiépitésére, apolasara felosztott er6forrasait, az jelentds versenyhatranyhoz vezet.

54



DOI: 10.14751/SZIE.2014.034

Millio dollar A CRM vilagpiacanak alakulasa

10000 aktualis «———> elérejelzés

@ Licencbevétel
O Teljes bevétel

8000

6000 -

4000 —

2000 - 1
0 - T T T T

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 : 2006 2007 2008

3. diagram: CRM vilagpiac
forras: IT-Business Infokommunikacios hetilap tizleti dontéshozoknak I1. évf. 2004/21-22. p.: 35.

A felmérés szerint a globalis informatikai kiadasok 2009 végére meghaladjak majd az 1300 milliard
dollart. Ezt tdmasztja ala az IDC kutatovallalat egyik 2005-ben készitett felmérése. Ez az eldrejelzés
a 2005-2009 idészakban, atlagosan évi 5,9 szazalékos béviiléssel szamolt. 3. diagram)

Az informatikai vallalatok szamara a legvonzobb lehetdségeket a kormanyzatok, termeldvallalatok
¢s a bankok altal igényelt megoldasok kinaljak, a legmagasabb ndvekedést pedig az egészségligy €s
a médiaipar fogja produkalni, allitottdk a kutatovallalat elemzd szakemberei. A pénziigyi
szolgaltatok is hatalmas pénztomeget mozgatnak meg rendszereik bovitése, korszeriisitése céljabol,
ahogyan tevékenységiik hatékonysaganak fokozasa mellett igyekeznek terjeszkedni a piacon. A
banki informatikai rendszerekkel szemben a CRM (iigyfélkapcsolat) altal rendkiviil komplex
igényeken tal a torvényi elbdirasok szigorodasa is ) kovetelményeket allit, ami teljes kordi, integralt
megoldasokat kovetel majd.

A jelenlegi helyzet azt mutatja, hogy a CRM piacdnak novekedése bevaltotta a kutatocég
elorejelzéseit és a kereskedelmi adatok alapjan a CRM viladgpiac az elmult tiz évben elérte a 3,7
milliard dollart, ami 2010-re 4,6 milliard dollar fol¢ nott.

Bar a gazdasagi valsag okozott egy rovid ideig tartd megtorpandst a CRM piacan. A fejlédés kisebb
mértékll jelenleg, mint a valsag eldtti idészakban prognosztizalt volt, mégis kiemelkedd
teljesitményt tudhat magéaénak ez a tertilet.

2.10.2 Hazai iranyzatok

A magyarorszdgi CRM helyzet nem ennyire mutat jovedelmezdséget, de a fejlddési tendencia itt is
jol megfigyelhetd. A BellResearch egy 2003-as kutatisa azt mutatja, hogy az informatikai
megoldéasokat forgalmazé cégek bevételébdl kevesebb, mint 10%-ot tett ki a CRM forgalmazasa, ez
Osszegszeriien megkdzeliti a 3,4 millidrd forintot.

Ez az 6sszeg meghaladja a Magyar Infokommunikacids Jelentésben mért piacnagysagot. E jelentés
a 10 f0s vagy nagyobb szervezetek tigyfélkapcsolat-kezeld rendszerek fenntartdsara, miikodtetésére,
valamint fejlesztésére forditott kiadasainak teljes egészét koriilbeliil 2,6 milliard forintra becsiilte
2003-ra vonatkozoan. Ugyanakkor érzékelhetd a piacon a nagyfoku érdeklodés és igény
megjelenése. (4. diagram) 2004-ben az értékesités kozel 80%-ban, az tigyfélszolgalat 55%-ban volt
CRM-mel tdmogatott. A szerzddéskotés és beszallitoi kapcesolatok kozel 40%-ban, a kintlévdség-
behajtas és a marketing 26-28%-ban voltak tdmogatottak. A tobbi teriilet, mint call center, szerviz,
internetes ligyfélszolgalat, webaruhaz, belsd helpdesk, szolgaltatasfejlesztés, kevesebb, mint 10%-
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kot mondhattak magukénak. A GKIeNet 2004-ben publikalt vizsgalatabol jol lathato, melyek azok a
tertiletek, amelyeken a CRM rendszertdl varnak megoldast.

Folytatnak célcsoportok direktmarketing tevékenységet 28%

A termékfejlesztéseket ligyfélelemzések eldzik meg 41%

Egységes tigyfélképet mutatnak minden tigyfélerési ponton W 44%

Nyomon kovetik a szegmensek, tigyfélcsoportok szamanak

0,
valtozasat 49%
Ugyfélelégedettséget mérnek, valtozasat nyomon kdvetik 53%
Nyomon kévetik az tigyfélelvandorlast, annak okait 54%

Szegmentaljak, csoportositjak az tigyfeleket

Termékjovedelmezoséget mérnek

67%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

4. diagram: Ugyfélkapcsolat tamogatasi igények
forras: IT-Business Infokommunikécios hetilap iizleti dontéshozoknak I. évf. 2003/1 p.: 28-29

Ma mar a cégek jelentds részénél informatikai tamogatéssal miikodnek a belsé folyamatok, mint a
pénziigy vagy a készletnyilvantartds. Azonban ligyfeleikr6l még mindig igen keveset tudnak a
vallalatok.

A magyar lgyfélkapcsolat-kezel6 szoftverpiac az 6t legnagyobb szallitot tekintve mintegy 600
millié forintot tesz ki. Am ez a szegmens olyan gyorsan fejlédik, hogy van olyan piacvezetd
szoftverforgalmazo, amelyik 3 év mulva mar legalabb 1 millidrd forint forgalmat var errdl a
teriiletr6l. Az egyik piacvezetd cég képviseldéje elmondta, hogy napjainkban cégiik vilagszinti
arbevételén beliil az tigyfélkapcsolati szoftver-eladas (Customer Relationship Management - CRM)
mintegy 10 szazalékot tesz ki, s Magyarorszagon is hasonl6 az arany. Elmondhato, hogy a magyar
piac a régiondl gyorsabban nd, mivel Magyarorszdgon az alapszoftvereket, vagyis az ERP
rendszereket vagy a legfontosabb, a vallalat versenyképes miikodéséhez nélkiilozhetetlen tigyviteli
rendszereket telepitették a vallalatok, s a novekedésliket egyre inkabb befolydsolja a CRM
rendszerek hatékonysaga. Véleménye szerint, a kovetkez6 harom-négy évben a régioban az éves
szinti CRM piaci névekedés 50 szdzalék lesz. Ezzel szemben Magyarorszagon, szintén éves szinten
100 szazalék koriili novekedésre szamit a cég vezetd képviseldje. (MARTONFEY 2006)

Ez az optimista kép a CRM forgalmazok tobbségére jellemzd, annak ellenére, hogy a gazdasagi
folyamatok és a megszoritd intézkedések nagymértékben lelassitjak a vallalatok fejlédését, uj
beruhazasok elinditasat, veszélyeztetve ezzel az informatikai cégek pozitiv jovOképének
megvaldsulédsat.

A magyarorszagi informatikai és tavkozlési piac egyiittes mérete 2007-ben elérte az 1,476 milliard
Ft-ot. Az informatikai piac lasst iitemben, 4,4%-kal nétt. A belfoldi informatikai piacot kiegésziti
egy kozel 845 milliard Ft-os informatikai export, amelynek novekedési iiteme elmarad az el6z6
évekhez képest. (5. diagram)
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5. diagram: A konszolidalt informatikai piac szerkezete
Forras http://infovilag.hu/data/files/125992531.pdf

A konszolidalt piac a végfelhasznalok kiilsé szallitoktol torténd informatikai beszerzéseit foglalja
magaban. Méretének meghatirozdsanal az informatikai vallalatok végfelhasznaloknak torténd
kozvetlen termék és szolgaltatas értékesitését veszik alapul és kiszlrjiik az informatikai vallalatok
kozotti tranzakciok értékét. A tovabbiakban az informatikai piac alatt kizardlag a konszolidalt
informatikai piacot értem.

A vallalati szoftverkoltés jellemzdje, hogy kozel 80%-ot tesz ki a vallalati alkalmazasok és az
infrastrukturalis elemeket segit6 szoftverek ara. (6. diagram)

Egyéb szoftver;
9,4%

Rendszer-
infrastruktura
szoftverek;
39,5%

Vallalati
alkalmazasok;

0,
37,8% Alkalmazas-

" fejlesztési és
implementacios
eszkozok;
13,3%

6. diagram: Szoftverekre torténé koltés eloszlasa 2007-ben
Forras: IVSZ IKT piackutatas 2008

Az informatikai beszerzések tulnyomod tobbségét — kozel 85%-at a vallalatok teszik ki, ezért a
szallitok nagy hangsulyt helyeznek a szervezeti piac kiszolgalasara. (7. diagram)
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7. diagram: Az informatikai piac eloszlasa iigyfélméret szegmensenként

forras: IVSZ IKT piackutatas 2008, www.ivsz.hu

Az informatikai piacnak tovabbi bdviilését josolja szinte minden felmérés. A magyar informatikai
piac forgalma atlagosan évi 2,9 szédzalékkal novekszik 2008 vége és a 2013 vége kozotti
idészakban, mikdzben a brutt6 hazai termék (GDP) véarhatdan csak évi 0,6 szazalékkal boviil - deriil
ki példaul az International Data Corporation (IDC) Microsofttal kdzos felmérésébdl. Novekszik a
piaci résztvevok szama is. Struktirajaban azonban nem kovetkezett be kiilondsebb valtozas 2006
ota. Néhany szazalékkal novekedett a KKV szektorba sorolhatd informatikai vallalkozasok szama,
foként a 10-49 6 kozotti foglalkoztatotti 1étszammal rendelkezd szegmensben.

Magyarorszagon a szallitdi piac négy szegmensre oszthatd. Az egyik csoport a hagyomanyos CRM
szallitok, akik komoly torténeti multtal rendelkeznek. Latdteriikben els@sorban a felsd kozép és
nagyvallalatok allnak. Ilyen példaul a Siebel, melyet az Oracle néhany éve vésarolt fel és a SAS. A
masodik a hazai CRM szallitok tartoznak, melynek szamat a piacon megbecsiilni igen nehéz. Ezek a
vallalatok a kis- €s kozépvallalatokra fokuszalnak. A harmadik csoportba a hagyomanyosan ERP
(Enterprise Resource Planning - Vallalati Er6forras Tervezés) forgalmazok tartoznak. Ezek a
forgalmazok az ERP rendszerbe integralt CRM modulokat kinaljak. Végiil a negyedik szegmensbe
azok az egyedi fejlesztéssel foglalkoz6 vaéllalkozasok tartoznak, akik az tigyfelek specifikus
igényeinek kielégitésére 6nalld, személyreszabott rendszereket fejlesztenek. (IT-BUSINESS IV.
évf. 2006/41 p.: 14-19)

A CRM felhasznalok szempontjabol alapvetden két jol elkiilonithetd csoportot figyelhettiink eddig
meg. Az egyik csoport az iigyfélkezelési trendek valtozasait azonnal kdvetd, nyitott, fogékony
nagyvallalati szegmens, ahol az anyagi lehetdségek is biztositva vannak az informatikai fejlesztések
tamogatdsara és ahol a szervezeti kultira hagyomanyai is tdmogatjadk a CRM stratégia bevezetését.
Ilyenek a bankok, telefonos szolgaltatassal foglalkozo6 cégek, kozmiiszolgaltatok. A masik csoport a
kis- és kozépvallalkozasok azon része, melyek dinamikusan fejlédnek, tigyfélkoriik folyamatosan
boviil, nyitottak, évek 6Ota biztos nyereséget konyvelhetnek el. Ez a trend azonban most valtozni
latszik, bar a szallitdoi piac szerint a valtozas igen lassu. Pedig a kis- és kozépvallalkozasok
igyfélkezelési szokasai joval elmaradnak a t6liink nyugatra fekvo orszagok jol bevalt szokasaitol.

2.10.3 CRM, mint versenyel6ny

A CRM bevezetésekor tobb kiemelt teriiletre is koncentralni kell. Ezek a nyereséges vevokre
fokuszalas, a termékek differencialasa, testreszabasa és kommunikacios folyamatok testreszabasa, a
hosszutavusagra torekvés ¢és az integracid a vallalat és a vevd talalkozéasi pontjain (az
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ugyfélszolgalat adatkezelésének atfogd integracidja). Ezek hidnya csokkenti a vallalat
versenyképességét.

»Azok a vallalatok tekinthetok versenyképesnek, amelyek a tarsadalmilag elfogadhaté normak
betartdsa mellett a szamukra elérhetdé eréforrasokat minél nagyobb nyereségfolyamma képesek
atalakitani, képesek a mukddésiiket befolyasold kornyezeti és a vallalaton beliili valtozasok
¢szlelésére €s az e valtozasokhoz torténd alkalmazkodasra annak érdekében, hogy a nyereségfolyam
lehetévé tegye tartds mitkodSképességiiket.” (CHIKAN-WIMMER 2004, p.: 209)

A szigetszeri mikodés hatranya, hogy nincs atfogd ralatas a meglévd adatokra, nincs egységes
vevOi nyilvantartdas €s nincs Osszehangolt vallalati kommunikacié. Nehézségeket okoz a
karbantartas, és a rendszer megbizhatosaga is alacsony. (GACSAL 1997)

A CRM ezeket a ,,szigeteket” 0sszekoti, Osszehangolja, egy feliileten (példaul az Interneten) kezeli
a telefonon, e-mailen, faxon, postan, sms-en, mobil interneten, személyes kapcsolatokon keresztiil
érkez6 informaciokat. Kialakitja az egységes vevokapcesolati pontokat (CCTP = Customer Touch
Points). Itt minden informaci6é megtalalhat6, ami befolyasolhatja az esetleges tranzakciot. Ezen feliil
folyamatosan kiértékeli a vevdinformacidkat. Ezek az informéciok bekeriilnek egy egységes
adatbazisba, adattarhdzba. Adatbanydaszat segitségével pedig kialakithato a megfeleld termék vagy
szolgaltatas valaszték, a megfelelé6 kommunikacids stratégia, az ligyfelek differencialt kezelése.

Dedk ¢és Mester orszagos reprezentativ kutatasa arra figyelmeztet, hogy a magyar vallalatok még
nem értek meg a CRM rendszerek alkalmazasara. A vezetok kozel 45%-anak a tudatos vasarld
kezelése egyet jelent a regisztracio megjelenésével. A vallalatok kétharmada nem vizsgalja az
igyfelek elvesztésének okait és az ligyfelek igényeit sajat bevallasuk szerint a cégek 25%-a nem
koveti. Egyértelmiien kideriil, hogy a véllalatok nem ismerik a lehetéségeiket. (DEAK-MESTER
2005)

2012-ben a helyzet mar nagyon mas képet mutat. A fejlett nyugati tdrsadalmak koran felfedezték a
vasarloi hiiségben rejlo tizleti lehetdséget, igy a CRM alkalmazasokat is hamar kezdték el hasznalni.
A Loyality 360 és a SAS ko6z0s kutatdsdban 150 partnercégiiket vizsgalta meg a B2B és B2C
piacon. Arra a kérdésre keresték a valaszt, hogy milyen trendek mutatkoznak a vevoéi
hiiségprogramok teriiletén. Az eredmények nem lettek biztatdak. A valaszadok alig negyede érezte
a programjat nagyon jonak. Minddssze 19% volt, aki az ligyfélelvandorlas csokkentését stratégiai
feladatnak tekintette volna. Foként az e-mail és a kozOsségi média kap hangstlyt a vevokkel
folytatott kommunikacioban. A vélaszadoknak csupan 36%-a integralja a hliségadatokat egyeb
ligyféladataival. "Altaldban sikeresebbek azok a vallalatok, amelyek meghatirozzak vevéi
¢letciklusaikat, és utana ehhez igazitjak hliségépit6 és vevomegtartd tevékenységiiket" - mondta el a
felmérés kapcsan Wilson Raj, a SAS Customer Intelligence megoldasért felelds globalis vezetdje.
(http://www.sas.com/resources/asset/Strategic_Imperative.pdf 2012. janius 06.)

2.11 A hazai KKV-k versenyképességének helyzete és lehetoségei

Az elmult kozel 30 évben lathatéan néttek a fogyasztasi kiadasok, uj mintak jelentek meg az USA-
ban és vilagszerte — irjak Beinhocher ¢és tarsai egy tanulmanyukban. Azonban a nagyvonalu
koltekezés mogott oriasi addssagallomany halmozodott fel. Az eldregedd tarsadalmak miatt egy
lasst csokkenésre lehetett szamitani, am a valsag hatasara ez egy hirtelen zuhandsba valtott at. A
gazdasagi helyzet javuldsdnak hatdsdra lassan visszatér ugyan a fogyasztas novekedése, de
varhatdéan sokkal lassabban. A gazdasagi szereplok kozott megvaltoznak az erdviszonyok és 1j
sulypontok jelennek meg, mint Kina vagy India. Az emlitett gazdasagi okok miatt 0j stratégidk
kialakitdsa lesz indokolt, amelyben a vallalatok felkésziilnek a lasst, hosszi tava novekedésre.
Fokuszba keriilnek az 50 év feletti fogyasztok — egyes felmérések szerint az USA-ban 2015-re az
Osszes fogyasztd tobb mint fele 50 év feletti lesz. Erdteljes harc indul a piaci részesedés
megtartasaért és kiemelten fontossa valik az 0j termékkategoridk megjelenése. (BEINHOCHER-
DAVIS-MENDOCA 2009)
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Ez utobbi két stratégiai cél egyértelmilen a vevok megtartdsdra és minél magasabb szinvonalu
kiszolgalasukra iranyul. Ennek tadmogatasara a kapcsolati marketing, a CRM stratégia kivaloan
alkalmas, informatikai tdmogatdssal pedig hatékonyan ¢és precizen végezheté. A CRM rendszerek

crer

Ma mar a cégek jelentds részénél informatikai tamogatassal miikddnek a belsd folyamatok, mint a
pénziigy vagy a készletnyilvantartas. Azonban tligyfeleikrl még mindig igen keveset tudnak a kis-
¢és kozépvallalatok. A BellResearch egyik 2003-as kutatdsa azt mutatja, hogy az informatikai
megoldasokat forgalmazé cégek bevételébdl kevesebb, mint 10%-ot tesz ki a CRM forgalmazésa.
Ugyanakkor érzékelheté a piacon a nagyfoku érdeklédés és igény megjelenése. 2004-ben az
értékesités kozel 80%-ban, az ligyfélszolgalat 55%-ban volt CRM-mel tamogatott. A
szerz6déskotés és beszallitoi kapesolatok kozel 40%-ban a kintléviség-behajtas €s a marketing 26-
28%-ban tamogatottak. A tobbi teriilet, mint Call center, szerviz, internetes iigyfélszolgalat,
webaruhaz, belsé helpdesk, szolgaltatasfejlesztés, kevesebb, mint 10%-kot mondhatnak
magukénak. Ez az informatikai tdmogatas azonban foként nagyvéllalatokra jellemzd. A kozép- és
kisvallalkozasok ennél joval kisebb mértékben alkalmaznak kiilonb6z6 informatikai megoldéasokat.
Soknak még stratégiaja sincs. A minicrm.hu 2010-ben végzett online kutatasabol kidertilt, hogy a
megkérdezett 3200 kisvallalkozas 85%-anal nincs elére megtervezett értékesitési folyamat, 76%-uk
pedig semmilyen formaban nem méri értékesitésének eredményeit. A valaszadok 8%-a Excel,
masik 8%-a naptart hasznal arra, hogy feladatait iitemezze. A megkérdezettek mindossze 5,8%-a
hasznal CRM rendszert e folyamatainak megtamogatasara.

A felmérés talan legmegddbbentébb adata, hogy a megkérdezettek 76%-a csak kozvetetten,
jelentések alapjan, a bevételek vagy a profit Osszesitésével és szamlazd programmal méri az
értékesités eredményeit. Mindossze a CRM rendszerrel rendelkezOk (valaszadok 5,5%-a)
készitenek naprakész statisztikdkat az értékesités eredményeirdl. A valaszadok csupan 11,5%-a
elemzi az értékesitési eredményeket naponta, 29,4%-uk pedig hetente. A tobbség, 58% csak
havonta vagy ritkdbban tekinti at az értékesitési adatokat.”
(http://www.marketinginfo.hu/hirek/article.php?1d=18062) A kutatds nem nevezhetd semmilyen
formaban reprezentativnak. A mintavétel az internetes oldaluk latogatdinak sokasagéabdl kertilt ki és
feltételezhetjiik, hogy az interneten CRM utdn inkabb azok a vallalatvezetok érdeklddnek, akiknek
nincs ilyen jellegli alkalmazasuk, vagy ha van is, az valamilyen probléméaval miikodik. Mégis
elgondolkodtatd, hogy a nagyszdmu valaszadé milyen ardnyokat mutat. Bar altalanos kovetkeztetést
a kutatdsbol nem vonhatunk le a KKV szerepldire, mégis elmondhatod, hogy felvet bizonyos
kérdéseket.

A K&H egyik 2010-es kutatasabol egyértelmiien kideriil, hogy melyek azok a tényezdk, amelyektdl
leginkabb fiiggnek ma a kis- €s kozépvallalkozasok. Nem meglepd mddon, elsé helyen az iigyfél
all. A vevikapcsolatok fontossagéan beliil is kiemelkedd szerepet kap a fizetési teljesités.

forras: http://www.marketinginfo.hu/hirek/article.php?id=18121&Istparts=1

Mindezek arra 0Osztondzhetnék a KKV szerepldit, hogy minél hatékonyabban tdmogassak
igyfélkezelési és értékesitési folyamataikat. Azonban a 2008 6ta hazankban is érezhetd gazdasagi
valsag nem segitette a beruhazasi kedvet az informatika teriiletén sem.

A Kis- és kozépvallalatok versenyképesség szempontjabol hatranyban vannak a nagyvallalatokhoz
képest. Ennek okai kozott szerepel példaul a szakemberhidny, az informacidhidny, a vallalati
kapcsolatok hianya.

A 2009-es versenyképességi beszdmolo szerint, amely a legalabb 10 ot foglalkoztato vallalkozasok
korében elvégzett kutatas, szamos eurdpai orszagra jellemzO, hogy a kis- és kozépvallalatok nem
tajékozottak a globalizalt vilaggazdasag kérdéseiben, nem mozognak nemzetkozi piacokon és nem
megfeleld biztonsaggal hasznaljak az Informacios és Kommunikacios Technologiak (IKT) nytjtotta
elényoket. A belsd iizleti folyamatokkal kapcsolatos internet hasznalat, az ERP rendszer, a CRM
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haszndlata, az e-szamlézas, valamint a digitalis aldiras elterjedtsége térségiinkben a vizsgalt
orszagok koziil Magyarorszagon a legalacsonyabb, jelentdsen elmarad az EU-atlagatol. (8. diagram)
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8. diagram: CRM alkalmazas elterjedése egyes EU tagallamok korében

forras: (GKI Versenyképességi évkonyv 2009)

A 2011-es infokommunikécios jelentésben azt olvashatjuk, hogy a nagyvallalatok és a kis- és
kozépvallalkozasok kozott Oridsi szakadék tatong tobb teriileten is, igy a beruhdzasok korében is.
Mind a mai napig elsOsorban az infrastrukturalis elemekre koncentralnak a beszerzésekben a KKV-
k, tigymint PC-k, hardvereszkozok, haldzatfejlesztések, stb. A nagyvallalatok korében lathato az
iizleti célokat tdmogatd beruhazasok megjelenése. Ez alol talan az internetes jelenlétet biztositod
megoldasok jelentenek kivételt, de sajnos abbdl is igen kevés van a KKV szektorban.
(www.bellresearch.hu)

Az Association of Chartered Certified Accountants (ACCA) 2011 harmadik negyedévében
elvégzett nemzetkézi kutatdsanak eredménye azt mutatta, hogy a 661 eurdpair kis- ¢és
kozépvallalkozasokrol elmondhatd, hogy nem hasznaljak ki a digitalis vilag elényeit annak ellenére,
hogy tisztan latjak a koltségesokkentd elényeit a technoldgiai alkalmazasoknak. (MTI.hu)

A Chikan és munkatarsai altal végzett 2009-es kutatas — mely szintén a 10 {6 feletti foglalkoztatott
1étszammal rendelkezd vallalkozasokat vizsgalta, de csak a kis- és kozépvallalkozasok kozott —
ramutat, hogy a jelenlegi gazdasagi kornyezeti feltételek sziikségszertien kivaltjak, hogy a vallalati
stratégiak defenziv irdnyba tolddtak el. Erdteljes kiilonbség latszik az alkalmazott stratégidk kozott
2005 és 2009 kozott. 2005-2006-ban a ndvekedési stratégia volt a legjellemzobb, 2007-2008-ban
ezt felvaltotta a stabilitasra torekvés, 2009-ben pedig a védekezd stratégia valt uralkodéva. A
tulélésre valo berendezkedés mint cél utolérte a profitszerzés €s az ligyféligény-kielégitésének céljat
fontossagban. A megkérdezetteknek a célokat egy 1-5 kozotti skalan kellett értékelniiik, ahol az 5 a
tokéletesen igazat jelentette. A valsadg utani idészakban nehéz lesz az lizleti vildg ujrainditésa,
,.felporgetése” ebbdl a helyzetbdl. (9. diagram)
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9. diagram: A vallalatok alapveto céljai
forras: (CHIKAN-CZAKO-ZOLTAYNE (szerk.) 2010 p.: 25)

A kutatas beszamol arrdl is, hogy érthetd mdodon a valsag hatdsa legnagyobb mértékben a pénziigyi
teriileteken jelenik meg. A vallalatvezetok kiilonosen nehéznek itélték a hitelhez jutas lehetdségét és
a fizetési fegyelem romléasarol szamoltak be.

2012-ben Eurdpaban atlagosan a cégek 38%-a fizetett hataridére, Magyarorszagon ez az arany 41%
a Dun & Bradstreet Hungaria Kft. elemzése szerint. Igaz, hogy a vallalkozasok altaldban a fizetési
hataridé napjan utaljak el szamlaik ellenértékét, igy egynapos késéssel mar a hazai cégek 53%-a
teljesiti fizetési kotelezettségeit. Erdekes jelenség, hogy a fizetés tekintetében a mikrovallalkozasok
bizonyultak a legmegbizhatobbnak, 46%-uk fizet pontosan, viszont ha nem fizetnek, akkor
leginkabb 90 napon tali a késésiik. Bar a jelentés kiemeli, hogy ennek oka lehet az is, hogy 6k
gyakran csak a fizetés teljesitése utan kapjdk meg az arut, illetve, hogy 0k vélnak legkénnyebben
fizetésképtelenné. A kozepes vallalatok 30%, mig a kisvallalkozasok 38%-a fizet hatariddre.
(http://lwww.marketinginfo.hu/hirek/article.php?id=24125&referer_id=newsletter)

A valsag hatasara a vallalatvezetdk a stratégia alkotas terén kevésbé tartjak fontosnak a formalizalt
elemzéseket. Sokkal inkdbb jellemzd az Uj modszertanok megjelenése, az elemzési technikak
véltozatos alkalmazasa. Mig a 2005-ben elvégzett kutatas a novekedésre vald koncentralast mutatta
legerésebb tényezOnek, addig mara a védekezés a legmeghatarozobb. Novekedésre a
véllalatvezet6k alig néhany szazaléka gondol.

A valsaghelyzetbdl vald kitorés egyik legnagyobb jelentdséggel bird lehetdsége az 1) piacok
keresése lett, foként a régi KGST orszdgok és a visegradi orszagok felé. A legkevésbé a
termékmindség csokkentését érzik megfeleld lehetdségnek, ami magyardzhatd az erdteljes piaci
verseny nyomasaval is. A kereslet ndvelése és a koltségcsokkentés szintén magas értéket kapott a
kutatasban szerepld vezetoktol. E két teriiletet egy CRM rendszer bevezetése megfeleléen tudna
tdmogatni.

Bar az o6tfoku skalan viszonylag magas értéket kapott a termék-innovacio, mint lehetséges kitorési
pont, az innovacio altaldban sajnos csokkend tendenciat mutat. Az 01j termékeket, technologidkat
bevezetd cégek ardnya csokkent, csakligy, mint a kiilf6ldon szabadalmat bejegyzd cégek szama. A
cégek arbevételének kicsivel tobb, mint 70%-a valtozatlan termékekbdl szdrmazott. A fennmaradd
30% kozel fele csak a vallalat szamara volt ) termék. A masik fele nagyjabol egyenld aranyban
oszlott meg a hazai illetve a vilagviszonylatban is 1j termékek kozott. Uj eljarast vagy technologiat
a cégek 31%-a vezetett be, ami a korabbi felmérésekhez képest 7%-os romlast mutat.

Az innovacid hatraltatd tényezdi kozott elsd helyen szerepel az adoztatds, a torvényi
szabalyozottsagok ¢s a kiils6 forrasok hianya. Sikertényezéként jelenik meg a vallalati vezetés
tdmogatasa, az informatikai alkalmazasok és a magasan képzett munkaero.
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A versenyelOny lehetdségei kozott a termelés és szolgéltatasnytjtasban is kiemelkedd szerepet
kapott az ar, ami az eurdpai felmérésekkel 6sszevetve mas orszagokban nem kapott ilyen eldkeld
helyet. Szinte minden mas vizsgalt teriilet, igy az tigyfélkiszolgalas teriiletének értéke is csokkent a
vallalatvezetok megitélése szerint. A legalacsonyabb értéket az innovativ termékek megjelentetése
kapta.

A megkérdezett vallalatok araikat elsésorban a koltségeik alapjan alakitjak ki. Kevésbé tartjak
fontosnak, hogy figyelembe vegyék arképzésiikknél a versenytdrsak hasonld termékeinek Aérait.
Szintén kevés figyelmet forditanak arra, hogy vevoik milyen arat lennének hajlandédak kifizetni az
altaluk gyartott vagy forgalmazott termékért. (10. diagram)
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10. diagram: A vallalati arképzést befolyasolé tényezok
forras: (CHIKAN-CZAKO-ZOLTAYNE (szerk.) 2010 p.: 58)

Bar a versenyelOny forrasainak jelentéségében csokkent az tigyfélszolgalatok szerepe, a vallalatok
teljesitményiik mérésekor nagy jelentdséget tulajdonitanak a vevoéi reklamacioknak. Pedig Arany is
figyelmeztet (ARANY 2005), hogy a reklamacio nem egy objektiv értékitélet vagy ellenséges
cselekedet. Annak nem megfelel6 kezelése stilyos karokat okozhat a cég szamara. Rdadasul a cégek
a reklaméciok értelmezésénél, szamitdsandl kiilonbozé védekezd stratégidkat vezethetnek be,
amellyel sajat mutatoikat és ezzel vevdiket is becsapjak. Pedig a reklaméciok hasznos
visszajelzések a vallalat szdmara a termékeirdl, munkatarsairél vagy alkalmazott folyamatairol.
Ennek tudataban érdemes kezelni is.

Legkevésbé tartottdk fontosnak és legkevesebben is mértek az iligyféllojalitast. Ugyanigy nem
tartjak fontosnak és nem is mérik a reklamaciokezelés gyorsaségétz. (11. diagram)

2 Az abran a mérés értéke vallalatok %-aban, fontossagértéke pedig 1-5 skalan keriilt Abrazolsra.
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(baloldal: atlagértékek, 1— nem fontos, 5— kiemelkedden fontos;
jobb oldal: a teljesitménymérdk aranya)

11. diagram: Teljesitménydimenziok mérése és fontossaga

forras: (CHIKAN-CZAKO-ZOLTAYNE (szerk.) 2010 p.: 42)

Nagy eltérést mutathat azonban az alapjan a vevd fontossaga, hogy a cég fogyasztdi piacon vagy
szervezeti piacon értékesit. A K&H 2010 masodik felében elvégzett kutatasabol az deriilt ki, hogy a
mikro-, Kis- és kozépvallalkozasok gazdasagi helyzetét leginkabb a vevdi kapcsolatok befolyasoljak
megelézve a viéllalkozds pénziigyi helyzetét, a kozterheket, valamint a kormanyzati
gazdasagpolitika hatasat. A KKV-k esetében kiilondsen nagy jelentdséggel bir a pénziigyileg stabil
partnerek kivalasztasa. A vallalat jovéje szempontjabol az otfoku skalan 4,49-es atlagot ért el a
vevok kategoria.

(http://www.marketinginfo.hu/tanulmanyok/essay.php?id=2621)

Jol lathatd, hogy a B2B piacon tevékenykedd cégek olyan nagymértékben fiiggnek vevdik
fizetOképességétdl, hogy gazdasagi helyzetiiket elsdsorban azok befolydsoljak. Kiilondsen azért,
mert a jelenlegi gazdasagi helyzetben nincsenek megfeleld tartalékai a cégeknek, tehat Oket is
komoly nehézségek elé allitja egy-egy vevd/partner fizetési hatraléka. Azonban a B2C piacon
tevékenykedok kevésbé érzik ezt a fliggdségi viszonyt, hiszen a vasarld a legritkabb esetben kap
meg arut vagy szolgaltatast, ha annak ellenértékét nem tudja az aru atvételekor biztositani az elado
szamara. Ebben a helyzetben a vevé fontossaga mas jellegi, stratégiai kezelése is mas feladatokat
vet fel.

Tervezés és teljesitményértékelés terén is vannak hianyossagok. A megkérdezettek allitasa alapjan
74%-uk készit vagy készittet elGzetes gazdasagossagi elemzést a beruhazasokra vonatkozdan. Az 1j
termékek esetén a valaszadoknak mar csak 54%-a kivancsi barmilyen eldzetes elemzésre. A
fejlesztési projekteknél ennél is rosszabb a helyzet, ott a valaszadok kozel 44%-a az, aki ilyen
elemzést kér.

Ahhoz, hogy a vallalatvezetok megfeleld dontéseket tudjanak hozni az altaluk is érzékelt nehéz
piaci koriilmények kozott sziikséges az informacios rendszerek alkalmazasa és a kiilonbozo
teriiletek integralasa. (12 diagram)
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12. diagram: A szakteriileti rendszerek integraltsaga a valaszadok szazalékaban
forras: (CHIKAN-CZAKO-ZOLTAYNE (szerk.) 2010 p.: 45)

A valaszaddk tobb mint 80%-anal valamilyen halozaton vagy adathordozon dsszekapcsolodnak a
kiilonboz6 vallalati alkalmazasok. A 2009-es adatok szerint az értékesités 89%-ban tamogatott, ami
ellentmond a miniCRM.hu 4altal lefolytatott kutatds eredményeinek miszerint a megkérdezetteknek
76%-a semmilyen forméban nem méri az értékesitést, illetve annak eredményeirdl csak kozvetett
moédon tdjékozodik. Azonban hangstlyoztam annak emlitésekor, hogy a kutatas kozel sem
tekinthetd  reprezentativnak  és  egy  specidlis  kor  megkérdezésével — késziilt.
(http://marketinginfo.hu/hirek/article.php?id=18062)

A Chikan és munkatarsai altal lefolytatott vizsgalat kimutatta, hogy a megkérdezett vallalatok
47,2%-a alkalmaz valamilyen ERP rendszert és &ltalanossagban elmondhatd, hogy a halozati
alkalmazasok teriiletén is fejlodés mutatkozik, hiszen a megkérdezettek tobb mint felénél kozvetlen
halozati 6sszekottetést alkalmaznak az adtaaramlasok segitésére. (CHIKAN-CZAKO-ZOLTAYNE
(szerk.) 2010)

A 2010-ben végzett megkérdezés eredménye a beruhdzasi kedvrdl pozitiv valtozast hozott a 2009-
es K&H felmérés alacsony beruhazasi kedvrdl sz6l6 beszamoldja utan. A megkérdezettek 33%-a
tervezett a jovo évben, azaz 2011-ben valamilyen informatikai beruhdzast. Ez természetesen
iparaganként erds eltérést mutat, foleg a kereskedelmi és szolgaltatdo cégekre jellemzd az IT
beruhdzas tervezése. (http://www.marketinginfo.hu/hirek/article.php?id=18392) A bevezetési
hajlandosagot valosziniisithetden az is nagymértékben befolyasolja, hogy allami tdmogatés is
igénybe vehetd.

A K&H altal, a KKV vezeték korében végzett reprezentativ felmérés alapjan 2011 negyedik
negyedévében nem volt lathato jelentés novekedés a szektor beruhazasi hajlandésagat illetden.
Akkor a kisvallalatok 66%-a tervezett valamilyen beruhazast, ami 1 szazalékpontos novekedés volt
az el6z6 negyedév adataihoz képest, ugyanakkor 23 szazalékpontos elmaradas a mutatdo 2004-ben
mért csucsértekéhez viszonyitva. A beruhdzasi célok tekintetében legnagyobb ardnyban tovabbra is
informatikai fejlesztésekre késziilnek a vallalkozasok (34%), ezt koveti a gépekbe (28%) és a
gépjarmiivekbe (18%) torténd beruhazasi szdndék. A piacok kiszdmithatatlansagat jelzi azonban,
hogy ez utobbi érték a korabbi javuld tendenciat kvetden ismét esett. (marketinginfo.hu)

A GE Capital kutatasa® alapjan kiderilt, hogy az elavult berendezések miatt a magyar KKV
atlagosan 2,8 millio Ft. bevételtol esett el 2011-ben. Igy a vallalkozasok vezet6i az IT beruhazasok

¥ A 2012 januarjaban végzett vizsgalatban 7 eurdpai orszag vett részt: Egyesiilt Kiralysag, Lengyelorszag, Csehorszag,
Olaszorszag, Németorszag, Franciaorszag és Magyarorszag. Az Osszesen megvizsgalt 2-249 fét foglalkoztato 1750
cégbol 250 volt magyarorszagi vallalkozas.
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koltségeinek novelését tervezték 2012-ben. Atlagosan 25%-os ndvekedés volt varhatd a kutatas
szerint. Bar az 6sszberuhazas koltségére vonatkozoan 4%-o0s csdkkenést prognosztizaltak.

Az élland6 arfolyam-ingadozéds tovabbi problémdkat okoz. Nem emelkedik a bankrendszer
hitelallomanya, ami a KKV-k hitelfelvételének lehetOségeinél is mar megmutatkozott. A banki
hitelezésben mind a keresleti mind a kinélati oldalon tovéabbi leépiilés varhaté. A vallalatok
elhalasztjak, késleltetik vagy leéllitjak beruhazasaikat.

Az EU o6sszevont GDP novekedésének iiteme a 2011. évi 1,5%-kal szemben 2012-ben stagnalt. A
magyar gazdasag helyzetérdl latvanyos a vélemények javulasa.

2012 els6 negyedévében a tartds fogyasztasi cikkek piaca erdteljesen zsugorodott a GFK jelentése
szerint. A barna és fehér émk4, a foto, az irodai termékek és az IT termékek forgalma Gsszesen
13%-kal csokkentek. Ez 7%-os bevételcsokkenést okozott, ami azt is jelenti, hogy az atlagarak
jelentds emelkedést mutatnak ugyanebben az iddszakban. Legerdteljesebben az IT ¢és az
irodatechnika piacan volt érezhetd a visszaesés.

A K&H 2012-es felmérése alapjan stagnalt a KKV-k létszambdvitése. A KKV vezeték korében
végzett felmérésbol az deriilt ki, hogy nem terveznek munkaerd felvételt, de elbocsatasokat sem. A
valaszaddk 70%-a nem gondol bdvitésre 1étszam terén. Ez méretenként valtozo aranyt mutatott. A
mikrocégek 14%-a tervez 1étszambovitést, a kisvallalkozasoknal 22%, a kozépvallalatok esetében
pedig tobb mint dupldja, azaz 30% ez az arany.
(http://www.marketinginfo.hu/hirek/article.php?id=24112&referer_id=newsletter) 2012. majus 25.

A GE Capital vizsgalata® alapjan elmondhato, hogy a vallalkozasvezetSk sajat szektoraval
kapcsolatosan meglehetdsen pesszimistak. A megkérdezettek kozel 60%-a nyilatkozott igy.
Minddssze 23% tekint optimistan a jovébe, a tobbiek semlegesek a kérdéssel kapcsolatosan. Igy
megallapithatd, hogy a nettd jovokép -36%-os értéket kapott. Ez a vizsgalt 7 orszag kozil a
legalacsonyabb érték, tehat a magyar vallalkozasok vezetdi a legpesszimistabbak. A legoptimistabb
véarakozasok Lengyelorszagra, Németorszagra és Csehorszagra voltak jellemzdek.

»A hazai kkv vezet6k korében 2013 II. negyedévében végzett K&H kkv bizalmi index kutatés
adatai szerint tuljutott a mélyponton a hazai vallalkozasok beruhdzasi szandéka. Az idei elsd
negyedévben ismét novekedett a beruhdzasban gondolkod6 kkv-k aranya, jelenleg 58% tervez
fejlesztést. A beruhazasok targyat tekintve tovabbra is az informatikai fejlesztések allnak az élen”.
(https://mwww.kh.hu/publish/kh/hu/khcsoport/sajtokozlemeny/2013/2013 __11__negyedev/mersekelte
n_noevekv__beruhazasi_kedv.html)

Az IDC Hungary piackutato cég 2005-ben végzett felmérése alapjan a CRM szoftver magyarorszagi
piaci értéke 16 milli6 dollar volt, amely csak a licencek dijat és a szoftverutankdvetést tartalmazza.
Tehat a bevezetéssel, implementaldssal, oktatdssal és egyéb szolgaltatdsokkal nem szamolt a
kutatds. Ez is azt mutatja, hogy a cégek alapvetd érdeke a sikeresség, hiszen jelentds pénzeszkozt
forditanak a szoftverre. Es mégis elmondhatd a Forrester altal végzett felmérés alapjan, melyben
nagyvallalati informatikai vezetdket kérdeztek meg, hogy a megkérdezettek tobb mint fele nem érzi,
hogy a CRM bevezetésével elérték a vart eredményt. Ugyanakkor megvizsgaltak azt is, hogy
milyen mértékli lehet az igény a CRM implementalasara. Ebbdl kideriilt, hogy kis- ¢és
kozépvallalatok 26%-a késziilt a rendszer bevezetésére. (IT-Business IV. évf. 2006/41 p.: 14-19)

* barna aru: irodai, tavkozlési és szorakoztatd elektronikai berendezések
fehér aru: nagyméreti haztartasi eszk6zok (BOROS 2000)

® A 2012 januarjaban végzett vizsgalatban 7 eurdpai orszag vett részt: Egyesiilt Kiralysag, Lengyelorszag, Csehorszag,
Olaszorszag, Németorszag, Franciaorszag és Magyarorszag. Az Osszesen megvizsgalt 2-249 fét foglalkoztato 1750
cégbol 250 volt magyarorszagi vallalkozas.
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3 Anyag és modszer

Az anyag ¢és modszer fejezetben sziikségesnek tartom a kutatds szerkezeti felépitésének
ismertetését, logikai menetét, valamint a legfontosabb mddszertani elemek bemutatasat,
hasznalatanak indoklasat. Mivel a CRM rendszerek bevezetésének és mitkddtetésének problémaival
csak kevés szakirodalom foglalkozik és azok is foleg a nagyvallalati szektorra koncentralnak igy
primer feltar6 kvalitativ felmérést végeztem.

A hazai CRM forgalmazok és felhasznalok vizsgalata céljabol két primer kvantitativ felmérés koré
szerveztem kutatadsomat, melyek a kdvetkezok:

1. A CRM forgalmazdk véleménye a CRM felhasznalok bevezetési motivacioirdl és a mukodtetés
jellemzdirdl. — Online kérddives megkérdezés, melyet minden esetben személyes megkeresés eléz
meg.

2. A hazai KKV szereplok CRM bevezetési és mikodtetési szokasainak feltérképezése. — Online
kérddives megkérdezés, mely a forgalmazon keresztiil jut el a felhasznalohoz.

A tovabbiakban a két primer felmérés koriilményeit kiilon-kiilon ismertetem.
3.1 A kvalitativ kutatas — szakérté mélyinterjuk

3.1.1 A Kkutatas kériilményei

B2B piac kutatdsa esetén a vallalati beszerzés bonyolultsaga kovetkeztében a primer informaciok
megszerzésének harom modszere (megkérdezés, megfigyelés, kisérlet) koziil a megkérdezés a
leginkabb alkalmazhaté és mindenekel6tt a személyes megkérdezés, mert a célsokasag kicsi és
foldrajzilag koncentralt, fontosak az egyedi informaciok és rovid i1d6 alatt sok informacio
megszerzésére van sziikség. A valaszadasi hajlandosag kritikusan alacsony és az egyiittmiik6dd
valaszadd is problémas lehet, mert gyakran erds ,,csOlatdssal” bir sajat szakteriiletén. A kis
szamossag sokszor egyedivé teheti a kutatds eredményeit, igy azok altaldnositasa az adott iparagra
teljesen felesleges €s torz lenne. Ebben az esetben a kiillonbségekre kell koncentralnia a kutatonak
és e killonbségek magyarazatat kell keresni. (HOFFMANN-KOZAK-VERES 2000)

A kutatédsi interjinak harom valtozatat kiilonboztetjiik meg az alapjan, hogy mennyire kotott a
szerkezeti felépitése. A strukturdlt interji, amint azt a neve is mutatja, kotott szerkezeti felépitéssel
rendelkezik, melynek eredményeképpen az interju kérdései elére meghatarozott sorrendben kovetik
egymast, melytdl az interji készitdje nem térhet el. A kérdések mindig ugyanazokkal a szavakkal
hangzanak el, egyéni, utdlagos magyarazatokra nincsen lehetdség. E tipus célja magas
standardizaltsag biztositasa, alkalmazédsa sordan a begylijtott adatok konnyen kvantifikélhatdak és
Osszehasonlithatdak. Azonban a kutatd szamara keveés ondllosagot €s valasztasi lehetdséget biztosit
¢és éppen az 0j ralatast lehetdségét korlatozza a kutatasi teriileten.

A nem strukturdlt interju ezzel szemben rendkiviil informdlis technika. Sokkal inkabb a tarsas
helyzetre, az interjialany és az interjukészit kozott kialakult kapcsolatra épit. A kutatd tovabbra is
ellendrzése alatt tartja az interjualanyt, hogy az lehetdség szerint ne térjen el tilsdgosan a kivant
tématol, azonban beszélgetésiik kotetlen formaju, tobb lehetdséget tartalmaz az ujszerli szempontok
Osszegytjtésére. Elemzése kizardlag kvalitativ jellegii.

A félig-strukturalt interjukészités technikdja 6tvozi a strukturdlt és nem strukturdlt interjukészités
elényeit. (LEHOTA 2001)

Kvalitativ kutatasom elkészitéséhez a nem strukturdlt, szakértéi mélyinterjut valasztottam. Ennek
oka, hogy a szallitoi oldal képviseldi elképzelésem szerint a forgalmazott szoftvertdl fiiggden mas
¢s mas tipust felhasznéalokkal keriiltek kapcsolatba, tapasztalataik nagyon kiilonbozbek lehetnek
bizonyos teriileteken, és vélhetden modszereik, szokasaik is eltérnek egymastol. Ez a technika
biztositotta leginkabb annak lehetdségét, hogy ezeket a kiilonbozéségeket feltarjam, okait
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megkeressem. Ennek érdekében interjualanyaimat minden esetben a sajat kozegében kerestem fel
olyan idépontban, amely a lehetd legnyugodtabb feltételeket teremtette meg a beszélgetéshez.

3.1.2 A Kkutatasi minta jellemzése

Interjaim soran tizenot szoftverszallitd cég képvisel6jét, vezetd beosztast szakemberét kerestem és
kérdeztem meg. Minden esetben olyan munkatarssal beszéltem, aki ismerte a piacot, részt vett tobb
bevezetési folyamatban, tobb éves szakmai tapasztalattal rendelkezik. A kivalasztott cégek kozott
harom cég inkabb a nagyméretii, a kdzépvallalatok felsd rétegét célozza meg termékeivel, illetve a
nagyvallalati kornyezetre koncentralva fejleszti termékeit. Tizenkét interjualanyom olyan fejleszto
cégeket képviselt, amelyek inkabb a kis- és kozépvallalkozasokat részesitik elonyben, fejlesztéseik
kisebb anyagi raforditassal is bevezethetoek. A megkérdezett 15 cég képviseldi koziil 6t munkatars
dolgozik olyan cégnél, melynek kiilfoldi (USA, Németorszag, Svédorszadg) anyavallalata van, a
szoftvert a hazai piacra adaptéljak és sajat fejlesztéseik is vannak benne.

A szallitott szoftvertipusra vonatkozoan két véalaszad6 cége felhd alapu rendszert forgalmaz, egy
valaszadd cége csak dobozos egy pedig dobozos és fejlesztheté terméket is kinal, mig a tobbi
tizenegy valaszado standard megoldasokkal van jelen a piacon. Két valaszadd cége iparag
specifikus megoldasokat is kinal.

Az interjuban szerepld cégek jelenlegi miikodo bevezetéseiket kétféle adat jellemezte. Az egyik a
partnercégek szdma. Eszerint a minimum érték a 3 a maximum érték a 30 koriili volt. A mésik adat
azon munkavallalok szama, akik ténylegesen hasznaljak a rendszert. Itt a néhany tiztol a 2000 foig
voltak vélaszok, melyek megkozelité adatnak tekinthetéek, pontos szdmadattal egyik interjualany
sem rendelkezett. A valaszadast befolyasolta, hogy tobb cég képviseldje is csak olyan partneriiket
jelenithette meg a valaszdban, amelyek hozzajarultak ahhoz, hogy referenciaként hasznaljak a
neviiket, valamint egy 0j tendencia, amely foként a nemzetkdzi piacon szerepld forgalmazokat
érinti. Szdmukra a hazai felhaszndlok szdma nehezen becsiilhetd meg, hiszen gyakran eléfordul,
hogy a kiilfoldi anyavallalat a sajat szerveréhez tavoli elérést biztosit példdul egy megrendeld
magyar leanyvallalatdnak. Err6l a magyarorszdgi CRM forgalmaz6 nem tud, hisz a felhasznaloi
licenc-szerz6dést az anyacég orszagaban kotik meg, a felhasznalasi feltételeket onnan biztositjak.

3.1.3 Az interjukészitéshez tartozo fo célkitiizések

Az interju célja a bevezetési hajlandosag feltérképezése, a piaci jellemzOk leirdsa, a bevezetési
stratégia és koncepci6 kialakitasdnak vizsgalata és a rendszerjellemzoktdl valo fiiggés feltarasa volt
a bevezetési folyamatokban. A kérdések minden esetben a megkérdezett személyes tapasztalatait
céloztak, nem az altalanos piaci jellemzdket!

Kvalitativ kutatdsom sordn a szakértdi interjok alapjan a lehetséges problémakat csoportokba
rendezem aszerint, hogy a szoftvergyartd vagy a rendszert megrendeld cég problémairdl beszéliink.
Tekintetbe veszem, hogy a bevezetési folyamat mely részében, milyen feladathoz kapcsolodoan
meriil fel az adott probléma, valamint, hogy a harom, a tervezési folyamat altal jol elkiilonithetd
szoftvertipus melyikének a bevezetése kapcsan fellépd feladatnal jelentkezhet.

Az interjukeészités soran {6 célkitlizésem, a CRM informatikai rendszer bevezetéséhez kapcsolodo
informatikai szallitoi gyakorlat folyamatanak és altalanos problémainak vizsgalata a magyar KKV-
ra vonatkozdan, valamint a szallitdi cégek bevezetési gyakorlatdnak Gsszehasonlitdsa, a sikeres és
sikertelen bevezetési és miikodtetési esetek 6sszehasonlitasa, elemzése.

3.2 Kvantitativ kutatas

3.2.1 A Kkutatas koriilményei

Az adatgytijtés 2013. 4prilis 30-an kezd6dott és 2013. oktober 18-an zartam le. Célom egy hazai és
egy nemzetkozi téren is lefolytatott megkérdezés volt. Ennek érdekében tobb nemzetkozi CRM
szakmai kozosséggel felvettem a kapcsolatot, mint a CRM Professionals, a CRM Experts, ¢és a
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CRM Specialist Network. Ezek a kozosségek egyenként is tobb ezer tagot szamldlnak a vilag
minden részérdl. Azonban a valaszadasi hajlandosdg nem volt meg a szakemberekben, igy a
nemzetkozi szintérre vonatkozd torekvéseim sajnos kudarcot vallottak. Magyarorszagon 57
forgalmazot kerestem fel azzal a kéréssel, hogy szakértdi kérdéivemet toltsék ki illetve felhasznaloi
kérdéivemet juttassak el meglévo tigyfeleikhez. Ez alatt az id6 alatt 31 szakértdi €s 104 felhasznaloi
valaszt kaptam. Ez a szakért6i megkeresések alapjan a szakértk, forgalmazok korében 54%-0s
valaszadasi aranyt jelent.

A felhasznalok® megkeresése azért tortént a szallitokon keresztiil, mert jelenleg semmilyen
adatbazis nem all rendelkezésre, amelybdl megtudhato lenne, hogy mely KV szerepld vezetett be és
hasznal CRM rendszert. A megkérdezés soran arra is tigyelnem kellett, hogy a bevezetés lehetdleg
ne legyen egy évnél régebbi, mert ellenkezd esetben a valaszad6 nem biztos, hogy emlékszik a
folyamatra ¢és az is el6fordulhat, hogy az a szakember, aki a folyamatot végigkisérte mar nem
dolgozik a cégnél. Az adatbazis hidnya ¢és ezen feltételnek a biztositdsa a szalliton keresztiili
kérdoiv kikiildését tette indokolttd. A felhasznaloi kérddivre valaszolok aranyaval kapcsolatosan
csak becsiilt adatokkal szadmolhatok, mert pontos adatok nem allnak rendelkezésre arra
vonatkozoan, hogy hany felhasznaléhoz jutott el a kérddivem. A becsiilt érték a megkeresett
szallitok tigyfélszama alapjan alakult ki, amely kb. 1300-1400 felhasznalét jelent. igy a felhasznaloi
véalaszadasok ardnya kb. 7-8% kozott mozog. Ez nagyjabdl megfelel a vallalati kutatdsok
valaszadasi aranyanak.

3.2.2 A szakért6i minta jellemzése

Kérddivemet 57 bevezetéssel, fejlesztéssel és tamogatassal foglalkozo CRM szallitonak kiildtem el.
A szakértdk megkeresése soran figyelemmel voltam arra, hogy lehetdség szerint kiilonb6zd tipust
CRM rendszerek bevezetdit kérdezzem meg. Interjualanyaim koziil mindossze harom {6 valaszolt a
kérddivre. Az Osszesen 31 szakértd koziil voltak, akik telepitett szoftver bevezetésével és voltak,
akik felhd alapi rendszer szolgéltatas nyujtasaval foglalkoztak. A kiszolgalt vallalati méret is
erdsen eltért. A mikrovallalattol kezdédéen egészen a kdzép vagy akar a nagyvallalatokig vallaltak
bevezetéseket. Minden bevezetd cég végzett folyamatos fejlesztéseket, de voltak olyan
véllalkozasok, ahol az egyéni specidlis igényeket is lefejlesztették.

A 31 szakértd Osszesen 170 év tapasztalataval rendelkezik. Koztiik a legrégebbi 13 éve dolgozik,
mint szakértd és hatan 10 éve vannak a palyan. Atlagosan 5 és fél éve dolgoznak ezen a teriileten.
11 szakértd 3 vagy annal tobb kiilonboz0 tipusu rendszerbevezetésben vett mar részt és 10 szakértd
még csak egyetlen rendszer bevezetési folyamataban dolgozott.

3.2.3 A felhasznal6i minta jellemzése

Kutatasom felhasznaloi célcsoportjaként olyan kis- és kozépvallalkozasokat hataroztam meg, akik
CRM rendszert hasznalnak. Mivel az alapsokasagrol semmilyen informacioval nem rendelkeztem
(erre vonatkozoan eddig semmilyen felmérés nem késziilt, adatbazis nem all rendelkezésre), nem
ismeretes, hogy a vallalkozasok egyes kategoridin belill milyen aranyt képviselnek a CRM
felhasznalok. Ennek ellenére megvizsgaltam a jelenleg regisztralt vallalkozasok aranyait és a
véalaszadoim korében megjelend ardnyokat az egyes kategdridkon beliil, hogy lathaté legyen az
eltérés. Vizsgalatomban arra voltam kivancsi, hogy a mintdban milyen ardnyban jelenik meg ez a
két szegmens (mikro-, és kisvallalkozas) az Osszes regisztralt vallalkozasban megjelené aranyhoz
képest. Valdszintisithetd ugyanis, hogy a mikro- és kisvallalkozasok korében kisebb a CRM
bevezetésre szant koltségkeret és a projektbe bevont személyek szama is kevesebb. Ennek
kovetkeztében olyan sajatos problémak keriilhetnek felszinre, melyek a nagyobb méretli vallalatok
¢letében mar nem jatszanak szerepet.

® Felhasznalo alatt azokat a cégeket érem, akik CRM rendszert vaséroltak a szoftverszallitotol. Minden véllalattol csak
egy kérdobivet kitoltését kértem.
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4, tablazat: Vallalkozasok megoszlasa a KSH kategoriai szerint

A regisztralt vallalkozasok szama létszam-kategoridk szerint
1-9 6 10-19 fo6 | 2049 f6 50;(,2549 Osszesen
1136 332 21179 10 051 4 696 1172 258
96,94% 1,81% 0,86% 0,40% 100%
Kutatasomban résztvevé vallalatok szama létszam-kategoria szerint
1-9 6 10-19 fo6 | 2049 f6 50;(,2549 Osszesen
56 25 13 9 103’
54% 24% 13% 9% 100%

forras: KSH adat 2013. oktober 31. és sajat kutatas

Az 4. tablazat adataibol jol lathato, hogy a valaszadok vallalatainak kevéssel tobb, mint fele 10
fonél kevesebb foglalkoztatottal miikddik, haromnegyediik pedig 20 6 alatti 1étszdmmal bir. Tehéat
a valaszadok nagytobbsége a mikro és kisvallalkozoi korbdl keriilt ki. A valaszadok minddssze 9%-
a tartozik a kozépvallalkozasok korébe.

5. tablazat: Vallalkozasok megoszlasa az EU kategoriak szerint

A regisztralt KKV-k szama az EU iltal meghatirozott 1étszam-kategoriak szerint
Méret Mikro Kis Kozép Osszesen
Létszam (f6) 0-9 10-49 50-249
1648 718 31230 4 696 1684 644
97,87% 1,85% 0,28% 100%
Kutatidsomban résztvevé vallalatok szama az EU altal meghatarozott 1étszam-kategériak szerint
Méret Mikro Kis Kozép
Létszam (f6) 0-9 10-49 50-249 Osszesen
56 38 9 103
54% 37% 9% 100%

forras: sajat szerkesztés

Az 4. ¢és 5. tablazat j6l mutatja, hogy sem a KSH. adatai alapjan sem az EU é&ltal meghatarozott
kategoriak szerint nem mondhat6 a minta reprezentativnak.

Az éves forgalom alapjan csak modositott adatokkal tudok hasonld Osszegzést késziteni, mert a
kapott adatok masképp nem alkalmasak az elemzésre. A 104 valaszadobol 22 megtagadta a valaszt.
A fennmarad6 82 valasz egyike meghaladja az EU 4ltal meghatarozott bevételi maximumot a KKV
kategorian beliil (150 000 000 €).

A vélhetden hibas, irredlisan magas értéket kivettem, igy 81 adattal dolgoztam a tovabbiakban.
Megvizsgaltam, hogy az EU és a torvény altal meghatarozott bevételi kategoridk szerint a
valaszadok szama hogyan oszlik meg. A felhaszndlok 86%-a 1 millio eurd alatti bevétellel
rendelkezik és 9%-a mondta, hogy 10 milli6 euro feletti bevételt termelt a mult évben.

A bevétel és a dolgozoi 1étszam kategoriak nem fedik egymast teljes mértékben. A bevétel alapjan a
valaszadoknak mar 86% szamit mikrovallalkozasnak de tovabbra is 9% kozépvallalkozas. Mivel
azonban a kis- és kozépvallalkozasokrol, fejlédésiik tamogatasardl szold torvény eldirja, hogy a
KSH ¢és az APEH adatszolgéltatdsaiban tovabbra is csak a létszam kategoridkat kell figyelembe
venni a vallalatok méret szerinti besorolasakor a tovabbiakban én is csak a létszam kategoriakat
tekintem irdnyadonak és a kategdridkon beliili bevételi minimumokat és maximumokat ezen

jellemz6 alapjan mutatom be. (6. tablazat)

" A 104 valaszadobol egy valaszadé nem nyilatkozott létszamadatardl.
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6. tablazat: Arbevétel megoszlasa

Létszam Vizsgalt V allalatok Eves netté arbevétel
Méret | (fg) Szama
db % min max
Mikro| 09 45 56 4000€| 1000000€
Kis | 10-49 29 36 7600 €| 4000000 €
Kozép | ©0-249 7 9 | 250000€| 25000000 €
o0sszesen 81 100

forras: sajat szerkesztés

Annak ellenére, hogy a Ilétszdm ¢és arbevétel altal 1étrejovo kategoriakon beliil megjelend
vallalkozasok szama nem fedi egymast teljes mértékben a 1étszam és az éves arbevétel adatai kozott
Osszefliggés mutathatd ki. Ez az Osszefliggés szignifikans (p=0,000). A Cramer’s V mutatod egy
asszociacios mérdszam. Ertéke 0 és 1 kozé eshet, ahol 0 azt mutatja, hogy egyaltalan nincs
kapcsolat a két valtozo kozott. A valdszinliségi arany 1 és a Cramer’s V értéke 0,796, ami szintén
azt bizonyitja, hogy a két valtozo kozotti kapcsolat erdsnek tekinthetd.

A létszamadatok attekintése utan az ligyfélszamokat vizsgaltam meg a mintdban. Erre vonatkozolag
2 kérdést tettem fel. Az egyik kérdésben arra voltam kivéancsi, hogy a dolgozok koziil hanyan
foglalkoznak kozvetleniil az ligyfelekkel. Mivel egy valaszadd nem vdlaszolt a kérdésre, igy 103
valasz eredményeit dolgoztam fel. Megallapithat6, hogy az atlagosan 21 fével miikodo vallalati
mintaban atlagosan 8,6 {6 foglalkozik az ligyfelekkel.

Azonban jol lathatd, hogy a dolgozoi 1étszam 70 {6 utdn joval gyorsabban ndvekszik, mint az
ugyfelekkel foglalkoz6 munkatarsak szdma. Ebbdl megéllapithatd, hogy az 50 {6 alatti
foglalkoztatottal rendelkezé kategériaba tartozo vallalatok dolgozoi joval leterheltebbek, mint a
nagyobb vallalatoknal illetve vélhetden a nagyobb vallalatoknal mar letisztultabbak a feladatok és
aranyaiban kevesebb tligyfelekkel foglalkoz6 munkatars is el tudja végezni a joval tobb iigyféllel
kapcsolatos feladatokat.

Masik kérdésem az Osszes ligyfél szamara vonatkozott. A mintaban szerepld vallalatok 39%-a 500
feletti tigyfélszammal rendelkezik és minddssze 14%-a foglalkozik 50-nél kevesebb tigyféllel. A
valaszadok kozel fele (47%) 50 és 500 kozotti tigyfélszammal bir.

A dolgozoi 1étszam KSH szerinti kategoridit Osszevetve az ligyfélszdmmal azt tapasztaltam, hogy a
kisebb létszamhoz nem kapcsolodott kevesebb iigyfél. Varhato lenne, hogy a magasabb iigyfélszam
nagyobb dolgozoi Iétszamot von maga utan és vélhetden az ligyfélszdm gyorsabban ndvekszik, mint
a dolgozok 1étszama. Azonban ezt az Gsszefliggés vizsgalata nem igazolta (p=0,301).

A kis elemszam és a sok kategdria miatt a varhato tabldban 65%-ban fordult eld 5-nél kisebb érték.
Ezért a dolgozoi 1étszam KSH kategoériait kicseréltem az EU altal meghatarozott 3 kategoriara.
Azonban a p értéke nétt és a hibaszazalék alig 10 ponttal csokkent. gy kategoria 6sszevondséaval
probalkoztam. Uj felosztast készitettem, mely az elébbitdl eltéréen aranyosabb, de nem egyenld
méretli dolgozoi csoportokat eredményezett.

A p értéke javult, de nem szignifikans (p=0,117), azonban a varhatoérték tablaban még mindig

crer

kategoridba vontam Ossze.

Ennek eredményeként a hiba megsziint, mert az egyes kategoéridk megfeleld elemszamot
tartalmaztak, azonban a chi2 proba eredménye romlott. Ezutan a dolgozoi 1étszamot kvartilisek
alapjan 3 egyenld csoportra osztottam ¢és az eredeti és képzett iigyfélszammal Osszevetve is
megvizsgaltam. Ennek eredményeképpen a szamitott tdblazat hibai teljes mértékben eltiintek, €s az
Osszefiiggés szignifikadns eredményt mutatott (p=0,001).
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Y termeld
kereskedé

29%

13. abra Villalati profil arianya a kutatasi mintaban
forras: sajat kutatas

A vallalati profil alapjan szintén megvizsgaltam a valaszadokat és aranyaikat dsszevetettem a KSH
2013 szeptemberi adataival. A valaszadas ennél a kérdésnél nem valtott ki ellenallast, igy a 104
megkérdezett mindegyike valaszolt. A felhasznalok 37%-a termeld, 38%-a szolgaltatd, mig 25%-a
kereskedd cég volt. (13. 4bra)

A KSH adataihoz képest a termeldk alul, mig a szolgaltatok feliilreprezentaltak a mintdban. Ennek
oka abbol adddhat, hogy a CRM rendszert inkabb a szolgaltatd és a kereskedd cégek vezették be
eddig, a termel cégeknél egyeldre nem jellemzo a megjelenése.

A szakértokkel folytatott interjuk alapjan feltehetd, hogy a mintaban megjelend arany nagyjabol
megfelelhet a CRM felhasznalok korében megjelend vallalati profil ardnyanak, azonban a cég erre
vonatkozo nyilvantartast nem vezet, adatot nem tudtak szolgaltatni.

A CRM felhasznalasi teriileteinek megoszlasaban jol lathatd, hogy a KKV szereplok jelentds
hanyada — 91%-a a CRM-et, mint értékesitést timogatd szoftver hasznaljak. Az ligyfélszolgalat a
masodik, mig a marketing a harmadik helyre szorult. (14. abra) Ez a sorrend csak kis mértékben tér
el a 2001-ben, a NetSurvey altal végzett nagyvallalati kutatas eredményétdl, ahol az elsé helyen
szintén az értékesitést jelolték meg a valaszadok, azonban a marketing ugyanilyen szazalékos
értékkel a masodik helyre keriilt. (BOKKER 2002)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ertekesicés | S ] o1

marketing 39%

Ggyfélszolgalat 42%

call center 139

egyéb 14%

14. abra CRM felhasznalasi teriiletei a KKV szektorban
forras: sajat kutatas
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3.2.4 A kvantitativ kutatashoz tartozo célkitiizések és f6 hipotézisek

Kérdoives kutatasom felépitésekor felhasznaltam a szakértdi mélyinterjukon gytijtott informaciokat.
A megkérdezés célja az informatikai szallitok és megrendelok motivacids kiilonbségének feltarasa,
melynek ismerete segiti az informatikai szallitét marketingstratégiajanak kialakitdsdban ¢és a
megrendel6t bevezetési igényeinek megfogalmazasaban.

A szakértok ¢€s felhasznalok bevezetésre ¢s miikodtetésre vonatkozd véleménylik alapjan torténd
szegmensek kialakitasa, jellemzése. Ezen attitidok ismerete segiti a projekt tdmogatasaban
résztvevd szakemberek kivalasztasat.

A projekt kiilonboz6é szakaszaiban felmeriild problémak elhataroldsa, a problémat kivaltd ok
feltarasa, melynek segitségével a megrendeldi oldal elkeriilheti a bevezetés kudarcat;

A CRM rendszer sikeres bevezetését és hatékony mukodtetését tdmogatd szoftvervalasztastol
fiiggetlen elméleti modell és modszertan dsszeallitasa;

A szakértdi kérdoiv kitoltetésével arra kerestem a valaszt, hogy a CRM szallitéi oldal (2. szami
melléklet):

e mi alapjan tartja indokoltnak a CRM bevezetését egy kisvallalkozas esetében, milyen dontd
érveket lat a konkrét szoftverkivalasztds mellett és milyen motivaciokat vél felfedezni
megrendel6i korében;

o rendelkezik-e sajat bevezetési modszertannal és milyen sikerességi mutatot tud magaénak a
CRM megoldasok bevezetésének gyakorlataban;

e mennyire erésen tartja befolydsolonak a bevezetés és miikodtetés sordn az egyes altalam
felsorolt feltételeket.

A felhasznaldi kérddiv Kkitoltetésével arra kerestem a valaszt, hogy a CRM megrendeldi,
felhasznaloi oldal (3. szamt melléklet):

e mi alapjan és hogyan dont a konkrét szoftver mellett és milyen motivaciéi vannak a
bevezetésnek;

e rendelkezik-e kivalasztasi, bevezetési és miikodtetési stratégiaval,

e vizsgalja-e, hogy Dbevezetés hatdsara bekoOvetkezett-e létszamcsokkenés vagy
adminisztraciondvekedés

e mennyire erdsen tartja befolydsolonak a bevezetés €s miitkodtetés soran az egyes altalam
felsorolt feltételeket.

A kérdéseket az SPSS 16.0 statisztikai programcsomag felhasznalasaval keriilt feldolgozasra.

Eddigi kutatasaim alapjan megallapithatd, hogy a CRM informatikai megoldds bevezetése
rendkiviil neuralgikus pont a bevezetd véllalat életében. A problémdk egyarant megjelennek az
elokészités, kivalasztas valamint a bevezetés idészakaban. Ennek okai az alabbi hipotézisekben
fogalmazhat6 meg:

A bevezetés problémaihoz kapcsolddo hipotézisek:

H1 A moédszertani alapelvek megismerése a szoftver kivalasztasa utan torténik. Ezen
ismereteket a felhasznalok a fejleszté cégtdl kapjak, igy az erésen kotédik a fejlesztett
megoldashoz.

H2 A megrendelé vallalatok nem rendelkeznek megfeleld informatikai tajékozottsaggal a
szoftverek kivalasztasahoz. T4jékozatlanok a CRM rendszerek kivalasztasaval,
bevezetésével, miikddtetésével kapcsolatban. Ennek hianyaban pontatlanul, fogalmazzak
meg igényeiket, nem allitanak fel objektiv szempontrendszert a megfeleld szoftver
Kivalasztasahoz.

H3 A potencialis megbizok nem rendelkeznek tigyfélkezelési koncepcidval, annak kialakitasat
a szoftvertdl vagy a szoftverszallitotol varjak el.
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H4 Tulzott elvardsokat tdmasztanak a munkaerd sziikséglet valtozasdval kapcsolatban. A
bevezetés kovetkezményeként 1étszamcsokkentés lehetdségére szamitanak, nem tervezve
az ujabb feladatkorok megjelenésével, amelyet éppen a bevezetés indukal.

A mukodtetés problémaihoz kapcsolodo hipotézisek

H5 A jelenlegi alkalmazasi gyakorlat a szoftvergyart6 tanacsaihoz kotott.

H6 Nem megfelelden mérik fel a szoftver hasznalatdhoz koétdddéen megjelend kotelezd
adminisztracios feladatok novekedését, mellyel az adatszolgéltatast biztosithatjak az egyes
munkatertiiletek szamara. Ez a miikodtetés kudarcahoz vezethet.

H7 Nem szamolnak a szoftver bevezetése utdn megjelend allando dijakkal és egyéb
koltségekkel. A jelenlegi bevezetéseknél nem latjak a vallalatok vezetéi, hogy a
késébbiekben ez milyen folyamatos anyagi raforditast igényel.
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4  Eredmények
4.1 Az interjuk feldolgozasa

A szakirodalom alapjan gytjtottem Ossze a rendszerbevezetések kritikus pontjait, az altalanosan
eléforduld buktatokat. Ez alapjan alakitottam ki az interju kérdéskoreit.

Az interju alatt érintett kérdéskoroket az alabbiakban hataroztam meg:

- Kik vallalkoznak bevezetésre, milyen méretli, profili vallalatok? (dolgozoéi 1étszam, jovedelem,
igyfélszam) Vannak-e jellemz6 iparagak? Melyek ezek?

- Milyen motivaciok jellemzéek? Hogyan vélasztanak szoftvert a megrendel6k? Milyen
szempontok alapjan dontenek?

- Hogyan hat a gazdasagi valsag? Van-e pozitiv hatasa? Jellemz6-e ez valamelyik cégprofilra?

- Létezik sajat bevezetési modszertan? Roviden ismertesse a fobb 1épéseket!

- Milyen a bevezetési siker-kudarc ardnya? (kudarc: félbeszakadt projekt, nem haszndlt rendszer,
nem valos bevezetés) Melyek a kudarc okai?

- Mennyi a bevezetési idOtartam altalaban? Mennyi a leghosszabb, legrovidebb id6? Mitdl fiigg a
bevezetési 1d6?

- Milyen szolgaltatasokat nyujtanak az iligyfeleknek a bevezetések mellé? (oktatas, support,
fejlesztés, stb.)

Elemzésem soran az interjitervezetben szerepld témakdrok sorrendjét kovetem.

A megrendeld, bevezeto vallalatok jellemzésére vonatkozdan valaszadoim tipikus iparagat nem
tudtak emliteni. Véleményiik szerint a gyartd és szolgaltato ipar egyarant szerepel tigyfeleik kozott.
Iparag specifikus megoldasokat tobbnyire kiilon fejlesztésként vallalnak el és ezeket a specidlis
fejlesztéseket kés6bb megprobaljak hasonld profilu vallalatoknal értékesiteni. A vallalati méretet
illetden ugy latjak, hogy inkdbb a kozepes vagy anndl nagyobb méretli vallalatok fordulnak
hozzajuk, de egy-egy alkalommal eldfordul kivételként, hogy kisvallalkozas is megjelenik
bevezetési igénnyel. A szakértok szerint inkdbb az ligyfélszam az, ami befolyasolja egy ilyen
informatikai megoldas keresését, bevezetését. Frdekes modon a 15 valaszadobol négyen is
megemlitették, hogy az érdekl6ddk tobbnyire nem kifejezetten CRM rendszert keresnek, hanem
inkabb valamilyen tigyviteli rendszert. Ezek a szakértok jelenleg éretlennek és felkésziiletlennek
tartjak a hazai vallalkoz6i piacot a CRM rendszerek bevezetésére. A nyugat eurdpai piacot sokkal
fejlettebbnek ¢és tligyfélkezelés szempontjabdl évekkel eldrébb tartonak érzik. Kiilondsen
kiemelkeddnek az osztrak, német és angol vallalatokat emlitették.

Motivacios tényezokeént tobb dolgot is megemlitettek. Els6sorban a piacon jelentkez6 fesziiltség, az
igyfelekért valdé komoly harc az, ami a megrendeléket CRM rendszer bevezetésére serkenti,
tobbnyire igényként jelentkezik a marketingtdmogatas. Serkentdleg hatott a megrendelésekre az
allam altal meghirdetett informatikai projekttdmogatés is és az emlitett motivaciok kozott tobbszor
is szerepelt a multinacionalis vallalatnal dolgozé értékesitd megjelenése, mint Gj munkavallalo a
kis- vagy kozépvallalatnal. Az altala hozott vallalati kultira befolyasolja a munkavégzést és az
igényeket is, igy meggydzi a vezetdt a rendszer szlikségességérdl €s hatékonysagardl. Jellemzden
azonban a nyitott, konferencidkra, oktatasra jaro vezetok hajlandoak a befektetésre. Egy tényezOben
azonban minden valaszado egyetértett. Alapvetd feltétele az igény megjelenésének, hogy a
megrendeld kindtt a ,,kockas papir és excel tabla korszakabol”.

A kivalasztasi szempontok nagyon kiillonbozdéek az egyes megrendeldk esetében. Természetesen az
ar rendkiviil er6sen befolydsolja a dontést. Sokszor a megrendeld nem ért ehhez a specialis
teriilethez, ami a CRM-et, annak informatikai megoldasat jelenti, szakembert vagy tanacsadot sem
visz magéval a targyalasra, igy dontése az aron tul szubjektiv, feliiletes, sokszor megalapozatlan.
Tobb szallitd képviseldje is elmondta, hogy a megrendeldi igényeket meghallgatva, feltérképezve,
6k maguk javasolnak mas szallitot, aki alkalmasabb a specidlis igények lefejlesztésére. A
szallitoknak ugyanis nem érdekiik egy hosszu tava elégedetlen partner megszerzése ¢és kezelése.
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Emlitésre keriilt a korrupcié megjelenése, de ez féleg a nagyvallalati kdrnyezetben is miikodd
szallitok esetében fordulhat eld. Interjualanyaim tobb mint fele volt azon a véleményen, hogy a
megrendeldi oldal felkésziiletlensége komoly gondokat okoz mar a targyalas kezdeti szakaszaban.
Sziikséges lenne kiilsé szakérté bevonasara, aki a szallitotol fiiggetlen személyként am szakmailag
kompetens modon képes képviselni a megrendeldi oldalt. Képes megfogalmazni az igényeket és érti
az informatikai megoldas lehetségeit és korlatait. Azonban az ilyen tanacsadok bevonasat a
megrendeld sokszor feleslegesnek tartja, anyagilag komoly tehernek érzi, még akkor is, ha sokkal
kisebb kiadast jelent, mint a sikertelen bevezetés okozta kar. Igy tobbnyire a szoftverszallitd
munkatarsai kénytelenek ezt a feladatot ellatni, azonban nyilvanvaléan nem objektiv
véleményformaléasra szamithat a megrendeld ebben az esetben.

A gazdasagi valsagnak nem voltak pozitiv hatdsai. A magyar vallalatok nem ismerték fel az
igyfélmegtartas stratégiai fontossagat ebben a helyzetben. Kiilfoldi piacra is dolgozd szakértok
elmondtak, hogy a német, osztrak vagy angol piacon sokkal nagyobb hangsulyt kap ez a tertilet.
Magyarorszagon a beszerzési dontéseket megnehezitette a valsag és ez ezen a piacon is igy alakult.
Financialis probléma miatt tobb projekt marad félbe, vagy vész el teljesen.

Sajat bevezetési modszertannal fOként a kiilfoldi anyavallalati cégek rendelkeztek. Ezeknél a
cégeknél a nemzetkOzi tapasztalatok alapjan kialakitott kozponti stratégia az irdnymutatd a
bevezetések soran. Az amerikai, német, svéd anyavallalatok magas szinvonali tdmogatast
kovetelnek meg ezen a teriileten is minden orszag képviseleteitol. A modszertanok emlitett fobb
Iépései az igényfelmérés, rendszerbemutatds, dokumentalds, fejlesztés, testreszabds, oktatis és
nyomon kovetés volt. Azonban ezek a modszertanok erésen kétddnek a szoftverhez, mas tipust
fejlesztés esetén csak atdolgozas utan és fenntartasokkal alkalmazhatd. A hazai gyartok, fejlesztok
nem rendelkeznek bevezetési modszertannal. Mindig az éppen aktualis tigyfélre tervezik meg a
bevezetés 1épéseit. Allitasuk szerint a bevezetési projektet nagymértékben befolyasolja a
megrendeld vallalat mérete ¢és a megrendelt rendszer bonyolultsiga. Minden esetben
iigyfélreszabottan képezik le a bevezetés folyamatat.

A valaszadok koziil ketten emlitettek 50%-nal magasabb bevezetési kudarcardnyt. Szerintiik
megrendeldik kozel fele nem haszndlja a bevezetés utan a rendszert. Hidba az oktatés, hidba a jo
tamogatas és megfeleld felkészités. A mindennapi feladatok, a felhasznaloi ellenallas gyakran okoz
komoly gondot a bevezetd cég életében. Komoly gondot okozhat az is, hogy a bevezetés utan olyan
feladatok is bekeriilnek a mindennapi rutinba, amivel elére nem tervezett a cég. A hirtelen
adminisztracios leterheltséget nem tudjak a munkatarsak kezelni. A tobbi valaszado alig 10-30%
kudarcot emlitett. Véleménytik szerint a felhasznalok a bevezetés soran alkalmazkodnak az uj
helyzethez, igy az éles miikodés mar nem okoz meglepetést. Kudarc tobbnyire ott kdvetkezik be,
ahol nem kérnek segitséget a bevezetéshez, nincs eldézetes koncepcio, csak a szoftver telepitésétol
varja a megrendeld a meglévd problémak megoldasat. Volt olyan vélaszado is, aki nem ismert erre
vonatkoz6 adatot, mert semmilyen forméaban nem ellendrzik partnereik ilyen jellegii tevékenységét.

A bevezetés idotartamara vonatkozoan nagyon széles skalan mozogtak a valaszok. A néhany héttdl
a masfél évig terjedden tobb iddpont is elhangzott egy-egy szakért6tdl. Az idétartamot befolyasolja
a menedzsment hozzaallasa, a rendszer bonyolultsaga, vallalati méret, az ligyféloldali felkésziiltség
¢s az informatikai szallit6 altal nyajtott tamogatas mértéke.

A kialakitott rendszerhez tartozd kiegészito szolgaltatisok kozott az oktatds és a tdmogatas
egységesen jelent meg a valaszadok részérdl. Emlitették még néhanyan a tanacsadoéi munkat a
rendszerterv kialakitasanal, a hardvereszkozok felmérését és kedvezd aron vald beszerzését, az
1dészakosan megjelend fejlesztéseket, frissitéseket és a tavoli eléréssel biztositott hibaelharitast.

Az informatikai szallitok tapasztalata alapjan elmondhatod, hogy gyakori a bevezetett, de nem
hasznalt rendszer, melynek okai a rossz beszerzési modell alkalmazasaban is kereshetd. Tobbnyire a
beszerzési kdzpont nem optimalis mérete, nem megfelelé szakmai kvalitasokkal rendelkezé tagjai
okozzdk a problémat. A szallitd kivalasztdsa egy objektiv szempontrendszer nélkiil nagyon
kockazatos vallalkozas. Az informatikai cégek szerzédéstervezete mindig gondol a beszerzési
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oldalon elkdvethetd hibakra, hiszen tapasztalataik segitik ezek megfogalmazasaban. A beszerzoi
oldal viszont gyakran nem gondolja végig sajat lehetdségeit és nem méri fel korlatait. Igy olyan
vallalasoknak is megprobal papiron eleget tenni, amely késébb lehetetlen feladatnak bizonyul.
Fontos, hogy a teljes folyamatot dokumentalja mindkét fél, hogy az kovethetd legyen és késobb az
értékelésnél segitséget nyujtson. Osszességében elmondhatd, hogy interjualanyaim vélaszai kevés
egységességet mutattak meg a piacrol. Az azonban jol lathatéva valt, hogy a nagy multtal
rendelkezd kiilfoldi cégek magyar képviseletei sokkal felkésziiltebben allnak egy bevezetési feladat
elé, mint hazai konkurens tarsaik. Ebbdl fakadoan masképpen latjadk az igények megjelenését, a
bevezetési kudarcok ardnyat és okait, valamint a timogatasok korérdl is eltérd véleményen vannak.
A vizsgalt szallitok hasonld paraméterekkel rendelkezd megoldasai tudasban és arban is nagyon
sz¢les skalan mozognak. A jo valasztas feltétele a megfeleld szakmai felkésziiltség lenne vagy ilyen
jellegli segitség igénybevétele.

4.1.1 Kvalitativ kutatatasi eredmények - az elméleti modell kialakitasa

A szekunder adatok feldolgozdsa és a szakértdi interjuk elkészitése valamint harom cég belso,
bevezetéssel kapcsolatos modszertani anyaganak attekintése utan a bevezetés folyamatat két nagy
részre lehetett szétvalasztani a résztvevd felek szempontjabol. Igy beszélhetiink a bevezetd cég (1-4
pontok) és a szdllito cég (A-C pontok) feladatairol. A bevezetési folyamat feladatait ezen feliil
helyezkedik el. Eszerint megkiilonbdztethetiink bevezetés eldtti, bevezetés alatti és bevezetés utani
feladatokat. A bevezetés el6tti iddszakban azonban a feladatok tovabbi két nagy teriiletre oszthatok
szét aszerint, hogy a rendszerkivalasztas elétt vagy a rendszerkivalasztas utan all-e a bevezetd cég.
E kategoridk mentén alakitottam ki mddszertani modellemet.

Els6 1épésként meghatdroztam azokat a fazisokat, melyek a bevezetdi oldal és a szallitoi oldal
feladatait meghatarozzak. A kronoldgiai sorrend alapjan a bevezetéi oldal fazisait 4 fécsoportra
osztottam.

1. Kivalasztas elétti szakasz. Ebbe a csoportba azok a fazisok keriiltek, melyek a szallito
kivalasztasat elézik meg. Ebben a focsoportban értelemszeriien csak a bevezetdi oldalnak
jelennek meg feladatai. Az egyes fazisokat 1.1.-1.17. szdmozassal jeldltem.

2. A kivalasztas utani szakasz. A masodik fécsoportba azok a fazisok keriiltek, melyek a
szallito kivalasztasa utani feladatokat tartalmazzak, de a konkrét bevezetési folyamatok még
nem indultak el. Ebben a szakaszban mind a bevezeto1 oldalnak, mind a szallitoi oldalnak
vannak feladatai. A bevezetdi oldal fazisait 2.1.-2.7. sorszamozassal jeloltem.

3. A bevezetés alatti szakasz. A harmadik nagy csoport a bevezetés tényleges szakaszanak
feladatait tartalmazza. Ez a szoftver tényleges miikodésbe hozatalat jelenti. A bevezetdi
oldal feladatait 3.1.-3.4. fazisokkal irtam le.

4. A bevezetés utani szakasz. Az utolso nagy feladatcsoport a bevezetés utani szakasz,
melyben a mikodtetésre vonatkozo feladatok és azok fazisai taldlhatoak. A bevezetdi
oldalnak ezen részeit 4.1.-4.3. pontokban hatdroztam meg

Ugyanezen idorendi sorrend alapjan a szallitoi oldal fazisait 3 fécsoportba soroltam.

A. A Kkivalasztas utani szakasz. Ebben a szakaszban a szallito a feltérképezés iddszakaban
van, még konkrét megoldasokkal, fejlesztésekkel nem foglalkozik. A szallitoi oldal ezen
focsoportba tartozo feladatait A.1.-A.11. szamozassal alakitottam

B. A bevezetés alatti szakasz. Ebben a szakaszban a szoftver megrendeldi igényeknek
megfeleléen vald kialakitdsa és életre keltése a szallitéi oldal feladata. Az ebben az
idészakban megjelend feladatait a B.1.-B.12. fazisokkal jellemeztem

C. A bevezetés utani szakasz. A szoftver miikodtetése a folyamat leghosszabb idétartamt
szakasza. Ekkor a szallito a fejlesztéseken tal kiilonb6zo tipust tamogatasokkal segiti a
felhasznalokat. A szallitoi oldal egyes fazisait a C.1.-C.5. szamozassal kiilonboztettem meg.
(4. melléklet)
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A fazismodellben a bevezetdi oldal feladatait a bordd kiilonb6zd arnyalataival jeldltem azokban a
szakaszokban, melyekben a szallitoi oldalnak is feladatai vannak. Az kivalasztas el6tti szakaszt ettdl
teljesen eltéréen kék szinnel jeldltem.

A szallitoi oldal egyes szakaszaiban megjelend fazisokat a zold kiillonboz6 arnyalataival jeloltem.
Ezzel is az 4ttekinthetdséget kivantam segiteni.

Az egyes szakaszokon beliili fazisok szineiben is megjelenhet eltérés, ezeknek a jelentését a
szakaszok részletes ismertetésekor kivinom megmagyarazni.

A bevezeté cég feladatai

Feladatok a kivdlasztds elott

Ahhoz, hogy az informatikai projekt sikeres lehessen, minden 1épését elére megtervezve kell
megtennie a vallalatnak. A kivalasztis eldtt érdemes megvizsgalni a céget az érettség allapotara
vonatkozolag. Az informatikai fejlesztés igényének felmeriilése nem feltétleniil bizonyitja a vallalat
érettségét erre. Befolyasolo tényezd lehet a szervezet nagysaga, szervezeti felépitése, a szervezeti
kultara minésége, a szervezetben elhelyezkedd emberek szerepe, képessége, a cég altal kiszolgalt
piac nagysaga, a rendelkezésre allo vallalati er6forrasok. A szervezet atvizsgalasanak tartalmaznia
kell a mikodés gazdasidgossagossaganak vizsgalatat, a vevOi elégedettséget, az alkalmazott
technoldgia hatékonysagat, eszkozeit, szabvanyait, a hozza tartoz6 szolgaltatdas mindségét. Feliil
kell vizsgalni az tizleti funkcidkat, ezen beliil a pénziigy, a tervezés, beszerzés miikodését, az
iranyitas hatékonysdgat, a projektmenedzsment miikodését €s a mérdszdmok meglétét, jelentését. A
teljes atvilagitas utan tud feleldsségteljes dontést hozni a menedzsment arra vonatkozoélag, hogy
sziikséges-e informatikai megoldas bevezetése vagy eldtte szervezeti, stratégiai vagy egyéb
atalakitasra van sziikség, esetleg a szervezet nem érte el azt az érettségi fokot, amely egy komplex
rendszer kialakitasaval jar.

A fazisok koziil kettdt halvanyabb szinnel jeldltem. Ennek oka, hogy ezek nem jelennek meg
kotelezéen a megrendeld szdméra. A fliggetlen tanacsadd cég igénybevétele nem feltétleniil
sziikséges a sikeres elokészitéshez, bar a szakértok szerint sokszor nagyon hidnyzik a bevezetd
mell6l a hozzaérté tamogatas. (15. abra)

A szallitd kivalasztasa a stratégiai 1épések kovetkeztében lehet, hogy sziikségtelenné valik.
Amennyiben a vallalat szervezeti és informatikai érettségének eredménye azt mutatja, hogy egy Uj
szoftver bevezetése felesleges terhet jelentene, annak hasznalata nincs megfeleld hattérrel
tamogatva, igy a CRM informatikai megoldas bevezetése felesleges lehet. Mar 6nmagéaban 6ridsi
eldnyt szerezhet a vaéllalat, ha a kivalasztds el6tti szakaszban megfogalmazott stratégiai
valtoztatasokat végrehajtja. Az ligyfélkezelés technikai tdmogatdsdnak mikéntje ebben az esetben
teljesen fiiggetlen annak hatékonysagatol.

Ez a folyamat és a bevezetés teljes folyamata nagy elhivatottsagot, sok iddt és energiat igényel,
amelyre gyakran nincsenek erdforrdsban felkésziilve a cégek. Ha belsé eréforrassal nem
megoldhat6 a folyamatos menedzselés, ellendrzés, mindenképpen javasolt a kiilsé tanicsado
alkalmazasa, mert nincs dragabb, mint egy sikertelen projekt egy cég szamara.
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11.17. kivalasztas

15. abra: Megrendeldi feladatok a kivalasztas elott
forras: sajat szerkesztés

Ha a vizsgalat eredménye az informatikai bevezetést tdmogatja, akkor elkezdddhet a szallitd
keresése. Ehhez a legelsd 1épés egy szakmai team felallitasa, amelynek tagjai a kivalasztas
folyamataban is részt vesznek. A team segit Osszeallitani azt a kritériumrendszert, amely az objektiv
dontés meghozataldban segiteni fog. A csapatban helyet kell kapnia:

- olyan személy/személyeknek aki/akik a vallalat bels¢ folyamatait kivaloan ismeri(k);

- olyan személynek, aki az informatikai megoldasok teriiletén tdjékozott — ez akar kiilso
személy is lehet, de akkor eldzetesen egyeztetni kell vele a vallalati igényeket;

- ¢&s egy olyan személynek, aki dontéshozoként van jelen a targyalasokon, latja az anyagi
lehetéségeket, és joga van ,,igen”-t mondani.

Tobbféele CRM rendszer is kaphatd a piacon. Ahhoz, hogy a cég a legmegfelelébbet valassza,
pontosan ismernie és modelleznie kell a sajat bels folyamatait. Tisztdban kell lennie azzal, hogy
szamara egy ugyfél-, €s interakcid nyilvantartdé rendszer sziikséges vagy egy folyamatalapa CRM
rendszer elégitené ki igényeit. Meg kell vizsgalni, hogy a belsé folyamatok mennyire specialisak. A
sziikségletet lefedi-e egy ,,dobozos” megoldas, vagy fejlesztésre is sziikség van.

Fel kell deriteni, melyek azok a folyamatok vagy részek, amelyek modosithatoak, kivalthatoak,
esetleg ujraszervezhetéek. Egy szoftver bevezetése esetén mindig racionalizalni kell a meglévd
belsd folyamatokat, mert egyrészt nincs a piacon olyan megoldas, ami éppen az adott cégre késziilt,
masrészt ez egy jO lehetdség arra is, hogy a vezetés Gjra gondolja, és esetleg javitson a miikodési
struktiran. Kompromisszumot kell tudni kotni a szoftver nyujtotta lehetdség és az igények kozotti
tavolsag kozelitéséhez.

e Fontos kivalasztasi szempont lehet, hogy milyen informatikai képzettség sziikséges a
hasznalathoz, mennyi id6 a szoftver haszndlatanak elsajatitasa.

e Figyelembe kell venni, hogy a meglévl rendszer — esetleg ERP rendszer — egyiitt tud-e
miikddni az 1 szoftverrel, képes-e az adatbazisat hasznalni.

e A meglévd tligyféladatbazist természetesen nem akarja elvesziteni a cég, tehat az adatmigracio
kérdése is nagyon fontos, bar nem szabad elfeledkezni arr6l a lehetdségrol, hogy ez jo alkalom
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lehet az adatbazis tisztitdsara is, hiszen a meglévd adatbazis tartalmazhat mar sziikségtelen,
elavult adatokat, lehet redundans, esetleg hibas adatok jelenhetnek meg benne.

e A mai vilagban szempont kell, hogy legyen az internetes kapcsolat lehetdsége is. Ha nem is
akarja a cég azonnal kialakitani iigyfelei szaméra a webes elérést, a lehetéség megléte a
késébbiekben fontos lehet.

o A fejlesztési lehetdségeket, rugalmassagot, bdvithetOségeket, verziofrissitések kovetését, a
rendszer technikai ,,konnyedségét” is figyelembe kell venni.

o FErdeklddni kell a szoftvergyarté- forgalmazo cég nytjtotta szolgaltatasokrol, hibajavitasrol. At
kell gondolni, hogy a cég szamara hosszl tavon a zokkendmentes mitkodtetés érdekében melyik
a jobb megoldas:

- Sajat informatikus kiképeztetése és finanszirozni az allando6 rendelkezésre allast;

- A szoftverforgalmazo6 alljon rendelkezésre, ezért atalanydijas szerzédést kotni.

Ennek eldontésében természetesen szempont lehet a hatékonysag, az id6, a szoftver ,,mérete”, és
az, hogy mennyi egyedi fejlesztés kertilt a vasarolt termékbe.

e Természetesen az anyagi lehetdség kérdése sem maradhat el, hiszen a piacon ebben a tekintetben
is széles a skala, a néhany 10 ezertdl a millids nagysagrendig talalhaté megoldas.

Ha e szempontok hierarchidba rendezése utan megvizsgalja a cég a kinalt lehetdségeket és leteszi
voksat valamely szoftver mellett, akkor ijabb problémakkal keriil szembe.

Az informatikai cégek képvisel6ivel lefolytatott interjik alapjan elmondhatd, hogy altalanos
probléma az iigyfélkezelési stratégia hidnya. Ennek megoldasat a szoftvertdl varjak a megrendeldk,
pedig a szoftver csak egy meglévé koncepciot képes tamogatni. A vallalatnak rendelkeznie kell egy
belso és egy kiilsé egységes képpel, mellyel az alkalmazottai is azonosulni képesek.

A kivalasztas, tehat a végsé dontés eldtt szerzOdhet a megrendeld olyan informatikai szallitoval,
amelyik vallalja egy rendszerterv, egy informatikai specifikacio elkészitését bizonyos ellentételezés
fejében. Ebben az estben az informatikai szallité néhany interja és az aktualis informatikai rendszer
megvizsgalasa utan egy olyan informatikai rendszertervet készit, amely alapjan mas szallito is
képes elkésziteni a szoftverfejlesztést. Ebben a szakaszban az specifikaciot készitdé cég célja a
bizalom megszerzése, a szoftverfejlesztd cég bemutatdsa, szakmai hozzéértésének bemutatasa és
egy olyan ajanlattétel kidolgozasa, amely megteremti szdméra a versenyeldnyt a piac tobbi
szerepldjével szemben.

Ezt a szolgaltatast nem minden informatikai szallito vallalja megrendelés biztositéka nélkiil.
Feladatok a kivdlasztds utdn

Ha a megrendelének sikeriilt a szallitoi piac attekintése €s a sajat igényei alapjan kivalasztani a
megfelel szallitot, akkor egy hosszua tavu projektfeladat menedzselése var ra. (16. abra)

A team tagjai meghatdrozzak a projekt egyes részeinek feleldsét, elkészitik a projekttervet,
amelyben meghatarozzak az egyes egységek hatarait, id6pontjat. Jol kell megvalasztani a bevezetés
idépontjat példdul a parhuzamos iizemeltetés-adatbaziskezelés miikodtetésére. Ugyelni kell arra,
hogy a cég dolgozoi szamara ez komoly plusz terhet jelent, tehat nem nyulhat tulsdgosan hossztra a
tesztlizem.

Pontosan meg kell hatdrozni a projekt hatarait, mind anyagilag mind fejlesztés szempontjabol.
Ehhez az kell, hogy a szoftvergyartok felé¢ korrekt moédon megfogalmazott, valds, atgondolt
igényeket kozoljenek.
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12.2. projektfeleldsdk megjeldlése
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|2.7. vevéértékmodell meghatarozasa

2.1, folyamatos vezetdi timogatas

16. abra: Megrendeldi feladatok a kivalasztas utan

forras: sajat szerkesztés

A projektnek legyen egy jol atgondolt, redlis iitemezése, melyben a bevezetés minden lépése
datumra, id6tartamra, tartalomra lebontva szerepel. Az id6pontok kivélasztisa nagyon fontos lehet a
sikeresség szempontjabdl, hiszen nem mindegy, hogy a dolgozdkat a cég miikddésének melyik
cikluséba terheljiik le.

Ebben a szakaszban kell megfogalmazni a felhasznaloi igényeket. Azonban tul sok igény beépitése,
Uj és 4j fejlesztések kielégitése komoly veszélyeket rejt magaban, ezért jol at kell gondolni az ilyen
jellegi modositasokat. A verzidfrissitéseknél ezekkel problémak adodhatnak, amelyek akar a
mitkodés iddleges ledllasat is eredményezhetik. Ezen feliil konzervalhatjdk az egyébként hibas
folyamatokat, amelyeket késObb az informatikai rendszer miilkodése miatt mar nem lehet
megvaltoztatni.

A megrendeld feladata egy tiszta, jO szerkezetli adatbazis kialakitasa, melyet majd a szallito is
hasznalhat tesztelés céljara. Ezen feliil természetesen az 0j alkalmazas mar a tiszta adatbazissal kezd
el majd miikodni. az adatbazis szerkezetére vonatkozo instrukciokat az informatikai szallitd adja.
Gyakran vallalja az adatbazis megfeleld formaba konvertalasat is.

Meg kell tudni hatarozni a vevdérték modellt, amely megmutathatja, hogy melyek azok a vevoi
tranzakciok, amelyek a legnagyobb hangsulyt kell, hogy kapjak. Ez késébb fontos szerepet jatszhat
a marketingtevékenység kialakitasanal, a vevOszolgalati miitkodésnél, az értékesités tamogatas
szervezésénél.

Nagyon fontos, hogy a vezetOket minden szinten meggydzzikk a szoftver hasznossagarol,
hatékonysagarol és sziikségességérdl. A rendszerbevezetések sikertelenségének okai kozott a
dolgozdk negativ hozzaallasa az els6k kozott szerepel. Ennek okai kozott talaljuk, hogy egy
miikddd rendszer lehetdvé teszi, hogy az egyes folyamatok nyomon kovethetéek legyenek. Példaul
a hibas dontések, 1épések, a cég ligyfeleinek nem megfeleld kezelése vagy az ,elfelejtett” feladatok.
Pontosan meghatarozhat6 a feleldsség kérdése is. Szamithatd a munkaval végzett id6, az elvégzett
feladatok szama, ami az adott teriileten dolgoz6é munkatars hatékonysagarol pontos képet ad.

A szoftver bevezetése el6tt a vallalat minden érintett dolgozojat tdjékoztatni kell, indokolni kell a
rendszer sziikségességét €s hangsulyozni pozitiv lehetdségeit. Formalisan a dolgozokat is be kell
vonni a dontésbe, hogy a szoftvert és a hozza kapcsolddo projektet 6k is magukénak érezhessék. De
nem szabad elfelejteni, hogy a rendszer els6sorban nem az alkalmazottakkal akar jot tenni. Erre az
iigyfeleknek van sziiksége, hogy a megfeleld kiszolgalasban részesiiljenek, €és a vezetdknek, hogy
valos idejli informécid alljon rendelkezésiikre.
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Fontos, hogy a vezetdség tisztdban legyen a dolgozok személyi kompetenciaival. A szoftver
bevezetésekor torténd atszervezés lehetdséget ad arra, hogy ujragondoljak a ki-mire alkalmas
kérdését.

A projektek sikertelenségének tobb gyakori oka is lehet. Ezek kozott szerepel a projekt
terjedelmének valtozasa, a koltségek rossz tervezése, az elégtelen tamogatas, a félreértés a felsd
vezetés részerdl, a koriilmények megvaltozasa €s sok mas egyéb. Ha a kivalasztas-bevezetés elott
mar tisztdban van a vezetdség ezekkel a buktatokkal, konnyebben elkeriilhetik a hibakat és nagyobb
az esély a sikeres projekt zarasara.

Feladatok a bevezetés alatt

A bevezetés soran a tajékoztatds mellett a dolgozok motivalasa is nagyon fontos. Ez alatt nem csak
az anyagi juttatasokat értem a rajuk nehezedd plusz feladatok kompenzaldsaért, hanem annak a
lehet6ségét is meg kell mutatni, hogy a megvaltozott szervezeti miikodés modot teremthet a
hierarchiaban valo feljebbjutasra is. (17. abra)

3.2. motivalas
3.3. pozitiv vezetdi visszacsatolas

3.4. jogosultsagi rendszer kidolgozasa

2.1. folyamatos vezet6i timogatas

3.1. folyamatos tdjékoztatas

17. abra: Megrendeldi feladatok a bevezetés alatt

forras: sajat szerkesztés

Ugyelni kell arra, hogy a vezetdk részérél legyen folyamatos pozitiv visszacsatolds. Sajnos a
vezetOk hajlamosak a joO munkat ,természetesnek” venni, a hibakat pedig azonnal szova tenni.
Ennek tudatos irdnyitasa komoly eredményeket érhet el a dolgozoi motivaltsag teriiletén.

Az informacidk birtoklasa egy cégen beliil fontos poziciok betdltését eredményezheti. Egy CRM
rendszer bevezetése estén az informaciok mar nehezen sajatithatok ki, ahhoz barki hozzafér, akinek
jogosultsaga engedi. Eppen ezért nagyon fontos, hogy megfeleld jogosultsagi szinteket,
csoportjogosultsdgokat alakitson ki a megrendeld a munkatarsak szamara.

Tisztaban kell lenni azzal, hogy egy szervezet sohasem akarja Ujraszervezni, megvaltoztatni
onmagat. Ezt mindig kiilsé személyek irdnyitasaval lehet csak megtenni, és igyekezni kell a lehetd
legoptimalisabb megoldast taldlni a torvényszerlien jelentkezd ellenallasra.

Ebben a szakaszban jelenik meg a tesztelés feladata is. Fontos tudni, hogy nem érdemes a
tesztlizemben fut6 alkalmazas és a régi adatbazis adatait folyamatosan 0sszehasonlitani, mert azok
igen gyakran eltérnek egymastol, hiszen jo esetben a friss bevezetés példdul mar nem tartalmazza a
hibas adatokat. Ugyelni kell arra, hogy a tesztiizem olyan idészakban miikddjon, amikor a véllalat
életében lehetdség szerint minden vagy a lehetd legtobb folyamat lezajlik. Ekkor lehet ugyanis a
legpontosabban felmérni a szoftver esetleges hibait. Fontos tudni, hogy minden olyan hiba, mely a
tesztlizem alatt feltarasra keriil, az eredeti szerzédésben meghatarozott kereteken és aron beliil keriil
javitasra. Am, amit nem fedez fel a megrendeld, az késébb csak ellentételezés fejében keriil
modositasra.

Feladatok a bevezetés utdn
A bevezetés utan minden tdrzsadatnak kell, hogy legyen egy gazddja. Ha mindenki hozzaférhet,
bovitheti azt, akkor eléfordulhat, hogy egy rossz feltétellel elinditott keresés eredménytelenségének
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hatésara duplikalja a dolgoz6 az adatot, hisz ha nem taldlta, azt hiheti, nincs benne az adatbazisban.
Igy 6 ismételten rogziti azt. (18. abra)

4.3. adatgazdak kijelélése

4.2, motivacids
rendszer

2.1. folyamatos vezetdi timogatas
megé&rzése

4.1. adatmin&ség

18. abra: Megrendeloi feladatok bevezetés utan
forras: sajat szerkesztés

Ahhoz, hogy érvényesiilhessen a tiszta adatbdzis hasznalataval jelentkezd haszon, az adatbazist
folyamatosan ellendrizni kell, rekordjait tisztan kell tartani. Ehhez biztositani kell az adatmindségi
rendszer miikodését.

Az informatikai rendszerek egyik nagy hétranya, hogy ,folyamatosan etetni kell”. gy a
munkatarsakra napi szinten oriasi teher harulhat az adatrogzités feladataival. Ahhoz azonban, hogy
eredményeikrol megfeleld kimutatasokat, jelentéseket kapjon a menedzsment, naprakész adatokra
van sziiksége a rendszernek. Ennek biztositdsa érdekében érdemes kidolgozni egy motivacios
rendszert, amelyet miikddtetve biztosithatja a cég, hogy dolgozoéi feleldsségteljesen toltik a
rendszert.

Ugyelni kell arra, hogy a bevezetés utan bizonyos idészakonként a szoftverfejlesztd frissitésekkel
all a megrendelé szolgdlatara. Amennyiben ezeknek elfogadasa nem kotelezd, hanem csak
lehetdség van ra, ugy iigyelni kell a szerzédésben meghatarozott feltételekre. Sok szoftverszallito 2-
3 visszautasitott frissités kovetés utan semmisnek tekinti az eredeti szerz6dést és elall a tovabbi
szoftvertamogatastol Ebben az esetben a megrendeldnek tjra ki kell fizetnie a teljes szoftverarat,
amennyiben ismét hozza akar férni a javitdsokhoz és igényt tart az informatikai timogatasra.

Végiil, de nem utolsé sorban a vezetdi tamogatas tovabbra is jelen kell, hogy legyen, biztositva
ennek a projektnek a hosszu tavl hatékonysagat.

Az informatikai cég feladatai

Feladatok a bevezetés elott

A szallitoé szamara sikeres dontés megsziiletése utan a szoftverfejlesztd cég elsddleges feladata az
alland6 kapcsolattarté szakember(ek) kijelolése, akik a projekt teljes idétartama alatt folyamatos
kapcsolatot apolnak a megrendeldvel. Feladatuk, hogy feltérképezik és megértik a megrendeld
folyamatait, pontositjak az eddigi igényeket. Fontos, hogy a felhasznalok sajatjukka tegyék a
rendszert, és azt biztonsaggal vegyék birtokukba. Ehhez minden szakmai segitséget meg kell adni.
fgy a szoftvergyarto részérdl is sziikséges egy allando kapesolattartd személy kijelolése, aki az adott
projektért felelds, és akit a szakmai kérdésekkel megkereshet a megrendeld.

Ebben a szakaszban sotétebb szinnel jeloltem azokat a fazisokat, melyek megjelenése fiigg a
bevezetd oldal méretétdl, a szoftver bonyolultsdgatol és az anyagi terhek mértékétdl. valamint
ezekbe a fazisokba kiilsd szereplOk bevondsara is sor keriilhet. Példaul palyazatir6 cég felkérése
vagy kiils6 informatikai fejleszté rendszertervének hasznalata. A brainstorming és a dontési igény
feltarasa pedig indokoltta teheti olyan, a bevezet6i oldalon dolgozé munkatarsak bevonasat, akiknek
véleménye, Gtlete hasznos lehet, de a kivalasztast segit teamben nem kaptak helyet. (19. abra)
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IA.2. kapcsolatfelvétel - dllandé kapcsolattart, szakmai team

|A.3. felhasznaldi igény feltarasa

IA.4. felhasznaldi igények rangsorolasa

|A.5. emberi, technikai feltételek feltérképezése

IA.7. kockazati tényezdk feltarasa

IA.8. palyazati lehet8ségek

IA.9. déntési igény feltarasa

IA.10. brainstorming

j
I
|
|
IA.6. céliranyos interjuk l
f
j
i
j
|

IA.11. rendszerterv

A.l. jegyz6konyv vezetés, dokumentacio

19. abra: Szallitoi feladatok bevezetés elott
forras: sajat szerkesztés

Pontosan fel kell mérnie a technikai és az emberi feltételeit a megrendeld cégnek. E két pont okan
nagyfoku bizalomnak kell kialakulnia a két fél kozott, hiszen az informatikai cég alkalmazottai
rengeteg belsé informacidhoz jutnak a feltérképezés soran.

Elvérhato, hogy a szallito céliranyos interjukat folytasson megrendeldvel. Elore dontse el az
informatikai szakember, hogy egy-egy alkalommal milyen témakort jarnak korbe és attol csak
kiilondsen indokolt esetben térjen el. A megrendelék hajlamosak a kivételekkel foglalkozni, de
ezekkel mar csak akkor szabad — lehet, ha a standard folyamatokat pontosan atbeszélték és
rogzitették.

A teljes projektre jellemz6 kell, hogy legyen a kétiranyu, nyilt kommunikacié. Csak igy tudja az
informatikai szallito teljes kortien feltérképezni az igényeket, a jelenlegi mikodést és annak
hattértamogatasat. A megrendeld pedig csak igy tudja ismertetni cégének jelenlegi mitkodését,
jovobeni terveit, céljait, igényeit. Fontos, hogy kozos nyelvet beszéljen a szallitdé és a megrendeld,
ezért az informatikai szakzsargon haszndlata kifejezetten keriilendd. Nagy segitséget jelenthet a
megrendeldi oldalon alkalmazott hozzaértd személy részvétele a targyalasokon, legyen az belsd
ember vagy kiilsds tanacsado.

Az IT igények felmérése €s a szakmai igények feltarasa utan kovetkezik a megoldasi alternativak
felvazolasa. A két felelés szakmai csapat kompetencidja, hogy a Ilehetoségek kozil a
legmegfelelobbet valasszak ki a megrendeld igényeit €s a szoftver lehetdségeit figyelembe véve.
Ezutan elkésziilhet az UML® alapu rendszerterv.

Erre a rendszerterv készitésre gyakran 0nalloé arajanlatot is készithet a fejlesztd cég. Ekkor a
rendszertervet a megrendelének érdemes mas fejlesztokkel is ellendriztetni, javaslatokat kérni ra a
kivitelezés megkezdése elott.

A teljes projekt ideje alatt folyamatos dokumentéldsra van sziikség. jegyzokonyvet kell vezetni
minden megbeszElésrdl, felmeriilt kérdésekrél, megoldasokrol, igényekrdl és igéretekrdl. Az
informatikai rendszerterv teljes dokumentacidja is ehhez a jegyz6konyvhoz kertil.

Feladatok a bevezetés alatt

A bevezetés alatt megjelend feladatokat harom részre osztottam, ezeket kiilonbozd szinnel is
megjeloltem. Vilagoszold szinnel jeloltem a technikai, informatikai fazisokat. K6zép zold szinnel
jeloltem a tamogatashoz kapcsolodd fazisokat. Ezek nem tartoznak szorosan a szallito
feladatkorébe, de a magas szinvonall szolgaltatdsnyujtas €s a sikeres bevezetés érdekében javasolt

8 Az UML (Unified Modeling Language) szabvényos, 4ltalanos céli modellezé nyelv, melynek segitségével szoveges
¢és grafikus modelleket készithetiink. Kivaldan alkalmas rendszertervek készitésére.

84



DOI: 10.14751/SZIE.2014.034

1épések. Sotétzold szinnel jeldltem a szoftverhasznalathoz kapcsolddd oktatasszervezés és képzés
fazisait. (20. abra)
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20. abra: Szallitoi feladatok bevezetés alatt

forras: sajat szerkesztés

Természetesen az informatikai cégnek nem feladata egy CRM stratégia kidolgozasa, ha a
megrendeld cég nem alakitotta még azt ki. De a szoftver bevezetése ilyen koncepcid nélkiil nagy
felelotlenséget jelentene, hiszen nem biztos, hogy a kés6bbiekben a folyamatait majd képes lesz a
szoftver logikajahoz igazitani a megrendeld. Eppen ezért az informatikai cég szakemberei segitséget
nyUjthatnak egy olyan elképzelés kialakitasaban, amely alapja lehet egy CRM rendszer szoftveres
bevezetésének. Az informatikai cég néhany képviseldje tigy nyilatkozott, hogy ezt akkor is érdemes
megtenniiik, ha a nézetrendszer kialakitasa utan kidertil, hogy az 6 altaluk forgalmazott termék nem
felel meg a cég igényeinek. Tapasztalataik szerint ezek az elégedett ,,majdnem megrendeldk”
késébb mas szoftveres termék igényének felmeriilésekor visszatérnek, és gyakran érzékelik a
pozitiv sz4jreklam hatésat is.

Amennyiben a fejlesztd cég ugy latja, hogy tovabbi szakmai segitségre van sziiksége a
megrendeldnek, javasolhat olyan tandcsadot vagy tandcsado céget, akivel mar dolgozott, ismeri a
szoftvert, tisztdban van annak lehetOségeivel és korlataival és lehetdség szerint a megrendeld
szakmai vagy iparagi jellemzdiben is jartas.

A rendszer bevezetése egy hosszadalmas, nagy erdforras-igényli feladat kiilondsen a megrendeld
részerdl. Errdl a cégvezetést tajékoztatni kell, kiilonben tiirelmetlen, csalodott €s végiil elégedetlen
lesz. A projekt iitemtervét lehetdség szerint tartani kell bar ez az egyik legnehezebb feladat.

Az informatikai cég feladatai kozé tartozik, hogy figyelmeztetnie kell a felhasznalot azokra a
rendszersajatossdgokra, amelyekre 6 maga nem kérdezett rd, de fontos lehet a késébbi zavartalan
miikodés érdekében, hogy ez a k6zos munka lezardsa utan ne lehessen vita forrasa. A ,mi igy
értettiik” egyik fél részérdl sem érv egy projektben felmeriild vitas kérdés eldontésekor.

Az egyedi fejlesztés elvallalasakor tajékoztatni kell a megrendel6t annak veszélyeirdl, és lehetdleg
alternativ javaslatokat kell tudni adni a megoldast illetden. A felmeriil6 fejlesztési igényeknél nem
valasz az informatikai cég részérdl az, hogy ,,megoldjuk”. Minden esetben meg kell vizsgalni, hogy
valoban elviseli-e az altala forgalmazott rendszer az igényelt modositast €s annak milyen
kovetkezményei lesznek a rendszer teljes mikodésére. Az etikus magatartds a mindenaron
iigyfélszerzés helyett ezen a teriileten is kifizetdddbb lizletpolitika.

A megfeleld képzés szervezése is az informatikai cég feladata. A megrendeld cég dolgozodi szamara
teriiletenként, céliranyosan 0sszeallitott tematikus oktatdssal konnyebben kivédhetd, megeldzhetd a
valtas okozta ellenallas negativ hatésa.
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A targyalasi szakasztol kezdve vezetett pontos jegyzokonyvet ebben a szakaszban is vezetni kell és
abban minden megéllapodast rogziteni sziikséges. Erre hivatkozhat a fejleszté cég a késdbbiekben,
amikor mar a bevezetés soran a megrendelonek esetleg kifogasa vagy 11j igénye tamad.

Ahol mukodik mar valamilyen informatikai rendszer, ott sok esetben szempont, hogy az 1j
hasonlitson a régire, ne legyen tul nagy a valtozas. De ez gyakran csak a feliileti megjelenést jelenti.
Azzal nem szamol a megrendeld, hogy egy CRM bevezetése esetén megnd a munkatarsak kozotti
fliggdségi viszony. B nem tud dolgozni addig, mig A at nem adta neki a feladatot. Ilyenkor gyakran
a rendszert okoljak.

Ennek a szakasznak nagy feladata a kialakitott rendszer tesztelése és a felmeriilé hibak javitasa.
Ugyelni kell arra, hogy a tesztiizem megfeleld idétartamu legyen. A mas okokbol torténd csuszasat
a projektnek nem szabad a tesztiizem idején megsporolni.

Feladatok a bevezetés utan

Az informatikai megoldasok bevezetése egy hosszi tavu kapcsolat elsé 1épésének tekintheto.
Sokszor tobb tizéves kapcsolat kialakulasat jelenti. Igy a bevezetés utan sem sziinik meg a szallitd
felelossége ¢s feladata a megrendeld felé.

Altalaban mér az eredeti szerz6dés is tartalmaz az utan kovetéssel, karbantartassal, supporttal
kapcsolatos kitételeket. Ennek kereteit, idobeosztasat, arat, vallalt feladatait tobbnyire eldére
meghatarozza a szallito.

Meghatarozott idészakonként a fejlesztd frissitéseket, ujitdsokat eszkozol a rendszeren, amely
kotelezd vagy opcionalis jelleggel elérhetd a megrendeldi oldal szaméra. Ennek ellentételezésérol
mindig szerz6désben allapodnak meg. (21. abra)

C.1. karbantartas
C.2. nyomonkovetés

C.3. rendszertamogatas
C.4. Ggyféllatogatas*
C.5. Ggyféltalalkozok szervezése*
21. abra: Szallit6i feladatok bevezetés utan
forras: sajat szerkesztés

Végiil igen hangsulyos feladata az informatikai szallitonak a nyomon kovetés. A bevezetés
elvégzése kapcsan kialakuld hosszu tavi, bizalmi alapokra épiild egyiittmiikodésben a megrendeld,
vevo elégedettsége nagymértékben hozzajarulhat a szoftver mitkodésének zokkendmentességéhez.

E harom lépést sotétebb szinnel jeloltem, mig az utols6 két fazist vilagosabbal. Ezek ugyanis nem
feltétlentil sziikségesek az ligyfél €s szoftvertamogatashoz. Azonban annak érdekében, hogy a
megrendeld elégedett vevd legyen érdemes a szallitobnak a tovabbi években 1-3 alkalommal
meglatogatni az ligyfeleket, eltolteni 1-2 orat a cégnél és felmérni az elégedettségi szintjiiket,
feltérképezni esetleges gondjaikat a szoftverrel kapcsolatban. Jo lehetdség ez arra is, hogy tovabb
épiiljon a két cég kapcsolata, esetleges keresztértékesitésre is lehetéség adodhat. Erdemes évente
talalkozot szervezni a partnereknek, ahol iizleti kapcsolatok apolasara is lehetéség nyilik. Ezeken a
taldlkozokon lehetdség van olyan 4ltalanos problémdk atbeszélésére a szallitd iranyitasaval,
amelyek az elmult évben gyakran felmeriiltek problémaként a szoftveriizemeltetéi oldalon.
Esetleges tanacsadasra, oktatdsra is Iehetéség nyilik a legfrissebb verzio 1jdonsagaival
kapcsolatosan.
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4.1.2 Folyamatmodell kialakitasa

Az igy kapott els6dleges modellben (5. szamu melléklet) jol lathatd, hogy a kivalasztas utani
folyamatok kozott tobb is van, amelyik parhuzamosan fut mas feladatokkal egyiitt, illetve, hogy a
két fél — bevezetd ¢és szallitd — egyiitt és egymds mellett is dolgoznak a kiillonbozé feladatok
megoldasan. Eppen ezért indokoltnak latszott egy olyan folyamatmodell felépitése, amely az
idérendet is figyelembe véve, de az eddigieknél nagyobb egységeket tartalmazd csoportokba
foglalja az egyes fazisokat, feladatokat. Ugyanakkor figyelembe veszi a parhuzamosan ¢és
egylittesen végzendo feladatokat, tartalmazza a folyamatban szerepld esetleges elagazasokat.

Ezeket a szempontokat figyelembe véve alakitottam ki a modszertani folyamatmodellt, melynek
minden egyes lépésében jeldltem a benne szerepld fazisokat. Ehhez a fazismodell szamozasat
hasznaltam fel. (4. szama melléklet)

Ezen a folyamat alapu abran kiilonb6z6 szinnel jeldltem meg azokat a tevékenységeket, amelyek a
bevezetd cég feladatai koz¢ tartoznak — kék szin, amelyek a szallitéi oldal feladatai kdz¢ tartoznak —
bordé szin, €s amely feladatok végrehajtasdban kiilonb6zo mértékben, de mindkét fél szerepel —
z61d szin.

A folyamat a megrendeld igénymegfogalmazasaval kezdddik, és azonnal elagazik. A kiils6 szakértd
bevonasa ugyanis csak egy lehetdség a cég szamara, mellyel sajnos nagyon ritkdn ¢élnek a
megrendel6i oldal képviseldi. Az igénymegfogalmazdodasat kdvetden — ami nem feltétlentl a
szoftveres megoldas igénye, lehet ez csak annak felismerése is, hogy az iigyfélkapcsolati
folyamatok atalakitasra szorulnak — megkezdddhet a szervezet atvilagitasa, fejlesztése, a
folyamatok racionalizaldsa. Ha sziikséges a szoftveres tdmogatas, akkor ezt koveti a kivéalasztas
kritériumrendszerének kidolgozasa, majd a szallitdéi bemutatkozasok utan a kivalasztas.

A szallito a kivalasztas 1épésében kapcsolodik be a folyamatba. Ez egy kolcsonos, mindkét fél aktiv
részvételét igényld folyamat. Ezt jeloli a mindkét irdnyba mutaté nyil. A kivalasztast kovetden a
szallitd és a megrendeld projektterv elkészitésén kozosen dolgoznak, hiszen az {litemterv kialakitasa
mindkét fél részvételét igényli. A z6ld szinnel jeldlt kozos tevékenység olyan feladatokat tartalmaz,
amely aktiv részvételt feltételez és nem csak konzultacid vagy tanicsadas igénylés 1€pését
tartalmazza.

A projektterv elkészitése utan ismét elagazik a tevékenység, a kdzos egyeztetések utan a bevezetd
¢és szallitoi oldal is végzi a maga tevékenységét. Természetesen a fazismodellben is megjelenitett
konzultaciok kapcsan vannak kozos feladatok, de a folyamatmodellben ez nem jelenik meg. Ezek
féleg kapcsolattartast timogatd konzultaciok, tajékoztatasi és visszacsatolasi feladatok.

A belso felkésziilés befejeztével és a tesztelésre elkésziilt rendszer segitségével megkezdddik a
felhasznaloi oktatds. Ekkor ismét mindkét fél aktiv résztvevdjéveé valik egy kozos tevékenységnek.
A megrendeldi oldal biztositja a jovobeli felhaszndld munkatarsak megjelenését €s a helyszint. A
szallitoi oldal az oktatd szakemberért, a telepitett szoftverért felelds és amennyiben a megrendeld
nem tud helyet biztositani, gy az oktatd teremrdl is gondoskodhat. Ekkor egy tigynevezett béta
verzion tanulnak a felhasznalok. A szoftver még nem teljesen kész, de a legtobb feladat mar
kezelhetd.

Az oktatas utan elindulhat a tesztiizem, mely szintén a ko6zos feladatok kozé tartozik. A tesztelés
soran a megrendeldnek ki kell hasznalnia minden lehetdséget arra, hogy a szoftvert minél teljes
kortibben hasznalni probalja. A szallitonak folyamatosan kapcsolatban kell lennie a megrendeldnek,
hogy az esetleges miikodést megakadalyozd hibédkat elharitsa. Ennek a feladatnak a végén a
megrendeld egy hibalistat ad 4t a szallitonak, mely alapjan a hibajavitas megtorténik.

A hibajavitas utan megtorténik a teljes korii telepités €s a rendszerinditas.

A rendszerinditds utdn a megrendeldnek, felhasznalonak iligyelnie kell a mindségi adatok
biztositasara. Ezt esetekben adatgazdak kijelolésével érheti el. A szallitd kiillonb6zé formaban
segitheti a felhasznaloi oldalt a zokkendmentes mitkodésben. Az lizemeltetés soran a két cég kozott
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megmarad a folyamatos kapcsolattartds. Ezt jelzi az ligyféltdmogatds és az ilizemeltetés kozotti
kétiranyu nyil. Ebben a végsd szakaszban a szoftverszallitO maga is tigyfélmenedzsment
folyamatokat 14t el.

4.1.3 Szakeértoi kérdoiv eredményeinek elemzése

Kutatdsom egyik célja az volt, hogy megvizsgaljam a szakértdi oldal allasfoglalasat a bevezetést
kivaltd okokrol €s igények mibenlétérdl, azok fontossagi sorrendjérol, iparagi sajatossagairol és a
miikodtetés sikerességével kapcsolatos véleményiikrol.

A szakértok 81%-a gondolja tgy, hogy a CRM bevezetését a megndvekedett ligyfélszam indokolja
leginkabb. Nem tekintik fontosnak a dolgozdi 1étszam valtozasat. A forgalomndvekedést 13% tartja
elsddleges indoknak és minddssze 6% érzi ugy, hogy a kiilsd elvaras, az iigyféligény indokolja egy
CRM bevezetését. A gazdasagi valsag hatidsara bekdvetkezd éles piaci versenyben pedig az

......

hangsulyozasa az értékesitéskor meggy6z6 érv lehetne a szoftver mellett.

A szakértdk 60%-a érzékelt novekedést az érdekldddk szamat illetden a gazdasagi valsag hatdsara.
Kozel 65% a bevezetése szamanak stagnalasarol vagy enyhe ndvekedésérdl szamolt be. Ez is azt
mutatja, hogy a megrendeldi oldalon lassan ugyan, de felmérik az iigyfélkiszolgalas szinvonaldnak
emelésével egyliitt jard tzleti elonyoket és érdeklddést mutatnak informatikai tamogatas
igénybevételére.

A szakértok 35%-a szerint nincs jellemzo iparag, ahol a bevezetések szama magasabb aranyban
fordulna eld, de vannak jellemzd teriiletek, ahonnan nagyobb szdmban keriilnek ki a megrendeldk,
érdeklodok. A szakérték 65%-a szerint van jellemzd ipardg, de példaként vallalati szektort
emlitettek inkébb, mint a szolgaltatas, a kereskedelem vagy a B2B szektor. Iparagként az IT és a
turizmus jelent meg. Szdoveges valaszaikban gyakran fordult eld, hogy az iigyfélszolgalattal
rendelkezd cégek azok, akik gyakrabban jelennek meg CRM bevezetési igénnyel.

A szakértok egyharmada szerint az altaluk képviselt ipardg nem rendelkezik sajat bevezetési
modszertannal. Ez azt jelenti, hogy semmilyen formaban nem tudja tudatosan, elére megtervezett
modon tamogatni a sikeres bevezetést. A fennmarado, kozel 70% rendelkezik ugyan bevezetési
modszertannal, de az a ,,sajat” mddszertana, ami azt jelenti, hogy csak a kivalasztas utani idészakra
vonatkozoan, a kinalt szoftverre érvényes metodikat tartalmazza. Az interjuk alapjan feltételezhetd,
hogy azt is modszertannak tartjdk a szallitok, ha minden cégre kiillon megtervezik az egyes
1épéseket, tehat nincsenek elére definialt standard 1épések a projektben.

[0100%-ban sikeres
@ 75%-ban sikeres
[ 50%-ban sikeres

[050%-nal kevesebb a sikeres
bevezetés aranya

13. diagram: Bevezetési siker aranya
forras. sajat kutatas

A bevezetési sikeresség mutatojaval kapcsolatosan tobb mint 40%-a a valaszadoknak azt vallotta,
hogy a bevezetési projektek fele vagy anndl tobb sikertelen. Minddssze 13% allitotta, hogy
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tapasztalatai a teljes bevezetési sikerességet tdmasztja ald. Annak tiikkrében, hogy egy ilyen rendszer
bevezetése akar tobb millié forintos koltség terhét jelentheti a bevezetdi oldal szamara, a kudarcok
aranya igen magas. (13. diagram)

Kereszttabla elemzéssel vizsgaltam, hogy a moddszertan megléte és a sikeresség kozott milyen
Osszefliggés fedezhetd fel. Mivel a minta elemszama igen kicsi, igy a 2x4 cellabol allo tabla helyett
2x2-es kereszttablat hoztam létre Ggy, hogy a sikerességi mutatokat dsszevontam. Az 50% vagy
annal kisebb sikeresség és a 75% vagy annal nagyobb sikerességi kategoriakat meghatarozva. igy
elkeriilhettem, hogy a kereszttdbla értékei megbizhatatlanok legyenek azaltal, hogy a varhato
tablaban tulsagosan kis értékek jelennek meg.

A bevezetési modszertannal nem rendelkezdk 66%-a szamolt be arrdl, hogy 50%-nal kevesebb
sikeres bevezetéssel rendelkeznek, mig a bevezetési modszertannal rendelkezdk esetében ez a szam
minddssze 31%. Az 50%-nal alacsonyabb sikerességgel birok tobb mint a fele nem rendelkezik
sajat bevezetési modszertannal sem. Habar a Khi-négyzet proba alapjan nincsen Osszefiiggés a
vizsgalt paraméterek kozott (p=0,074), a mddszertan hianya és a bevezetési kudarc megjelenésének
a tendenciaja megfigyelhet6. A bizonyitas hidnyat a statisztikai értelemben vett jelentds kiillonbség
hianyaval vagy a minta kis elemszamaval magyarazhatom.

Variancia-analizis vizsgalatom soran egyértelmiien igazolast nyert, hogy azok, akik bevezetési
modszertan meglétérdl szamoltak be szignifikansan magasabb szdmban gondoltdk gy, hogy a
motivacios tényezok kozott szerepel az iigyfélszdm megnovekedése (p=0,003) és a belsd
folyamatok nyomon kovetésének igénye (p=0,024). Az F proba a szorasnégyzetek variancia
Osszehasonlitasaval mutatja meg azt, hogy a magyarazott hanyad elég nagy-e. A szorasnégyzet
pedig nem mas, mint a minta egyes elemeinek azok atlagatol vett eltérései négyzetének dsszege €s a
szabadsagfok hanyadosa. Az F-statisztika nagysagatol fiigg a szignifikancia értéke. Ez az érték
mindkét esetben 0,05 alatt maradt, azaz a vizsgalt paraméterek atlagai szignifikansan kiilonboznek
egymastol. A kereszttabla elemzése alapjan elmondhato, hogy mindkét vizsgalat eredményében a
folytonossagi korrekcio, a valosziniliségi arany is szignifikans kapcsolatot mutatott. A kapcsolatok
erdssége 0,47 és 0,55 értékkel jellemezhetd, ami kdzepesen erés kapcsolatot jelent. A rezidualisokat
vizsgalva megallapithatd, hogy a modszertan megléte egyértelmiien befolydsolja az igényekrol,
motivacios tényezokrol kialakitott képet. Tehat elmondhatod, hogy mivel a bevezetési modszertan
tudatos l1épésekre kényszeriti mindkét felet és a belsd folyamatok alaposabb feltarasat igényli, igy
abban a szakértok inkabb latjak az igényfelmertiilés okat.

A bevezetési modszertannal rendelkezOk inkabb gondoljak, hogy a piacon az ar befolyasold
tényezoként szerepel a kivalasztasi folyamat soran (73%), mint a mddszertannal nem rendelkezok.
Ez abbol addodhat, hogy a moddszertannal rendelkezd forgalmazok vélhetéen inkabb a standard
megoldasokat értékesitik, mig a modszertan nélkiili cégek inkabb a dobozos vagy felhd alapu
megoldasokkal képviselik magukat. A gyors bevezetést egyik szakértd sem jelolte meg fontos
tényezoként.

H1 A mddszertani alapelvek megismerése a szoftver kivalasztisa utin torténik. Ezen
ismereteket a felhasznalok a fejleszté cégtol kapjak, igy az erésen kotodik a fejlesztett
megoldashoz.

A fenti szdmitasok jol mutatjak, hogy a szallitok jelentds része nem rendelkezik sajat bevezetési
modszertannal. Az is lathatd, a hogy a mddszertan hianya csokkenti a bevezetési sikeresség esélyét.
A bevezetési modszertannal rendelkez6k masképp latjadk az igény felmeriilésének okait. Az
interjialanyaim kivétel nélkiil arrdl szamoltak be, hogy az altaluk ismert CRM termékek bevezetési
modszertana a forgalmazo, szallitdo vagy a fejlesztd cég sajat szellemi terméke, abban a
kivalasztdsra vagy a bevezetést megel6z6 iddszakara vonatkozd javaslatok nincsenek. A
modszertant a megrendeld kozvetlenlil nem ismeri meg, csak a kapcsolattarton keresztiil kap
javaslatokat a kovetkezd 1épésekre.

Ezek alapjan elsé hipotézisemet igazoltnak tekintem.
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4.1.4 Felhasznaléi kérdoiv eredményeinek elemzése

A felhasznélo6i valaszok elemzése soran eldszor arra probaltam valaszt keresni, hogy megfelelden
tajékozottak-e a kivalasztaskor a megrendelok.

A valaszokbol kideriilt, hogy a kivalasztashoz 88%-uk 5-nél kevesebb szallitd ajanlatat nézte,
hallgatta meg. A megkérdezettek felénél a vezetd egyediili személy volt a dontési folyamatban, nem
vont be sem kiils6 céget, sem belsé munkatarsat. Mindossze 2% szamolt be arr6l, hogy 5-nél tobb
fobol allo team talalkozott a szallitokkal €s fogalmazta meg véleményét a kivalasztas mellett. Holott
a valaszadok 21%-a a 20-249 fo6t foglalkoztatok korébol kikeriilo kozépvallalkozés, ahol a
menedzsment réteg megjelenése indokolt lenne mind a mitkodésben, mind pedig a dontéshozatal
soran. A kivalasztast kovetden 77%-a a megrendeléknek 5 alkalomnal kevesebbszer taldlkozott a
szallitoval konzultacids céllal. Ezen konzultaciok szolgalnanak arra, hogy a szallitok megismerjék a
vallalati miikodést, feltarjak a hidnyossdgokat. A megrendel6i oldal ekkor ismerkedhetne meg a
standard megoldas nyujtotta lehetdségekkel részletesebben és ennek hatdsdra tudnd pontosan
megfogalmazni sajat igényeit a szoftver mitkddésére vonatkozdéan. Mindehhez hozzajarul, hogy a
szallitok harmada modszertanilag sem tamogatja meg ezt az igen kritikus folyamatot.

Tovabbi vizsgalataim soran kideriilt, hogy szignifikans kapcsolat van a konzultaciok alacsony
szédma ¢€s a projektmodositas sziikségessége kozott. A kérdésekben szerepld valaszlehetdségek nagy
szdma miatt a kereszttdblaban a projektmoédositdsra vonatkozd valaszokat Osszevontam és a
vizsgalatban gy szerepelt, hogy kialakitottam egy projektet mddositd csoportot és egy nem
modositd csoportot. A két valtozd kozotti Pearson Chi-Square mutatd megfigyelt értéke 13,613,
amely 0,003-es kétoldali szignifikanciaszinten vizsgalva is meghaladja az elméleti kiiszob értékét,
amely vizsgalataim soran az 5%-0S szignifikanciaszint volt. Az Adjusted Residual mutatod
megmutatja a kereszttablan beliili szignifikdns relacidkat. A rezidudlisok értéke azt mutatta, hogy a
konzultaciok szama két iranyban is befolyasolta a projektmodositas valoszintiségét. Egyrészt az 5-
nél kevesebb konzultacid szama egyértelmiien projektmodositashoz vezetett — Adj. Residual értéke
3,3. Masrészrdl viszont a til magas konzultacids szam — 10-nél tobbszor szintén pozitiv, 1,9 értéki
Adj. Residual értéket vett fel, amely a +2 hatarértékhez nagyon kozeli, igy feltételezem, hogy
nagyobb mintdn ebben az esetben is megfigyelhetd ¢és igazolhatd lenne, hogy ekkor is
projektmodositas torténik. Ennek magyarazata lehet, hogy a megrendeld nem ismerte a vallalati
miitkodésének hibait és a konzultaciok soran fény deriilt erre, esetleg a szoftvert nem ismerte meg a
kivalasztasi folyamatban, igy azzal kapcsolatos igényei a konzultacidk sordn korvonalazodtak.
Ennek kovetkeztében a konzulticiok szadma jelentésen emelkedett és a bevezetési projektet is
modositani kellett.

Kereszttabla elemzés soran szignifikans Osszefliggés volt kimutathaté (p=0,013) a dontésben
résztvevok és a kivalasztas dontd érveinek megjelenése kozott. Ahol a vezetd egyediil vett részt a
kivalasztas folyamataban, ott dontéen a gyors bevezetés volt a kivalasztas szempontja (Ad].
Residual érteke 3,2), sem a folyamatokhoz val6 illeszkedés, sem a konnyli haszndlat nem jatszott
szerepet. A kis 1étszamu teamek, 2-5 {6 kozottiek a vaéllalati folyamatokhoz valo illeszkedést
preferaltak. A konnyli hasznalat érve szintén magas valasztasi aranyt kapott ebben a csoportban, de
az Adj. Residual értéke -2,9, ami azt mutatja, hogy ez a vélaszlehetdség nem mutatott §sszefiiggést
azzal, hogy a kivalasztasi folyamatban hanyan vettek részt.

Szamitasaim eredményei alapjan masodik hipotézisemet igazoltam, miszerint

H2 A megrendelé vallalatok nem rendelkeznek megfelel6 informatikai tajékozottsaggal a
szoftverek Kkivalasztasahoz. Tajékozatlanok a CRM rendszerek Kivalasztasaval,
bevezetésével, miikodtetésével Kkapcsolatban. Ennek hianyaban pontatlanul,
fogalmazzak meg igényeiket, nem allitanak fel objektiv szempontrendszert a
megfelel6 szoftver kivalasztasahoz.

Ezek utan megvizsgéltam, hogy a tudatos tigyfélkezelés koncepcidjaval rendelkeznek-e a cégek.
Ezzel kapcsolatos hipotézisem az volt, hogy
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H3 A potencidlis megbizok nem rendelkeznek iigyfélkezelési koncepcidval, annak
kialakitasat a szoftvertol vagy a szoftverszallitotol varjak el.

Megvizsgaltam, hogy a projektmoédositasra kényszeriild valaszadok hogyan viszonyultak a harom
legfontosabb stratégiai kérdéshez a nem modositok csoportjdhoz képest. Megallapitottam, hogy a
vallalati érettség feltérképezésének fontossaga, a folyamatok racionalizélasanak fontossaga és az
igyfélkezelési stratégia kidolgozasanak fontossaga tekintetében minden esetben a
projektmodositasra kényszeriilok alacsonyabb atlagu pontszamot adtak a 10-es skalan. A kiilonbség
1-1,5 kozotti értéket mutatott az atlagok kozott.

Varianciaanalizissel elvégzett szignifikancia vizsgalat igazolta (p=0,002), hogy az iligyfélkezelési
stratégia fontossaga hianyzik azon megrendeldk oldalan, ahol a bevezetés soran modositani volt
sziikséges a projekt 1épéseit.

Sokkal gyakrabban fordult eld, hogy 5 vagy annal kevesebb ponttal értékelték ezt a harom fontos
stratégiai teriiletet azok, akik a projekt 1épéseit modositottak az elére eltervezetthez képest. (14.
diagram)

5 vagy annal kevesebb pontszamot adok aranya

60%

50%

40%

H projekt lIépéseit
30% — médositottak
20% +— projekt 1épéseit nem
10% 41— I L modositottak
0% T T 1

vallalati érettség racionalizalas  lgyfélkezelési
stratégia

14. diagram: Stratégiai teriiletet alacsony pontszammal értékelok aranya

forras: sajat kutatas

Béar a tanicsadd cég bevonasanak fontossaga Osszességében alacsony értékelést kapott, azonban a
projektmodositd csoport atlagosan magasabbra értékelte a kiilsé tanacsadd bevondsanak
fontossagat, melybdl kideriil, hogy a megtortént bevezetés tapasztalatai alapjan jonak latjak a
bevezetési folyamatban keletkez6 fesziiltséget kiilsé segitséggel feloldani.

Ezek alapjan 3. hipotézisemet elfogadtam és igazoltnak latom azt a felvetésemet, hogy az
ugyfélkezelési stratégia hidnyzik a bevezetdi oldal jelentds részénél, ennek koncepcionalis
kialakitasat a szallitotol, szoftvertdl vagy ritkan kiilsé tanacsadotol varjak.

Hipotéziseim kozott szerepelt, hogy a megrendel0k

H4 Tulzott elvarasokat tamasztanak a munkaero sziikséglet valtozasaval kapcsolatban. A
bevezetés kovetkezményeként létszamcesokkentés lehetoségére szamitanak, nem
tervezve az ujabb feladatkorok megjelenésével, amelyet éppen a bevezetés indukal.

Bar a szakértéi interjuk alapjan ez a hipotézis indokoltnak latszott, a megrendeléi valaszok

kvantitativ elemzése nem tdmasztotta ald ennek helyességét. A valaszadok 98%-a allitotta, hogy
nem szamitott 1étszdmcsokkentés lehetdségére a bevezetés hatdsaként. Ilyen magas valaszadasi
arany mellett nem értelmezheté semmilyen Osszefiiggés vizsgalata, igy nem vizsgéaltam, hogy
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l1étszamra, ligyfélszamra, vallalati profilra vagy esetleg a dontésben résztvevok alapjan kimutathato-
e barmilyen 0sszefiiggés. Ennek alapjan 4. hipotézisemet elvetem.

A mukodtetési gyakorlathoz és feladatokhoz kapcsolododan feltételeztem, hogy

H5 A jelenlegi alkalmazasi gyakorlat a szoftvergyarté tanacsaihoz kotott.
A valaszadok 71%-a 2-5 szallité ajanlatat nézte meg miel6tt valasztott. 18%-uk minddssze egyetlen

szallitoval talalkozott. Mindezek mellett 51%-uk esetében egyetlen személy dontoétt arrol, hogy
melyik CRM szoftvert hasznalja a cég. Szignifikans Osszefiiggés fedezhetd fel e két ismérv kozott
(p=0,044). A rezidualis értékét is figyelembe véve elmondhatd, hogy minél kevesebben vettek részt
a dontési folyamatban, annal kevesebb szallitot vizsgalt meg az adott cég.

Ezen feliil elmondhato, hogy a folyamatok racionalizalasanak fontossagat a valaszadok 61%-a 9-10
pontosra értékelte, de az ligyfélkezelési stratégia fontossagat mar csak 54% tartotta ugyanennyire
fontosnak és 10%-uk 5-nél kevesebb pontot adott. A vallalati érettség fontossagat csak 40% tartotta
8 pontnal magasabb értékiinek és 25% 5 pontnal kevesebbet adott.

Ugyanakkor 74%-uk 9-10 pontra értékelte a képzést és csak 5% tartotta 5 pont alatt értékelendének.
44%-uk nagyon fontosnak érezte a szallito altali folyamatos rendszerfeliigyeletet.

Mindebbdl jol lathatd, hogy igen magasak az elvarasok a szallitdi szegmenssel szemben, kiilonosen
a képzéssel és tamogatassal kapcsolatosan. Ugyanakkor a bevezetd cégek sajat szerepliket és
felelosségiiket alacsonyabbra értékelik, kevésbé fontosnak itélik meg.

Ennek alapjan az 6todik hipotézisemet igazoltnak tekintem.

Ezutan azt vizsgaltam, hogy a szoftverhasznélat soran vélhetden milyen prekoncepcidi vannak a
megrendel6i oldalnak. Szekunder kutatasaim ¢és a mélyinterjuk alapjan feltételeztem, hogy a
szoftverrel kapcsolatos adminisztracios feladatok valtozasat nem latjak megfelelden.

H6 Nem megfeleléen mérik fel a szoftver hasznilatihoz kotédéen megjelend kotelezo
adminisztracios feladatok novekedését, mellyel az adatszolgaltatast biztosithatjak az
egyes munkateriiletek szamara. Ez a miikodtetés kudarcahoz vezethet.

jelentésen
novekedett;
1%

kismértékben jelent6sen
novekedett; csokkent;
23% 25%
nem
véltozott; kismértékben
14% csokkent;
37%

15. diagram: Adminisztracios feladatok valtozasa a szoftverbevezetés hatasara

forrés: sajat kutatas
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A vaélaszadok 62%-a jelentds vagy kismértékii csokkenésrdl szamolt be. Csak 23% allitotta, hogy
kismértékli novekedést tapasztalt. Jelentds ndovekedést pedig egyetlen valaszadd érzékelt a
szoftverbevezetés hatdsara. (15. diagram)

Szamitasaim alapjan elmondhatd, hogy a vallalati profil és az adminisztracios feladatok
valtozasanak megitélése kozott szignifikans Osszefiiggés latszik (p=0,049). A legerdsebb
Osszefiiggést a rezidualis alapjan a termeld vallalatoknal lehetett mérni (2,9). Ez annak tudhat6 be,
hogy egy ilyen szoftver bevezetése vélhetden ott okozza az addigi ligyfélkezelési folyamatok
valtozasaban a legnagyobb modositasokat. A szolgaltato és kereskedd cégek esetében, ha rosszul is,
de létezik folyamata az tligyfélkezelésnek, ezért az ezzel kapcsolatos adminisztracionak vannak
hagyomanyai.

A kérdések megvalaszolasanak eredményei alapjan 6. hipotézisemet elvetem.

Szintén a szoftverhaszndlat soran felmeriild problémak vizsgalataval folytattam a kutatdsomat.
Feltevésem szerint a felhasznal6 cégek

H7 Nem szamolnak a szoftver bevezetése utin megjelend allandoé dijakkal és egyéb
koltségekkel. A jelenlegi bevezetéseknél nem latjak a vallalatok vezet6i, hogy a
késobbiekben ez milyen folyamatos anyagi raforditast igényel.

A valaszadoknak mindGssze 15%-a valaszolta, hogy a CRM szoftver miikddtetése soran

jelentkeztek olyan allando dijak vagy koltségek, amelyeket eldre nem tervezett.

Azonban a konzulticiok szédmaval szignifikans Osszefliggést mutatott a koltségmegjelenés
(p=0,012). Elmondhatd, hogy ha tul keveset (3-nal kevesebb), vagy til sokat (10-nél t6bbszor)
konzultaltak a szallitoval (rezidualis értéke meghaladta a két egészet), az a késObbiekben, a
mikodeés soran befolyasolta a nem vart koltségek megjelenését. Ennek magyarazatat abban latom,
hogy a tal kevés konzultacid sordn a bevezetdi oldal nem tdjékozodik a szoftver mitkddésével
kapcsolatosan. A tul sok konzulticié soran a megrendeld rengeteg informaciot kap a szallitotol,
aminek hatidsara modositja a projektet — ezt a méasodik hipotézisem vizsgalata soran igazoltam —
esetleg egyedi fejlesztéseket kér a szallitotol. Ennek igazoldsara tjabb kereszttabla vizsgalatot
végeztem, melynek eredménye azt mutatja, hogy a konzultaciok szdma és az egyedi fejlesztési
igény szoros Osszefliggésben all egymassal. A szignifikancia értéke p=0,002 és a rezidualis értéke
3,1, mely alapjan elmondhatjuk, hogy a magas konzultdciészdmmal bizonyosan egyiitt jart az
egyedi fejlesztés.

A dontésben résztvevok szama, a megtekintett szallitok szama vagy a vallalati profil nem mutatott
Osszefiiggést a koltségek megjelenésével. Bar a vélaszadoim jelentds tobbsége nemleges valaszt
adott erre a kérdésre, ugy gondolom, hogy a hipotézisem teljes elvetéséhez tovabbi atfogd kutatasra
lenne sziikség, vizsgalva, hogy pontosan mely koltségek azok, amelyek a szoftver bevezetésével
kapcsolatosan jelentek meg.

Eredményeim alapjan a 7. hipotézisemet részben igazoltam.

Megvizsgaltam, hogy mely alkalmazasi teriileten mely igények voltak azok, amelyek a CRM
bevezetését kivaltottak. Megallapitottam, hogy ha a CRM rendszert az tgyfélszolgalaton is
hasznaljak, akkor az igények okai kozott a munkatarsak nagyfoku leterheltsége szignifikansan
megjelenik. A szignifikancia érték p=0,012 és a valdszinliségi teszt is ezzel azonos értéket mutat. A
folytonossagi korrekcid szignifikancia értéke ugyan 0,023, de még mindig 5% alatt marad. A
Fischer teszt, ami kizarélag 2x2 tablédk esetén fut automatikusan, 0,016 és 0,011 értékei szintén
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alatamasztjak az eredményt. A rezidualisok igazoljak az iranyt, bar nem éri el a 2 egészet (1,9). A
Cramer’s V értéke 0,247, ami a szignifikanciat nem cafolja, de gyenge kapcsolatot feltételez.

Az alkalmazasi teriilet a fliggetlen valtozo, az igény felmeriilés oka a fliggd valtozo. A kapott
szazalékokat Osszehasonlitva azt lathatom, hogy ahol az ligyfélszolgalaton nem alkalmazzak a
rendszert, ott a munkatarsak nagyfoku leterheltsége csak 13%-ban jelent meg, mint bevezetési ok.
Ahol alkalmazzak iigyfélszolgélaton, ott a valaszadok 34,1% a tilzott leterheltséget is megjeldlte a
bevezetés okaként. A fliggetlen valtozd eldrejelzd képessége azonban alacsony, ebbdl arra
kovetkeztethetiink, hogy mas valtozo is szerepet jatszik az igényfelmeriilés okaban. (7. tablazat)

7. tablazat: Munkatarsak terheltségének hatisa a bevezetési igényre iigyfélszolgalat

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
alue of (2-gided) sided) sided)
FPearson Chi-Square £,350° 1 012
Continuity Carrection® 5,202 1 023
Likelihood Ratio 6,315 1 012
Fisher's Exact Test 016 01
Linear-by-Linear
Association b.289 1 oz
M ofvalid Casest 104

a. 0 cells (0%) have expected count less than 5. The minimum expected countis 9,73
h. Computed anly for a 2x2 tahle

Directional Measures

Asymp. Std.

Walug Errar Approx. Tv | Approx. Sig.
Mominal by Mominal  Lambda Syrmmetric 104 JOBE 1,475 140
P ate zoly 159 100 1,475 140

igery_terhael Dependent ,aon oon | o= =
Goodman and Kruskal alk_ugyfelszaly 4
tau Dependent 061 047 b1z
igeny_terhel Dependent J0B1 047 0124
Uncertainty Coefficient Symmetric 050 039 1,272 a1z
T 045 035 1,272 012
igeny_terhel Dependeant 057 045 12732 012°

a. Mot assuming the null hypothesis.

h. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

o Cannot he caomputed hecause the asymptotic standard error equals zera.
d. Based on chi-sguare approximation

e. Likelihood ratio chi-square probability.

forras: sajat kutatas

Hasonlé Osszefliggést lathatunk ott, ahol call centerekben alkalmazzak a CRM rendszert. Itt is a
nagyfoku leterheltség jatszik kiemelkedd szerepet a bevezetési okok kozott. Azonban itt a
kereszttablaban egy cella esetében eléfordul, hogy a varhatd érték kisebb volna, mint 5. Ezért az
Osszefiiggést csak fenntartdsokkal fogadhatjuk el.

4.1.5 Kozo6s kérdések eredményeinek elemzése

Kutatdsom egyik célja az volt, hogy feltirjam a szakértdi és a megrendeldi oldal motivacios
tényezdinek kiillonbozOoséget. Magyarazatot keresni az esetleges kiilonb6zOdségek okaira. Ezért
kérdbivemben a négy kozos kérdésbol kettd arra vonatkozott, hogy mik lehetnek az igényfelmeriilés
okai illetve milyen donté érv szolt a kivalasztott rendszer mellett.

Az elemzés soran el6szor az igényfelmertiilés okainak vizsgalatara térek ki.
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Megnovekedett Ggyfélszam
Bonyolult Gigyfélkezelési folyamatok
Munkatdrsak nagyfoku leterheltsége m felhasznalo
Belsd folyamatok nyomonkdvetése M szakértd
Versenyelénynek szamit

A konkurencianal megjelent

egyéb

16. diagram: Az igényfelmeriilés okainak ésszehasonlitasa — felhasznalé és szakérto
forras: sajat kutatas

Mar a diagramon is lathato (16. diagram), hogy felhasznald és szakérté mas véleményen vannak
arra vonatkozolag, hogy vajon milyen igény az, ami a CRM bevezetését kivaltja. A felhasznalok
44%- a jelolte meg a megnovekedett ligyfélszamot, mint lehetséges okot az igényfelmeriilésre, ezzel
szemben a szakértdk 66% valasztotta ugyanezt. Hasonléan nagy kiilonbséget mutatott a
munkatarsak leterheltségének lehet6sége, ahol a felhasznalok 22%-val szemben a szakért6knek
csak 9%-a jelolte meg ezt, mint lehetséges okot. A versenyeldnyt a szakértok kozel kétszer annyian
tartottak lehetséges oknak, mint a felhasznalok és a konkurencianal valo jelenlét esetében szintén a
szakértOk valasztasa volt kiugréan magas. Ezeknek a vdlaszlehetoségeknek a valaszadokra
vonatkozo6 szignifikancia vizsgalata is azt mutatta, hogy az eltérések minden esetben az 5%-0S
hatarérték alatt maradtak. Egyetértés minddssze a bonyolult ligyfélkezelési folyamatok és a belsd
folyamatok nyomon kovetése kapcsan volt megfigyelhetd. (8. tablazat)

8. tablazat: Mi volt az igényfelmeriilés oka — szignifikans kiilonbségek

felhasznalé | szakérté | Szignifikancia
Megndvekedett iigyfélszam 44% 66% ,009
Bonyolult iigyfélkezelési folyamatok 45% 46% 929
Munkatérsak nagyfoku leterheltsége 22% 9% ,049
Bels6 folyamatok nyomon kdvetése 75% 71% 917
Versenyelénynek szamit 18% 31% ,043
A konkurencianal megjelent 1% 11% ,000

forrés: sajat kutatas

Ennek értelmezése soran felmeriil a kérdés, hogy vajon az tigyfelek nem ismerik a sajat igényeiket
vagy a szallitok latjdk nagyon masképp az tigyfelek igényeit. Az jol lathatd, hogy a vallalati
folyamatokra, belsd0 miikddésre vonatkozd kérdéseket a felhasznaldi valaszadok értékelték
magasabbra, mig a kiilsé tényezdket, mint a versenyelény vagy a konkurencia a szallitok tartottak
fontosabbnak. Ebbdl arra lehet kovetkeztetni, hogy a felhasznalok ezeket a tulajdonsagokat kevésbé
tartjdk fontosnak és vélhetden kevésbé haszndljdk ki a szoftver nyujtotta elénydket ezeken a
teriileteken. A CRM rendszer eldnyeit elsésorban az adminisztracios feladatok segitségeében latjak
¢€s éppen azt a potencidlt nem hasznéljak ki, amely a rendszer lelke.

A szallitok szamara tanulsdgos lehet ez a nagy kiilonbség abban a tekintetben, hogy érdemes a
felhasznalokat oktatni ezen a teriileten, igy még elégedettebb iigyféllé tenni, hiszen a szekunder
adatok ¢és az interjuk alapjan is elmondhatom, hogy a bevezetdi oldal sokszor nem érzi j6 dontésnek
a CRM bevezetését. Feltételezem, hogy ha tudatosan hasznalnak a rendszerek adta lehetéséget €s
sz¢éleskorti ismereteik lennének a CRM alkalmazast illetden, nagyobb bevezetési sikert lehetne
elérni ezen a teriileten, mert a bevezetett, de nem hasznalt szoftvereket is milkkddtetnék.
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Masrészt azonban a szallitoknak, szakértoknek érdemes lenne az értékesitési stratégidjukat is
atgondolni, hiszen a kérdésbdl az is kidertil, hogy a felhasznalok nem ugyanazt varjak a szoftvertdl,
mint amit a szakért6k hangstlyoznak.

Masik teriilet, amelyet vizsgalni szerettem volna, hogy a szoftverkivalasztas soran mely tényezok
jatszanak fontos szerepet a felhasznaldk és a szakértdk szerint.

A szakértok valaszai alapjan azt gondolhatnank, hogy ez a piac is meglehetdsen arérzékeny. Mar az
interjuk soran is kideriilt, hogy a szakért6k szerint a piacon nagy az arverseny, a felhasznalok
igyekeznek lehetdség szerint alacsony aron hozzajutni a CRM rendszerek nyujtotta lehetdségekhez.
Erdekes azonban, hogy amig a szakértdk megosztott elsd helyre tették az arat a véllalati
folyamatokhoz val¢ illeszkedéssel, addig a felhasznalok majdnem az utolsé helyre soroltak azt.
Sokkal fontosabbnak tartottdk a konnyii hasznélatot, amelyet viszont a szakértok értékeltek alul.
Egyetlen teriilet sem volt, amiben kozos véleményt képviseltek volna. A gyors bevezetés a
szakértok szerint egyaltalin nem fontos, pedig a felhasznaldo valaszadok 16% ezt itélte
legfontosabbnak. (17. diagram)

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Ar 359

0,
Kénny( hasznalat 1% felhasznald

llleszkedett a vallalati folyamatokhoz M szakértd
Gyors bevezetés

Egyéb:

17. diagram: A kivalasztas mellett sz016 donté érvek dsszehasonlitasa — felhasznalé és szakérto
forras: sajat kutatas

A valtozok kozotti Pearson féle Khi-négyzet mutatd megfigyelt értéke 17,65 amely 0,001-es
kétoldali szignifikanciaszinten vizsgalva is meghaladja az elméleti kiiszob értékét, amely
vizsgalatom soran itt is az 5%-0s szignifikanciaszint volt. A valoszinliségi aranyhoz tartozo
szignifikancia, melynek értéke nagymintdk esetén azonos a Khi-négyzetével, vizsgalatomban 0,000
érteket vett fel, mely szintén a szignifikans kapcsolat meglétét tdmasztja ala. Vizsgalatomban
Cramer’s V értéke 0,362, amely kozepes erdsséget jelent és a hozza tartozd szignifikancia
(p=0,001) is megerdsiti az dsszefliggés meglétét.

Ez az eredmény mindenképpen elgondolkodasra ad okot. A két kozds kérdésben megmutatkozd
kiilonbségek egyértelmiien ravilagitanak arra, hogy a szallitok nagyon szakmai szemmel, a szoftver
arny¢kabol vizsgaljak a felhasznalokat. Nem ismerik az igazi igényeket és a kivalasztas valodi
okait. Ez mind a szoftver fejlesztésének kérdésére mind pedig a szoftver arazasira vonatkozoan
hatassal van és lehet a jovOben.

E két kérdés ilyen nagymértékii eltérései is aldtdmasztjdk azt a feltételezésemet, amit a 2.
hipotézisemben megfogalmaztam ¢és egyéb szamitasokkal igazoltam, miszerint a megrendel6k nem
tudjak jol megfogalmazni sajat igényeiket. Hiszen, ha az igényeiket megfelelden tudndk kozvetiteni
a szallitoi piac felé, nem lenne ilyen mértékii eltérés a valaszadok szerint.

4.1.5.1 Faktor és fokomponens elemzés

Kutatasom célkitlizései kozott szerepelt, hogy a bevezetésben résztvevoket megkisérlem jellemezni,
¢és hasonlo jellemzdik alapjan csoportokat képezni beldlikk. Ennek elérése céljabol faktor, majd
klaszterelemzést végzek. Célom, hogy a kialakitott faktorok mentén jol leirhato klasztereket hozzak
létre, melybe lehetdség szerint szakértdk és felhasznalok egyardnt képviseltetik magukat.
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Véleményem szerint a bevezetésre vonatkozd kérdések 3 jol elkiilonithetd faktorba rendezhetdek.
Fontos szerepet jatszanak az emberi tényezOk, az informatikai tdmogatas €s a vallalati stratégia
kérdései. Faktoraimat ezek mentén igyekszem kialakitani.

A valaszadok véleményét az aldbbi két kérdésben egy-egy 10 fokozati magas mérési szintii
intervallumskalan mértem.

16/22 Kérem, értékelje 1-10 kozotti skalan, mennyire tartja fontosnak a SIKERES
BEVEZETESHEZ az alabbi feltételeket!
1 egyaltalan nem fontos, 10 nagyon fontos

112[3]4|5]6[7|8]9]10

vallalati érettség feltérképezése

folyamatok racionalizalasa

fiiggetlen tandcsado cég bevondsa

igyfélkezelési stratégia kidolgozasa

folyamatos vezetOi timogatas

pontos igénymegfogalmazas

munkatérsak tajékoztatasa

anyagi lehetéségek pontos feltérképezése

17/22 Kérem, értékelje 1-10 kozott, mennyire tartja fontosnak az EREDMENYES
MUKODTETESHEZ az alabbi feltételeket!
1 egyaltalan nem fontos, 10 nagyon fontos

112[3]4|5]6[7|8]9]10

megfeleld képzés a bevezetés alatt

megfeleld tesztiizem a bevezetés alatt

folyamatos vezetdi visszacsatolés

folyamatos szallitoi rendszerfeliigyelet

jogosultsagi rendszer maghatarozasa

hibatlan adatbazis hasznalata

szallito altal szervezett ligyféltalalkozok,
tapasztalatok megosztasa

A faktorelemzés abbol indul ki, hogy a megfigyelt valtozok visszavezethetok olyan mogottes
hattérvaltozokra, amelyek egymassal nem korrelalnak. fgy a faktorelemzés csokkenti a valtozok
szamat azzal, hogy Osszevonja azokat egy-egy dimenzidba, igy jonnek 1étre az egyes faktorok. A
kiilonbozo faktorok eltérd stllyal befolyasoljdk ugyanazon valtoz6 alakulésat. Mivel a faktorsulyok
kozott negativ szamok is eléfordulhatnak, ezért rotacidoval (koordinata-rendszer elforgatdsa) ezt a
jelenséget kezeljiik. (HOFFMANN-KOZAK-VERES 2000)

A faktorelemzést az adatok alkalmassadganak vizsgalataval kezdem. Els6é 1épésként a korrelacios
matrix modszerét valasztottam, melynek eredményeként a valtozok kozotti korrelaciokat
tekinthetjik meg. A korrelacidé megléte alapvetd feltétele a faktorelemzésnek. A Kkorrelacios
matrixot az 6. szdmu melléklet tartalmazza. Az adatokbdl leolvashatd, hogy a 105 korrelacios
értekbol 82 volt szignifikdns, ez az adatok 71%-a. Tehat a korrelacios értékek alapjan
megallapithat6, hogy a valtozok alkalmasak a faktorelemzésre.

Az Anti-image elemzésben (7. szamu melléklet) az atloban szerepléo MSA értékei 0,638 és 0,835
kozott mozognak, tehat kozelitenek az 1-hez, mig a tobbi érték a 0-hoz. Ez alapjan elmondhato,
hogy a véltozok varhatdan jol illeszkednek majd a faktorstruktaraba.

A kiindulé valtozok kozti korrelacid meglétét a Bartlett teszt is igazolja (9. tablazat), melynek
érteke szignifikans (p=0,000), igy a nullhipotézis, miszerint a valtozok kozott nincs kapcsolat,
clvethetd. A tablazatbol kiolvashato a KMO értéke=0,762 (KMO>0,7 - megfeleld), mely tovabb
erdsiti, hogy a valtozok alkalmasak faktorelemzésre.
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9. tablazat: Bartlett’s teszt
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. , 762
Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 759,981
df 105
Sig. ,000

forras. sajat kutatas

A faktorok szamanak meghatdrozasdhoz a Kaiser kritériumot hasznaltam, hogy megvizsgaljam, az
altalam feltételezett haromfaktoros struktura valoban megfelelo-e, vagy esetleg tovabbi faktorok
definialasa szilikséges.

10. tablazat: Kommunalitasok - Faktorelemzés alkalmassagi teszt

Communalities?

Initial Extraction
sikbev_erettseg ,326 ,227
sikbev_racional ,533 427
sikbev_tanacsado 322 ,188
sikbev_strategia ,503 ,453
sikbev_vezeto ,453 461
sikbev_igenymegf ,553 ,607
sikbev_munk_tajek ,534 ,503
sikbev_anyagiak ,430 ,380]
muk_kepzes ,487 413
muk_tesztuzem ,557 ,564
muk_vezeto ,459 ,565
muk_felugyel ,581 ,846
muk_jogosult ,498 ,591
muk_adatb ,501 ,550)
muk_talalk ,490 577

Extraction Method: Maximum Likelihood.

a. One or more communalitiy estimates greater than 1 were encountered
during iterations. The resulting solution should be interpreted with caution.

forras: sajat kutatas

Faktorextrakcios modszerként a maximum-likehood eljarast valasztottam, mely a modell
illeszkedését vizsgalja. Az inicialis kommunalitdsok vizsgalatabol lathato, hogy a valtozok értéke
ketté kivétellel megfeleld mértékii, tehat jol belesimulnak a latens struktiraba, a valtozok
szorodasanak nagy szazalékat magyarazzak. E két valtozo kilog a valtozoszettbdl, az 6
viselkedésiiket kevésbé magyardzza az Osszes tobbi valtozo. Elképzelhetd, hogy a késdbbiekben

meg kell valnom ezektdl a valtozoktol. (10. tablazat)

Ezen feliil egy hibaiizenet arra figyelmeztet, hogy egy vagy tobb valtoz6 kommunalitasa egy folé
szalad. Ennek a hibanak egyik lehetséges kikiiszobolése, ha megvalok majd a legmagasabb
kommunalitasti valtozotol. A Kaiser-kritériumot figyelembe véve 3 faktort hataroznék meg. Az
elemzésbe 15 valtozot vontam be. Tehat az 6sszinforméacid mennyisége 15 egység.

A Scree-plot segitségével a teljes varianciat veszem figyelembe. A Scree Plot abran (22. ébra)
megjelenik a sajatértékek bemutatdsa a faktorok sorrendjében. Eredményeképpen lathatd, hogy a
gorbe meredeksége a 4. faktor utan csokkenni kezd, az 1-et a 4. faktornal éri el.
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Scree Plot

Eigenvalue
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Factor Number
22. abra: Sajatérték abrazolas
forras: sajat kutatas

Az 1-es sajatértéket tekinthetjilk a hiivelykujj-szabalynak. A 4. faktor sajatértéke 1,137, az utana
kovetkezd faktorok mar az 1 alatt vannak. Tehat még a 4 faktoros megoldas is elfogadhat6 lenne.
Azonban a Kaiser kritériumhoz képest a konyokszabaly, vagy Scree Plot 1-3 faktorral tobbet
hataroz meg, tehat az én altalam elképzelt 3 faktor is megfeleld lehet.

A faktorstlyokra vonatkozoan szintén tobb, tigynevezett hiivelykujj-szabaly ismert, melyek koziil
SAJTOS-MITEV (2007) éltal ismertetett, a mintaelemszamot is figyelembe vevd megallapitast
vettem alapul. E szerint 120-150 elemszam esetén a faktorsulyokat statisztikailag szignifikansnak
mondjuk, ha elérik a 0,45-0,50-6s értéket.

A faktormatrix alapjan elmondhato, hogy az elsé faktor sulyai a legmeghatarozobbak, de még
megfelelnek a kivanatos szintnek. Ez is igazolja, hogy a 2 faktor lenne az idealis megoldas.
Azonban a szakért6i interjuk alapjan a 3 faktort tartom indokoltnak. Feltételezésem szerint az

elemzés eredményeképpen a valtozok harom jol elkiilonithetd és jellemezhetd csoportja alakulhat
ki.

A kiindulasi modellem javitasat a kommunalitasok vizsgalataval kezdem.

Eldszor a tul magas kommunalitdsu valtozot emeltem ki a modellbdl, de a modell ismételt futtatasa
nem hozott eredményt. Ezutan a legkisebb értéket ado valtozot, amely nem éri el a kivanatos 0,25-t,
emeltem ki a modellbél. Mivel ez a verzio sem hozott megfelel eredményt, tovabb kisérleteztem.
Tovabbi probalkozasaimban a legnagyobb értékkel rendelkezd valtozot hagytam el, azonban a
futtatds eredményeképpen a visszatett legkisebb valtozo tovabbra is tlsagosan kicsi maradt,
valamint egy vagy tobb valtozé kommunalitasa is egy folé szaladt.

A két legnagyobb valtozo elhagyasa hasonléan nem hozott eredményt, igy végiil mindharom
valtozot elhagytam.

De a modell tovabbi javitasa sziikséges. A Goodness-of-fit Test alacsony szignifikancia értéke
alapjan, amely a modell rossz illeszkedését mutatja, lathatd volt, hogy a faktorok rosszul képezik le
a mért valtozokat.

A rosszul illeszkedd valtozok kivondsanak eredményeképpen a megmaradt tizenegy valtozo
kommunalitasa meghaladja a kritériumnak tekintett 0,25-6s szintet, igy azokat vizsgaltam tovabb. A
kommunalitasok vizsgalata utan a faktorsulyok vizsgalata kovetkezett, mely megmutatja, hogy az
egyes valtozok mekkora stllyal és milyen irdnyban alakitjak a faktorokat. ,,Egy valtozorol akkor
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mondhatjuk, hogy egy és csakis egy faktorhoz tartozik, ha (1) faktorstilya csak egyetlen faktoron
haladja meg a 0,25-6t, vagy ha (2) faktorsilya az egyik faktoron nagyobb, mint barmelyik masik
faktorhoz tartozo faktorsulyanak kétszerese.” (SZEKELYI-BARNA 2008)

Ekkor lathattam, hogy két valtozom is két faktoron iil, mely nem felelt meg a 2. feltételnek.
Mindkét valtozot felvaltva eltavolitottam a modellbdl, de mindkét esetben magas kommunalitashoz
jutottam. Igy az egyik valtozot véglegesen kivettem. A kovetkezd kisérletemben a legnagyobb
kommunalitast véltozot hagytam el, de sajnos ez sem vezetett eredményre, a hibak tovabbra is
fennmaradtak.

A kovetkezd probalkozasom soran ismét hibatlizenetet lathattam a magas kommunalitds értéke
miatt, igy ismételten el kellett tavolitanom egy valtozét. A kovetkezd 1épésben ismét magas
kommunalitasra vonatkozo6 hibaiizenettel tért vissza az SPSS és ezek utdn a modell minden egyes
valtoz6 eltavolitasa utan csak romlott. Tobbszorosen magas kommunalitasok és két faktoron valo
egyiittes elhelyezkedések voltak a jellemzoek.

Végiil kisérletet tettem 2 faktor kialakitdsara, annak alapjan, hogy a legelsé faktormatrix sulyai
alapjan ez volt idedlisnak tekinthetd. Azonban ez az elemzéssorozat sem hozott eredményt. A
magas kommunalitasok itt is megjelentek, és a valtozok kiilon-kiilon torténd eltavolitdsa sem tudta
kikiiszobolni ezt a hibat. 8 valtozo eltavolitasa utan a kommunalitasok még mindig nem voltak a
kritériumoknak megfeleldek.

A valtozok teljes variancidjat harom részre oszthatjuk: kozos, egyedi és hibavariancia. A
faktorelemzés és a fokomponenselemzés kozotti kiilonbség, hogy amig a faktorelemzés csak a
koz0s varianciat hasznalja, addig a fokomponens elemzés a teljes varianciat felhasznalja. (SAJTOS-
MITEV 2007)

Mivel a harom jellemz6t nem lehetett egyértelmiien elkiiloniteni, kisérletet teszek arra, hogy olyan
mutatoszamokat hozzak létre, amelyek kozill az egyik azt mutatja, hogy mennyire hajlanak a
valaszadok arra, hogy a bevezetés és miikodtetés sikerességét technikai, stratégiai vagy emberi
tényezOk befolyasoljak leginkabb.

A faktor- vagy foékomponensanalizis jelentésége, hogy feltarja a valaszaddi megitélés rejtett
kapcsolatait. Az egy faktorba keriild jellemzOk ugyanis a valaszaddk fejében is Osszefiiggnek és
ezért a termékpolitikdban nem kezelheték egymastdl fiiggetleniil. A magas suly valtozé a faktor
vagy fékomponens lényeges eleme, de hogy mi szamit magas értéknek azt a faktorsuly tabla alapjan
dontjiik el. (HOFFMANN-KOZAK-VERES 2000)

Veszem elOszor a stratégiai befolyasold tényezOket és aggregalom Oket egy fékomponens-
elemzéssel. Ehhez az SPSS fokomponens elemzés funkciojat (Principal components method)
hasznalom.

11. tablazat: Fokomponens elemzés — magyarazo %

Total Variance Explained

Compo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

nent Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 2,465 49,304 49,304 2,465 49,304 49,304
2 ,848 16,968 66,273

3 137 14,736 81,009

4 ,587 11,731 92,740

5 ,363 7,260 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
forrés: sajat kutatas
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Stratégiai jellemzonek tekintem a vallalati érettség feltérképezése, a folyamatok racionalizélasa, az
igyfélkezelési stratégia kidolgozasa, a pontos igénymegfogalmazas €s az anyagi lehetdségek pontos
feltérképezése valtozokat.

A foékomponensben 49,304% informacid testesiil meg az 5 mért valtozd egyiittes informacid
tartalmabol. (11. tablazat)

A valtozok és a fokomponens kapcsolata elegendden erds, a kommunalitasok mindenhol 0,25 felett
vannak (0,367-0,675). Komponensemet egy ellendrzo teszt segitségével is megvizsgaltam.

»A klasszikus tesztelmélet keretein beliil a tesztek megbizhatosaganak (reliabilitdsanak) tobb
lehetséges mutatdja is 1étezik. Cronbach 1951-es munkdjadban publikalta azon nézetét, hogy a
korabbi egyszerli tesztfelezéses eljaras helyett egy annal tokéletesebb mutatot kellene hasznélni a
tesztek megbizhatosaganak indikatoraként. Ennek oka az volt, hogy a “tesztfelek” korrelacioja nagy
ingadozast mutatott, igy nem lehetett tudni, hogy a kapott értékek koziil melyik a “valods érték”. A
Cronbach altal javasolt mutatd - az alfa - nem egyszer( tesztfelezésen alapul, hanem egyenlé az
Osszes lehetséges tesztfelezéskor kapott egyiitthatok szdmtani atlagaval. Az egyszeri
tesztfelezésekkor ennél nagyobb és kisebb értékek is lehetnek. A Cronbach-féle alfa az idealis
esethez képest, mely tokéletesen adnd meg a mérdeszkdz pontossagat, alulrol becsiili a
megbizhatésagot.”

forras: http://psycho.unideb.hu/statisztika/pages/p_2_9.xml

Ha a valtozok szama vagy az atlagos korrelacié alacsony értéket vesz fel, akkor csokkenni fog a
Cronbach-féle alfa értéke is. A valtozok kozotti alacsony korrelacié arra enged kovetkeztetni, hogy
a tesztben szerepld valtozok nem egy €s ugyanazon dolog vizsgalatara szolgélnak, a beldliik képzett
Osszetett mutatd nem alkalmas egyetlen dimenzio lefedésére.

A Cronbach’s alfa értéke 0,723. Az elvart érték a 0,7 koriili vagy annal nagyobb érték. Minél
kozelebb van 1-hez annal jobb, hiszen annal nagyobb a valtozok kozotti osszefliggés, de az egyet
soha nem ¢érheti le, mert ez azt jelentené, hogy ugyanazokat a kérdéseket tettem fel. Tovabbi
elemzés soran megallapitottam, hogy barmely elem eltavolitasa a modellbél nem javitja az alfa
értékeét.

A stratégiai valtozok részvétele egyenletesen erds a fOkomponensen beliil. Legerdteljesebb
befolydsold hatdsa a racionalizdlasnak van, mig legkevésbé az anyagi lehetdségek feltérképezése
van befolyasolo erdvel. (12. tablazat)

12. tablazat: Stratégiai fokomponens értékei

Component Matrix®

Component
1

folyamatok racionalizalasa ,822
pontos igénymegfogalmazas 124
ugyfélkezelési stratégia

; . 722
kidolgozasa
vaII’aIat’l ere?tseg 615
feltérképezése
anyagi lehetéségek pontos

2 . ,606

feltérképezése

forras: sajat kutatas
Kovetkezd 1épésként a technikai jellemzdket tartalmazéd valtozokat rendeztem egy komponensbe.
Ezek a megfeleld tesztiizem a bevezetés alatt, a hibatlan adatbazis hasznalata és a jogosultsagi
rendszer meghatarozasa voltak. (13. tablazat)

A fékomponensben 65,767% informaci6 testesiil meg a 3 mért valtozd egyiittes informacio
tartalmabol. A valtozok ¢és a fokomponens kapcsolata elegendden erds, a kommunalitasok
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mindenhol 0,25 felett vannak (0,593-0,702). Komponensemet az ellendrzd teszt segitségével is
megvizsgaltam. A Cronbach’s alfa értéke 0,739, mely barmely elem torlése utan sem emelkedne.

13. tablazat: Technologiai fokomponens értékei

Component Matrix®

Component
1

hlbatla'n adatbazis 838
hasznalata
jogosultsagi rendszer

N ,823
maghatarozasa
megfeleld tesztizem a

] 770
bevezetés alatt

forras: sajat kutatas
Utolsé 1épésként az emberi hatdsra vonatkozo6 jellemzOket tartalmazd valtozokat rendeztem egy
komponensbe. Ezek a fliggetlen tanicsadd cég bevonasa, a folyamatos vezet6i tamogatas, a
munkatarsak tajékoztatasa, a megfelel6 képzés a bevezetés alatt, a folyamatos vezeti
visszacsatolas, a folyamatos szallitéi rendszerfeliigyelet és a szallito altal szervezett
tgyféltalalkozok, tapasztalatok megosztasa. (14. tablazat)

A fékomponensben csak 37,962% informacid testesiil meg a 7 mért valtozo egyiittes informaciod
tartalmabol. A valtozok és a fokomponens kapcsolata sem elegendden erds, mert a kommunalitasok
egy valtozd esetében nem érik el az elvart 0,25 értéket. Mivel a megfeleld képzésre vonatkozd
valtozé kommunalitasa 0,245, azt a komponensbdl eltavolitom.

Az igy vizsgalt f6komponens magyardzd szazaléka érthetd modon javulast mutat, de ismét
tartalmaz egy alacsony kommunalitasu valtozot (0,242). A munkatarsak tajékoztatasa valtozot ezért
szintén kivettem a fékomponensbdl.

A fékomponensben 46,793% informécid testesiil meg a maradék 5 mért valtozd egyiittes
informdci6é tartalmabol. A valtozok ¢és a fokomponens kapcsolata elegendden erds, a
kommunalitdsok mindenhol 0,25 felett vannak (0,598-0,775). Komponensemet az ellen6rzd teszt
segitségével is megvizsgaltam. A Cronbach’s alfa értéke 0,706, mely barmely elem torlése utan sem
emelkedne.

14. tablazat: Human fokomponens értékei

Component Matrix®

Component

1

szallité altal szervezett
ugyféltalalkozok, 775
tapasztalatok megosztasa

folyamatos vezet6i

X . ,720
visszacsatolas
folyamatos szallitoi 695
rendszerfelligyelet '
folyamatos vezet6i 617
tdmogatas '
fliggetlen tanacsado cég 598
bevonasa '

forras: sajat kutatas
A foékomponens elemzés eredményeképpen tehat harom jol elkiilonithetd komponenst sikeriilt
létrehoznom, melyek a valaszadoim szamara kiilonds jelentdséggel birnak és értékelésiik alapjan
egybetartoznak.
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vallalati érettség feltérképezése
folyamatok racionalizaldsa
ugyfélkezelési stratégia kidolgozasa
pontos igénymegfogalmazas

folyamatos vezetdi tAmogatas

anyagi lehetdségek pontos feltérképezése

stratégiai fokomponens

megfeleld tesztiizem a bevezetés alatt
jogosultsagi rendszer maghatarozasa Technoldgiai fokomponens
hibétlan adatbazis haszndlata

fliggetlen tanacsado cég bevonasa
munkatarsak tajékoztatasa

folyamatos vezetdi visszacsatolas
folyamatos szallit6i rendszerfeliigyelet
szallito altal szervezett ligyféltalalkozok,
tapasztalatok megosztasa

Humén fékomponens

A végs6é modell vizsgalata és elemzése igazolni latszik tehat eredeti feltevésemet, miszerint a
szallitoi és a megrendeldi oldal vélaszai alapjan elkiilonithetd harom, a feltevésemnek megfeleld
valtozo szett, melyek egymassal korrelalatlanok és a kiindulé valtozok informacidtartalmat a lehetd
legnagyobb aranyban meg6rzik. E harom valtozohalmaz képviseli a human, a stratégiai ¢és a
technoldgiai valtozok egyiitteseit. E komponensek mentén vizsgéalhat6 a tovabbiakban a vélaszadok
attitdjei.

4.1.5.2 A klaszterelemzés

A klaszteranalizis azon technikdk egész csaladja, amelyek lehetdvé teszik, hogy nagyszamu
vélaszadot kisebb csoportokba osszanak ugy, hogy a tagok attitlidjei, tapasztalatai, preferenciai
¢s/vagy magatartasa homogeének legyenek. (SCIPIONE 1994)

Ennek a szegmentalasi technikdnak a Iényege, hogy a valaszadok kozotti kiilonbségek a klaszteren
beliil kicsik, de a csoportok kozotti kiilonbségek nagyok.

Klasztereimet a fékomponenseim mentém igyekszem kialakitani és azt vizsgalom, hogy melyik
szegmens melyik fékomponens elfogadodja vagy elutasitdja.

15. tablazat: Klaszterelemzés - klaszterkozepek

Final Cluster Centers

Cluster
1 2 3
strategia s1 -,60571| -5,08008 ,52909
technologia t1 -,59972 -4,42051 ,51585
human hl -,85231 ,06744 ,64956

forrés: sajat kutatas
A klaszterelemzést a K-Means Cluster eljarassal végeztem, ami K szamu elére meghatarozott
klaszterbdl indul ki, és a program minden klaszterhez egy-egy kdzéppontot rendel, majd ezekhez a
kozéppontokhoz az euklideszi tavolsag négyzetét hasznalva rendeli hozza azokat az elemeket,
amelyek a legkozelebb esnek a kdzépponthoz. A csoportokat tehat ugy alakitja ki a program, hogy
azok a lehetd legtavolabb essenek egymastol, viszont az egy klaszterben 1évok a lehetd legkdzelebb
legyenek egymashoz, igy jellemzdik alapjan jol elkiilonithetdek legyenek.
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A harom fékomponens mentén harom klasztert kivaintam meghatarozni, igy az elsé elemzés erre
iranyult. A végs6 klaszterkézéppontok tablaja (15. tablazat) megmutatja az egyes klaszterekben
elhelyezked6 valaszadok attitiidjét.

Lathato, hogy az 1. klaszterben elhelyezked6k minden komponenssel szemben elutasitoak, mig a 3.
klaszterben 1évok minden komponenshez pozitivan viszonyulnak. A 2. klaszterben 1évok gyengén
ugyan, de a human komponens elemeit preferaljak, mig a stratégiai €s a technoldgiai komponens
elemeit elutasitjak.

Az ANOVA tabla (16. tablazat) nem egy tipikus varianciaanalizis tablaja. Az F értéke megmutatja,
hogy az egyes komponensek milyen erdsséggel vesznek részt a klaszterképzésben. A
szignifikanciaszint ebben az esetben is 0,005, ekkor a részvétel szignifikansnak tekinthetd.

16. tablazat: Klaszterelemzés — ANOVA

ANOVA
Cluster Error
Mean Square df Mean Square df F Sig.
strategia s1 34,181 2 ,497 132 68,738 ,000
technologia t1 30,313 2 ,5656 132 54,532 ,000
human h1 37,102 2 ,453 132 81,901 ,000

forras: sajat kutatas

Végiil megvizsgaltam, hogy az egyes klaszterben hany valaszado helyezkedik el. (17. tablazat)
Lathato, hogy az elemzés soran minden valaszado bekeriilt valamelyik csoportba. 2. klaszterben
csak egyetlen valaszado kapott helyet, igy ezt a klaszterelemzést nem fogadhatom el, hiszen ez azt
jelentené, hogy tul nagy jelentdséget tulajdonitok a humén jellemzdnek, illetve ez az egy valaszado
jelentdsen eltér a tobbitdl és az altala képzett valtozd emiatt tovabbi elemzésre alkalmatlan,
torzitana a vizsgéalatom eredményeét.

17. tablazat: Klaszterelemzés — Number of Cases in each Cluster

Number of Cases in each

Cluster
Cluster 1 58,000
2 1,000
3 76,000
Valid 135,000
Missing ,000

forrés: sajat kutatas

Elemzésemet ezutan azzal folytattam, hogy a klaszterelemzés paraméterén megvaltoztattam a
klaszterek szamat. Azt vartam ett6l a Iépéstdl, hogy a klaszterszamok valtoztatasa 1j
klaszterkozéppontokat kivan, igy a véalaszadok eloszldsa az egyes klaszterekben aranyosabban fog
megjelenni. Azonban az az egy valaszadd most is 6nallé klaszterbe kertilt. Ennek ellendrzését tigy
hajtottam végre, hogy a klaszter alapjan szelektaltam az adatfajlom. Mivel a 18. rekordban szerepld
valaszadom nem illeszkedett a klaszterstrukturdba, ezért megjeldléssel kivettem az adathalmazbol
¢s a tovabbiakban nélkiile kiséreltem meg a klaszterképzést.
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Az igy keletkezd klaszterkozepeket a 18. tablazat mutatja.
18. tablazat: Végsé klaszterkozepek

Final Cluster Centers

Cluster
1 2 3
strategia s1 -,29956 -,60648 ,50706
technologia t1 ,47076]  -1,28937 ,48791
human hl -,97067 -, 75314 ,80623

forras: sajat kutatas

A valaszadok koziil 31 16 keriilt az elso klaszterbe. Ez a valaszadok 23,1%-a. 34 f6 keriilt a masodik
klaszterbe, ez a valaszadok 25,4%-a. A harmadik klaszterbe 69 f6 tartozik, ez az dsszes valaszado
51,5%-a. Minden, az elemzésben részt vett valaszado besorolasra kertilt.

Az ANOVA téabla minden fékomponens esetében szignifikans részvételt mutat, F értéke a stratégiai
komponens esetében a legalacsonyabb, ami azt mutatja, hogy ez a komponens vesz leggyengébben
részt a klaszterképzésben. Lathat6d, hogy fékomponensek mentén a hirom szegmens kozott a
szignifikans kiilonbséghez, két esetben hasonld nagysagh F-érték tartozik, mig egy esetben ezeknél
kisebb F érték jelenik meg. Ez mutatja, hogy a klaszterképzésben az egyes dimenziok koziil a
technologiai és a huméan komponens hasonldé mértékben vettek részt, mig a stratégiai komponens
gyengébben befolyasolja a klaszterek képzését. (19. tablazat)

19. tablazat: Klaszterelemzés szignifikancia elemzése

ANOVA
Cluster Error
Mean Square df Mean Square df F Sig.
strategia s1 16,418 2 ,574 131 28,614 ,000
technologia t1 39,837 2 ,264 131 150,661 ,000
human hl 46,672 2 ,310 131 150,402 ,000

forras: sajat kutatas

O technokratak
O tagadok
O befogadok

2,000004

1,00000+

0,00000+

human

-1,00000

~2,000004

-3,000004

18. diagram: Klaszterabrazolas - 3D Scatter

forras: sajat kutatas
A 3D Scatter diagram (18. diagram) abrajan jol lathato a harom elkiiloniild szegmens. A
technokrata valaszadok a stratégiai (Z tengely) és a human (Y tengely) negativ oldaldn
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helyezkednek el, mig a technoldgiai (X tengely) vonatkozasban a pozitiv végen. A tagadok
mindhdrom tengely negativ végében csoportosulnak, mig az elfogadok a pozitiv végeken
helyezkednek el. A klasztermatrix abrazolasaban ez még hangstlyosabban lathato, ahol minden
elem egyszerre csak 2 tengely viszonylatdban abrazolja a valaszadokat. (19. diagram)
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19. diagram: Klasztermatrix
forras. sajat kutatas

A klaszterkdzepek alapjan létrejott szegmenseket a fOkomponensek alapjan az alabbi modon
jellemezném. Az 1. klaszterbe tartozo valaszadok a techmokratak. Szamukra a technologiai
tdmogatas és a technikai hattér a legfontosabb. Erdteljesen elutasitjak a human tényezdket, mint a
sikerességet befolyasolo tényezd és kevésbé elutasitdoan ugyan de a stratégiai 1épéseket sem tartjak
fontosnak. Ebbe a klaszterbe 90,3%-ban felhasznalok keriiltek és mindossze 9,7% a szakértd. Ez az
Osszes felhasznald 26,9%-a. Az ilyen tipust felhasznéalok a kivalasztasba informatikai szakembert
vonnak be, filiggetleniil az informatikus specialis teriiletétél. A gyakorlatban sokszor a
rendszergazdak kapjak ezt a feladatot. Szoftvervalasztaskor is a dontd szempontok a hardveres és
szoftveres elemek Osszehasonlitasan alapszik. Ezek a felhasznalok tobbnyire egyediil dontenek.
85,7%-uk az interneten talalta a végiil bevezetett szoftver szallitojat.

Az informatikai szakemberek jobban ismerik a szoftver valds céljait, ezért dontéen a masik két
klaszterbe keriiltek. Mindossze 10%-uk tartozik ebbe a klaszterbe. (20. tablazat) Ezek a
szakemberek néhany éves tapasztalattal rendelkeznek és maximum 2 kiilonb6z6 szoftver
bevezetését kisérték nyomon eddig. Bevezetéseik sikerességi mutatojat szignifikdnsan alacsonyra
helyezték, 50% vagy annal nagyobb kudarccal jellemezték.
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20. tablazat: Valaszadok klaszterben valo megjelenése

klaszter * valaszado Crosstabulation

valaszado
1 2 Total

klaszter 1 Count 28 3 31
% within klaszter 90,3% 9,7% 100,0%

% within valaszado 26,9% 10,0% 23,1%

% of Total 20,9% 2.2% 23,1%

2 Count 24 10 34

% within klaszter 70,6% 29,4% 100,0%

% within valaszado 23,1% 33,3% 25,4%

% of Total 17,9% 7,5% 25,4%

3 Count 52 17 69

% within klaszter 75,4% 24,6% 100,0%

% within valaszado 50,0% 56,7% 51,5%

% of Total 38,8% 12,7% 51,5%

Total Count 104 30 134
% within klaszter 77,6% 22,4% 100,0%

% within valaszado 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 77,6% 22,4% 100,0%

forras: sajat kutatas

A 2. klaszter tagjai az ellenallok. Ok mindhdrom komponens jellemzdit alulértékelték. Leginkabb a
technologiai jellemzokkel szemben elutasitoak, de a masik két komponenshez is hasonldan
viszonyulnak. Ide tartozik a felhasznalok 23,1%-a. Ez a Klaszterben a 70,6%-0s megjelenést
eredményezi. Valoszinlileg 0k azok, akik megveszik a rendszert, aztan lesz, ami lesz alapon
mitkddtetik. Nem készitik eld, ,,nem keritenek nagy feneket az ligynek”. 54,2%-uk 3 alkalomnal
kevesebbet konzultal a bevezetés el6tt. Minden probléma megoldasat egy CRM rendszer
bevezetésében latjak. Dontéseiket tobbnyire egyediil hozzak meg — a klaszterbe tartozo6 felhasznalok
40%-a. Bevezetéseik az esetek tobbségében kudarcérzettel jarnak, mert a szoftver nem oldja meg a
gondjaikat, inkabb ujabbakat allit eld. Ezek a felhasznalok szignifikdnsan nem érzékelik a varatlan
koltségek megjelenését. Az ide tartozo valaszadok 95%-ban a konkurenciandl tajékozodott és az
ottani szoftvert vezette be, gondolva — ha nekik jo, nekiink is az lesz. Ez a dontés a piaci
elényszerzést nagymértékben gatolja. A klaszterbe tatozok 50%-a a kivalasztds dontd érveként a
konnyti hasznalatot jeldlte meg. Az ide tartozo felhasznalok 75%-a az interneten tdjékozodott és ott
talalta a szallitot.

Ebbe a klaszterbe keriilt a szakértok 33,3%-a. Ezek a szakértok nagy valosziniiséggel olyan
szoftveres megoldasokat értékesitenek a piacon, amelyek az ugynevezett dobozos megoldashoz
tartoznak ¢s a ,,Vidd és hasznald!” elvét kovetik. Ide tartoznak a felhd alapi rendszerek kozott
megjelend ,,dobozos” megoldasok is. A felhasznaloi tdmogatas gyakran egy vagy két alkalmas
rovid ,,tomeges” kurzusbol all, ahol altalanos hasznélati utmutatast kapnak a megrendelok egy
kozos elbadas soran. Ertékesitéskor a szoftver azonnali hasznalatbavételét hangsulyozzak, és
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azonnali megoldast igérnek az adatok rendszerbevitelével. Ezek a szakértdk 80%-ban 3 vagy annal
kevesebb kiilonb6z6 szoftver bevezetésében vettek részt és csak 20%-uk rendelkezik 8-10 éves
tapasztalattal. Bevezetéseik legalabb 50%-ban vagy annal nagyobb aranyban sikeres.

A 3. Kklaszter tagjai a befogadék. Ok mindharom fékomponenshez pozitivan 4llnak.
Legerdteljesebben a human elemek allnak hozzdjuk kozel, a masik két komponenst hasonld
értekilinek 1atjak. Ide tartoznak a felhasznalok 50%-a, ami a klaszterben valé megjelenésiik 75,4%-
os aranyat jelenti. Ok valésziniileg azok a valaszadok, akik alapos elokészités alapjan probalnak
meg donteni, azonban nem stlyozzak az egyes feladatokat, nem allitanak fel fontossagi sorrendet.
fgy figyelmiik tulsagosan megoszlik, felérlédnek a feladatok sokfélesége miatt. A szoftvervélasztas
kritériumrendszerében elvesznek ¢és végiil olyan ismérvek alapjan dontenek, amelyek nem
feltétlentil szakmaiak, vagy nem felel meg a céljaiknak. A valaszadok 50%-a teamben hozza a
dontéseit és 60%-uk 3 alkalomnal tobbszor konzultal a szallitoval a kivalasztas eldtt. Az igény
felmertilésének okaként a klaszter tagjainak 86,4%-a szignifikdnsan a belsé folyamatok nyomon
kovetését jelolte meg. Vélhetden belsé folyamataikat bonyolultnak érzik, elemzik ugyanakkor
rendkiviil nagy szordédast mutat a kiilsé tanadcsadd bevonasara vonatkozo6 véleményiik. Bevezetéseik
ezért szintén kudarcérzettel jarhatnak. A klaszterbe tartozok 100%-a dontését egy masik szallitd
ajanlasara hozza meg. 62%-uk 2-5, mig 15%-uk 5-nél t6bb szallito ajanlatat is megnézte.

Ebben a klaszterben jelenik meg a szakértok 56,7%-a. Vélhetden ide tartoznak a kdzepes €s nagy
rendszerek képviseldi. Kozottik vannak a 4-5 kiillonb6zé rendszer bevezetési tapasztalataval
rendelkezd szakértok és a 8-10 éves tapasztalattal rendelkezdk 55,55%-a. Bevezetési sikerességiiket
szignifikansan jonak itélik (p=0,003), 75%-ban sikeresnek tartjak.

4.1.5.3 Az utmodell validaldasa

Kutatasom f6 célja egy modell és egy arra épiild0 modszertan kialakitasa. Ennek érdekében az
interjuk alapjan elkészitett bevezetés modszertani folyamatmodellem érvényességét, a benne
feltételezett kapcsolatok meglétét és erdsségét a kérddivben kapott valaszok alapjan vizsgalom meg.

Az utmodell tulajdonképpen regresszids modellek sorozata, melyek egyméasra épiilnek. Az
utelemzés a valtozoknak valamilyen szemponti rendezettségét tételezi fel. A rendezettségi
kapcsolat a gyakorlatban legtobbszor az id6. Az informatikai szallitokkal végzett interjuk alapjan
kialakitott folyamatmodellem rendezettsége is idésoron alapszik. (5. szamua melléklet) A kérdoiv
konnyebb megvalaszolasa érdekében és a valaszadasi hajlanddsdg novelésének érdekében a
fazismodellbdl (4. szamu melléklet) a legfontosabbnak itélt elemeket helyeztem el a kérddivben.
Ezek alapjan a folyamatmodellt megvaltoztattam (8. szamt melléklet), majd ebbdl elkészitettem az
utmodellt. Az eredeti folyamatmodellben a projektmenedzsment részhez tartozd feladatokat
levéalasztottam, az utmodellben nem elemzem ezek Osszefiiggéseit. Ennek kovetkeztében
utmodellem két részbdl all, kiilon eredményvaltozokkal. Az egyik rész az elokészités szakaszat
tartalmazza, a masik pedig a bevezetési szakaszt. (9. szamt melléklet)

Az utmodellekben a nyilakon feltlintetett értékek a szignifikans kapcsolathoz tartozo regresszids
béta értekei. Azokat az eseteket, amikor két tényezd kozott nem talaltam szignifikans kapcsolatot,
szaggatott nyilakkal jeldltem. (23. abra)

Az elokészitésre vonatkozod utmodellben eredményvaltozonak tekintettem a munkatarsak
tajékoztatasat, mert ez a 1épés akkor kovetkezik be, amikor a cég vezetdje vagy a vezetd altal
megbizott team meghozza a szakmai dontést a stratégiai kérdésekben. Igy ez jelenti a fiiggd
valtozot, mely valtozora a tobbi valtozo hat, de 6 nem hat egyetlen mas valtozéra sem. A modellben
szerepld szinek a fokomponensek megkiilonboztetésére hivatott, igy kék szinnel jeldltem a human
komponens elemeit, pirossal a stratégiai komponensbe tartoz6 itemeket.
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Ugyfélstratégia
kialakitdsa

Vallalati érettség
feltérképezése

Racionalizalas

68,8%
P 0,286
0,252 D
TafléCSﬂfiﬁ ””,Ji i 0.247 Anyagi lehetdségek 0,352 Pontos
kivélasztasa ‘ feltérképezése igénymegfogalmazas

Munkatarsak
tajékoztatasa
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23. abra: Elokészitési szakasz utmodell vizsgalata

forras: sajat kutatas

A mintan kialakitott atmodell 6sszes magyaraz6 hanyada 32,2% (R. Square: 0,322), tehat a modell
32,2%-ot magyaraz a bevezetés elOkészitési szakaszédban felmeriild feladatokat befolyasolo
tényezok koziil, 68,8% mas tényezdk fliggvénye.

Elméletem szerint a munkatarsak tajékoztatasira egy stratégiai és egy human komponens
valtozoelem van kozvetlen hatdssal, azonban a linedris regresszios vizsgalat a feltevésemet nem
igazolta. A modell abrajan jol lathato, hogy valaszadéim szerint a folyamatos vezetdi tdmogatas
korantsem tekinthetd folyamatosnak. Csak egyes stratégiai kérdések tekintetében mutathato ki
szignifikans linedris hatas. Akik fontosnak itélik a folyamatos vezet6i tamogatast, azok fontos
stratégiai kérdésként kezelik az lgyfélstratégia kialakitasat és a pontos igénymegfogalmazast,
azonban az anyagi lehet0ségek felmérésére vagy a folyamatok racionalizalasara vonatkozoan nem
alakitottak ki egységes véleményt.

21. tablazat: A CRM bevezetés elokészitésére hato tényezok kozvetett és kozvetlen hatasai

Fiisoetlen Kozvetlen
Fiigg6 valtozo ggete hatas Kozvetett hatas
valtozo .
(Béta)
Munkatarsak Folyamatos 0,294*0,541= 0,159
tdjekoztatdsa vezetdi = | 0,247%0,286*0,352*0,541= 0,013
tamogatas ’ ’ ’ ’ ’
Munkatarsak Vallalati 0,440*0,524*0,286*0,352*0,541=
tajékoztatasa érettség - 0,12
feltérképezése
Pontos Folyamatos 0,247*0,286*0,352=
igénymegfogalmazas | vezetdi 0,294
tamogatas
Anyagi lehet6ségek Folyamatos 0,247*0,286= 0,070
vezetoi —
tamogatas

forrés: sajat kutatas

Mivel az utmodellt az id0 dimenzidjdban alakitottam ki, igy a munkatarsak tajékoztatasara
kozvetetten szamos elem hat. Ennek értékeit a 21. tdblazat mutatja. A tablazatbol jol lathatd, hogy
kozvetlen hatast csak a folyamatos vezetdi tdmogatds és a pontos igénymegfogalmazas kozott
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talaltam. A fennmaradd harom par fiiggetlen valtozoja kizardlag kozvetett modon hat a fiiggd
valtozora.

Lathat6, hogy az érettség feltérképezése nagyon erdsen hat a racionalizdlasra, az pedig az
ugyfélstratégia kidolgozasara. Ebb6l megallapithatd, hogy azok a bevezetOk — legyenek akar
szallitok, akar megrendeldk, akik megvizsgaljak a bevezetést megrendeld vallalat képességeit, azok
a bevezetés tovabbi szakaszaiban is fontosnak tartjdk a stratégiai kérdések szem eldtt tartasat.
Azonban az is megfigyelhetd, hogy a fliggetlen tanacsadoval kapcsolatos attitiid elég zavaros. Aki
fontosnak itéli a vallalati feltérképezést, az érzi a tanacsado, egy kiilsé szakértd szem segitségének
sziikségességét. Azonban a felmérésen tul a szakmai tanacsadét nem veszik igénybe. A
racionalizalas 1épéseihez mar nem tartjak fontosnak a jelenlétét, a megoldasban mar nem érzik
sziikségét a jelenlétének. Modellem nem tartalmazta annak lehetdségét, hogy a tanacsado 1épéseket
kihagyva kapcsolodik be a folyamatba, ezért azt az dbran sem jeldltem. Azonban vizsgalataim soran
megnéztem, hogy vajon mdas lépések esetében fontosnak tartjdk-e a jelenlétét. A szamitasok
eredménye azt igazolta, hogy a tandcsado jelenléte a tovabbi Iépéseknél sem lesz fontos.

Megfigyelheté, hogy a human tényezOk nincsenek kozvetlen kapcsolatban egymassal az
utmodellben, ezek megjelenése nem all egymassal kapcsolatban.

Az eredmények alapjan megallapithatd, hogy a sikeres bevezetéshez sziikséges elokészitésben a
stratégiai 1épések megfeleld megtervezése kozvetetten komoly hatdst gyakorolnak.

A mintan kialakitott masodik utmodell a bevezetési szakaszt foglalja Ossze. Ennek Osszes
magyarazd hanyada 27,6% (R. Square: 0,276), tehat a modell 27,6%-0t magyaraz a bevezetés
bevezetési szakaszaban felmeriil¢ feladatokat befolyasolo tényezdk koziil, 72,4% mas tényezok
fliggvénye. A tadrsadalomtudomény vizsgélataiban altalanosan elfogadott, hogy ha egy gondolkodési
séma elemei kozott keresiink Osszefiiggéseket, akkor a 20% feletti megmagyarazott hanyad
altalaban igen szép eredménynek szamit. (SZEKELYI-BARNA)

Folyamatos vezet6i
visszacsatolas

72,4%

Jogosultsédgi

) Szallitoi
Ugyféltamogatds za IPI s Tesztiizem 0,261
rendszerfeliigyelet rendszer
0,555

Hibatlan
adatbazis

24. dbra: Bevezetés szakasz itmodell vizsgilata

forrés: sajat kutatas

Az ttmodellben (24. abra) az tigyféltamogatas megjelenését tekintettem eredményvaltozonak, mely
feltételezhetden a bevezetés utan, a mikodtetés soran jelenik meg. Igy ez jelenti a fiiggd valtozot,
mely valtozora a tobbi valtozé hat, de 6 nem hat egyetlen més valtozora sem. Kiindul6 valtozonak a
jogosultsagi rendszer kialakitasat tekintettem, mert a projekt levalasztott részébdl a fejlesztés utan
ide tér vissza a folyamatmodell.

A modellben szerepld szinek a fékomponensek megkiilonboztetésére szolgalnak. A kék szin a
huméan komponens elemeit jeldli, a zold a technologiai komponensbe tartozo itemeket.
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Feltételezésem szerint a szallitoi rendszerfeliigyelet és a szoftvertesztelés iteracids ciklusként hat
egymasra, de ezt a regresszios analizis béta értékéhez tartozd F proba szignifikanciaszintje nem
tamasztotta ald. Igy elmondhatd, hogy akinek fontos a szallitéi rendszerfeliigyelet, annak nagyon
fontos, hogy a késObbiekben is tartsa a kapcsolatot a szallitoval, rendszeresen taldlkozzon mas
tigyfeleivel is, hogy tapasztalataikat megoszthassak, ugyanakkor forditott iranyban ilyen jellegii
linearis kapcsolat nem mutathato ki.

A folyamatos vezetdi visszacsatolas itt sem latszik folyamatosnak. Erdteljes hatast csupan a
tesztlizemre gyakorol.

Az tgyféltaldlkozora, mint végso, fiiggd valtozora kdzvetetten minden valtozd hatdssal van. Az
alabbi tablazatban a harom kezd6pont kozvetett hatasanak értékei olvashatok ki. (22. tablazat)

22. tablazat: A CRM bevezetés el6készitésére hato tényezok kozvetett és kozvetlen hatasai

. , . . , Kozvetlen " ,
Fiiggo valtozo | Fuggetlen valtozo hatss (Béta) Kozvetett hatas
Ugyféltalalkozok | Hibatlan adatbézis - 0,288*0,253*0,530= 0,038
Ugyféltalélkozék Jogosultsag 3 0,261*0,394*0,253*0,530=
0,013
Ugyféltalélkozék Folyamatos vezet6i 3 0,232*0,253*0,530= 0,031
visszacsatolas

forras: sajat kutatas

Jol lathato a technoldgiai komponensek Osszefiiggése. Akinek fontos a jogosultsagok egyértelmii
meghatarozasa az kiemelkedden fontosnak tartja a hibatlan adatbazis meglétét. Ezek pedig
fontosnak tartjak a tesztelés folyamatat.

Osszességében elmondhat6, hogy mindkét Gitmodell esetében az interjuk alapjan fontosnak itélt
human valtozok hatdsa nem volt kimutathatd. A vezetdi hatds sem az eldkészités, sem pedig a
bevezetés soran nem jatszik dominans szerepet a valaszadok szerint. Kizardlag a munkatarsak
tajékoztatasara mutathato ki erdteljes kozvetett hatds. Hasonléan nagy eltérést mutat a tanacsadd
szakember bevonasanak hatdsa is. A sikeres bevezetés legerdteljesebb meghatarozé tényezdinek a
stratégiai 1épések latszanak.

Ugyanakkor jol lathato, hogy a szakértdi interjuk alapjan kialakitott itmodell dsszefliggésrendszere
helytallo, a stratégiai, human ¢és technoldgiai komponensek egyes elemei egymasra épiilve az 1do
dimenziodjaban tekintve hatdssal vannak a teljes bevezetési folyamatra és annak sikerességére.
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4.2 Uj és tjszerii tudomanyos eredmények

Kutatdsom soran arra kerestem a valaszt, hogy milyen kiilonbségek fedezhetok fel a szallitok és a
megrendeldk véleményében a kivalasztas dontd érvére és a bevezetés motivacids tényezdire
vonatkozoan.

T1.A kivalasztas okairol és a bevezetés motivaciojardl alkotott vélemények kozotti killonbségek a
szallitd és megrendeldi oldal kozott alapvetden befolyasoljak a bevezetés sikerességét. Az
elemzés igazolta, hogy a szallitdi oldal nem latja megfelel6en a megrendeld szandékait, a piaci
szereplok nem ismerik megfeleloen egymast.

Kvantitativ vizsgdlatom eredménye azt mutatta, hogy a bevezetésben résztvevd két szerepld
véleménye sok tekintetben szignifikdnsan eltér egymastol. Masképp latja a szallitéi oldal a
megrendel6k motivacidjat CRM bevezetésre és a dontéseiket meghatarozo tényezokrol is eltérd
véleményen vannak. Ennek feltardsa segitséget adhat a szallitéi oldalnak, hogy megfeleld
marketingstratégiat alakitsanak ki a szoftverértékesités teriiletén és kommunikacidjukat is
igazithassak leendd tigyfeleik igényeihez.

A szallitéi és a megrendel6i oldal valaszai alapjan elkiilonitheté harom valtozéd szett, melyek a
human, a stratégiai €s a technoldgiai valtozok egyiittesei. A kérddives megkérdezésem eredményei
azt bizonyitjak, hogy az el6készitést és bevezetést meghatarozo tényezOk (stratégiai, human,
technoldgiai) azonosithatok a hazai szallitok és megrendeldk korében.

T2.A hazai CRM szallitdi és megrendeldi oldal dontései sordn érvényesiild eldkészitési és
bevezetési szokdsokra vonatkozd preferencidk dsszetevdinek (stratégiai, human, technoldgiai)
feltarasa megalapozza az clékészitési és bevezetési feladatok hatékony tervezését és
végrehajtasat.

A vizsgalati eredmények alapjan bebizonyitottam, hogy a bevezetés sikerességében ezek a tényezok

a valaszadok szamara fontos szerepet jatszanak. Vizsgalatomat a kvantitativ modszerek koziil

fokomponens elemzéssel és a komponensek tesztelésével végeztem el.

T3.Az elokészités és bevezetés feladataihoz fiiz6dé viszony alapjan a folyamatban résztvevd
szallitol és megrendeldi oldal szegmenseinek kialakitasa és jellemzése alkalmas a szakemberek
kompetencidjanak meghatarozasara, és tamogatja a projektet iranyitd team tagjainak
kivalasztasat.

Felméréseim eredményei azt bizonyitjak, hogy az eldkészitést és bevezetést meghatarozé tényezok
mentén jol elkiilonithetd csoportok azonosithatok. Az egyes szegmensek kozotti kiillonbségek jol
jellemezhetdek. Az egyes szegmens tagjait vizsgaltam a bevezetés soran betoltott szerepiik alapjan
is. fgy kiilon jellemeztem a szakértdi tagokat sikeresség és tapasztalat alapjan valamint kiilon
jellemeztem a megrendeldi oldal tagjait vezetdi dontés és szoftvervalasztasi kritériumrendszer
alapjan.

A modell, mddszertan és allitaslista kialakitdsakor arra torekedtem, hogy az lehetdleg kiilondsebb
szakmai ismeret nélkiil, kiilonb6z0 méretli vallalkozasoknal is tdmogassa az tigyfélkezelési
folyamat kidolgozésat, egy CRM informatikai megoldas kivalasztasat, bevezetését és miikddtetését.

T4. Az elkészitett bevezetési modszertan és modell harom 6 1épéssorozatot hataroz meg, gy mint
bevezetés elotti szakasz, projektépités szakasza és bevezetés szakasza, segitve ezzel a bevezetés
teljes folyamatanak attekintését és 0sszefiigeéseinek megismerését.

Az 1d6, mint rendezési elv alapjan a teljes bevezetési folyamatra tervezett Gtmodellt készitettem,
mely ramutat a jelenleg fennalld6 hatasrendszerre és segit feltdrni a lehetséges hibakat. Elméleti
modellemben az el6készitési, bevezetési 1épéseket rendszereztem. Az eldkészités és bevezetés
legfontosabb feladatait mérd skala egyes allitasait alapul véve a kutatasi modellt kvantitativ modon,
utmodell elemzéssel validaltam 31 szakérté és 104 CRM bevezetésben részt vett vezetd valasza
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alapjan, melynek eredményeképpen ramutattam a szoftvertdl fliggetlen bevezetési proceduraban
rejloé buktatokra és javaslatokat fogalmaztam meg ezek elkertilésének lehetdségére.

T5.Az elméleti modellt egy az el6készités és bevezetés soran érvénvesiild felhasznalasi

rrrrrr

melynek segitségével a bevezetdi oldal szoftver- és iparag fliggetlen tAmogatast kap.

A szakértéi interjuk elkészitésének eredményeképpen feltartam a teljes bevezetési folyamat
neuralgikus pontjait. A folyamatot szakértéi és megrendeldi oldalrdl megvizsgalva szakaszokra
bontottam, feltdrtam az egyes szakaszokra jellemzd problémakat ¢és az egyes szakaszokat
jellemeztem. Kialakitottam egy olyan allitaslistat, amely alkalmas arra, hogy a bevezetés soran
felmeriild legfontosabb Iépésekre felhivja a megrendeldi és szallitoi oldal figyelmét, szoftvertdl
fiiggetlentil tadmogassa a sikeres bevezetés utjat. Vizsgalatomat kvalitativ modszerrel,
szovegelemzéssel végeztem.
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5 Kovetkeztetések, javaslatok

Feltérképezve az informatikai bevezetéseket megallapithato, hogy a CRM bevezetéseket leginkabb
jellemzi a sikertelenség érzése kiséri mind a szallito, mind pedig a bevezetdi oldal korében. A
bevezetések szama a kudarcérzet ellenére nem csokken és a szakérték reménye a lassu novekedés, a
gazdasagi valsag utani javulds hatdsara. Kutatdsom soran nem torekedhettem a reprezentativ
mintavételre, mert jelenleg nem all rendelkezésre az alapsokasagrol semmilyen adat. A CRM
bevezetések szamat a szakértok ovatos becslése alapjan évi 10-20 kozotti szamra becstilhetjiik.
Azonban ezek a tényleges bevezetést igényld rendszerekre vonatkozé adatok. A felhdalapu
rendszerek terjedése ezt a szamot erdsen javitja, megsokszorozza. Viszont ezek az emlitett
szoftveres megoldasok gyakran nem nyujtanak tényleges CRM hattérszolgaltatast, mindossze
értékesités tamogatasi feladatokat latnak el, ami a CRM feladatai koziil csak toredék.

A bevezetési kudarc elkeriilésének érdekében a szallitonak és a megrendeldnek is komoly feladati
vannak. A szakértéi mélyinterjuk valaszainak segitségével ismertté valt az informatikai bevezetések
altalanos folyamata és felszinre keriiltek azok az altalanos problémak, melyek a bevezetett
szoftvertdl fiiggetleniil megjelentek az egyes szakért6i véleményekben. A szakértok valasza alapjan
elkiilonithetéek voltak a bevezetés egyes szakaszai, azok elvalasztdo pontjait. Ezek a szakaszok
jellemezhet6ek voltak az egyes résztvevok szerint. (C1)

Kutatdsom eredményeképpen olyan fazismodellt sikeriilt készitenem, amely alkalmas arra, hogy
Osszefoglalja a bevezetésben résztvevd két fél feladatait. A modell tamogatja a megrendeldi oldalt a
CRM bevezetés igényének felmeriilése pillanatatol abban, hogy a sikeres mikodtetést szolgald
minden hattérfeladatot elvégezzen, minden el6készitd 1épést megtegyen. Végigkiséri a bevezetd
oldalt a bevezetés teljes folyamatan, emlékeztetve 6t a legfontosabb feladatokra.

Megallapitottam, hogy a bevezet6i oldal folyamatat 4, mig a szallitéi oldal feladatait 3 nagy
csoportba oszthatjuk a kronoldgiai sorrend alapjan. A bevezet6i oldal fécsoportjai:

1. Kivalasztas elétti szakasz. Ebbe a csoportba azok a fazisok keriiltek, melyek a szallito
kivalasztasat elozik meg.

2. A Kivalasztas utani szakasz. A masodik focsoportba azok a fazisok keriiltek, melyek a
szallito kivalasztasa utani feladatokat tartalmazzak, de a konkrét bevezetési folyamatok még
nem indultak el.

3. A bevezetés alatti szakasz. A harmadik nagy csoport a bevezetés tényleges szakaszanak
feladatait tartalmazza.

4. A bevezetés utani szakasz. Az utolsé nagy feladatcsoport a bevezetés utani szakasz,
melyben a mitkddtetésre vonatkozo feladatok és azok fazisai taldlhatdak.

A szallitéi oldal fazisait 3 fécsoportba soroltam.

A. A Kkivalasztas utani szakasz. Ebben a szakaszban a szallito a feltérképezés iddszakaban
van, még konkrét megoldasokkal, fejlesztésekkel nem foglalkozik.

B. A bevezetés alatti szakasz. Ebben a szakaszban a szoftver megrendeldi igényeknek
megfelelden valo kialakitasa és €letre keltése a szallitoi oldal feladata.

C. A bevezetés utani szakasz. A szoftver miikodtetése a folyamat leghosszabb idétartamu
szakasza. (4. melléklet)

A bevezetd céget a kivalasztas el6tt semmilyen mdodon nem tdmogatja gyakorlatias Utmutatd. A
szoftverszallitok tobbsége a szoftverkivalasztas utdn sem tudja megfelel6 modszertani tdmogatassal
segiteni a megrendeldt. Nincsenek eldre definialt stratégiai 1épések, kizarolag szoftverfiiggd, a
technologiai alkalmazashoz kapcsolddo itmutatast kap a felhasznalo cég. (H1 igazolva)

Nagyon fontos, hogy a cégek vezetdi ne érezzék kudarcnak, ,,felesleges pénzkidobéasnak™ a rendszer
megvasarlasat és bevezetését. Sokszor, ha a vallalat nem elég érett hozzd szervezetileg és/vagy
informatikailag, elég egy 0j szervezeti struktura kialakitasa, egy jol meghatarozott tigyfélstratégia
alkalmazasa is ahhoz, hogy ezeket a pozitiv hatasokat érzékelje a vezetés.
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A bevezetési tamogatassal foglalkozo cégek szakembereinek valasza alapjan Gsszehasonlitd
elemzést végeztem a sikeres és sikertelen bevezetések eseteirdl kvalitativ moddszerrel —
szovegelemzést végezve. Megvizsgaltam a CRM bevezetés legjellemzobb buktatdit, kiszlirtem a
specialis elemeket, meghataroztam az egyes problémateriileteket.

Ennek eredményeként megallapithatd, hogy az ligyfélkezelési stratégia hianya a megrendeldi
oldalon ¢és a bevezetési mddszertan hidnya a szallitéi oldalon ndveli a sikertelen bevezetések
szamat. (C2)

A szallitokkal folytatott beszélgetések alapjan létrehozott modszertani folyamatmodell, mely
idérendben tiinteti fel az egyes feladatokat, segiti a szallitok és a megrendelék kommunikaciojat,
folyamattervezését, a projektfeladatok meghatarozasat.

Sem a szallit6, sem a megrendeld piacrol nincsenek megfeleld és megbizhaté adatok. Ezért a két
oldalon egymas megitélése csak a tapasztalatokra alapozva alakul ki. Bar a szallitéi piac
tapasztalatai érthetden szamossagban nagyobbak, mégis nem feltétleniil altalanosithatdak a teljes
megrendeldi oldalra vonatkozoan. Vizsgalataim egyik célja az volt, hogy feltarjam a CRM
valasztasra, bevezetésre vonatkozo valos motivacios tényezoket és megvizsgaljam, hogy ez eltér-e a
szallitoi oldalon kialakitott képpel. (C3,)

Kvantitativ kutatdsom eredménye alapjan elmondhatom, hogy a szoftverszallitdi oldal nem latja
megfeleléen a megrendeldi oldal motivéaciéit, igényeit. Altalanos fogyasztoi ismeretekre alapozva
alakitja ki a vasarloira vonatkoz6 elképzeléseit, dontéseire vonatkozo hipotéziseit. J6I mutatja ezt,
hogy a magyar fogyasztorol minden média azt allitja, hogy rendkiviil arérzékeny, valasztésait,
legyen szinte barmirdl sz, elsdsorban az ar befolyasolja. A szallitoi oldal ugyanigy arérzékenynek
gondolja a sajat vevdit, €és a szoftverkivalasztds dontd tényezdjének ezt tartja. Azonban kutatasom
azt mutatta, hogy a felhasznaldi oldalon nem tartottak egy ilyen komoly stratégiai dontésnél, mint a
CRM bevezetés elsddleges szempontnak a tdmogatd szoftveres megoldas arat. Ez a kiilonbség a
szoftverértékesités szempontjabol, a marketingkommunikacié kialakitasdra vonatkozdan fontos
lehet. (T1, 8. tablazat, 17. diagram)

Kutatasom igazolta, hogy a megrendeldi oldal informatikai felkésziiltsége nem megfeleld, CRM
rendszer bevezetéséhez gyakran a stratégiai felkésziiltség is hidnyzik. Emiatt a megrendeldk
igényeiket pontatlanul fogalmazzak meg, nem allitanak fel objektiv szempontrendszert a
bevezetésre keriild szoftverrel szemben. A bevezetést nem projektszemléletben kezelik, a
modszertani segitséget a szallitotol varjak. (H2 igazolva, H3 igazolva, H5 igazolva, 15. diagram)

Azonban az is lathatova valt, hogy a megkérdezettek nem munkaerd csokkentés céljabol fordulnak
a CRM megoldas felé. Nem varjak a szoftvertdl a 1étszamcsokkentés lehetdségét. Nem érzik, hogy
novekedtek volna az adminisztracios terheik, annak ellenére, hogy a szoftver bevezetése
megvaltoztatja és a jelenlegi szabalyozas miatt ndveli az adminisztracios terheket. (H3 elvetve, H4
elvetve. (16. diagram)

Részben igazolhaté azonban az a feltevésem, hogy a koltségek tekintetében nem felkésziiltek a
véllalatok. Bar valaszadoim tobbsége arrol szamolt be, hogy nem tapasztalt varatlanul megjelend
koltségeket a bevezetés és mikodtetés soran, a kevés konzulticido utan bevezetett szoftver
igazolhatoan projektmodositashoz és koltségnovekedéshez vezetett. (H7 igazolva)

Ez nem 4ll 6sszhangban sem a szallitoi véleményekkel, sem pedig az orszagos kutatdsokkal,
amelyek a projektek tervszamai és tényszdmai Osszehasonlitdsa alapjan nagy szézalékban a
koltségek tallépését diagnosztizalta. Azonban nem szabad elfelejteni, hogy a felhasznéloi oldalon
kizarolag olyan valaszadok jelentek meg, akik rendszeriiket aktivan hasznaljak, bevezetésiiket
sikeresnek tekintik, a szallitoval jo kapcsolatot apolnak. Az elért felhasznalok mindegyike a
szalliton keresztiil kapta a kérdoivet igy feltételezhetd, hogy az esetek tobbségében az elégedett
felhasznalok valaszoltak.
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Kutatdsom tovabbi részében faktorelemzéssel, majd fOkomponens analizissel elemeztem a
valaszadok elokészitésre és bevezetésre vonatkozo véleményét, melyben az egyes feladatok
fontossagat értékeltek 1 és 10 kozotti értékkel, ahol 1 az egyaltalan nem fontos, mig 10 nagyon
fontos jelentést tartalmazta. (C4)

Az egyes fékomponensek magyarazott varianciaja nagyjabol aranyosan oszlik meg. A felmérés
eredményei természetesen nem tekinthetdk a teljes hazai piacra nézve altalanosithatd
kovetkeztetésnek a mintavétel hianyossagaibél adoéddan, de a fobb irdnymutatd trendek
megmutatkoznak a szallitoi és a megrendel6i valaszok alapjan.

Megallapithat6, hogy a valaszadok az eldkészités és bevezetés szakaszat 3 f6 részre kiilonitik el. Az
egyik a stratégiai kérdéseket tartalmazo Iépések, amely magaban foglalja a folyamatok
racionalizalasat, a pontos igénymegfogalmazast, az ligyfélkezelési stratégia kidolgozasat, a vallalati
¢rettség feltérképezését és az anyagi lehetOségek pontos feltérképezését. Bar az egyes valtozok
sulya nem mutat nagy eltérést a sorrend itt nem az idoérendiséget, hanem a faktorsulyok alapjan
kialakitott fontossagi sorrendet mutatja. (12. tablazat)

A masodik fokomponens a technologiai kérdéseket tartalmazza, mely magaban foglalja a hibatlan
adatbazis haszndlatat, a jogosultsdgi rendszer meghatdrozdsit és a megfeleld tesztliizem
menedzselését a bevezetés alatt. A sorrend itt is az egyes score-k értékeinek sorrendjét is mutatja.
(13. tablazat)

A harmadik fékomponensbe a human tényezok keriiltek. Faktorstly szerinti sorrendben ezek a
szallito altal szervezett ligyféltalalkozok szervezése, tapasztalatok megosztasa, a folyamatos vezetdi
visszacsatolas, a folyamatos szallitdéi rendszerfeliigyelet, a folyamatos vezetdi tdmogatas és a
fliggetlen tanacsado cég bevonasa az elékészitési és bevezetési folyamatba. (14. tablazat)

Ezek az egymassal Osszefiiggd elemek atnyulnak a vizsgalt szakaszokon. Az egyes valtozokbol
kialakitott csoportok fiiggetlenek attdl, hogy a bevezetés mely szakaszaban jelenik meg az adott
feladat. Kivételt képez a technoldgiai komponens, amelynek megjelenése csak a kivalasztas utan
indokolt.

Az elbkészités és bevezetés tulajdonsagainak értékelésére vonatkozo adatok elemzése soran
kideriilt, hogy jelentds kiilonbségek tapasztalhatok a szallitok és a megrendeldk sajat csoportjukon
beliili véleménye kozott az egyes lépések fontossagara vonatkozoan. A figyelemremélto
kiilonbségekre utal, hogy az egyes allitasok atlagértékei nagy relativ szoras értékek mellett jottek
létre. A valaszadoi csoportok elkiilonitése érdekében klaszteranalizist végeztem K-kozép
modszerrel. A felmérés eredményei harom szegmens elkiilonitését tették lehetévé. (18. tablazat, C4)

Ezeket a szegmenseket a fokomponensek mentén jellemeztem, és elemeztem, hogy tagjai milyen
kozos tulajdonsdgokkal rendelkeznek E harom klaszter a technokratak, az ellenéllok és a befogadok
csoportja lett. A fékomponensek mentén mind a harom szegmens kozotti a szignifikans
kiilonbséghez, 2 hasonl6 nagysagh F-érték és egy ezeknél kisebb tartozik, amely mutatja, hogy a
Klaszterképzésben két dimenzié hasonld mértékben vett részt, mig egy gyengébb erdvel. A
stratégiai komponens gyengébb részvétele azt mutatja, hogy az egyes klaszterekben ez kapott a
legkisebb hangsulyt. (19. tablazat)

Ezutan megvizsgaltam, hogy a két valaszadoi csoport — szakértd és megrendeld — milyen aranyban
képviselteti magat az egyes klaszterekben. Megallapitottam, hogy mindharom klaszterben jelen van
mind a szakért6i mind pedig a felhasznaloi csoport. Ezek utan elemeztem, hogy a két kiilon oldalon
allo csoport tagjaira milyen kozos jellemzok teljesiilnek az egyes klasztereken beliil. Vizsgalataim
alapjan a 3 klaszterben megjelend felhasznalok és szakértdk egyes tulajdonsagai jol koriilirhatoak
voltak, az egyes csoportok k6zott markans kiilonbségek voltak felfedezhetdk. (19. diagram, T3)

Kutatasom legfobb célja egy olyan modszertan kidolgozdsa volt, melynek alkalmazasaval a
bevezetéi oldal a teljes CRM kivalasztasi, bevezetési ¢és miikddtetési folyamat soran
szoftverfiiggetlen tamogatast kap. E célbdl a kvalitativ és kvantitativ kutatds eredményei alapjan a
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projekt kiilonbozé szakaszaiban felmeriilé problémakat elhataroltam egymadstol. Linedris
regresszidanalizis segitségével egy utmodellen meghataroztam az egyes tényezdk egymasra
gyakorolt kdzvetlen és kdzvetett hatasat. (C6)

A modszertani modellt harom jol elkiilonithetd részre osztottam, majd az elokészités €s a bevezetés
konkrét feladataira kidolgozott modellt validaltam. Az Gitmodell elemzésébdl megallapithato, hogy a
vezetdi tdmogatds nem jelenik meg megfeleléen az informatikai eldkészités és bevezetés
folyamataban. A vezet6i tamogatas hatasa csak egy-egy neuralgikus ponton volt értékelhetd. Ez azt
mutatja, hogy a tAmogatas nem folyamatos, a vezetok csak akkor 1épnek be a folyamatba, ha valami
probléma van. Igy gyakorlatilag a bevezetés soran folyamatosan krizist kezelnek, operativ
feladatokat latnak el és a stratégiai 1épésekre nem tudnak koncentralni. Az is lathaté volt, hogy a
tanacsado igénybevételének lehetdsége meglehetdsen ellentmondasos eredményt hozott. Az igény
felmeriilése utan a tanacsadd jelenlétére a vallalati érettség kapcsdn van igény, azonban a
késobbiekben a tanacsadd semmilyen befolyassal nem bir a folyamatra, jelenléte nem sziikséges, a
stratégiai kérdésekben nem veszik igénybe szakmai tapasztalatait. Mindezt ugy, hogy a KKV
vezetdi tobbnyire tijékozatlanok a CRM iparagat illetben ¢€s nincsenek megfeleld vezetoi
képzettséggel felruhazva. (23. abra, 24. abra, 21. tablazat, 22. tablazat, T4)

Végiil a szakértoi interjuk, az elemzés alapjan Osszedllitott fazismodell, a kérddives elemzések
alapjan ¢és az utmodell Osszefiiggéseinek alapjan elkészitettem egy 0Osszefoglaldé modszertani
tablazatot, mely tartalmazza a négy jol elkiilonithetd szakasz (kivalasztas elott, kivalasztas utan,
bevezetés alatt, bevezetés utan) egyes feladatait, az ezzel kapcsolatosan megjelend lehetséges
problémakat a bevezet6éi és a szallitéi oldalon, valamint a problémdkra adhaté megoldasi
lehetéségeket. (10. melléklet)

Javaslatok a gyakorlat szamara

Kutatdsom soran beigazolodott, hogy komoly szakmai felkésziiltség hidnyaval kiizd a bevezetdi
oldal. Ennek orvoslasaban a szallitoi oldal modszertani hidnyossagai sem segitik bevezetd cégeket.
Mindemellett a szallitoi oldal feliiletesen ismeri a bevezetdi oldal motivacioit és igényeit, igy
esetlegesen meglévd modszertanuk sem feltétleniil a megfeleld pontokra helyezi a hangsulyt. Mivel
kutatdsomban igyekeztem mindkét oldalt feltérképezni, javaslataimat kiilon a szallitéi és kiilon a
megrendeldi oldalra vonatkozoan fogalmazom meg.

J1 Mivel a moddszertan hidnya okozhatja a kudarcok egy jelentds részét, igy a vizsgalaton alapuld
altalanos modszertanra tamaszkodva sajat szoftverhez igazitott bevezetési moddszertan ¢€s
altalanos projektterv kidolgozasa lenne célszerii, megvizsgalva a cég altal forgalmazott CRM
rendszer tudasat, kompetencidjat, sajatossagait, piaci elényét, specifikumait. Ennek alkalmazasa
noveli a cég bevezetési sikerességének aranyat.

J2 A piac nem megfeleld ismeretébdl adodoan az tigyfélkezelési stratégia atgondolasa, a
marketingkommunikaciéo atformaldsa, a vevdéi igényekhez igazitott szoftverelényok
hangsulyozasa az érdeklédok ¢és megrendelok szamanak emelkedését eredményezi. A
felhasznalok kozel fele magas pontszdmmal értékelte a szallitdo altal szervezett talalkozok
fontossagat és a tapasztalatok megosztasanak lehetéségét. fgy az ilyen rendezvények a meglévé
tigyfelek professziondlis tdmogatésat teszik lehetdvé, egyensilyba tartva az 0 ligyfél szerzését és
a meglévo ligyfél igényeinek maximalis kiszolgalasat.

J3 Mivel a bevezetdi oldal a CRM szoftver nyujtotta lehetdségekrdl tajékozatlan, érdemes
oktatdsokat, konferencidkat, szoftverborzét szervezni, melyen az egyes szallitok
bemutatkozhatnak, megismerhetik a piacot. Ezek a helyszinek egy esetleges kisebb kutatas
lehetdségét is megteremtik, amelyek segithetik a szallitoi oldal munkajat a fejlesztés, bevezetés,
marketing ¢és reklam teriiletén.

J4 A fékomponens ¢és klaszterelemzés eredményei ravilagitottak, hogy a szakemberek kiilonb6z6
attitlidokkel rendelkeznek, mdas-mas teriileteket tartanak fontosnak. A meglévé munkatirsak
felmérése utan olyan szakemberparokat érdemes kialakitani, akik egymast kiegészitve tudjak
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segiteni az egyes bevezetések soran. Igy nem keriilhet talsulyba egyik teriilet sem, és megfelel6
hangsulyt kaphat minden feladatrész.

A megrendeldi oldalon az esetek felében egyszemélylii dontés alapjan torténik a szoftver
kivalasztasa. Ennek hatranyaira a kutatas eredményei ravilagitottak. Egy szakmai team felallitasa
ezeket a hatranyokat, az egyszemélyli dontés kockazatait kikiiszobdlheti. A team tagjait a
preferencidk alapjan megvizsgalva a bevezet6i oldalon is olyan szakembergéarda allithato fel,
akik kompetensek egy teljes bevezetési projekt menedzselésére.

A CRM bevezetésének igényfelmeriilése johet vezetdi iranybol, de érkezhet alulrol, munkatarsi
igénymegfogalmazasbol is. Azonban mindenekel6tt a szervezet érettségét kell megvizsgalni,
hogy szervezetileg, informatikailag alkalmas-e¢ egy tigyfélkapcsolati menedzsment rendszer
befogadasara, miikodtetésére. A szoftver bevezetése nem elégséges és még csak nem is
sziikséges feltétele az lgyfélkozpontu szervezeti miikdodésnek. Ezért érdemes a szervezet
folyamatainak atvizsgalasa €s racionalizalasa, az tigyfélstratégia kidolgozasa bels6 munkatarsak
vagy kiilsé tandcsadd cég bevonasaval. Csak ezek utdn érdemes megvizsgalni, hogy milyen
igényeknek kell megfelelnie egy informatikai megoldasnak, mely a jol miikddd szervezetet
tdmogatni ¢és még hatékonyabba tenni képes. Ebben a folyamatban a vezetdi tdmogatas
elengedhetetleniil sziikséges, mert a szervezeti valtozasokat a szervezet tagjai ellenérzéssel
fogadjak. A keletkez6 fesziiltséget a dolgozoi tajékoztatas és a motivacids rendszer kidolgozasa
nagymértékben oldhatja. A bevezetés sordn a képzésnek és a tesztiizemnek hangsulyozott
szerepet kell kapnia, hogy a dolgozéi attitiid tovabbra is pozitiv maradjon. Ugyelni kell ezeknek
a fazisoknak a megfeleld idopontjara és id6tartamara és nem szabad elfeledkezni arrol, hogy a
bevezetés sordn a dolgozok tulterheltek, a napi feladatok mellett a szoftverbevezetéssel jard
teendoket is el kell latniuk. A motivacidos rendszer miikodtetése a bevezetésnek ebben a
szakaszaban is segitheti a dolgozoi elégedetlenség oldasat. A hatékony miikddéshez
elengedhetetlen a tiszta adatbadzis hasznalata, igy az adatbazis karbantartasa folyamatos feladat a
rendszert miikodtetd cég életében.

A kutatas folytatasanak lehetoségei

J7

J8

J9

Kutatdsom eredménye igazolta, hogy a szallitdi piac nem ismeri a megrendeldi oldal igényeit,
igy indokoltnak latszik egy erre kiterjedd teljesebb, reprezentativ kép feltarasa, melybdl
teljesebb képet lehet alkotni vallalati méretre, szektorra, esetleg ipardgi kiilonbségekre
tekintettel.

Ennek érdekében egy orszagos felmérés elkészitése indokoltnak latszik, mely megmutatja,
hogy a KKV szektor szerepldi korében a hagyomanyos, teljes funkcionalitassal biro CRM
rendszer elterjedése milyen aranyt képvisel.

A reprezentativ felmérések lapjan egy részletesebb Allitaslista kidolgozasa és tesztelése
orszagos mintan, amely a modell és a modszertan tovabbi fejlesztését teszi lehetdve.

J10 Nemzetkozi tapasztalatok vizsgalata, kiilonds tekintettel a németorszagi, ausztriai, svéd ¢€s

angliai helyzetképre. A jol miikodd gyakorlatok hazai adaptdlasa a KKV szektorban. Az
eredmények alapjan a modell és a mddszertan tovabbi épitése, teljessé tétele.

J11 Kutatasi modellem gyakorlati alkalmazhatdsdganak tesztelése kiilonbozé méretli és kiilonb6zd

iparagban miik6do, valamint eltéré CRM szoftver igénnyel rendelkezé KKV szereplokon.
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6 Osszefoglalas

Egy CRM stratégia célja, kialakitani a vevé hliségét ¢s megtartani azt. A vasarlo hiisége olyan
elkotelezett magatartast jelent, amely feltételezi a pozitiv vasarloi attitid meglétét és a kovetkezetes
vasarloi magatartast. A gazdasagi valsag hatdsara bekdvetkezd fogyasztas csokkenésének hatasara
az ligyfélmegtartas egyre hangsulyosabb szerepet kapott.

A CRM rendszer hasznalatanak célja, hogy a kiilonb6z0 csatorndkon beérkezd informacidkat
rendszerezze, egységesen, ligyfelekre bontva megjelenitse. Ezaltal a cég képes meghatarozni
igyfeleinek értékét, igy még hatékonyabba teheti a kiemelt tligyfélkor kezelését. A gazdasagi
helyzet javuladsanak hataséara lassan visszatér ugyan a fogyasztas novekedése, de varhatéan ez egy
lassu, hosszan elnyulo folyamat lesz. A gazdasagi szereplok kozott megvaltoznak az erdviszonyok,
olyan uj sulypontok jelennek meg, mint Kina vagy India. Er6teljes harc indul a piaci részesedés
megtartasaért és kiemelten fontossa valik az 0j termékkategoriak megjelenése. (BEINHOCHER-
DAVIS-MENDOCA 2009)

E két stratégiai cél egyértelmien a vevok megtartasira és minél magasabb szinvonalu
kiszolgalasara iranyul. Ennek tamogatasara a kapcsolati marketing, a CRM stratégia kivaléan
alkalmas, informatikai timogatassal pedig hatékonyan és precizen végezhetd. A CRM rendszerek

crer

Az biztos, hogy a piaci verseny egyre er6sodé hatdsa és a gazdasagi valsag okozta
keresletcsokkenés a KKV-k figyelmét is az ligyfélkiszolgalas felé forditotta. Felismerték annak
tényét, hogy az tigyfélkiszolgalas mindségének javitdsa komoly eldényt jelenthet a versenytarsakkal
szemben. Bizonyitja ezt az is, hogy a 2007 6ta megrendezésre keriilé Mystery Shopping Day
Hungary majd a 2009 ota évente megrendezésre keriilé ,Kivalosag az Ugyfélkiszolgaldsban”
versenyen egyre nagyobb szamban jelennek meg a KKV képviseldi is.

A szakért6i interjuk sordn az informatikai szallitok a valsag eldtti ndvekedésrdl szamoltak be. A
nemzetkozi trendekkel ellentétben, a gazdasagi valsag hatdsara hazdnkban nem novekedett a CRM
bevezetések szdma. Igaz nem is csokkent, annak ellenére, hogy az informatikai eszkdzokre szant
Osszeg jelentds csokkenést mutat.

Szoftver
27%

IT szolgaltatas
41%

Hardver
32%

20. diagram: Az IT kiadasok strukturaja a kozépvallalatoknal
forras: http://www.itbusiness.hu/Fooldal/rss_3/Bovulo_it-szolgaltatasi_piac.html?portalstate=rss

A hazai cégek és intézmények IT koltéseinek alakuldsat vizsgalva a BellResearch kutatoi (2012. évi
adat) ramutatnak, hogy a legnagyobb mértékben a mikrovallalatok koltései redukalddtak az elmult
¢vekben, mig a legjobban a kis- és kozépvallalati szegmens tartja magat, ebben a korben enyhe
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boviilés is detektalhatd. A kiadasok Osszetételét tekintve csokkent a hardverre és a szoftverre
forditott Gsszeg, a szolgaltatasok igénybevételéhez tartozo osszeg pedig varhatoan ndvekedni fog a
jovoben. (20. diagram)

Ebbdl kovetkezik, hogy az IT szallitoknak is egyre nagyobb érdeke flizOdik a vallalati vezetok
szoftvervasarlasra vald buzditasara ezért fontos, hogy az IT szdllitd és szolgaltaté cégek is
megfeleld marketing stratégiaval, a piac teljes korii ismeretével és jo tigyfélkapcsolati menedzsment
stratégiaval rendelkezzenek.

Egy CRM rendszer kialakitasa igen nagyméretli beruhdzas a bevezetd cég részérdl, mind anyagi,
mind szakmai, mind emberi er6forras szempontjabol. Tobblépcsds projekt kdvetését igényli.

Disszertaciomban 6 célkitlizést fogalmaztam meg, mely célkitizéseket 7 hipotézisen keresztiil
vizsgaltam.

Cl1.A CRM informatikai rendszer bevezetéséhez kapcsolodd informatikai szallitdoi gyakorlat
folyamatanak és altalanos problémainak vizsgalata a magyar KKV-ra vonatkozdan,;

A szakirodalom feldolgozasa soran kialakitott kép alapjan megszerkesztettem szakért6i interjum

vazlatat és 15 CRM bevezetéssel, fejlesztéssel, forgalmazassal foglalkozd cég szakemberét

kerestem fel, hogy valaszaik alapjan korvonalazzam a CRM piacot, a bevezetés folyamatat és
legéltalanosabb problémait.

C2. A szallitoi cégek bevezetési gyakorlatdnak dsszehasonlitdsa, a sikeres és sikertelen bevezetési €és
mukodtetési esetek Gsszehasonlitasa, elemzése;

A 15 szakértd valaszai és hadrom cég bevezetéssel kapcsolatos mddszertani anyaganak attekintése

alapjan elemeztem az altaluk ismertetett sikeres és sikertelen bevezetéseket.

Elemzésem soran ravilagitottam a CRM bevezetésében fellelhetd neuralgikus pontokra, melyek

vizsgélatara a kérddives kutatasomban is kitértem. Megvizsgaltam a problémas teriileteket,

melyeket a kvantitativ vizsgalat soran hasonlosagaik alapjan megkiséreltem csoportba rendezni és
igy a bevezetéshez kapcsoloddan harom teriiletet kiilonboztettem meg (stratégiai, technoldgiai,
human).

C3. Az informatikai szallitok és megrendelok motivacios kiilonbségének feltarasa, melynek ismerete
bevezetési igényeinek megfogalmazasaban;

Kérddives kutatdsom eredménye megmutatta, hogy a megrendeldi és a szallitdi oldal masképpen

gondolkodik a CRM bevezetésének okairol, motivacids tényezdirdl €s a kivalasztast meghatarozo

tényezOkrol.

C4. A szakértok és felhasznalok bevezetésre és miikodtetésre vonatkozo véleményiik alapjan torténd
szegmensek kialakitasa, jellemzése. Ezen attitlidok ismerete segiti a projekt tdmogatasaban
résztvevo szakemberek kivalasztasat;

Klaszterelemzésem soran a stratégiai, human és technologiai tengelyek mentén 3 jol elkiilonithetd

szegmenst alakitottam ki, melybe mind a felhasznalok mind pedig a forgalmazoi oldal tagjai

besorolasra keriiltek.

C5.A projekt kiilonboz6 szakaszaiban felmeriild problémak elhatarolasa, a problémat kivaltd ok
feltarasa, melynek segitségével a megrendeldi oldal elkeriilheti a bevezetés kudarcat;

Vizsgalataim alapjan olyan moddszertani rendszerezd tablazatot €pitettem fel, amely tartalmazza a

bevezetési procedurdhoz kapcsolodd szakaszokat és a benne szerepld feladatokat targyalja az

ezekkel kapcsolatosan felmertiild problémak tiikrében, megoldasokat ajanlva mind a bevezet6i mind

a szallitoi oldal szdmara

C6.A CRM rendszer sikeres bevezetését és hatékony miikodtetését tamogatd szoftvervalasztastol
fiiggetlen elméleti modell és modszertan Osszedllitdsa, mely alkalmas a bevezetési folyamat
teljes korli tamogatasara.

A szakirodalom feldolgozasa és empirikus kutatdsaim alapjan 0j tudoméanyos eredményeimet Gt
pontban foglaltam 6ssze.
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T1.A kivalasztas okairdl €s a bevezetés motivacidjarol alkotott vélemények kozotti kiilonbségek a
szallitd és megrendeldi oldal kozott alapvetdéen befolyasoljak a bevezetés sikerességét. Az
elemzés igazolta, hogy a szallitoi oldal nem latja megfeleléen a megrendeld szandékait, a piaci
szereplok nem ismerik megfeleléen egymast.

T2.A hazai CRM szallitéi és megrendeléi oldal dontései sordn érvényesiild eldkészitési és
bevezetési eljarasokra vonatkozd preferenciak Osszetevdinek (stratégiai, human, technologiai)
feltarasa megalapozza az elokészitési ¢és bevezetési feladatok hatékony tervezését ¢és
végrehajtasat.

T3.Az elokészités és bevezetés feladataihoz fliz6d6 viszony alapjan a folyamatban résztvevd
szallitoi és megrendeldi oldal szegmenseinek kialakitasa €s jellemzése alkalmas a szakemberek
kompetencidjanak meghatarozasara, ¢és tamogatja a projektet iranyitd team tagjainak
kivélasztasat.

T4.Az elkészitett bevezetési modszertan és modell harom {6 1épéssorozatot hatdroz meg, ugy mint
bevezetés eldtti szakasz, projektépités szakasza €és bevezetés szakasza, segitve ezzel a bevezetés
teljes folyamatanak attekintését és 0sszefliggéseinek megismerését.

T5.Az elméleti modellt egy az el6készités és bevezetés sordn érvényesiild felhasznalasi igényeket
felmérd és az ezzel kapcsolatos feladatok attekintését segitd allitaslista egésziti ki, melynek
segitségével a bevezetdi oldal szoftver- és iparag fiiggetlen tamogatast kap.
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Summary

The aim of a CRM strategy is to develop and retain customer loyalty. Customer loyalty means a
dedicated activity of the customer, which presupposes a positive customer attitude and a
consequential customer behavior. The decrease in consumption as a result of the economic crisis
has increased the importance of customer retention.

The aim of using a CRM system is to organize the information arriving from various channels and
to display it in a unified manner, sorting it by customers. This way the company becomes able to
define the customer value, improving the effectiveness of handling important customers. Due to the
improvement of economic circumstances after the waning of the crisis consumption will likely start
to increase again, but foresee ably this will be a long, delayed process. The relative strength of
economic operators will change, new weight points will arise like China and India. An intense fight
will start for keeping market shares and the introduction of new product categories will become of
significant importance. (BEINHOCHER-DAVIS-MENDOCA 2009)

These two strategic aims target customer retention and the service of customers at the highest level
possible. Network marketing and CRM strategies are especially fit for this purpose, and with an IT
support this can be performed effectively and precisely. The technical features of CRM systems
evidently support the general execution of a customer strategy.

It is sure that the increasing market competition and the reduction in demand as the result of the
crisis has turned the attention of SMEs towards customer service as well. They have recognized that
the improvement of the quality of customer service may mean an important advantage towards the
competitors. This is proven as well by the fact that in Mystery Shopping Day Hungary event
organized since 2007 and the ,,Excellence in Customer Service” competition organized since 2009
more and more SMEs participate.

During my interviews with IT supplier experts, they reported an increase in sales before the crisis.
In contrast with the international trends the number of CRM introductions did not increase in
Hungary as a result of the economic crisis. Although it did not decrease either, even when the
expenditure for IT tools shows a significant decrease.

Software
27%

IT services
41%

Hardware
32%

diagram 20: The structure of IT expenditures at medium-sized companies
source: http://www.itbusiness.hu/Fooldal/rss_3/Bovulo_it-szolgaltatasi_piac.html?portalstate=rss

Analyzing the IT expenditure of Hungarian companies and institutions the researchers of
BellResearch point out (2012 data) that in the last years the expenditure of micro-enterprises has
decreased to the greatest extent, while the SME segment is the best in holding its position, even a
small increase could be detected among them. Looking at the structure of the expenditure it can be
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found that hardware and software expenses have decreased, while it is expected that the amounts
spent at services will increase in the future. (diagram 20)

Therefore, IT suppliers are increasingly interested in motivating company managers to buy software
and thus IT suppliers and service providers should also have a proper marketing strategy, full
knowledge of the market and good customer management.

The introduction of a CRM system requires a significant investment at the introducer company, in
the terms of financial, professional and human resources as well. It requires following a multi-step
project.

In my thesis | set out six aims that | examined through seven hypotheses.

Al.Analysis of the procedure and general issues of the introduction of a CRM IT system from the
viewpoint of the supplier in the case of SME users;

After reviewing the literature | created the structure of an expert interview and met the experts of 15

companies involved in CRM system introduction, development and distribution in order to outline

the CRM market, the procedure of introduction and the most common issues that arise during an
introduction.

A2.Comparison of the introduction practice of CRM suppliers, comparison and analysis of
successful and unsuccessful cases of introduction and operation of CRM systems;

Based on the answers of the 15 experts and the introduction methodology materials of three

companies | analyzed their successful and unsuccessful CRM introductions.

In my analysis | identified the critical points of a CRM introduction which were also examined in

my questionnaire-based research. | scrutinized the problem areas and during the quantitative

research | tried to group these based on their similarities and thus | differentiated three areas relating
to the introduction (strategic, technology and human).

A3.Revealing the motivational differences between CRM system suppliers and buyers; this could
aid the supplier in formulating its marketing strategy and the buyer in formulating its needs;

The results of my questionnaire-based research have shown that the purchaser and the supplier side

think differently about the reasons and motivational factors of the CRM introduction and the factors

defining software selection.

A4.Segmenting the experts and users based on their views on the introduction and operation of a
CRM system. Knowledge of these attitudes may help in the selection of experts participating in
the introduction;

During my cluster analysis | developed three well-identifiable segments along the strategic, human

and technology axes; CRM users and suppliers were both sorted in these segments.

Ab.Isolating the problems arising in various phases of the introduction, identifying the causes of the
problem — using this knowledge the buyer may avoid the failure of the introduction;

Based on my research | set up a methodology systemizing table containing the stages of the

introduction procedure that discusses the tasks arising and offers solutions to both the introducer

and the supplier side.

A6.Developing a theoretical model and methodology which is capable of supporting the successful
introduction of CRM systems independently of the software chosen providing support during
the entire process of the introduction.

Based on the review of the literature and my empirical research I summarized my new scientific
results in five points.

S1. The difference in the views on the reasons of the choice and the motivation for the introduction
fundamentally influences the success of the introduction. The analysis proved that the supplier
side does not see properly the intent of the purchaser; the market participants do not know each
other well enough.

S2. Identifying the (human, strategic and technological) elements of preferences in the preparation
and introduction habits, effecting the decisions of Hungarian CRM suppliers and purchasers,
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give basis for efficient planning and implementing related to the preparation and the
introduction.

S3.Forming and characterizing segments of the supplier and the purchaser side based on their
relations to the tasks of preparation and introduction can be used to define the competence of
experts and to aid the selection of members of the leading team in connection with an exact
project.

S4. The introduction methodology and model | have prepared defines three main series of steps:
pre-introduction phase, project building phase and introduction phase, helping in the overview
of the entire process of the introduction and in understanding the relations between its elements.

S5. The theoretical model is supplemented with a statement list that assesses user needs during the
preparation and the introduction and helps in the overview of the related tasks, by the use of
which the purchaser side receives software- and industry-independent support.
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2. szamu melléklet Szakértoi Kérdoiv

Tisztelt Valaszado!

Kérem, segitse doktori kutatdsomat azzal, hogy kit6lti az alabbi kérddivet, mely az tigyfélkapcsolat-
tartast tamogatd informatikai rendszer (CRM) bevezetésének és mukodtetésének jellemzoit kivanja
feltarni.

Kutatasomban kizarolag a KKV szektor szerepldire kérdezek ra! A valaszadaskor kérem, NE
vegyék figyelembe a banki szektor szerepldit, a Telco cégeket és a kozmii szolgaltatokat!

Vilaszait a kitoltési idoszak végéig modosithatja!

A kérdoiv kitoltése névtelen, az adatok feldolgozasakor a vélaszadd semmilyen formdban nem
azonosithatd be. A rendszer az elektronikus elérést sem tarolja.

A kérdoéiv kitdltése mindossze 5 percet vesz igénybe!

K06szonom megtiszteld segitségét!

1/13  On szerint mi indokolja leginkabb a CRM bevezetést a KKV-k korében?

dolgozai 1étszam
éves forgalom
ligyfélszam
kiils6 elvaras

NN

2/13  On szerint van olyan iparag, ahol gyakoribb a bevezetés?

[] igen
[]  nem

Ha igen, nevezzen meg legalabb egyet!

3/13 On szerint a gazdasagi valsag hatisara megnévekedett a CRM irant érdeklédé cégek
szama?

[] igen
[] nem

4/13 On szerint milyen hatasa volt a gazdasagi valsagnak a bevezetések szamara?

jelentésen megndvekedett
megnovekedett

azonos szinten maradt
csokkent

NN

5/13 On szerint milyen dont6 érv szol a kivalasztott szallité terméke mellett?
ar
konnyli hasznalat

a rendszer illeszkedik a véallalati folyamatokhoz
gyors bevezetés

N

Egyéb:

6/13 Tapasztalata szerint a CRM szallité cégeknek létezik sajat bevezetési médszertana?

] igen
[ ] nem
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7/13  On szerint melyek a fébb motiviciés tényezék, melyek CRM bevezetésére osztonzik a
KKY szereploit?

Tobb valasz is lehetséges!

megnovekedett tigyfélszam
bonyolult iigyfélkezelési folyamatok
munkatarsak nagyfoku leterheltsége
bels6 folyamatok nyomon kovetése
versenyelonynek szamit

megjelent a konkurencianal

00000

Egyéb:

8/13 On szerint mi jellemzi a bevezetés sikerességi aranyait?

(Nem sikeres egy CRM bevezetés, ha félbeszakadt a bevezetési projekt vagy nem hasznaljak a
CRM rendszert.)

[[]  100%-ban sikeres

[[]  75%-ban sikeres

[[]  50%-ban sikeres

[] 50%-nal kevesebb a sikeres bevezetés....

9/13 Kérem, értékelje 1!10 kozotti skalan, mennyire tartja fontosnak a SIKERES
BEVEZETESHEZ az alabbi feltételeket!

1 egyaltalan nem fontos, 10 nagyon fontos

1/2|3|4|5|6|7|8|9]10

vallalati érettség feltérképezése

folyamatok racionalizaldsa

fliggetlen tanacsadd cég bevonasa

ugyfélkezelési stratégia kidolgozasa

folyamatos vezetdi timogatas

pontos igénymegfogalmazas

munkatarsak tjékoztatasa

anyagi lehetdségek pontos feltérképezése
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10/13 Kérem, értékelje 1110 kozott, mennyire tartja fontosnak az EREDMENYES
MUKODTETESHEZ az alabbi feltételeket!

1 egyaltalan nem fontos, 10 nagyon fontos

1(2{3/4/5|6|7[8]|9]10

megfeleld képzés a bevezetés alatt

megfeleld tesztiizem a bevezetés alatt

folyamatos vezetoi visszacsatolas

folyamatos szallitéi rendszerfeliigyelet

jogosultsagi rendszer maghatarozasa

hibatlan adatbazis hasznalata

szallitd altal szervezett tigyféltalalkozok,
tapasztalatok megosztdsa

11/13 Hany éve dolgozik szakértéként CRM teriileten?

12/13 Jelenleg melyik orszagban dolgozik?

13/13 Hany Kkiilonb6z6 gyarto bevezetésében vett részt?




DOI: 10.14751/SZIE.2014.034

3. szamu melléklet Felhasznaloi Kérdoiv

Tisztelt Valaszado!

Kérem, segitse doktori kutatdsomat azzal, hogy kitolti az alabbi kérddivet, mely az
igyfélkapcsolattartds modjat €és az ezt tdmogatd informatikai rendszer (CRM) bevezetését kivanja
feltarni.

A kérdo6iv kitdltése mindossze 5 percet vesz igénybe!

Vélaszait a kitoltési idoszak végéig modosithatja!

A kérdéiv kitoltése névtelen, az adatok feldolgozasakor a valaszad6é semmilyen formaban nem
azonosithat6 be. A rendszer az elektronikus elérést sem téarolja.

Ko6szonom megtiszteld segitségét!

1/22 Mi volt az igény felmeriilésének oka?

Tobb valasz is lehetséges!

O megnovekedett tigyfélszam

O bonyolult iigyfélkezelési folyamatok

O munkatarsak nagyfok leterheltsége
O bels6 folyamatok nyomon kdvetése
O versenyeldnynek szamit
O megjelent a konkurencianal

Egyéb:

2/22 Hany informatikai szallité ajanlatat nézték meg?

(] 1
[]  2-5kozott
[]  5-nél tobb

3/22 Hogyan talaltak ezekre a szallitokra?

Tobb valasz 1s lehetséges!

@) Interneten

@) Patrnercégek ajanlottak

O Konkurencia ezt hasznalta

O A szallit6 ajanlott mas informatikai megoldast
Egyéb:

4/22 Milyen donté érv szolt a Kivalasztott rendszer mellett?

[] ar

] konnyli hasznalat

[]  arendszer illeszkedik a véllalati folyamatokhoz
] gyors bevezetés

Egyéb:

5/22 Hanyan vettek részt a dontési folyamatban?

[] egyediil a vezetd
[ 2-5f8bsl &ll6 team
[] 5-nél tobb 6

6/22 Mennyi id6t vett igénybe a rendszer fejlesztésének idészaka?

Vilaszat a munkanapok szamaval adja meg!

7/22 Mennyi id6t vett igénybe a rendszer tesztelésének idoszaka?

Vélaszat a munkanapok szamaval adja meg!
8/22 Mennyi ido6 telt el a Kivalasztastol az éles iizemig?

Vilaszat hetekben adja meg!
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9/22 Hany alkalommal konzultalt a szallitoval a fejlesztési munkak megkezdése el6tt?

[] 3-nal kevesebb 3-5alkalommal
[] 5-10 alkalommal
[]  10-nél tobbszor

10/22 Sziikség volt-e egyedi fejlesztésre?

[] igen
[] nem

11/22 Kellett modositani a projekt 1épésein a szerzédéskotést kovetoen?

[] igen, jelentSsen
[] igen, de csak kis mértékben

[] nem
12/22 A vallalat mely teriiletén alkalmazzak a rendszert?
Tobb valasz is lehetséges!

@) értékesités

@] marketing

O ligyfélszolgalat
0] call center

Egyéb:

13/22 Szamitott On vagy a vezet6ség létszamcsokkenés lehetoségére a szoftverbevezetés
hatasaként?

[] igen
[ ] nem

Ha igen, akkor kb. hany %-ra gondoltak?

14/22 Valtozott-e az adminisztracios feladatok mennyisége a CRM szoftverhasznalat hatasara?

[] jelentdsen csokkent

[] kismértékben csokkent
[]  nem valtozott

[] kismértékben novekedett
[] jelentdsen novekedett

15/22 A CRM szoftver miikodtetése soran jelentkeztek-e olyan allando dijak vagy koltségek,
amelyeket elore nem terveztek?

] igen
[] nem

16/22 Kérem, értékelje 1!10 kozotti skalan, mennyire tartja fontosnak a SIKERES
BEVEZETESHEZ az alabbi feltételeket!

1 egydltalan nem fontos, 10 nagyon fontos

vallalati érettség feltérképezése
folyamatok racionalizéldsa

fliggetlen tanacsadd cég bevondsa
tigyfélkezelési stratégia kidolgozasa
folyamatos vezetdi tamogatas

pontos igénymegfogalmazas
munkatarsak tajékoztatasa

anyagi lehetdségek pontos feltérképezése
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17/22 Kérem, értékelje 1!10 kozott, mennyire tartja fontosnak az EREDMENYES
MUKODTETESHEZ az alabbi feltételeket!

1 egyaltalan nem fontos, 10 nagyon fontos

megfeleld képzés a bevezetés alatt
megfelelo tesztiizem a bevezetés alatt
folyamatos vezetdi visszacsatolas
folyamatos szallit6i rendszerfeliigyelet
jogosultsagi rendszer maghatarozasa
hibatlan adatbazis haszndlata

szallitdo altal szervezett Ttlgyféltalalkozok,
tapasztalatok megosztasa

18/22 Kérem, adja meg a vallalat profiljat!

[] termeld
[ ] szolgaltato
[]  Kereskeds

19/22 Kérem adja meg a dolgozdi létszamot!

20/22 Ebbél hany {6 foglalkozik iigyfelekkel?

21/22 Kérem, adja meg iigyfeleinek szamat!

[ ]  50-nél kevesebb

[]  50-100 kozott

[]  100-200 kozott

[] 200-500 kozott 500-nal tobb

22/22 Kérem, adja meg vallalatanak éves forgalmat Euroban!
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4. szamu melléklet Bevezetési fazismodell

Bevezetoi oldal fazisai Szallitéi oldal fazisai

11.1. vallalati érettség

|1.2. anyagi lehetdségek feltérképezése

113, vezetdi tamogatas megszerzése

11.4. team felallitasa

|1.5. tanacsado cég kivalasztasa

[1.6. szervezeti felépités feltérképezése

11.7. napi folyamatok leirasa

[1.8. kommunikacios folyamatok leirasa

11.9. belsé folyamatok racionalizalisa

11.10.CRM stratégia kidolgozdsa

|1.11. marketing- és értékesitési programok

11.12. lizleti funkciok meghatarozasa

11.13, bevezetési szilkségletek leirasa

|1.14. korrekt igénymegfogalmazas

11,15, kivalasztas kritériumrendszere

11.16. munkatarsak tajékoztatasa

11.17. kivalasztas

SN NN NUN | WNS ) SNON b WUNE )y SNNS ) SUNS § WNSN b SRS b WNS | SUNR b WSS b WSNN ) NSNS [ WS S

12.2. projektfelel6sok megjellése

12.3. projekthatrok megjeldlése

|24, itemtervkészités

12.5. informatikai képzettség felmérése

12.6. adatbézis tisztitasa

12.7. vev8értékmodell meghatarozasa

e et e L

3.2, motivalas 1B.5. szakmai segitségny(jtas a stratégiahoz §a
T
3.3, pozitiv vezet§i visszacsatolds |B.6. fejlesztési veszélyek kisz(irése py §
[
3.4, jogosultsagi rendszer kidolgozédsa 1B.7. m{iszaki timogatés ]

4.3, adatgazdak kijelolése

2.1. folyamatos vezetdi taimogatds

4.1. adatmin&ség

3.1. folyamatos tdjékoztatas

megé8rzése

4.2. motivacios

rendszer

|A.2. kapcsolatfelvétel - allandd kapcsolattart, szakmai team

|A.3. felhasznaldi igény feltarasa

IA.4. felhasznaldi igények rangsorolasa

|A.5. emberi, technikai feltételek feltérké pezése

|A.6. céliranyos interjik

|A.7. kockazati tényez6k feltarasa

|A.8. palyazati lehet8ségek

|A.9. dontési igény feltardsa

|A.10. brainstorming

|A.11. rendszerterv

1B.8. adatmigracio

1B.9. képzés szervezése

B.10. oktatas

1B.11. hibajavits

1B.12. éles adatok feltéltése, rendszerinditas

C.1. karbantartés

C.2. nyomonkévetés
C.3. rendszertamogatds
C.4. tigyféllatogatas*

C.5. tigyféltalalkozok szervezése*

A.l. jegyz8kényv vezetés, dokumentacio

B.1. folyamatos tajékoztatas

B.4.
teszt
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5. szamu melléklet Bevezetés modszertani folyamatmodell

Tanaczadd
kivalasztaza
15
Bevezetesi igeny Szervezetfejlesztes lgenyfeltaras Kivalasztas Megrendeld
11-14 > Racionalizalas — Kritériumrendszer | —* 117 feltérképezése
16111 112-1.16 AZ-AT
Ugyféltimogatds Adztgazdik kijeldlése Projektter
C1-C5 -+ Ezem‘:_lfetés 22-24

f

Rendszerinditas logosultsagi Belsd felkesziles Rendszertery

B.12 rendszer - 2527 zldkeszités kidolgozas
3.2-34 AB-ATL

Hibajavitas Tesztiizem Képzes Fejlesztés 328 kg';i ;ﬂ:;gatas
B.10 +— B.4 +— B.5-B.10 +— B.3 +— o
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6. szamu melléklet Correlation Matrix

sikbev_er [sikbev_rac|sikbev_tan| sikbev_str | sikbev_ve |sikbev_ige |sikbev_mu| sikbev_an | muk_kepz | muk_teszt [muk_vezet| muk_felug | muk_jogo | muk_adat
ettseg ional acsado ategia zeto nymegf | nk_tajek yagiak es uzem o] yel sult b muk_talalk
Correlation sikbev_erettseg 1,000 ,458 ,205 ,252 ,245 ,297 ,180 211 ,188 ,320 179 374 ,266 114 ,246)
sikbev_racional ,458 1,000 ,140 ,564 ,160 ,468 ,436 ,292 ,273 ,392 171 ,366 ,186 ,229 ,192
sikbev_tanacsado ,205 ,140 1,000 ,182 ,319 ,210 ,059 ,326 ,189 ,239 ,169 327 ,219 ,048 ,329
sikbev_strategia ,252 ,564 ,182 1,000 ,331 ,345 474 ,313 ,389 ,395 244 ,230 ,197 ,378 ,096)
sikbev_vezeto ,245 ,160 ,319 ,331 1,000 ,356 ,257 ,176 ,092 ,298 AT75 ,163 ,107 ,060 ,232
sikbev_igenymegf ,297 ,468 ,210 ,345 ,356 1,000 ,564 ,404 ,307 ,369 ,201 ,483 ,232 176 ,083]
Eikbe"—m”“k—taje 180 436 ,059 A74 257 564 1,000 325 489 336 215 393 252 343 145
sikbev_anyagiak ,211 ,292 ,326 ,313 ,176 ,404 ,325 1,000 ,400 ,298 ,209 429 457 ,408 ,151]
muk_kepzes ,188 273 ,189 ,389 ,092 ,307 ,489 ,400 1,000 ,536 ,218 ,264 ,363 ,326 ,063]
muk_tesztuzem ,320 ,392 ,239 ,395 ,298 ,369 ,336 ,298 ,536 1,000 ,380 ,253 ,436 ,465 ,136)
muk_vezeto ,179 171 ,169 ,244 475 ,201 ,215 ,209 ,218 ,380 1,000 311 ,137 224 ,458
muk_felugyel 374 ,366 327 ,230 ,163 ,483 ,393 429 ,264 ,253 311 1,000 ,440 ,298 ,530
muk_jogosult ,266 ,186 ,219 ,197 ,107 ,232 ,252 457 ,363 ,436 ,137 ,440 1,000 ,555 ,270)
muk_adatb ,114 ,229 ,048 ,378 ,060 176 ,343 ,408 ,326 ,465 224 ,298 ,555 1,000 ,165
muk_talalk ,246 ,192 ,329 ,096 ,232 ,083 ,145 ,151 ,063 ,136 ,458 ,530 ,270 ,165 1,000
Sig. (1- sikbev_erettseg ,000 ,009 ,002 ,002 ,000 ,018 ,007 ,015 ,000 ,019 ,000 ,001 ,094 ,002,
tailed) sikbev_racional ,000 ,053 ,000 ,032 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,024 ,000 ,015 ,004 ,013)
sikbev_tanacsado ,009 ,053 ,017 ,000 ,007 ,248 ,000 ,014 ,003 ,025 ,000 ,005 ,289 ,000,
sikbev_strategia ,002 ,000 ,017 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,004 ,011 ,000 ,135]
sikbev_vezeto ,002 ,032 ,000 ,000 ,000 ,001 ,020 ,143 ,000 ,000 ,030 ,109 ,243 ,003]
sikbev_igenymegf ,000 ,000 ,007 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,010 ,000 ,003 ,020 ,168
iikbev—m””k—taje 018 ,000 248 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,006 ,000 ,002 ,000 046
sikbev_anyagiak ,007 ,000 ,000 ,000 ,020 ,000 ,000 ,000 ,000 ,007 ,000 ,000 ,000 ,040
muk_kepzes ,015 ,001 ,014 ,000 ,143 ,000 ,000 ,000 ,000 ,006 ,001 ,000 ,000 ,233]
muk_tesztuzem ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,058]
muk_vezeto ,019 ,024 ,025 ,002 ,000 ,010 ,006 ,007 ,006 ,000 ,000 ,057 ,004 ,000,
muk_felugyel ,000 ,000 ,000 ,004 ,030 ,000 ,000 ,000 ,001 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000,
muk_jogosult ,001 ,015 ,005 ,011 ,109 ,003 ,002 ,000 ,000 ,000 ,057 ,000 ,000 ,001
muk_adatb ,094 ,004 ,289 ,000 ,243 ,020 ,000 ,000 ,000 ,000 ,004 ,000 ,000 ,028

muk_talalk ,002 ,013 ,000 ,135 ,003 ,168 ,046 ,040 ,233 ,058 ,000 ,000 ,001 ,028
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7. szama melléklet  Anti-image Matrices

sikbev_ | sikbev_r | sikbev_ta | sikbev_st | sikbev_v | sikbev_ig | sikbev_m| sikbev_a | muk_kep |muk_tesz| muk_vez | muk_felu | muk_jogo |muk_adat| muk_talal
erettseg| acional | nacsado | rategia ezeto | enymegf |unk_tajek| nyagiak zes tuzem eto gyel sult b k
Anti-image Covariance ~ sikbev_erettseg ,674 -,180 ,012 ,016 -,096 ,005 ,063 ,011 -,017 -,058 ,032 -,091 -,065 ,058 -,021
. . -,180 467 ,033 -,212 ,105 -,091 -,056 -,039 ,063 -,092 ,028 -,014 ,045 ,040 -,064
sikbev_racional
sikbev_tanacsado ,012 ,033 ,678 -,053 -,141 -,008 ,104 -,142 -,050 -,078 ,106 -,070 ,004 ,089 -,140
sikbev_strategia ,016 -,212 -,053 497 -131 ,042 -,073 -,010 -,082 ,015 -,007 ,017 ,047 -,126 ,047
. -,096 ,105 -,141 -,131 547 -,119 -,071 -,004 ,119 -,047 -,207 ,093 -,033 ,077 -,027
sikbev_vezeto
sikbev_igenymegf 005 -,091 -,008 ,042 -119 447 -,161 -,090 ,038 -,074 ,024 -,149 ,019 ,063 117
. ’ ,063 -,056 ,104 -,073 -,071 -,161 ,466 ,031 -,179 ,054 ,027 -,048 ,019 -,079 -,036
sikbev_munk_tajek
sikbev_anyagiak 011 -039 -142 -,010 -,004 -,090 ,031 ,570 -,110 ,094 -,056 -,056 -,109 -114 ,071
-,017 ,063 -,050 -,082 ,119 ,038 -179 -,110 ,513 -,182 -,045 ,002 -,054 ,074 ,041
muk_kepzes
muk_tesztuzem -058]  -,002 -078 015 -,047 -,074 ,054 ,094 -,182 443 -123 057 -,095 -137 052
,032 ,028 ,106 -,007 -,207 ,024 ,027 -,056 -,045 -,123 ,541 -,051 ,109 -,038 -,194
muk_vezeto
muk_felugyel -,091 -,014 -,070 ,017 ,093 -,149 -,048 -,056 ,002 ,057 -,051 ,419 -,088 -,021 -,185
. -,065 ,045 ,004 ,047 -,033 ,019 ,019 -,109 -,054 -,095 ,109 -,088 ,502 -,184 -,064
muk_jogosult
muk_adatb ,058 ,040 ,089 -,126 ,077 ,063 -,079 -,114 ,074 -,137 -,038 -,021 -,184 ,499 -,010
-,021 -,064 -,140 ,047 -,027 117 -,036 ,071 ,041 ,052 -,194 -,185 -,064 -,010 ,510
muk_talalk
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. . . ,826% -,320 ,018 ,027 -,158 ,009 112 ,017 -,029 -,107 ,053 -171 5111 ,101 -,035
Anti-image Correlation  sikbev_erettseg
a
sikbev._racional -,320 ,761 ,059 -,441 ,209 -,200 -,121 -,076 ,129 -,201 ,055 -,032 ,092 ,083 -,130
. ,018 ,059 ,705% -,092 -,232 -,015 ,184 -,229 -,085 -,142 ,176 -,131 ,007 ,153 -,237
sikbev_tanacsado
. . ,027 -,441 -,092 ,794% -,252 ,089 -,151 -,019 -,163 ,033 -,014 ,037 ,094 -,254 ,093
sikbev_strategia
a
sikbev_vezeto -,158 ,209 -,232 -,252 ,638 -,241 -,140 -,006 ,225 -,096 -,380 ,195 -,062 ,147 -,051
. . ,009 -,200 -,015 ,089 -,241 7712 -,354 -,179 ,079 -,167 ,049 -,345 ,040 ,133 ,245
sikbev_igenymegf
a
sikbev_munk_tajek| t2[  -12t 84 -1s1f  -140(  -354[ 798 061 366 118 053] 109 o040 -1es| -073
. h ,017 -,076 -,229 -,019 -,006 -,179 ,061 ,835% -,203 ,186 -,100 -,114 -,204 -,213 ,132
sikbev_anyagiak
a
muk_kepzes -,029 ,129 -,085 -,163 ,225 ,079 -,366 -,203 ,753 -,381 -,085 ,005 -,107 ,147 ,079
a
muk_tesztuzem -107] 201 -142 033 -096 -167 118 ,186 -,381 777 -,252 132 -,201 -292 ,109
,053 ,055 176 -,014 -,380 ,049 ,053 -,100 -,085 -,252 ,698% -,107 ,209 -,073 -,369
muk_vezeto
a
muk_felugyel -171 -,032 -,131 ,037 ,195 -,345 -,109 -,114 ,005 ,132 -,107 ,799 -,193 -,047 -,400
a
muk_jogosult -,111 ,092 ,007 ,094 -,062 ,040 ,040 -,204 -,107 -,201 ,209 -,193 ,799 -,368 -,127
,101 ,083 ,153 -,254 , 147 ,133 -,165 -,213 ,147 -,292 -,073 -,047 -,368 ,740% -,020
muk_adatb
a
muk_talalk -035[ -130f 237 093  -051f 245 -073] 132 o079 109  -369|  -400[  -127[  -020[ 651

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)



8. szamu melléklet

Beveretési igény
érettség
anyagi lehetdségek
folyamatos vezetdi
tamozatas

Folyamatmodell modositasa, utmodell épitése

Tanacsado
kivalasztasa
15

Ugyféltdmogatds
igyféltalalkoz ok

Adstgazdsk kijeldlése
Uzemealtetés
adatmindség

T

Rendszerinditds
B.12

Hibajawitas
B.10

¥

—

Szerveretfejlesztés
Racionalizdlas
stratégia kidolgozasa
folyamatos vezetdi
témozatas

lgémyfeltaras
Kritériumrendszer

igénymegfozalmazas

Tesztiizem
folyamatos vezetdi
visszacsatolas
adatmindseg
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Kivalasztas Megrendeld
117 feltérképezése
A2-87

munkatarsak
tajekortatasa
folyamatos vezetdi
l\_ tamaogatas l
Projekttery
2.2-24
logosultsagi
rendszer Belsd felkésziiles Rendszartary
folyamatos vezetdi - 2527 eldkészités kidolgozas
viszzacsatolds AB-A11
Képzés Fejlesztés Szakmai tamogatas
.. B.2, B.5-B7
folyamatos vezetdi +— B.3 +-—

visszacsatolas
adatmindség
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9. szami melléklet  Osszetett utmodell

-
Vallalati Racicnalizalas Ogyfélstratégia
érettseg > kialakitasa

[T ——

Kivdlasztas Megrendeld
feltérképezése

-

Anyagi Pontos igény-
lehetfségek megfogalmazas

Tanacsadd
kivalasztasa

™ ¥

|
|
|
|
I
I
I
l
Folyamatos vezetdi [ Munkatarsak ] |
|
|
|
|
|
|
I
I

tamaogatas tdiékoztatasa Projekrtery

Ugyféltamogatas Folyamatos vezetdi
visszacsatolas li ﬁ
Belsd felkészilés Rendszertery
eldkészités
kidoleozis

| | |
Képzés logosultsagi Fejlesztés PR Szakmai
rendszer I ) tamogatas
X

[ |
[ Szallitdi Hibatlan
L rendszerfelilzyelet adatbazis I

Tesztlzem




10. szamu melléklet

Modszertani dsszefoglalo tablazat
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FELADATOK _ BEVEZETO _ _ SZALLITO _
problémak lehet6ségek I problémak lehetdségek
vallalati érettség feltérképezése vezetd egyszemélyli igénye team felallitasa I
fiiggetlen tanacsad6 bevonasa* hibas folyamatok kiils6 szemlélo ujfajta latdsmodja I
felismerésének hianya
bels6 folyamatok racionalizalasa | hibas folyamatok szoftveres napi folyamatok leirasa,
rogzitése kommunikacios folyamatok
leirasa,
CRM stratégia kidolgozas bevezetéshez kapcsolodo marketing- és értékesitési
eredmények elmaradasa programok megtervezése, izleti
funkciok meghatarozasa,
= vevéértékmodell meghatarozasa
= pontos igénymegfogalmazas nem megfeleld bevezetési sziikségletek
] szoftvervalasztas meghatarozasa, kivalasztas
N kritériumrendszerének kialakitasa
T?: anyagi lehet6ség feltérképezése rovidtavu, esetleg egyszeri palyazati lehetdségek
:E kiadas tervezése, anyagi keret | feltérképezése, folyamatok
tullépése racionalizaldsa utan a
koltségesokkentés lehetéségeinek
feltarasa, a szoftver beszerzésének
és lizemeltetésének anyagi
hatterének vizsgalata
folyamatos vezet6i timogatas projekt bukasa vezetdi tAmogatas megszerzése
munkatarsak tajékoztatasa dolgozobi elégedetlenségbdl, folyamatos tajékoztatas, kérdések
félelembdl adodo fesziiltség, megvalaszolasa, motivacios
ellenallas, folyamatok rendszer kidolgozasa
________________________________________________ szabotdldsa _ _ _ _ __ _ __ \ . _ . M
munkatarsak tajékoztatasa munkatarsak talterheltsége folyamatos tajékoztatas, kérdések Jf szakmailag nem  megfelelé | a vallalati feltérképezés utan a
kivalasztas miatti elégedetlenség, megvalaszolasa tajékoztatas, a vevOmegszerzés | szoftver kompetencidinak
£ dolgozoi szabotazs fontossaganak eldtérbe tolasa korrekt ismertetése
= | projekt el6készités bevezetés anyagi terheinek projektfeleldsok kijelolése, jl minden fejlesztési igény | fejlesztési veszélyek kiszlirése
8 novekedés, dolgozoi projekthatarok meghatarozasa kielégitése a  megrendelés
2 talterheltség, felelésok megtartisa érdekében
= elvesztése
2 | belsd felkésziilés bevezetés idotartamanak itemterv készitése fejlesztések  elutasitasa, a | szakmai  segitségnyujtas a
elnyulasa standard megoldas erdltetése stratégia kialakitasaban,
tanacsadas, fejlesztés
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jogosultsagi rendszer kialakitasa

a rendszer nem megfeleld
hasznalata, adatvesztés,
adatlopas

csoportjogosultsagok
maghatarozasa,
csoportszintii besorolasa

dolgozok

rendszer miikddésének
ellendrzése, késébbi fejlesztése
lehetetlen

folyamatos dokumentalas

képzés idépont megvalasztasa nem dolgozoi leterheltség nyomon képzés hianya, elnagyolasa képzés, szervezése, oktatas
megfeleld, dolgozoi kovetése, dolgozoi kompetencidk
tulterheltség, ellenallds, felmérése, ellendrzo és
informatikai el6képzettség motivacios rendszer kialakitasa a
hianya, nem megfeleld hatékony tanulas timogatasara
] alkalmazas
% tesztlizem tesztlizem hianya, rovid tesztlizem idOpontjanak megfeleld [ tesztiizem idejének csokkentése | tesztiizem fontossaganak
2 idotartama, megvalasztasa, id6tartamanak | a hatarid6 tartdsanak érdekében, | hangsulyozasa, szerz6désben
E modulonkénti  vagy  vallalati §| hibak felfedezésének és | rogzitett modszerének
E egységenkénti meghatarozasa javitasanak elmaradasa kovetése, hibajavitas
= | rendszerfeliigyelet tesztidészak alatt megjelend dokumentacio, hibanaplo hibanaplé hianyanak elfogadasa, | miiszaki tdimogatas
hibak dokumentalatlanok vezetése, munkatarsak tesztidoszak alatti tamogatas
maradnak, javitasukbol eredé | tajékoztatasa elmaradasa
koltségnovekedés
vezetdi tdmogatas hasznalatbavétel elmaradasa, a rendszer mitkodésének vezetdi tajékoztatas elmaradasa | folyamatos tajékoztatas
sikertelen bevezetés prioritasa, vezetdi jelentések
készittetése, hasznalata
hibatlan adatbazis tisztitatlan adatbazis at vagy adatbazis tisztitasa tisztitatlan adatbazis elfogaddsa | adatmigracid
beemelése az 11j rendszerbe
hibatlan adatbazis tobbletkoltségek megjelenése, | adatmindség megorzése, tamogato szoftver javaslata
hibas adatokbdl szarmazo motivacios rendszer fenntartasa,
= hibas piaci t4jékozodas
= - -
=1 rendszertimogatas erbforras  hiany, bizonytalan | megfelel keretszerzodés,
3 céghelyzet karbantartds, nyomon kovetés
?N" igyféltalalkozok csak a pozitiv jelzések épitd jellegli negativ vélemények Jf marketingstratégia hianya, iigyféllatogatas, személyes
:>': tovabbitasa megfogalmazasa, rutinszri kérdéives felmérés konzultacio, tigyféltalalkozok,
= konferenciak szervezése

(rosszul értelmezett
mindségbiztositas), technologiai
csOlatés

forras: sajat kutatas
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mélységeibdl a felszinre lehet torni!

Halasan koszonom, férjemnek és gyermekeimnek, hogy munkamat, sokszor erén feliil, mindvégig
tdmogattak, tiirelemmel viselték az évek soran, ha nem volt idém maésra.

Szivbdl koszondm sziileimnek, akik hittek bennem és a sikeremben, hogy mindvégig mellettem
alltak, biztattak és szerettek.

Végiil koszonom barataimnak, hogy tdmogattak, drukkoltak, velem izgultak €és velem oOriiltek.





