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1 A téma aktualitasa

A vallalati belsé folyamatok bonyolultsaga elérték azt a szintet, amikor mar elengedhetetlentil
szlikséges volt az informatikai tdmogatds. A vallalati informatika robbanasszerti fejlddése
segitette a nagyvallalatok fejlodését az informacidtechnoldgia teriiletén. Az informatikai
rendszerek bevezetésének kdvetkeztében sziikségesse valt a folyamatok racionalizalasa.

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

Az elészor a szolgaltatd cégek részerdl megjelend 1) igény hatasara, mely az tigyfelek
megtartdsa és magasabb szinvonali kiszolgéaldsara iranyult 0j elképzelések jelentek meg a
vallalat miikddtetésével kapcsolatosan.

Ennek a filozéfianak tdmogatasara eldszor stratégiat alakitottak ki, hogy minél kevesebb
tigyfelet veszitsenek, majd a megsokszorozddott informécid tarolasi igényének hatdsara
megsziiletett a szoftveres megoldds, a CRM (Customer Relationship Management) rendszer.

A CRM stratégia alapvetd célja, hogy kialakitsa a vevd hiiségét és megtartsa azt. A vésarlo
hiisége olyan elkotelezett magatartast jelent a fogyasztd részérdl, amely feltételezi a pozitiv
vasarloi attitid meglétét és a kdvetkezetes vasarloi magatartast.

A rendszer hasznélatdnak célja, hogy a kiilonb6zd csatorndkon beérkezd informacidkat
rendszerezze, egységesen, lgyfelekre bontva megjelenitse. Az igy felhalmozott
tigyféltorténeti adatok felhasznalasaval pedig javithatja a cég a hatékonysagat a partnerkezelés
tertiletén, a marketingkampanyok kidolgozasanak teriiletén és a termékfejlesztés teriiletén.
Képes meghatarozni iigyfeleinek értékét, igy még hatékonyabba teheti a kiemelt ligyfélkor
kezelését.

Azonban egy CRM informatikai megoldas bevezetési folyamata komplex lépéssorozat
Osszessége, melynek eredményeképpen a véllalkozas mitkodése eredményesebb lehet, vevoi
elégedettebbek lesznek, a cég versenyképessége nd.

A bevezetés sikerességét nagymértékben befolydsolja, hogy az eldkészitési és bevezetési
folyamathoz milyen stratégia kapcsolodik, a vallalat vezetéi mennyire kotelezték el magukat
az uj ligyfélkezelés metodikaja mellett.

A magyarorszagi mikro-, Kis- és kozépvallalkozasok helyzete az elmult évek gazdasagi
valtozasainak hatdsara nagyon nehézzé valt. A nyitott eurdpai piac, a gazdasagi valsag és az
egyre ¢lesedd verseny olyan gyors valtozast kovetelnek meg, amely komoly kihivast jelent a
téke és erdforrashiannyal kiizdé véllalkozasok szamara. Ezért a KKV szektor szerepldi is
egyre nagyobb figyelmet forditanak meglévd iigyfeleik magas szinvonalu kiszolgalasara.
Ennek tdmogatasara gyakran keresnek informatikai megoldast.

Ha egy cég az ligyfélkezelés informatikai tAmogatasa 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 valdssagat mutatja, hogy megjelent a piacon egy olyan
szoftver, mely segitséget nyljt az informatikai bevezetések kovetkeztében bekovetkezd
szerkezetvaltozas kialakitdsdban és nyomon kdvetésében. De vajon egy 1j szoftver bevezetése
valos segitséget jelenthet egy olyan cég szamadara, amelynek vezetése a belsd folyamatok
racionalizalasénak kiizd?



2 Célok

Dolgozatom elsddleges célja egy olyan mddszertani modell kidolgozéasa, amely alkalmas arra,
hogy az ligyfélkezelési stratégia kialakitasa és a CRM informatikai megoldas mellett dontd
KKV szektor szerepldinek szoftverfiiggetleniil és lehetdleg ipardg fiiggetleniil tdmogatast
nyUjtson az eldkészités, kivalasztas, bevezetés és mikodtetés teljes folyamataban.

Az informatikai bevezetés hossza tava kapcsolatot jelent a fejlesztd, forgalmazd céggel, és
alland6 anyagi terhet jelent a bevezetd vallalat szdmara. 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 kornyezeti feltételek
(tokeerdsség,  hitelképesség) jellemzdek. Vizsgdlatomban nem  szerepelnek a
kozmiiszolgaltatassal foglalkozd vagy telekommunikacios vallalatok €és a banki szektor
szerepldi sem, akik tipikus CRM felhasznalok.

Kutatdsomat harom évvel ezel6tt kezdtem és két éves idOtartamra terveztem. Azonban a
vallalati szereplék 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 hajlandosdg az interji id6tartamanak varhato hosszisaga és a belsé informaciok
féltése miatt igen alacsony Volt.

A téma fontossaga ¢s aktualitdsa tiikrében dolgozatom elkészitése sordn az aldbbi célokat
tliztem magam el¢:

Cl1.A CRM informatikai rendszer bevezetéséhez kapcsolodd informatikai szallitoi
gyakorlat folyamatdnak és altalanos problémainak vizsgalata a magyar KKV-ra
vonatkozodan,;

C2.A szallitoi cégek bevezetési gyakorlatdnak Osszehasonlitasa, a sikeres és sikertelen
bevezetési és mikodtetési esetek Osszehasonlitasa, elemzése;

C3.Az informatikai szallitok és megrendelok motivacios kiilonbségének feltarasa,
melynek ismerete segiti az informatikai szallitot —marketingstratégidjanak
kialakitasaban és a megrendeldt bevezetési igényeinek megfogalmazéasaban;

C4.A szakértok és felhaszndlok bevezetésre és milkddtetésre vonatkozd véleményiik
alapjan torténd szegmensek kialakitasa, jellemzése. Ezen attitlidok ismerete segiti a
projekt timogatdsaban résztvevd szakemberek kivalasztasat;

C5.A projekt kiilonboz6é szakaszaiban felmeriild problémak elhatarolasa, a problémat
kivalto ok feltarasa, melynek segitségével a megrendeldi oldal elkeriilheti a bevezetés
kudarcat;

C6.A CRM rendszer sikeres bevezetését ¢és hatékony miikddtetését tamogatod
szoftvervalasztastol fliggetlen elméleti modell és modszertan Osszeallitasa, mely
alkalmas a bevezetési folyamat teljes kori tamogatasara.

A célként meghatarozott kutatdsok eredményei varhatdéan segitenek meghatarozni és
rendszerbe foglalni azokat az informatikai szallitbkon és bevezeté mikro-, Kis- ¢és
kozépvallalkozasokon beliili és kiviili tényezdket €és feladatokat, amelyek hatdssal vannak a
CRM informatikai rendszer bevezetési és miikddtetési folyamatara. Ez alapjan sikeriil egy
olyan elméleti modellt és modszertant kialakitani, amely hozzdjarul a CRM bevezetések
atgondolt megtervezéséhez és sikeres mitkodtetéséhez.



3  Anyag és modszer

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

A hazai CRM forgalmazodk és felhasznalok vizsgalata céljabol két primer kvantitativ felmérés
koré szerveztem kutatasomat, melyek a kovetkezok:

1. A CRM forgalmazok véleménye a CRM felhaszndlok bevezetési motivacioirol és a
mikddtetés jellemzoirdl. — Online kérddives megkérdezés, melyet minden esetben személyes
megkeresés el6z meg.

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

3.1 A kvalitativ kutatds koriilményei, a kutatdsi minta jellemzése

Interjlim soran tizendt szoftverszallitd cég képviseldjét, vezeté beosztasu 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 inkdbb a nagyméretli, a kozépvallalatok felsd rétegét
célozza meg termékeivel, illetve a nagyvallalati kdrnyezetre koncentralva fejleszti termékeit.
Tizenkét interjialanyom olyan fejleszté cégeket képviselt, amelyek inkdbb a kis- és
kozépvallalkozasokat részesitik elényben, fejlesztéseik kisebb anyagi raforditassal is
bevezethetdek. A megkérdezett 15 cég képviseldi koziil 6t munkatars dolgozik olyan cégnél,
melynek kiilfoldi (USA, Németorszag, Svédorszadg) anyavallalata van, a szoftvert a hazai
piacra adaptaljak és sajat fejlesztéseik is vannak benne.

A szallitott szoftvertipusra vonatkozdan két valaszadd cége felhd alapu rendszert forgalmaz,
egy valaszadd cége csak dobozos egy pedig dobozos és fejlesztheté terméket is kinal, mig a
tobbi tizenegy valaszad6 standard megoldasokkal van jelen a piacon. Két valaszadd cége
iparagspecifikus megoldasokat is kinal.

Az interjiban szerepld cégek jelenlegi miikodd bevezetéseiket kétféle adat jellemezte. Az
egyik a partnercégek szama. Eszerint a minimum érték a 3 a maximum érték a 30 koriili volt.
A masik adat azon munkavallalok szdma, akik ténylegesen hasznaljak a rendszert. Itt a
néhany tizt6l a 2000 foig voltak valaszok, melyek megkdzelité adatnak tekinthetdek, pontos
szamadattal egyik interjualany sem rendelkezett. A valaszadast befolyasolta, hogy tobb cég
képviseldje is csak olyan partneriiket jelenithette meg a valaszdban, amelyek hozzéjarultak
ahhoz, hogy referenciaként hasznaljak a neviiket, valamint jelentkezett egy j tendencia: a
kilfoldi anyavallalat a sajat szerveréhez tavoli elérést biztosit, amely foként a nemzetkdzi
piacon szerepldé forgalmazokat érinti. Szamukra a hazai felhaszndlok szama nehezen
becsiilhetd meg, hiszen gyakran eléfordul, hogy a kiilfoldi anyavallalat a sajat szerveréhez
tavoli elérést biztosit példaul egy megrendeld6 magyar lednyvallalatdnak. Errdl a
magyarorszagi CRM forgalmaz6 nem tud, hisz a felhasznaloi licenc-szerzddést az anyacég
orszagaban kotik meg, a felhasznalasi feltételeket onnan biztositjak.

3.2 Kvantitativ kutatds koriilményei, a szakértoi és felhaszndloi minta jellemzése

Az adatgytijtés 2013. aprilis 30-an kezdddott és 2013. oktober 18-a4n zartam le. Célom egy
hazai és egy nemzetkdzi téren is lefolytatott megkérdezés volt. Ennek érdekében tobb
nemzetkézi CRM szakmai kozdsséggel felvettem a kapcsolatot, mint a CRM Professionals, a
CRM Experts, és a CRM Specialist Network. Ezek a kozosségek egyenként is tobb ezer tagot
szamlalnak a vildg minden részérdl. Azonban a valaszadasi hajlandésag nem volt meg a



szakemberekben, igy a nemzetko6zi szintérre vonatkozé térekvéseim sajnos kudarcot vallottak.
Magyarorszagon 57 forgalmazot kerestem fel azzal a kéréssel, hogy szakértdi kérdéivemet
toltsék ki illetve felhasznaldi kérddivemet juttassak el meglévo iigyfeleikhez. Ez alatt az id6
alatt 31 szakért6i és 104 felhasznaldi valaszt kaptam. Ez a szakértdi megkeresések alapjan a
szakeértok, forgalmazok korében 54%-os valaszadési ardnyt jelent.

A felhasznalé' kérdSivre valaszolok aranyaval kapcsolatosan csak becsiilt adatokkal
szamolhatok, mert pontos adatok nem allnak rendelkezésre arra vonatkozoan, hogy hany
felhasznalohoz jutott el a kérddivem. A becsiilt érték a megkeresett szallitok iligyfélszama
alapjan alakult ki, amely kb. 1300-1400 felhasznalot jelent. Igy a felhasznaldi valaszadasok
aranya kb. 7-8% kozott mozog. Ez nagyjabol megfelel a vallalati kutatdsok valaszadasi
aranyanak.

Kérddivemet 57 bevezetéssel, fejlesztéssel és tamogatassal foglalkoz6 CRM széllitonak
kiildtem el. A szakért6k megkeresése soran figyelemmel voltam arra, hogy lehetdség szerint
kiilonboz6 tipusu CRM rendszerek bevezetdit kérdezzem meg. Interjualanyaim koziil
mindodssze harom {6 valaszolt a kérdGivre. Az Osszesen 31 szakérté kozil voltak, akik
telepitett szoftver bevezetésével és voltak, akik felhd alapt rendszer szolgaltatds nyujtasaval
foglalkoztak. A kiszolgélt vallalati méret is erdsen eltért. A mikrovallalattol kezd6édden
egészen a kozép vagy akar a nagyvallalatokig vallaltak bevezetéseket. Minden bevezetd cég
végzett folyamatos fejlesztéseket, de voltak olyan vallalkozédsok, ahol az egyéni specidlis
igényeket is lefejlesztették.

A 31 szakértd Osszesen 170 év tapasztalatival 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 anndl tobb kiilonb6z0 tipusti rendszerbevezetésben vett
mar részt €s 10 szakértd még csak egyetlen rendszer bevezetési folyamataban dolgozott.

Kutatasom felhasznaldi célcsoportjaként olyan kis- és kozépvallalkozasokat hatdroztam meg,
akik CRM rendszert haszndlnak. Sajnos az alapsokasagrol semmilyen informacidéval nem
rendelkezem, erre vonatkozodan eddig semmilyen felmérés nem késziilt. Ebbdl kifolydlag nem
ismeretes, hogy a vallalkozasok egyes kategorian beliil milyen aranyt képviselnek a CRM
felhasznalok.

A viélaszadok kevéssel tobb mint fele 10 fonél kevesebb foglalkoztatottal miikodik,
haromnegyediik pedig 20 6 alatti 1étszdmmal bir. Tehat a valaszadok nagytobbsége a mikro
és kisvallalkozoi korbol keriiltek ki. A valaszadok mindossze 9%-a tartozik a
kozépvallalkozéasok korébe.

Sem a KSH. adatai alapjan sem az EU altal meghatarozott kategoriak szerint nem mondhat6 a
minta reprezentativnak.

A KSH adataihoz képest a termeldk alul, mig a szolgaltatok feliilreprezentaltak a mintaban.
Ennek oka abbol adddhat, hogy a CRM rendszert inkabb a szolgaltato és a kereskedd cégek
vezették be eddig, a termeld cégeknél egyeldre nem jellemzd a megjelenése.

! Felhasznalo alatt azokat a cégeket érem, akik CRM rendszert vésaroltak a szoftverszallit6tol. Minden
vallalattol csak egy kérdoivet kitoltését kértem.



4  Eredmények

4.1 Az interjuk feldolgozdsa

A szakirodalom alapjan gytlijtottem Ossze a rendszerbevezetések kritikus pontjait, az
altalanosan el6fordulé buktatokat. Ez alapjan alakitottam ki az interju kérdéskoreit.

A megrendeld, bevezeté vallalatok jellemzésére vonatkozdéan valaszaddim tipikus iparagat
nem tudtak emliteni. Véleményiik szerint a gyartd és szolgaltatd ipar egyarant szerepel
tigyfeleik kozott. Motivacios tényezokent tobb dolgot is megemlitettek. Elsdsorban a piacon
jelentkezd fesziiltség, az tigyfelekért valdé komoly harc az, ami a megrendeléket CRM
rendszer bevezetésére serkenti, tobbnyire igényként jelentkezik a marketingtdmogatas.
SerkentOleg hatott a megrendelésekre az allam altal meghirdetett informatikai
projekttamogatas is és az emlitett motivaciok kozott tobbszor is szerepelt a multinacionalis
vallalatnal dolgozo értékesitd megjelenése, mint (1j munkavallald a kis- vagy kozépvallalatnal.
A kivdlasztasi szempontok nagyon kiilonbozéek az egyes megrendelék esetében.
Természetesen az ar rendkiviil er6sen befolyasolja a dontést. Sokszor a megrendelé nem ért
ehhez a specidlis teriilethez, ami a CRM-et, annak informatikai megoldasat jelenti,
szakembert vagy tandcsaddt sem visz magaval a targyalasra, igy dontése az &ron tul
szubjektiv, feliiletes, sokszor megalapozatlan. A gazdasdgi vdilsdgnak nem voltak pozitiv
hatasai. A magyar vallalatok nem ismerték fel az ligyfélmegtartas stratégiai fontossagat ebben
a helyzetben. Sajat bevezetési modszertannal f6ként a kiilfoldi anyavallalatd cégek
rendelkeztek. Ezeknél a cégeknél a nemzetkdzi tapasztalatok alapjan kialakitott kdzponti
stratégia az irdnymutat6d a bevezetések soran. Az amerikai, német, svéd anyavallalatok magas
szinvonalu tdmogatast kovetelnek meg ezen a teriileten is minden orszag képviseleteitol. A
valaszadok koziil ketten emlitettek 50%-nal magasabb bevezetési kudarcaranyt. Szerintiik
megrendeldik kozel fele nem hasznélja a bevezetés utan a rendszert. Hidba az oktatas, hidba a
JjO tamogatas ¢s megfeleld felkészités. A mindennapi feladatok, a felhasznaloi ellenallés
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 bevezetés idétartamara vonatkozoan nagyon széles skalan mozogtak a valaszok. A
néhany héttdl a masfél évig terjeddéen tobb idOpont is elhangzott egy-egy szakértétél. A
kialakitott rendszerhez tartozo kiegészité szolgaltatasok kozott az oktatds és a tamogatas
egységesen jelent meg a valaszadok részérdl. Emlitették még néhanyan a tanacsaddi munkat a
rendszerterv kialakitasanal, a hardvereszk6zok felmérését és kedvezO aron vald beszerzését,
az 1d6szakosan megjelend fejlesztéseket, frissitéseket €s a tavoli eléréssel biztositott
hibaelharitast.

Az informatikai szallitok tapasztalata alapjan elmondhat6, hogy gyakori a bevezetett, de nem
hasznalt rendszer, melynek okai a rossz beszerzési modell alkalmazisaban is keresheto.
Tobbnyire a beszerzési kozpont nem optimalis mérete, nem megfeleld szakmai kvalitdsokkal
rendelkezd tagjai okozzdk a problémat. A szallito kivalasztasa egy objektiv szempontrendszer
nélkil nagyon kockazatos vallalkozas. Az informatikai cégek szerzddéstervezete mindig
gondol a beszerzési oldalon elkdvethetd hibdkra, hiszen tapasztalataik segitik ezek
megfogalmazasaban. A beszerz6i oldal viszont gyakran nem gondolja végig sajat lehetdségeit
¢s nem méri fel korlatait.

4.2  Kvalitativ kutatatdsi eredmények — az elméleti modell kialakitasa

A szekunder adatok feldolgozésa ¢€s a szakértdi interjuk elkészitése valamint harom cég belsd,
bevezetéssel kapcsolatos mddszertani anyagénak attekintése utan a bevezetés folyamatat két
nagy részre lehetett szétvalasztani a résztvevd felek szempontjabol. fgy beszélhetiink a
bevezetd cég (1-4 pontok) ¢és a szallito cég (A-C pontok) feladatairdl. A bevezetési folyamat
feladatait ezen feliil egyértelmiien meghatarozza, hogy az a bevezetés harom, jol elkiilonithetd



crer

bevezetés alatti és bevezetés utdni feladatokat. A bevezetés eldtti idészakban azonban a
feladatok tovabbi két nagy teriiletre oszthatok szét aszerint, hogy a rendszerkivalasztas elott
vagy a rendszerkivalasztas utdn all-e a bevezetd cég. E kategoridk mentén alakitottam ki
modszertani modellemet.

Els6 [épésként meghataroztam azokat a fazisokat, melyek a bevezetdi oldal €s a szallitéi oldal
feladatait meghatarozzak. A kronologiai sorrend alapjan a bevezetéi oldal fazisait 4
focsoportra osztottam (kivalasztas el6tti szakasz, a kivalasztas utani szakasz, a bevezetés alatti
szakasz, a bevezetés utani szakasz). Ugyanezen id6érendi sorrend alapjan a szallitoi oldal
fazisait 3 focsoportba soroltam (a kivalasztds utani szakasz, a bevezetés alatti szakasz, a
bevezetés utani szakasz).

4.3 Szakértoi kérdiiv eredményeinek elemzése

Kutatasom egyik célja az volt, hogy megvizsgaljam a szakértdi oldal allasfoglalasat a
bevezetést kivaltd okokrdl és igények mibenlétérdl, azok fontossagi sorrendjérdl, iparagi
sajatossagairdl €s a miikodtetés sikerességével kapcsolatos véleményiikrol.

A szakérték 81%-a gondolja Uigy, hogy a CRM bevezetését a megndvekedett ligyfélszam
indokolja leginkabb. 60%-uk érzékelt novekedést az érdeklddok szamat illetéen a gazdasagi
valsag hatasara. Kozel 65% a bevezetése szdmanak stagnalasar6l vagy enyhe novekedésérol
szamolt be. Ez is azt mutatja, hogy a megrendeldi oldalon lassan ugyan, de felmérik az
tgyfélkiszolgalas szinvonaldnak emelésével egyiitt jard iizleti elényoket és érdeklddést
mutatnak informatikai tdmogatas igénybevételére.

Alapvetden nem tartjdk a szoftvert iparadgspecifikus megolddsnak, de vannak jellemzd
teriiletek, ahonnan nagyobb szamban keriilnek ki a megrendelok, érdeklddok. 65% véleménye
szerint a szolgaltatas, kereskedelem, B2B szektor illetve az tigyfélszolgalattal rendelkezd
cégek azok, akik gyakrabban jelennek meg CRM bevezetési igénnyel.

A szakértdk egyharmada szerint az altaluk képviselt iparag nem rendelkezik sajat bevezetési
modszertannal. Ez azt jelenti, hogy semmilyen formdban nem tudja tudatosan, eldre
megtervezett modon tdmogatni a sikeres bevezetést. A fennmaradd, kozel 70% rendelkezik
ugyan bevezetési modszertannal, de az a ,,sajat” modszertana, ami azt jelenti, hogy csak a
kivalasztas utani id6szakra vonatkozdan, a kinalt szoftverre érvényes metodikat tartalmazza.
Az interjuk alapjan feltételezhetd, hogy azt is modszertannak tartjdk a szallitok, ha minden
cégre kiilon megtervezik az egyes 1épéseket, tehat nincsenek elére definialt standard 1épések a
projektben.

A bevezetési sikeresség mutatdjaval kapcsolatosan tobb mint 40%-a a vélaszadoknak azt
vallotta, hogy a bevezetési projektek fele vagy annal tobb sikertelen. Minddssze 13% allitotta,
hogy tapasztalatai a teljes bevezetési sikerességet tamasztja ala.

Kereszttabla elemzéssel vizsgaltam, hogy a modszertan megléte és a sikeresség kozott milyen
Osszefliggés fedezhetd fel. A bevezetési modszertannal nem rendelkezdk 66%-a szamolt be
arrol, hogy 50%-nal kevesebb sikeres bevezetéssel rendelkeznek, mig a bevezetési
modszertannal rendelkezOk esetében ez a szdm minddssze 31%. Az 50%-ndl alacsonyabb
sikerességgel birok tobb mint a fele nem rendelkezik sajat bevezetési modszertannal sem.

Variancia-analizis vizsgalatom soran egyértelmiien igazolast nyert, hogy azok, akik
bevezetési modszertan meglétérdl szamoltak be szignifikansan magasabb szamban gondoltak
ugy, hogy a motivacios tényezdk kozott szerepel az ligyfélszam megndvekedése (p=0,003) és
a belsé folyamatok nyomonkdvetésének igénye (p=0,024). A kereszttabla elemzése alapjan
elmondhato, hogy mindkét vizsgélat eredményében a folytonossagi korrekcio, a valoszinliségi
arany is szignifikdns eredményt mutatott. A kapcsolatok erdssége 0,47 és 0,55 értéket
mutatott, ami kozepesen erds kapcsolatot feltételez. A bevezetési modszertannal rendelkezdk



inkabb gondoljak, hogy a piacon az ar befolyasold tényezoként szerepel a kivalasztasi
folyamat soran (73%), mint a moddszertannal nem rendelkezdk. Ez abbol adédhat, hogy a
modszertannal rendelkezd forgalmazok vélhetden inkabb a standard megoldasokat értékesitik,
mig a modszertan nélkiili cégek inkabb a dobozos vagy felhd alapi megoldasokkal képviselik
magukat. A gyors bevezetést egyik szakértd sem jeldlte meg fontos tényezoként.

H1 A modszertani alapelvek megismerése a szoftver kivalasztasa utan torténik. Ezen
ismereteket fejlesztéo cégtol kapjak, igy az erésen kotodik a fejlesztett
megoldashoz.

A fenti szamitasok 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 rendelkezok masképp latjdk az igény
felmeriilésének okait. Az interjialanyaim kivétel nélkiil arrol szamoltak be, hogy az altaluk
ismert CRM termékek bevezetési modszertana a forgalmazo, szallitd vagy a fejlesztd cég sajat
szellemi terméke, abban a kivalasztasra vagy a bevezetést megel6z6 idészakara vonatkozéd
javaslatok nincsenek. A modszertant a megrendeld kozvetleniil nem ismeri meg, csak a
kapcsolattarton keresztiil kap javaslatokat a kdvetkezo 1épésekre.

Ezek alapjan els6 hipotézisemet elfogadom.

4.4 Felhasznaloi kérdoiv eredményeinek elemzése

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

A valaszokbdl kideriilt, hogy a kivalasztashoz 88%-uk 5-nél kevesebb szallito ajanlatat nézte,
hallgatta meg. A megkérdezettek felénél a vezetd egyediili személy volt a dontési
folyamatban, nem vont be sem kiilsé céget, sem belsé munkatarsat. Minddssze 2% szamolt be
arrol, hogy 5-nél t6bb fobdl all6 team taldlkozott a szallitokkal és fogalmazta meg véleményét
a kivalasztas mellett. A kivalasztast kovetden 77%-a a megrendelOknek 5 alkalomnal
kevesebbszer taladlkozott a szallitoval konzultacios céllal. Ezen konzultaciok szolgalnanak
arra, hogy a szallitok megismerjék a wvallalati miikodést, feltarjdk a hianyossagokat.
Mindehhez hozzajarul, hogy a szallitok harmada modszertanilag sem tamogatja meg ezt az
igen kritikus folyamatot.

Tovabbi vizsgélataim soran kidertilt, hogy szignifikéns kapcsolat van a konzultaciok alacsony
szama ¢€s a projektmoddositas sziikségessége kozott. A két valtozéd kozotti Pearson Chi-Square
mutaté 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.

Kereszttabla elemzés soran szignifikans 0sszefiiggés volt kimutathato (p=0,013) a dontésben
résztvevok és a kivalasztds dontd érveinek megjelenése kozott. Ahol a vezetd egyediil vett
részt a kivalasztas folyamataban, ott dontden a gyors bevezetés volt a kivalasztas szempontja
(Adj. Residual értéke 3,2), sem a folyamatokhoz valo illeszkedés, sem a konnyli hasznalat
nem jatszott szerepet.

Szamitasaim eredményei alapjan masodik hipotézisemet elfogadom, miszerint

H2 A  megrendelé6 vallalatok nem rendelkeznek megfelelé informatikai
tajékozottsaggal a szoftverek Kkivalasztasahoz. Tajékozatlanok a CRM
rendszerek Kivalasztasaval, bevezetésével, miikodtetésével kapcsolatban. Ennek
hianyaban pontatlanul, fogalmazzak meg igényeiket, nem allitanak fel objektiv
szempontrendszert a megfelelo szoftver kivalasztasahoz.

Ezek utdn megvizsgaltam, hogy a tudatos ligyfélkezelés koncepcidjaval rendelkeznek-e a
cégek. Ezzel kapcsolatos hipotézisem az volt, hogy
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H3 A potencialis megbizok nem rendelkeznek iigyfélkezelési koncepcioval, annak
kialakitasat a szoftvertol vagy a szoftverszallitotol varjak el.
Megvizsgaltam, hogy a projektmodositasra kényszeriild valaszadok hogyan viszonyultak a
harom legfontosabb stratégiai kérdéshez a nem modositok csoportjahoz képest.
Megallapitottam, hogy a vallalati érettség feltérképezésének fontossdga, a folyamatok
racionalizaldsdnak fontossidga ¢s az lgyfélkezelési stratégia kidolgozasdnak fontossaga
tekintetében minden esetben a projektmoddositasra kényszeriilok alacsonyabb atlagu
pontszamot adtak a 10-es skalan. A kiilonbség 1-1,5 kozotti értéket mutatott az atlagok kozott.
Varianciaanalizissel elvégzett szignifikancia vizsgéalat igazolta (p=0,002), hogy az
tigyfélkezelési stratégia fontossdga hidnyzik 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 terliletet azok, akik a projekt 1épéseit modositottak az elére eltervezetthez
képest. Bar a tandcsadd cég bevonasanak fontossaga Osszességében alacsony értékelést
kapott, azonban a projektmddositd csoport atlagosan magasabbra értékelte a kiils6 tanacsado
bevonasanak fontossagat, melybdl kideriil, hogy a megtortént bevezetés tapasztalatai alapjan
jonak latjak a bevezetési folyamatban keletkezd fesziiltséget kiilsd segitséggel feloldani.
Ezek alapjan 3. hipotézisemet elfogadtam és igazoltnak latom azt a felvetésemet, hogy az
tgyfélkezelési stratégia hidnyzik a bevezetdi oldal jelentds részénél, ennek koncepcionalis
kialakitasat a szallitotol, szoftvertdl vagy ritkan kiilso tanacsadotol varjak.
Hipotéziseim kozott szerepelt, hogy a megrendeldk
H4 Tulzott elvarasokat tamasztanak a munkaerd sziikséglet valtozasaval
kapcsolatban. A bevezetés kovetkezményeként létszamcsokkentés lehetdségére
szamitanak, nem tervezve az ujabb feladatkorok megjelenésével, amelyet éppen
a bevezetés indukal.
Bar a szakértdi interjuk alapjan ez a hipotézis indokoltnak latszott, a megrendeldi valaszok
kvantitativ elemzése nem tdmasztotta ald ennek helyességét. A valaszadok 98%-a allitotta,
hogy nem szamitott 1étszamcsokkentés lehetOségére a bevezetés hatasaként. Ilyen magas
valaszadasi ardny mellett nem értelmezhetd semmilyen Osszefliggés vizsgélata, igy nem
vizsgaltam, hogy létszamra, lgyfélszamra, vallalati profilra vagy esetleg a dontésben
résztvevok alapjan kimutathaté-e barmilyen Osszefliggés. Ennek alapjan 4. hipotézisemet
elvetem.
A miikodtetési gyakorlathoz és feladatokhoz kapcsolddoan feltételeztem, hogy
H5 A jelenlegi alkalmazasi gyakorlat a szoftvergyarté tanacsaihoz kotott.
A valaszadok 71%-a 2-5 szallitd ajanlatat nézte meg mieldtt valasztott. 18%-uk mindossze
egyetlen széllitoval talalkozott. Mindezek mellett 51%-uk esetében egyetlen személy dontott
arrdl, hogy melyik CRM szoftvert hasznélja a cég. Szignifikdns 0sszefiiggés fedezhetd fel e
két ismérv kozott (p=0,044). A reziduum 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 fontossdgat 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 pontnél kevesebbet
adott.
Ugyanakkor 74%-uk 9-10 pontra értékelte a képzést és csak 5% tartotta 5 pont alatt
értékelendonek. 44%-uk nagyon fontosnak érezte a szallito altali folyamatos
rendszerfeliigyeletet.
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Mindebbdl jol lathatd, hogy igen magasak az elvaradsok a szallitdéi szegmenssel szemben,
kiilondsen a képzéssel és tamogatassal kapcsolatosan. Ugyanakkor a bevezetd cégek sajat
szerepiiket és feleldsségiiket alacsonyabbra értékelik, kevésbé fontosnak itélik meg.

Ennek alapjan az 6todik hipotézisemet elfogadom.

Ezutan azt vizsgéltam, hogy a szoftverhasznalat soran vélhetéen milyen prekoncepcidi vannak
a megrendel6i oldalnak. Szekunder kutatasaim és a mélyinterjuk alapjan feltételeztem, hogy a
szoftverrel kapcsolatos adminisztracids feladatok valtozasat nem latjak megfelelden.

H6 Nem megfeleléen mérik fel a szoftver hasznalatihoz kotédéen megjelend kotelezo
adminisztracios feladatok novekedését, mellyel az adatszolgaltatast
biztosithatjak az egyes munkateriiletek szamara.

A valaszadok 62%-a jelentds vagy kismértéki csokkenésrdl szamolt be. Csak 23% allitotta,
hogy kismértékii novekedést tapasztalt. Jelentds ndvekedést pedig egyetlen valaszado érzékelt
a szoftverbevezetés hatdsara.

Szamitasaim alapjan elmondhato, hogy a vallalati profil és az adminisztracios feladatok
valtozasanak megitélése kozott szignifikans Osszefliggés latszik (p=0,049). A legerdsebb
Osszefliggést a rezidualok alapjan a termeld vallalatoknal lehetett mérni (2,9). Ez annak
tudhato be, hogy egy ilyen szoftver bevezetése vélhetden ott okozza az addigi ligyfélkezelési
folyamatok valtozasaban a legnagyobb modositasokat. A szolgaltatdé és kereskedd cégek
esetében, ha rosszul is, de 1étezik folyamata az iigyfélkezelésnek, 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 utan megjelené alland6 dijakkal és egyéb
koltségekkel. A jelenlegi bevezetéseknél nem latjak a vallalatok vezetéi, hogy a
késobbiekben ez milyen folyamatos anyagi raforditast igényel.

A valaszadoknak minddssze 15%-a valaszolta, hogy a CRM szoftver miikddtetése soran
jelentkeztek olyan allandé dijak vagy koltségek, amelyeket elére nem tervezett.

Azonban a konzultaciok szdmaval szignifikans Osszefliggést mutatott a koltségmegjelenés
(p=0,012). Elmondhat6, hogy ha til keveset — 3-nal kevesebbet vagy tul sokat — 10-nél
tobbszor konzultaltak a szallitoval (reziduum értéke meghaladta a 2 egészet), az a
késObbiekben, a miikdodés soran befolyasolta a nem vart koltségek megjelenését. Ennek
magyarazatat abban latom, hogy a til kevés konzulticid soran a bevezetéi oldal nem
tajekozodik a szoftver miikddésével kapcsolatosan. A tul sok konzultacid sordn a megrendeld
tul sok informdaciot kap a szallitotol, aminek hatdsdra modositja a projektet — ezt a masodik
hipotézisem vizsgalata soran igazoltam — esetleg egyedi fejlesztéseket kér a szallitotol. Ennek
igazolasara ujabb kereszttabla vizsgalatot végeztem, melynek eredménye azt mutatja, hogy a
konzultaciok szama és az egyedi fejlesztési igény szoros Osszefliggésben all egymaéssal.
Szignifikanciaszintje p=0,002 és a reziduum értéke 3,1, mely alapjan elmondhatjuk, hogy a
magas konzultacioszammal bizonyosan egyiitt jart az egyedi fejlesztés.

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

Eredményeim alapjan a 7. hipotézisemet részben elfogadtam.

A fékomponens elemzés eredményeképpen harom jol elkiilonithetd komponenst sikeriilt
létrehoznom, melyek a valaszadéim szamara kiillonds jelentdséggel birnak és értékelésiik
alapjan egybetartoznak.
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vallalati érettség feltérképezése
folyamatok racionalizéldsa
ugyfélkezelési stratégia kidolgozasa
pontos igénymegfogalmazas

folyamatos vezetdi tamogatas

anyagi lehetdségek pontos feltérképezése

stratégiai fokomponens

megfeleld tesztiizem a bevezetés alatt
jogosultsagi rendszer maghatarozasa Technologiai fékomponens
hibatlan adatbazis hasznalata

fiiggetlen tanacsado cég bevonasa
munkatarsak tdjékoztatasa

folyamatos vezetdi visszacsatolas
folyamatos szallit6i rendszerfeliigyelet
szallito altal szervezett ligyféltalalkozok,
tapasztalatok megosztasa

Humén fékomponens

A végs6 modell vizsgélata és elemzése igazolni latszik tehat eredeti feltevésemet, miszerint a
szallitoi és a megrendeldi oldal valaszai alapjan elkiilonithetd harom valtoz6 szett, melyek
egymassal korrelalatlanok és a kiindul6d valtozok informdciotartalmat a lehetd legnagyobb
aranyban meg0rzik. E harom valtozohalmaz képviseli a humdn, a stratégiai és a technologiai
valtozok egylitteseit. E komponensek mentén vizsgalhatd a tovabbiakban a valaszadok
attitidjei.

Klasztereimet a fOkomponenseim mentém igyekszem kialakitani és azt vizsgalom, hogy
melyik szegmens melyik fékomponens elfogadodja vagy elutasitdja.

Az 1. klaszterbe tartozé valaszadok a technokratak. Szamukra a technologiai tdimogatas és a
technikai hattér a legfontosabb. Erdteljesen elutasitjdk a humén tényezdket, mint a
sikerességet befolyasold tényezd €s kevésbeé elutasitdan 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 felhasznalo 26,9%-a. Az ilyen tipust felhasznalok a kivalasztasba
informatikai szakembert vonnak be, fliggetleniil az informatikus specidlis teriiletétol. A
gyakorlatban sokszor a rendszergazdak kapjak ezt a feladatot. Szoftvervalasztaskor is a donté
szempontok a hardveres és szoftveres elemek 0sszehasonlitasan alapszik. Ezek a felhasznalok
tobbnyire egyediil dontenek. 85,7%-uk az interneten taldlta a végilil bevezetett szoftver
szallitojat.

Az informatikai szakemberek jobban ismerik a szoftver valos céljait, ezért dontéen a masik
két klaszterbe kertiltek. Mindossze 10%-uk tartozik ebbe a klaszterbe (21. tablazat). Ezek a
szakemberek néhany éves tapasztalattal rendelkeznek és maximum 2 kiilonb6zd szoftver
bevezetését kisérték nyomon eddig. Bevezetéseik sikerességi mutatojat szignifikansan
alacsonyra helyezték, 50% vagy annal nagyobb kudarccal jellemezték.

A 2. Klaszter tagjai az ellenallok. Ok mindharom komponens jellemzdit alulértékelték.
Leginkabb a technoldgiai jellemzokkel szemben elutasitdoak, a masik két komponenshez
hasonloan viszonyulnak. Ide tartozik a felhasznalok 23,1%-a. Ez a klaszterben a 70,6%-0s
megjelenést eredményezi. Valosziniileg 6k azok, akik megveszik a rendszert, aztan lesz, ami
lesz alapon miikddtetik. Nem készitik el6, ,,nem keritenek nagy feneket az tigynek”. 54,2%-uk
3 alkalomnal kevesebbet konzultal a bevezetés elétt. Minden probléma megoldasat egy CRM
rendszer bevezetésében latjak. Dontéseiket tobbnyire egyediil hozzak meg — a klaszterbe
tartozé felhasznalok 40%-a. Bevezetéseik az esetek tobbségében kudarcérzettel jarnak, mert a
szoftver nem oldja meg a gondjaikat, inkabb Ujabbakat allit el6. Ezek a felhasznalok

13



szignifikdnsan nem érzékelik a vératlan koltségek megjelenését. Az ide tartozo valaszadok
95%-ban a konkurencianal tajékozodott és az ottani szoftvert vezette be, gondolva — ha nekik
jO, nekiink is az lesz. Ez a dontés a piaci eldnyszerzést nagymértékben gatolja. A klaszterbe
tatozok 50%-a a kivalasztas dontd érveként a konnyli hasznalatot jeldlte meg. Az ide tartozo
felhasznalok 75%-a az interneten tdjékozodott és ott talalta a szallitot.

Ebbe a klaszterbe keriilt a szakértdk 33,3%-a. Ezek a szakértok nagy valdszintiséggel olyan
szoftveres megoldasokat értékesitenek a piacon, amelyek az Ugynevezett dobozos
megoldashoz tartoznak és a ,,Vidd és hasznald!” elvét kovetik. Ide tartoznak a felhd alapu
rendszerek kozott megjelend ,,dobozos” megoldasok is. A felhasznal6i tamogatas gyakran egy
vagy két alkalmas rovid ,,tomeges” kurzusbdl all, ahol altalanos hasznalati utmutatast kapnak
a megrendelSk egy kozos eléadas soran. Ertékesitéskor a szoftver azonnali hasznalatbavételét
hangsulyozzak, és azonnali megoldast igérnek az adatok rendszerbevitelével. Ezek a
szakértdk 80%-ban 3 vagy anndl kevesebb kiilonb6zd szoftver bevezetésében vettek részt és
csak 20%-uk rendelkezik 8-10 éves tapasztalattal. Bevezetéseik legalabb 50%-ban vagy annal
nagyobb aranyban sikeres.

A 3. klaszter tagjai a befogadok. Ok mindhdrom fokomponenshez pozitivan allnak.
Legerdteljesebben a human elemek allnak hozzéajuk kozel, a masik két komponenst hasonlo
értéklinek latjak. Ide tartoznak a felhasznalok 50%-a, ami a klaszterben valé megjelenésiik
75,4%-o0s aranyat jelenti. Ok valésziniileg azok a valaszadok, akik alapos el6készités alapjan
prébalnak meg donteni, azonban nem sulyozzdk az egyes feladatokat, nem allitanak fel
fontossagi sorrendet. Igy figyelmiik tulsagosan megoszlik, feldrlédnek a feladatok sokfélesége
miatt. A szoftvervalasztas kritériumrendszerében elvesznek €s végiil olyan ismérvek alapjan
dontenek, amelyek nem feltétleniil 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 elott. Az igény felmeriilésének okaként a klaszter tagjainak 86,4%-a
szignifikdnsan a belsé folyamatok nyomonkovetését jeldlte meg. Vélhetden belso
folyamataikat bonyolultnak érzik, elemzik ugyanakkor rendkiviil nagy szorédast mutat a
kiils6 tanacsado bevonasara vonatkozé véleményiik. Bevezetéseik ezért szintén kudarcérzettel
jarhat. Szignifikansan jelenik meg, hogy valasztasukat is egy masik szallitd ajanlasara hozzak
meg (100%-a a klaszterbe tartozd felhasznaloknak). 62%-uk 2-5, mig 15%-uk 5-nél tobb
szallito ajanlatat is megnézte.

Ebben a klaszterben jelenik meg a szakértok 56,7%-a. Vélhetéen ide tartoznak a kozepes és
nagy rendszerek képviseldi. Kozottik vannak a 4-5 kiilonb6zé rendszer bevezetési
tapasztalatdval rendelkezd szakértdk és a 8-10 éves tapasztalattal rendelkezdk 55,55%-a.
Bevezetési sikerességiiket szignifikansan jonak itélik (p=0,003), 75%-ban sikeresnek tartjak.

45 Az atmodell validalasa

Utmodellem két részbél all, killon eredményvaltozokkal. Az egyik rész az elokészités
szakaszat tartalmazza, a masik pedig a bevezetési szakaszt.

Az utmodell tulajdonképpen regresszids modellek sorozata, melyek egymasra épiilnek. Az
utelemzés a valtozoknak valamilyen szempontu rendezettségét tételezi fel. A rendezettségi
kapcsolat a gyakorlatban legtobbszor az id6. Az informatikai szallitokkal végzett interjuk
alapjan kialakitott folyamatmodellem rendezettsége is az idon alapszik. A kérdéiv kdnnyebb
megvalaszolasa érdekében és a valaszadasi hajlanddsag novelésének érdekében a
fazismodellbdl a legfontosabbnak itélt elemeket helyeztem el a kérddivben. Ezek alapjan a
folyamatmodellt megvaltoztattam, majd ebbdl elkészitettem az Utmodellt. Az eredeti
folyamatmodellben a projektmenedzsment részhez tartozd feladatokat levalasztottam, az
utmodellben nem elemzem ezek Osszefliggéseit. Ennek kovetkeztében utmodellem két részbdl
all, kiilon eredményvaltozokkal. Az egyik rész az eldkészités szakaszat tartalmazza, a masik
pedig a bevezetési szakaszt.
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1. abra Elékészitési szakasz utmodell vizsgalata
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A mintan kialakitott utmodell 0sszes magyarazo hanyada 32,2% (R. Square: 0,322), tehat a
modell 32,2%-ot magyaraz a bevezetés elOkészitési szakaszaban felmeriilo feladatokat
befolyasolo tényezdk koziil, 68,8% mas tényezdk fiiggvénye.

Elméletem szerint a munkatarsak tajékoztatdsara egy stratégiai és egy human komponens
valtozoelem van kozvetlen hatassal, azonban a linedris regresszios vizsgalat a feltevésemet
nem igazolta. A modell abrajan jol lathatod, hogy valaszadoim szerint a folyamatos vezetdi
tdmogatas korantsem tekinthetd folyamatosnak. Csak egyes stratégiai kérdések tekintetében
mutathaté ki hatds. Akik fontosnak itélik a folyamatos vezetdi tdmogatast, azok fontos
stratégiai kérdésként kezelik az ligyfélstratégia kialakitasat és a pontos igénymegfogalmazast,
azonban az anyagi lehet0ségek felmérésére vagy a folyamatok racionalizalasara vonatkozdan
nem alakitottak ki egységes vélemeényt.

Az eredmények alapjan megallapithato, hogy a sikeres bevezetéshez sziikséges el6készitésben
a stratégiai lépések megfeleld megtervezése kozvetetten komoly hatast gyakorolnak.
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2. abra Bevezetés szakasz utmodell vizsgalata
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A mintan kialakitott masodik utmodell a bevezetési szakaszt foglalja 0ssze Ennek &sszes
magyaraz6 hanyada 27,6% (R. Square: 0,276), tehat a modell 27,6%-0t magyaraz a bevezetés
bevezetési szakaszaban felmeriild feladatokat befolyasold tényezok kozil, 72,4% mas
tényezOk fliggvénye.

Feltételezésem szerint a szallitd1 rendszerfeliigyelet €s a szoftvertesztelés iteracids ciklusként
hat egymasra, de ezt a regresszids analizis béta értékéhez tartozo F proba szignifikanciaszintje
nem tamasztotta ala. fgy elmondhato, hogy akinek fontos a szallit6i rendszerfeliigyelet, annak
nagyon fontos, hogy a késObbiekben is tartsa a kapcsolatot a szallitoval, rendszeresen
talalkozzon mas tigyfeleivel is, hogy tapasztalataikat megoszthassidk, ugyanakkor ezek a
valaszadok nagyon eltérden itélik meg a tesztiizemmel kapcsolatos kérdést. Valaszukban
meglehetésen nagy szorodas lathatd. A folyamatos vezetdi visszacsatolas itt sem latszik
folyamatosnak. Erdteljes hatast csupén a tesztliizemre gyakorol.

Az tigyféltaldlkozora, mint végso, fiiggd valtozora kdzvetetten minden valtozo hatassal van.
Lathato, hogy a szakértdi interjuk alapjan kialakitott itmodell 6sszefliggésrendszere helytallo,
a stratégiai, human ¢és technoldgiai komponensek egyes elemei egymasra épiilve az 1d6
dimenziodjaban tekintve hatdssal vannak a teljes bevezetési folyamatra és annak sikerességére.
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5  Uj és ujszerii tudomanyos eredmények

Kutatdsom soran arra kerestem a valaszt, hogy milyen kiilonbségek fedezhetdk fel a szallitok
¢s a megrendelok véleményében a kivalasztdas dontd érvére és a bevezetés motivacios
tényezoire vonatkozodan.

crer

kilonbségek a szallitd és megrendeldi oldal kozott alapvetden befolyasoljak a bevezetés
sikerességét. Az elemzés igazolta, hogy a szallitéi oldal nem latja megfelelden a
megrendeld szandékait., a piaci szereplok nem ismerik megfelelden egymast.

Kvantitativ vizsgalatom eredménye azt mutatta, hogy a bevezetésben résztvevo két szerepld
véleménye sok tekintetben szignifikdnsan eltér egymastol. Masképp latja a szallitoi oldal a
megrendel6k motivaciojat CRM bevezetésre és a dontéseiket meghatarozd tényezokrdl is
eltér6 véleményen vannak. Ennek feltirdsa segitséget adhat a szallitéi oldalnak, hogy
megfeleld marketingstratégiat alakitsanak ki a szoftverértékesités teriiletén ¢és
kommunikécidjukat is igazithassak leendd iigyfeleik igényeihez.

A szallitoi és a megrendel6i oldal valaszai alapjan elkiilonitheté harom valtozé szett, melyek a
human, a stratégiai és a technologiai valtozok egyiittesei. A kérdéives megkérdezésem
eredményei azt bizonyitjak, hogy az elokészitést €s bevezetést meghatarozd tényezok
(stratégiai, human, technologiai) azonosithatok a hazai szallitok és megrendelok korében.

T2.A hazai CRM szallitoi és megrendeldi oldal dontései soran érvényesiilo elokészitési és
bevezetési szokasokra vonatkoz6 preferencidk Osszetevdinek (stratégiai, human,
technologiai) feltardsa megalapozza az el6készitési és bevezetési feladatok hatékony
tervezését és végrehajtasat.

A vizsgalati eredmények alapjan bebizonyitottam, hogy a bevezetés sikerességében ezek a
tényezOk a valaszadok szamdara fontos szerepet jatszanak. Vizsgédlatomat a kvantitativ
modszerek koziil fokomponens elemzéssel és a komponensek tesztelésével végeztem el.

T3.Az elokészités és bevezetés feladataihoz fiiz6d6 viszony alapjan a folyamatban résztvevo
szallitdi és megrendeldi oldal szegmenseinek kialakitisa és jellemzése alkalmas a
szakemberek kompetencidjanak meghatarozasara, és timogatja a projektet iranyitd team
tagjainak kivalasztasat.

Felméréseim eredményei azt bizonyitjak, hogy az eldkészitést és bevezetést meghatarozo
tényezOk mentén joOl elkiilonithetd csoportok azonosithatok. Az egyes szegmensek kozotti
kiilonbségek jol jellemezhetdek. Az egyes szegmens tagjait vizsgaltam a bevezetés soran
betdltott szerepiik alapjan is. Igy kiilon jellemeztem a szakértéi tagokat sikeresség és
tapasztalat alapjan valamint kiilon jellemeztem a megrendeldi oldal tagjait vezetdi dontés és
szoftvervalasztasi kritériumrendszer alapjan.

A modell, modszertan és allitaslista kialakitasakor arra torekedtem, hogy az lehetdleg
kiilonosebb szakmai ismeret nélkiil, kiillonb6z6 méretli vallalkozasokndl is tdmogassa az
tigyfélkezelési folyamat kidolgozasat, egy CRM informatikai megoldas kivalasztasat,
bevezetését és miikodtetését.

T4. Az elkészitett bevezetési mddszertan é€s modell harom {6 1épéssorozatot hataroz meg, igy
mint bevezetés elotti szakasz, projektépités szakasza €s bevezetés szakasza, segitve ezzel
a bevezetés teljes folyamatanak attekintését és Osszefiiggéseinek megismerését.

Az 1d6, mint rendezési elv alapjan a teljes bevezetési folyamatra tervezett utmodellt
készitettem, mely rdmutat a jelenleg fennallo hatdsrendszerre és segit feltarni a lehetséges
hibakat. Elméleti modellemben az elOkészitési, bevezetési 1épéseket rendszereztem. Az

17



elokészités 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 alapjan, melynek eredményeképpen ramutattam a
szoftvertdl fiiggetlen bevezetési procediraban rejlé buktatokra és javaslatokat fogalmaztam
meg ezek elkeriilésének lehetdségére.

T5.Az elméleti modellt egy az elokészités és bevezetés soran érvényesild felhasznalasi
igényeket felmérd és az ezzel kapcsolatos feladatok attekintését segitd allitaslista
egésziti ki, melynek segitségével a bevezetdi oldal szoftver- és iparag filiggetlen
tamogatast kap.

A szakért6i interjuk elkészitésének eredményeképpen feltartam a teljes bevezetési folyamat
neuralgikus pontjait. A folyamatot szakértéi ¢és megrendeléi oldalrol megvizsgalva
szakaszokra bontottam, feltirtam az egyes szakaszokra jellemzd problémakat és az egyes
szakaszokat jellemeztem. Kialakitottam egy olyan allitaslistat, amely alkalmas arra, hogy a
bevezetés soran felmeriilé legfontosabb 1épésekre felhivja a megrendeldi és szallitoi oldal
figyelmét, szoftvertdl fiiggetleniil tdmogassa a sikeres bevezetés utjat. Vizsgalatomat
kvalitativ médszerrel, szovegelemzéssel végeztem.
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6 Kovetkeztetések, javaslatok

Feltérképezve az informatikai bevezetéseket megallapithaté, hogy a CRM bevezetéseket
leginkabb jellemzi a sikertelenség érzése kiséri mind a szallitd, mind pedig a bevezetdi oldal
korében. A bevezetések szama a kudarcérzet ellenére nem csokken és a szakértok reménye a
lassi novekedés, a gazdasdgi valsdg utani javulds hatasara. Kutatdsom sordn nem
torekedhettem a reprezentativ mintavételre, mert jelenleg nem 4all rendelkezésre errdl az
alapsokasagrol semmilyen adat. A CRM bevezetések szamat a szakértOk ovatos becslése
alapjan évi 10-20 kozotti szamra becsiilhetjiik. Azonban ezek a tényleges bevezetést igényld
rendszerekre vonatkozé adatok. A felhdalapt rendszerek terjedése ezt a szamot erdsen javitja,
megsokszorozza. Viszont ezek az emlitett szoftveres megoldasok gyakran nem nyujtanak
tényleges CRM hattérszolgaltatast, minddssze értékesités tdmogatdsi 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 ¢s felszinre keriiltek azok az 4altalanos
problémdk, melyek a bevezetett szoftvertdl fliggetleniil megjelentek az egyes szakértdi
véleményekben. A szakértok valasza alapjan elkiilonithetéek voltak a bevezetés egyes
szakaszai, azok elvélasztd pontjait. Ezek a szakaszok jellemezhetdek voltak az egyes
résztvevok szerint. (C1)

Kutatasom eredményeképpen olyan fazismodellt sikeriilt készitenem, amely alkalmas arra,
hogy 0Osszefoglalja a bevezetésben résztvevd két fél feladatait. A modell tamogatja a
megrendeldi oldalt a CRM bevezetés igényének felmertilése pillanatatol abban, hogy a sikeres
mikddtetést szolgaldo minden hattérfeladatot elvégezzen, minden el6készitd 1épést megtegyen.
Végigkiséri a bevezetd oldalt a bevezetés teljes folyamatan, emlékeztetve 6t a legfontosabb
feladatokra.

A bevezetd céget a kivalasztas eltt semmilyen modon nem tamogatja gyakorlatias Gitmutato.
A szoftverszallitok tobbsége a szoftverkivalasztds utan sem tudja megfeleld6 modszertani
tdmogatassal segiteni a megrendeldt. Nincsenek eldre definidlt stratégiai 1épések, kizardlag
szoftverfliiggd, a technoldgiai alkalmazashoz kapcsolodd utmutatast kap a felhaszndlo cég.
(H1 igazolva)

Nagyon fontos, hogy a cégek vezetdi ne érezzék kudarcnak, ,.felesleges pénzkidobasnak™ a
rendszer megvasarlasat és bevezetését. Sokszor, ha a vallalat nem elég érett hozza
szervezetileg és/vagy informatikailag, elég egy 0j szervezeti struktira kialakitisa, egy jol
meghatarozott ligyfélstratégia alkalmazasa is ahhoz, hogy ezeket a pozitiv hatdsokat érzékelje
a vezetés.

A bevezetési tamogatassal foglalkozo cégek szakembereinek vélasza alapjan 6sszehasonlitd
elemzést végeztem a sikeres és sikertelen bevezetések eseteirdl kvalitativ moddszerrel —
szOvegelemzést végezve. Megvizsgaltam a CRM bevezetés legjellemzébb buktatoit,
kisztirtem a specialis elemeket, meghatdroztam az egyes problémateriileteket.

Ennek eredményeként megallapithatd, hogy az tigyfélkezelési stratégia hidnya a megrendeldi
oldalon ¢és a bevezetési modszertan hianya a szallitoi oldalon noveli a sikertelen bevezetések
szamat. (C2)

A szallitokkal folytatott beszélgetések alapjan létrehozott modszertani folyamatmodell, mely
idérendben tiinteti fel az egyes feladatokat, segiti a széllitok ¢és a megrendelk
kommunikécidjat, folyamattervezését, a projektfeladatok meghatarozasat.
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Sem a szallitd, sem a megrendeld piacrol nincsenek megfeleld és megbizhatd adatok. Ezért a
két oldalon egymas megitélése csak a tapasztalatokra alapozva alakul ki. Bar a szallitoi piac
tapasztalatai érthetden szamossagban nagyobbak, mégis nem feltétleniil altalanosithatdak a
teljes megrendeldi oldalra vonatkozoan. Vizsgélataim egyik célja az volt, hogy feltdrjam a
CRM valasztasra, bevezetésre vonatkozd valdés motivacids tényezoket és megvizsgaljam,
hogy ez eltér-e a szallitoi oldalon kialakitott képpel. (C3,)

Kvantitativ kutatdsom eredménye alapjan elmondhatom, hogy a szoftverszallitéi oldal nem
latja megfelelden a megrendeldi oldal motivéaciéit, igényeit. Altalanos fogyasztoi ismeretekre
alapozva alakitja ki a vésarldira vonatkozo elképzeléseit, dontéseire vonatkozo hipotéziseit.
Jol mutatja ezt, hogy a magyar fogyasztérél minden média azt allitja, hogy rendkiviil
arérzékeny, valasztéasait, legyen szinte barmirdl szo, elsésorban 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 felhaszndloi oldalon nem
tartottak egy ilyen komoly stratégiai dontésnél, mint a CRM bevezetés elsddleges
szempontnak a tdmogatd szoftveres megoldds éarat. Ez a kiilonbség a szoftverértékesités
szempontjabol, a marketingkommunikacié kialakitasara vonatkozoan fontos lehet. (T1, 8.
tablazat, 17. diagram)

Kutatasom igazolta, hogy a megrendel6i oldal informatikai felkésziiltsége nem megfeleld,
CRM rendszer bevezetéséhez gyakran a stratégiai felkésziiltség is hidnyzik. Emiatt a
megrendeldk igényeiket pontatlanul fogalmazzdk 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 létszamcsokkentés lehetdségét.
Nem érzik, hogy novekedtek volna az adminisztracios terheik, annak ellenére, hogy a szoftver
bevezetése megvaltoztatja és a jelenlegi szabalyozas miatt ndveli az adminisztracids terheket.
(H3 elvetve, H4 elvetve. (16. diagram)

Részben igazolhat6 azonban az a feltevésem, hogy a koltségek tekintetében nem felkésziiltek
a vallalatok. Bar valaszaddéim tobbsége arrdl szdmolt be, hogy nem tapasztalt varatlanul
megjelend koltségeket a bevezetés és miikddtetés soran, a kevés konzultacid utan bevezetett
szoftver igazolhatdan projektmddositashoz és koltségndvekedéshez vezetett. (H7 igazolva)

Ez nem all 6sszhangban sem a szallitoi véleményekkel, sem pedig az orszagos kutatasokkal,
amelyek a projektek tervszdmai és tényszamai 0sszehasonlitasa alapjan nagy szazalékban a
koltségek tullépését diagnosztizalta. Azonban nem szabad elfelejteni, hogy a felhasznaloi
oldalon kizarélag olyan valaszadok jelentek meg, akik rendszeriiket aktivan hasznaljak,
bevezetésiiket sikeresnek tekintik, a szallitoval jo kapcsolatot dpolnak. Az elért felhasznaldk
mindegyike a szalliton keresztiil kapta a kérddivet igy feltételezhetd, hogy az esetek
tobbségében az elégedett felhasznalok valaszoltak.

Kutatdsom tovabbi részében faktorelemzéssel, majd fékomponens analizissel elemeztem a
valaszadok elokészitésre és bevezetésre vonatkozo véleményét, melyben az egyes feladatok
fontossagat értékelték 1 és 10 kozotti értékkel, ahol 1 az egyaltalan nem fontos, mig 10
nagyon fontos jelentést tartalmazta. (C4)

Az egyes fékomponensek magyarazott variancidja nagyjabol aranyosan oszlik meg. A
felmérés eredményei természetesen nem tekinthet6k a teljes hazai piacra nézve altalanosithato
kovetkeztetésnek a mintavétel hidnyossagaibol addddéan, de a fobb iranymutatd trendek
megmutatkoznak a szallit6i és a megrendeldi valaszok alapjan.
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Megallapithat6, hogy a valaszadok az elokészités €s bevezetés szakaszat 3 {6 részre kiilonitik
el. Az egyik a stratégiai kérdéseket tartalmazo 1€pések, amely magaban foglalja a folyamatok
racionalizalasat, a pontos igénymegfogalmazast, az ligyfélkezelési stratégia kidolgozasat, a
vallalati érettség feltérképezését és az anyagi lehetdségek pontos feltérképezését. Bar az egyes
valtozok sulya nem mutat nagy eltérést a sorrend itt nem az iddrendiséget, hanem a
faktorsulyok alapjan kialakitott fontossagi sorrendet mutatja. (12. tablazat)

A masodik fékomponens a technoldgiai kérdéseket tartalmazza, mely magaban foglalja a
hibatlan adatbazis hasznalatat, a jogosultsdgi rendszer meghatarozasat és a megfeleld
tesztlizem 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. Faktorsuly szerinti sorrendben ezek
a szallito altal szervezett ligyféltalalkozok szervezése, tapasztalatok megosztasa, a folyamatos
vezetdi visszacsatolds, a folyamatos szallitdoi rendszerfeliigyelet, a folyamatos vezetdi
tamogatas ¢és a fliggetlen tandcsadd cég bevonasa az eldkészitési és bevezetési folyamatba.
(14. tablazat)

Ezek az egymadssal Osszefiiggd elemek atnytlnak a vizsgédlt szakaszokon. Az egyes
valtozokbol kialakitott csoportok fliggetlenek attol, hogy a bevezetés mely szakaszaban
jelenik meg az adott feladat. Kivételt képez a technologiai komponens, amelynek megjelenése
csak a kivalasztas utan indokolt.

Az elokészités és bevezetés tulajdonsagainak értékelésére vonatkozo adatok elemzése soran
kidertilt, hogy jelent6s kiilonbségek tapasztalhatok a szallitobk és a megrendelék sajat
csoportjukon beliili véleménye kozott az egyes Iépések fontossdgara vonatkozdan. 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 k6z0s tulajdonsagokkal rendelkeznek E harom klaszter a technokratak, az ellenallok
¢és a befogadok csoportja lett. A fékomponensek mentén mind a harom szegmens kozotti a
szignifikans kiilonbséghez, 2 hasonld nagysagi F-érték és egy ezeknél kisebb tartozik, amely
mutatja, hogy a klaszterképzésben két dimenzid 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 — szakértdé és megrendelé — milyen
aranyban képviselteti magat az egyes klaszterekben. Megéllapitottam, hogy mindharom
klaszterben jelen van mind a szakértdi mind pedig a felhasznaldi csoport. Ezek utdn
elemeztem, hogy a két kiilon oldalon 4ll6 csoport tagjaira milyen k6zos jellemzok teljesiilnek
az egyes klasztereken beliil. Vizsgalataim alapjan a 3 klaszterben megjelend felhasznalok és
szakértok egyes tulajdonsagai jol koriilirhatéak voltak, az egyes csoportok kozott markans
kiilonbségek voltak felfedezhetok. (19. diagram, T3)

Kutatasom legfObb célja egy olyan moddszertan kidolgozasa volt, melynek alkalmazasaval a
bevezetdi oldal a teljes CRM kivalasztasi, bevezetési és miikddtetési folyamat soran
szoftverfliiggetlen tamogatast kap. E célbol a kvalitativ és kvantitativ kutatas eredményei
alapjan a projekt kiilonb6z6 szakaszaiban felmeriild problémakat elhataroltam egymastol.
Linearis regresszidanalizis segitségével egy utmodellen meghatdroztam az egyes tényezok
egymasra gyakorolt kozvetlen és kozvetett hatasat. (C6)
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A modszertani modellt harom jol elkiilonithetd részre osztottam, majd az eldkészités és a
bevezetés konkrét feladataira kidolgozott modellt validaltam. Az utmodell elemzésébol
megallapithat6, hogy a vezetdéi tamogatds nem jelenik meg megfeleléen az informatikai
elokészités és bevezetés folyamataban. A vezetdi tamogatas hatasa csak egy-egy neuralgikus
ponton volt értékelhetd. Ez azt mutatja, hogy a tdmogatas 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 lépésekre nem
tudnak Kkoncentralni. Az is lathatd volt, hogy a tanacsadd igénybevételének lehetOsége
meglehetdsen ellentmondasos eredményt hozott. Az igény felmeriilése utdn a tanacsado
jelenlétére a vallalati érettség kapcsdn van igény, azonban a késdbbiekben a tanacsado
semmilyen befolyassal nem bir a folyamatra, jelenléte nem sziikséges, a stratégiai
kérdésekben nem veszik igénybe szakmai tapasztalatait. Mindezt ugy, hogy a KKV vezetdi
tobbnyire tdjékozatlanok a CRM iparagat illetben ¢€s nincsenek megfeleld vezetdi
képzettséggel felruhazva. (23. abra, 24. abra, 21. tablazat, 22. tablazat, T4)

Végiil a szakértdi interjuk, az elemzés alapjan osszedllitott fazismodell, a kérddives elemzések
alapjan ¢s az utmodell Osszefliggéseinek alapjan elkészitettem egy Osszefoglald modszertani
tablazatot, mely tartalmazza a négy jol elkiilonithetd szakasz (kivalasztas eldtt, kivalasztas
utan, bevezetés alatt, bevezetés utan) egyes feladatait, az ezzel kapcsolatosan megjelend
lehetséges problémakat a bevezetdi és a szallitoéi oldalon, valamint a problémdakra adhato
megoldasi lehet6ségeket. (10. melléklet)

Javaslatok a gyakorlat szamara

Kutatdsom sordn beigazolddott, hogy komoly szakmai felkésziiltség hianyaval kiizd a
bevezetéi oldal. Ennek orvoslasaban a szallitoi oldal modszertani hianyossagai sem segitik
bevezetd cégeket. Mindemellett a szallitdi oldal feliiletesen ismeri a bevezetdi oldal
motivacioit és igényeit, igy esetlegesen meglévd modszertanuk sem feltétleniil a megfeleld
pontokra helyezi a hangstlyt. Mivel kutatdsomban igyekeztem mindkét oldalt feltérképezni,
javaslataimat kiilon a szallitoi és kiilon a megrendeldi oldalra vonatkozdan fogalmazom meg.

J1 Mivel a mddszertan hidnya okozhatja a kudarcok egy jelentds részét, igy a vizsgalaton
alapulé altalanos moédszertanra tamaszkodva sajat szoftverhez igazitott bevezetési
modszertan €s altalanos projektterv kidolgozasa lenne célszerii, megvizsgalva a cég altal
forgalmazott CRM rendszer tudasat, kompetenciajat, sajatossagait, piaci elOnyét,
specifikumait. Ennek alkalmazasa noveli a cég bevezetési sikerességének aranyat.

J2 A piac nem megfeleld ismeretébdl addddan az ligyfélkezelési stratégia atgondolasa, a
marketingkommunikéacio 4atformaldsa, a vevoi igényekhez igazitott szoftvereldnyok
hangsulyozasa az érdeklédok és megrendeldk szdmanak emelkedését eredményezi. A
felhasznalok kozel fele magas pontszammal értékelte a szallito altal szervezett talalkozok
fontossagat és a tapasztalatok megosztasanak lehetdségét. Igy az ilyen rendezvények a
meglévo tigyfelek professzionalis tdmogatasat teszik lehetévé, egyensulyba tartva az 1j
tigyfél szerzését €s a meglévo ligyfél igényeinek maximalis kiszolgalasat.

J3 Mivel a bevezetdi oldal a CRM szoftver nyujtotta lehetdségekrdl tdjékozatlan, érdemes
oktatdsokat, konferencidkat, szoftverborzét szervezni, melyen az egyes szallitok
bemutatkozhatnak, megismerhetik a piacot. Ezek a helyszinek egy esetleges kisebb kutatas
lehetéségét is megteremtik, amelyek segithetik a szallitdi oldal munkajat a fejlesztés,
bevezetés, marketing és reklam teriiletén.

J4 A fékomponens ¢s klaszterelemzés eredményei ravilagitottak, hogy a szakemberek
kiilonbozo attitlidokkel rendelkeznek, mas-mas teriileteket tartanak fontosnak. A meglévd
munkatéarsak felmérése utan olyan szakemberparokat érdemes kialakitani, akik egymast
kiegészitve tudjik segiteni az egyes bevezetések soran. Igy nem keriilhet talsulyba egyik
teriilet sem, és megfeleld hangsulyt kaphat minden feladatrész.
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J5

J6

A megrendeldi oldalon az esetek felében egyszemélyli dontés alapjan torténik a szoftver
kivalasztasa. Ennek hatranyaira a kutatds eredményei ravilagitottak. EQy szakmai team
felallitasa ezeket a hatranyokat, az egyszemélyli dontés kockazatait kikiiszobolheti. A team
tagjait a preferencidk alapjan megvizsgalva a bevezetdi oldalon is olyan szakembergarda
allithato fel, akik kompetensek egy teljes bevezetési projekt menedzselésére.

A CRM bevezetésének igényfelmeriilése johet vezetdi irdnybdl, de érkezhet alulrol,
munkatarsi igénymegfogalmazasbol is. Azonban mindenekeldtt a szervezet érettségét kell
megvizsgalni, hogy szervezetileg, informatikailag alkalmas-e egy iigyfélkapcsolati
menedzsment rendszer befogadasara, mikodtetésére. A szoftver bevezetése nem elégséges
¢s még csak nem is sziikséges feltétele az ligyfélkdzponti szervezeti miikodésnek. Ezért
érdemes a szervezet folyamatainak atvizsgéalasa és racionalizélasa, az tigyfélstratégia
kidolgozésa bels6 munkatarsak vagy kiils0 tandcsad6 cég bevonasaval. Csak ezek utan
érdemes megvizsgalni, hogy milyen igényeknek kell megfelelnie egy informatikai
megoldasnak, mely a jol miikodd szervezetet tamogatni és még hatékonyabba tenni képes.
Ebben a folyamatban a vezetdi tdmogatas elengedhetetleniil sziikséges, mert a szervezeti
valtozasokat a szervezet tagjai ellenérzéssel fogadjak. A keletkezd fesziiltséget a dolgozoi
tajékoztatds és a motivacios rendszer kidolgozasa nagymértékben oldhatja. A bevezetés
soran a képzésnek ¢€s a tesztlizemnek hangsulyozott szerepet kell kapnia, hogy a dolgozoi
attitid tovabbra is pozitiv maradjon. Ugyelni kell ezeknek a fizisoknak a megfeleld
idépontjara ¢és idGtartamara és nem szabad elfeledkezni arrdl, hogy a bevezetés soran a
dolgozok tulterheltek, a napi feladatok mellett a szoftverbevezetéssel jaro teenddket is el
kell latniuk. A motivacids rendszer miikddtetése a bevezetésnek ebben a szakaszaban is
segitheti a dolgozoi elégedetlenség oldasat. A hatékony miikddéshez elengedhetetlen a
tiszta adatbazis hasznalata, igy az adatbazis karbantartdsa folyamatos feladat a rendszert
mikodtetd cég életében.

A kutatas folytatasanak lehetdoségei

J7

J8

J9

Kutatasom eredménye igazolta, hogy a szallitéi piac nem ismeri a megrendel6i oldal
igényeit, igy indokoltnak latszik egy erre kiterjedd teljesebb, reprezentativ kép feltarasa,
melybdl teljesebb képet lehet alkotni vallalati méretre, szektorra, esetleg iparagi
kiilonbségekre tekintettel.

Ennek érdekében egy orszdgos felmérés elkészitése indokoltnak latszik, mely
megmutatja, hogy a KKV szektor szerepléi korében a hagyomdanyos, teljes
funkcionalitassal bir6 CRM rendszer elterjedése milyen aranyt képvisel.

A reprezentativ felmérések lapjan egy részletesebb allitaslista kidolgozasa és tesztelése
orszagos mintan, amely a modell és a mddszertan tovabbi fejlesztését teszi lehetdve.

J10 Nemzetkozi tapasztalatok vizsgalata, kiilonds tekintettel a németorszagi, ausztriai, svéd

¢és angliai helyzetképre. A jol miikodé gyakorlatok hazai adaptalasa a KKV szektorban.
Az eredmények alapjan a modell és a modszertan tovabbi épitése, teljessé tétele.

J11 Kutatdsi modellem gyakorlati alkalmazhatosaganak tesztelése kiillonb6z0 méretii és

kiilonb6zd iparagban miikodd, valamint eltéré CRM szoftver igénnyel rendelkezé KKV
szereplokon.
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