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CRM MINT UZLETI MEGOLDAS A KKV SZAMARA!

REICHER REGINA ZSUZSANNA
Obudai Egyetem

A vallalatok kozott fokozddd verseny egyre fontosabba teszi az igyfelek meg-
felel6 kezelését. Ennek a filozofidnak tamogatasara el0szor stratégiat alakitot-
tak ki, hogy minél kevesebb tigyfelet veszitsenek, majd a megsokszorozodott
informécié tarolési igényének hatdsira megsziiletett a szoftveres megoldds. A
CRM rendszer haszndlatdanak célja, hogy a kiilonboz6 csatorndkon beérkezé
informacidkat rendszerezze, egységesen, iigyfelekre bontva megjelenitse. Azon-
ban egy CRM informatikai megoldés bevezetési folyamata komplex 1épéssoro-
zat Osszessége, melynek eredményeképpen a véllalkozas miikodése eredménye-
sebb lehet, vevii elégedettebbek lesznek, a cég versenyképessége né. Azonban
oriasi pénziigyi és emberi eréforras megmozgatdsara kényszeriti a bevezetd
vallalkozast. Epp ezért alapos megtervezést és koriiltekinté projektvezénylést
igényel. Ha egy cég az iigyfélkezelés informatikai tdmogatasa mellett dont,
tisztaban kell lennie azzal, hogy egy hosszadalmas, koltséges, de minden bi-
zonnyal értékes beruhdzasba kezd. A rendszer bevezetésének t6bb szakasza
van, mely szakaszok kiilonbozé problémakat rejtenek magukban. Kutatdsom
célja, hogy szakértdi interjuk segitségével feltérképezzem a szallitéi oldal
véleményét a bevezetési folyamat sikeres tényez6irél valamint buktatdirol,
majd ennek eredményeképpen kialakitsak egy olyan folyamatmodellt, mely
leirja az el6készitési és bevezetési folyamatot egymast kovetd 1épésenként. Az
igy felépitett folyamatmodellt kérdéives megkérdezés segitségével, itmodell
forméajaban validdlom, hogy ellenérizzem a vélt kapcsolatok meglétét.

Kulcsszavak: KKV eredményes miitkodés, CRM rendszerek bevezetésének
probléméaja, CRM bevezetési itmodell

1 Bevezetés

A véllalatok folyamataik belsd bonyolultsdga miatt elérték azt a szintet,
amikor nélkiilozhetetlenné valt egy informatikai megoldas alkalmazdsa. A
vallalati informatika teriilete az utobbi évtizedekben robbandasszer fejlodésen
ment keresztiil. Ennek koszonhetéen ma a piacon szamos tigyviteli rend-
szer, ERP (Enterprise Resource Planning vagy magyar megfelel6je Integrdlt
Villalatirdnyitdsi Rendszer) és CRM (Customer Relationship Management,
magyarra forditva Ugyfélkapcsolati Menedzsment) megoldds kaphaté. Villa-
lati mérettdl és iparagtdl fiiggetleniil minden piaci szereplé megtalalhatja a
szamara legkedvezObb megoldast.

IBeérkezett: 2016. oktéber 2. E-mail: reicher.regina@kgk.uni-obuda.hu. A szerzd
k6szOni az anonim lektor részletekbe mend segits javaslatait és a jovOre vonatozé mddszer-
tani utmutatdsait.
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A magyar kisvéllalkozdsok éles versenye megkivanja, hogy minden cég
a termékét és a szolgaltatasait a lehetd legmagasabb szinvonalon bocsédssa
vevoi, tgyfelei rendelkezésére. Epp ezért napjainkban mar elengedhetetlentil
fontos, hogy a véllalatok ne csak a termelésre vonatkozo adataikat rendezzék,
hanem az tigyféladataikat is rendszerezve tartsak. Ezt segiti a CRM stratégia,
melynek lényege, hogy a kiillonb6z6 csatorndkon beérkezé informacidkat rend-
szerezve, egységesitve, majd ligyfelekre bontva képes megjeleniteni, elemezni.
Az igy felhalmozott adatok megfelelé kiaknazasaval javithatja a cég a haté-
konysagat a partnerkezelés, ugyfélkezelés, értékesités, termékfejlesztés, in-
novacié és a marketing teriiletén, valamint komoly versenyelonyre tehet szert
konkurenciaival szemben.

A technoldgiai kialakitas, az informatikai megoldds a CRM stratégidnak
egyfajta modern eszkozzel torténé tamogatisa. A CRM filozéfia véllalati
meglétéhez és alkalmazasahoz, a véllalat ligyfélkezelésének magas szinvonali
miitkodéséhez nem sziikséges feltétel. A CRM informatikai megoldds miikbdése
a cég lgyfélstratégiajan alapszik és azt hivatott taAmogatni.

Azonban a CRM stratégiat tamogaté informatikai megoldés bevezetésének
folyamata komplex lépéssorozat Osszessége. A bevezetd cég részérél komoly
er6forrast igényel mind pénziigyi, id6 és személyi feltételek terén. A beruhdzas
csak abban az esetben tériilhet meg, ha a bevezetés elokészitett, mindkét fél
(bevezetd és informatikai szallit6) részérdl megfeleléen tamogatott.

Kutatdsom eredményeinek segitségével csokkenteni lehetne a kockazatot
az informatikai bevezetések, f6ként a CRM bevezetések teriiletén.

2 IT beruhazasok kulonbozo vallalati méret
esetén

A 90-es években a fejlédé orszagok véllalatai nem forditottak kiillonésebb
figyelmet az informatikai fejlesztések megtériilésére vagy a megtériilés vizs-
galatara. Sokkal fontosabb volt szamukra, hogy mekkora versenyhatranyt
jelent a piacon annak hidnya. (Strassman, 2002/9)

Napjainkban foként a forrdshiannyal kiizd6 véallalatoknal kertil elGtérbe a
beruhazéas megtériilés, azonban ezeknél a véllalatoknal nem az I'T technoldgia
fejlesztése a prioritas. (Erdés, 2009) Sajnos a hazai KKV-k jelent6s hdnyada
alulfinanszirozott. (GKI Gazdasdgkutaté Rt., 2003)

Az intenziv vallalati beruhazasok, igy az informatikai beruhazasok is a ter-
mékek, szolgaltatdsok nagyobb mennyiségli és jobb min6ségi eldallitasahoz
vezetnek. Azonban az informatikai megolddsokban rejlé potencial adta lehe-
toséggel csak azok a vallalatok tudnak élni, akik képesek termékeik és szolgdl-
tatasaik folyamatos frissitése mellett a belsé folyamataik megvaltoztatasara
is. (Organisation for Economic Co-operation and Development, 2003)

Ennek kovetkeztében azonban az informatikai fejlesztések hatdsa nagyon
gyakran csak tobb évvel a bevezetés utan érzékelhetd, amikor mar nehéz ki-
mutatni, hogy pontosan mi is okozta az eredményesség novekedését. (Bryn-
jolfsson & Hitt, 2002) Hiszen nagyon gyakran a szervezeti struktira atalaki-
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tasa, a folyamatok racionalizaldsa is komoly hatékonysagnovekedéssel jarhat,
ami természetesen vonja maga utdn az eredményesség javuldsat is.

Munkam soran kizarélag a magyarorszagi KKV szektor szerepléire kon-
centraltam. Ennek egyik oka, hogy a nagyvallalatok tOkeerdsebb, hitelké-
pesebb kornyezete egészen mas jellemzoket indukal, mint a gyakran komoly
anyagi nehézségekkel és szakmailag képzetlen személyi feltételekkel miikodo
KKV szereplck. Masik oka pedig, hogy 2012-ben a magyarorszagi regisztralt
véallalkozdsok 99%-a kis- és kozépvéllalkozds volt. Bar 2014-re szamuk je-
lentGsen csokkent, a miikodo véllalkozasok donto része tovabbra is a legfel-
jebb 249 6t foglalkoztato kis- és kozépvallalkozdsok kozé tartozik. A magyar
vallalkozasok tevékenységének miikodését javitani kell, killonos tekintettel az
innovécios lehetdségek teriiletén. (Szabd & Herman, 2014/6) Az innovécié a
beruhazésokat indukald tényezok egyik igen fontos eleme.

A KKV-k arbevétele az osszvdallalati drbevétel 58%-at tette ki 2012-ben.
Ez novekedni latszik, koszonhetoen f6ként annak, hogy a nagyvallalatok az
er6sodo globdlis verseny hatdsara az alacsonyabb jovedelmezbségii tevékeny-
ségiiket kiszervezték, serkentve ezzel a kis- és kozépvallalkozasokat, mégis a
KKV szektor beruhdzésra forditott Gsszegei csokkenést mutatnak. (KSH,
2014) Ennek egyik oka lehet a kockézatvallalds csokkentése.

Az IT beruhdzasok legf6bb jellemz6i kozdtt emlithetjiik, hogy szamviteli
szempontbdl az aktivalt érték milyen amortizdciés médszerrel rendelkezik. A
gyors gazdasagi és technoldgiai fejlédés ugyanis megkivanja a magas amor-
tizacids leirasi kulcsot. Hazénkban az IT eszkozok 2 év alatt irhatdak le.
Masik nagyon fontos jellemzo, hogy ezen beruhazasok eredményeként meg-
valésitott szoftveres megoldasok nehezen mobilizalhatéak mas beruhdzasokba
egyediségiik okan. Nagyon nehezen mérheto a fejleszt6 vallalat teljesitménye
és az IT rendszer megfelel6ségének vizsgédlata is komoly feladat. Igen komoly
bizonytalansagi foka van a folyamatnak, szamos véaratlan eseménnyel kell
megkiizdeni a bevezetés soran, és az is bizonytalan, hogy bevaltja a hozza
fliz6tt reményeket (1. tdblazat).

Az IT beruhdzdsok gyakran egyiitt jarnak szervezeti vagy intézményi
valtozasokkal, tizleti folyamatok atalakitasaval, 1) szervezeti struktira ki-
alakitdsaval.

Konvenciondlis, termeldi IT-beruhdzisok
beruhazdsok
Mobilitas korlatozott mobilitas irreverzibilis
Megrendel8 kozremiikodése esetleges aktiv
Teljesités mérése j6l mérhetd nehezen mérhetd
Beruhézas bizonytalansiga tobbnyire alacsony magas
Beruhézassal egylittjaré rendszerint csak a a szervezeti folyamatok tag
valtozasok termelési folyamatokban korére, a munkakorokre és
a szervezeti struktirdra is
kiterjedhet
Hasznossagi hatdsok évente azonos mértéki késleltetett

1. tabldzat. A konvenciondlis, termelSi beruhazasok és az IT-beruhazasok kozotti alapvets
kiilonbségek. Forrds: (Erdés, 2009).
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Természetesen az IT projektek nagysdga, kivitelezése nem fliggetlen a
vallalati mérettol. Erdos szerint szamtalan kiilénbség jellemzi a nagyvéllalati
és KKV szektor IT projektjeit. Nagyvallalati kornyezetben jellemzobb a t6-
megtermelés; a termékek nehezebben testre szabhatdak, igy az ligyfélszolga-
lati munka is erOteljesen uniformizélt. Precizen kialakitott protokoll alapjan
miikoédik, er6sen szabdalyozott, pontos jogosultsigi rendszer alapjan. Az in-
formatikai megoldasok is ezt a precizséget kovetik.

A kisvallalkozasok esetében gyakori, hogy az indulds korai szakaszaban ki-
alakult folyamatok rogziilnek, melyek megvaltoztatasat a vallalati névekedés
ugyan indokolttd tenne, mégsem torténik meg. A munkatdrsak egymaéshoz
valé viszonya kotetlenebb, a kommunikacié gyakran széban torténik, az tigy-
felek kiszolgalasa és problémaik kezelése személyesebb jellegii. Ezen véllal-
kozasok termékpalettaja szlikebb, a termékek, szolgaltatasok egyedivé tétele
egyszertbb lehet.

A nagyvéllalatok mind sajatforras, mind idegen t6ke vonatkozisdban ked-
vezObb helyzetben vannak a KKV szektor szerepl6inél. Minél kisebb egy
vallalkozds, anndl nagyobb kockazatot jelent a bankok szamara hitelt vagy
kolesont folydsitani. Ezt a kockazatot természetesen beszamitjdk a hitel
dijaba, igy a kisvallalati szereplok jelentGs mértékben fizetnek tobbet egy-
egy hitelért.

Elony azonban a KKV-k szamdéra, hogy szervezetiik kisebb, igy rugalma-
sabb. Ennek kovetkeztében kénnyebben reagalhat az IT projektek kapcsan
fellépd esetleges atszervezésekre.

A KKV-k IT projektjei kisebb volumenitiek, rendszerint nem terjed ki a
vallalat minden folyamatara. fgy kevesebb szervezeti egységet érint, kevesebb
tarolt adatot és tranzakciészamot jelent.

Jelent6s kiilonbség figyelheté meg a dontéshozatal szintjeiben és a don-
tésben résztvevok szamban is. A nagyvallalati kdrnyezetben az informatikai
részleg vezetdje dont, ahol a vallalatnak van sajat IT stratégidja és kolt-
ségvetésiikben szerepel IT beruhdzds. A koézépméretli vallalatok esetében
nincs kiilon IT részleg, itt néhany vezetd egytittes dontése alapjan indul meg
az informatikai fejlesztés, mely dontést esetleg egy rendszergazda segiti. A
kisvallalatok esetében jellemzOen egyszemélyii dontés sziiletik, mely komoly
kockazatot hordoz magaban.

Tovébbi komoly hatranyt jelent a KKV-k szdmdra az informatikai is-
meretek hidnya a munkavallaléi és a vezetdi szinten egyarant. Ezek a vezetok
gyakran kizarélag a hardver és szoftver elemek beszerzésében latjak az IT
fejlesztéseket. Az ilyen kisebb cégek gyakran itélik felesleges koltségnek a
tovabbképzéshez, tudasbazis épitéshez kapcsolédo kiadasokat és az ehhez tar-
tozd stratégia kidolgozasat, pedig ennek hidnya ellenére bevezetett I'T rend-
szerek vagy fejlesztések kudarchoz vezetnek. (Bbgel & Forgécs, 2005)

Tobbek kozott a hazai KKV-k informatikai beruhazasainak gatlé ténye-
z0it is vizsgalta a Cisco Systems 2005-ben. Jelentésiikben 5 fontos tényezot
ismertetnek, melyre a hazai vélaszaddk, mint gétld tényezére hivatkoztak.
64%-ban a beruhdzds magas koltsége riasztd a vdlaszaddk szamadra, 44%-ban
pedig a bevezetés id6igényességét érzik probléménak. 40%-uk a hozzdértd
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alkalmazottak hidnyardl szdamol be és 30%-ban emlitik az adat és rendszer-
biztonség illetve az integraldsi nehézségek kérdését. (Coleman Parkes, 2005)

2006-ban a BellResearch is hasonlé eredményre jut az IT beruhazasokat
nehezité koriilmények vizsgalatakor. Ebben a fenti jellemzok mellett a vezeto6i
tdmogatas hidnya is megjelenik, valamint a jogi szabdlyozas hidnya is indok-
ként szerepel. (BellResearch, 2006)

3 CRM rendszerek hatasa a vallalati mukodésre

Tizbdl kilenc magyar cég szamdara versenyelOnyt jelent a digitalizdcié. A
cégek hatékonyabban, a szervezeti folyamatok tekintetében is atlathatobban
tudnak miikodni. Ez deriilt ki a Siemens Zrt. megbizasabol végzett reprezen-
tativ kutatasbdl, amelyet a hazai kézép- és nagyvallalatok kérében végeztek.
(HRPortal.hu hirszerkeszt8, 2016)

A CRM informatikai rendszer tdgabb lehet&ségeket biztosit az adatok és
az informacidok hasznélatdara annak érdekében, hogy megértsiik az iigyfeleket
és jobban meg tudjuk valdsitani a kapcsolati marketing stratégiakat. Ehhez
az emberek, a miiveletek, a folyamatok és a marketinglehetdségek funkcidkon
ativelo integracidja sziikséges, melyet az informacidk, a technoldgia és az
alkalmazdsok tesznek lehetévé. (Payne, 2007)

Mester szerint két fontos trend jatszott szerepet a CRM kialakulasaban.
Az egyik a termékek kozotti kiilonbozéségek csOkkenése, amely arra kény-
szeriti a piaci szereplOket, hogy testre szabassal probaljak megkiilonboztetni
magukat versenytarsaiktél. A mésik az informécidtechnoldgiai fejlédés, amely
lehetové tette, hogy az tligyfelekrdl keletkezd adatokat kiilonb6z6 szoftveres
tdmogatds segitségével gylijtsék és elemezzék a vallalatok. (Mester, 2007)

fgy tehat alapvetéen megvaltozott a cégek miikodési stratégiaja és az érté-
kesités koncepcidja. Amikor méar nem a termék &ll az értékesités kbzpontjdban,
a cél nem egy konkrét termék értékesitése barmilyen mennyiségben, barkinek,
az elérheté maximalis profit mellett, hanem a vasarlé keriil az értékesités
célkeresztjébe. A marketingszakember és értékesité valamint a véllalat kozos
célja, hogy az tgyfélnek a leheto legkiilonfélébb terméket tudja eladni a
lehetd legnagyobb nyereséggel, az iigyfél megelégedettsége mellett. (Erdélyi,
Kovécs, Merényi, & Szamely, 2006/3)

Ez a szemléletvaltas jellemzi ma a gazdasagi valsagban kiizd6 és talpon
maradé cégek stratégiajat. Ez a szemlélet hatassal van az tizleti tevékeny-
ségekre és a vallalat minden szervezeti egységére, a pénzigy, marketing, lo-
gisztika, minGségbiztositds, informatika, értékesités teriileteire és a dolgozdk
minden szintjére, felsé vezetoktdl a front office kozvetlen tligyfélkapcsolat-
tartojaig.

Ha egy cég vezetése CRM szoftver bevezetése mellett dont, fontos, hogy
a kivalasztasi szempontok koézott a valédi igények jelenjenek meg. A dontés-
hozatalban szerepet jatszhat a cégméret, iparagi sajatossagok, anyagi leheto-
ségek és még sok egyéb tényezd. fgy nem feltétleniil tikrozodik az elvaras a
kivalasztasi szempontokban.
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A CRM bevezetésének kiinduldpontja minden esetben a véllalat stratégiai
céljainak leirdsa és a vevoorientalt vallalati folyamatok rogzitése kell, hogy
legyen. (Chikdn & Wimmer, 2004)

Bohnné megfogalmazza azt a feltételt a bevezetéssel kapcsolatban, hogy
,,rendet kell rakni” a cég életében, amely a bevezetés mellett dont. Szorgal-
mazza a bels6 folyamatok racionalizalasit, az informaciéaramlds atlathatova
tételét, a parhuzamossagok és az esetleges érdekellentétek megsziintetését.
Javasolja egy BPR megvalésitasat, vagyis az tizleti folyamatok atszervezését.
Véleménye szerint a cégkultira szerves részét kell képeznie az tigyfélkozpon-
tusagnak és ehhez az informatikai hatteret nemcsak biztositani kell, hanem a
megfelel hasznalatara a munkatarsakat meg is kell tanitani. Hangsulyozza
a cégvezetés elkotelezettségének fontossdgat és a megfelel6 munkatarsi garda
jelenlétét. (Bohnné, 2005)

Payne rendkiviil szofisztikalt CRM megvalésitasra vonatkozé ajanlast tesz.
Javasolja, hogy a bevezetés megkezdése el6tt minden vallalat ellendrizze,
felkésziilt-e a CRM tevékenységre. Ebben a szakaszban feltarasra keriil, hogy
a vallalat milyen szinten all az tigyfélkezelés teriiletén, a CRM bevezetésének
milyen alapveto 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 vezetOség részvételének
hidnya, de ide tartozik az tizleti elényok megértésének hidnya vagy a teljesit-
ménymeérési rendszerek elégtelensége is. Erre CRM auditot ajanl, melynek
feladata a stratégiai modellben szereplé 6t CRM folyamat kialakitasa, melyek
a stratégiafejlesztési folyamat, az értékteremtési folyamat, az informaciéme-
nedzsment folyamata, a tobbcsatornas értékesitést integralé folyamat és a
teljesitményértékelési folyamat mindegyikének megvizsgalasa és azoknak a
kulcstertileteknek a kivalasztasa, amelyeket a cégnek a bevezetés elott fej-
lesztenie kell. Ezekrol a folyamatokrdl a kés6bbiekben, a szervezeti valtozast
eredményezé fejlesztések keretében részletesen beszélek. Végeredményként
meg kell hatarozni azokat a {6 CRM tevékenységeket, amelyekkel a vallalat-
nak foglalkoznia kell. KiemelkedGen fontosnak tartja a szerzé a felsé vezetés
tdmogatdsanak elnyerését, a tdmogaté kultira megteremtését. (Payne, 2007)

A CRM rendszer bevezetése tehat egyértelmiien racionalizalt alapon nyug-
vo folyamatokra épiil. Hatdsa érezhet6 az egész szervezetben és a munkavélla-
16k személyes tevékenységében is. Azonban a vallalkozdsoknak tekintettel kell
lennitik informatikai fejlettségiik fokara, amikor CRM rendszer bevezetésén
gondolkodnak. Hiszen az informatikai rendszer kialakitdsakor mindenre fi-
gyelni kell, mint a rendszer biztonsaga, a jelszavak kezelése, ezek biztonsdgos
kialakitasa és a felhasznalok tajékoztatdsa a biztonsdg betartasinak kove-
telményeirdl, a jelszavak kialakitdsardl, stb. (Keszthelyi, 2013/6) Minden
szervezet az id6 elérehaladtaval, méretének és piacanak valtozasainak hatéa-
sara alakulni kényszeriil. A véllalatoknak nem csak informatikai érettségiiket,
hanem szervezeti érettségiiket is vizsgalni kell egy esetleges CRM bevezeté-
sének igénye esetén.

Egy vallalkozas az életciklus szakaszonkénti pénziigyi politikajanak, és
adatainak feldolgozasaval, elemzésével hasznos informacidkhoz juthat arra
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vonatkozéan, hogy a vallalkozds hogyan tudja megtartani piaci helyzetét,
munkaellatottsagat, eredményességét. Az elvégzett elemzések ramutattak
arra, hogy az életciklus szakaszok jellemzdinek, pénziigyi helyzetének feltarasa
soran kapott informéciok, valamint az idoben meghozott gazdasagi dontések
lehetové tették a vallalkozas részére az éves arbevétel jelentos novelését. Jol
lathato, hogy a vallalkozas életében végbement valtozasokat és intézkedéseket
a szakirodalomban rogzitett modszerek tudatos alkalmazasaval menedzselve,
a véllalkozas még a bizonytalan, kaotikus és turbulens gazdasagi kornyezetben
is nyereségessé alakithatd, vagy a piac nyertes szerepl4jévé tehetd. (Gyenge,
Kozma & Bird, 2014/2)

Alshawi és szerzotéarsa azt kutatta, hogy a KKV szerepléit milyen tényezok
befolyédsoljdk a CRM elfogadasival kapcsolatban. A kutatdsbol kideriilt,
hogy az adatmindség, a szervezeti valtozasok és a technikai kérdések alap-
vetben meghatdrozzdk a rendszerhez valé viszonyt. (Alshawi, Missi & Irani,
2011/3)

A CRM rendszerek eldnyei a vallalat minden teriiletén érezhetévé valnak,
de talan legnagyobb eredményessége a marketing teriiletén mutathaté ki.

,,A klasszikus marketing a véllalat minden olyan tevékenységét feldleli,
amely az ligyfelekkel valé kommunikaciora, kapcsolattartasra iranyul — a pi-
ackutatastdl kezdve a termékfejlesztésen és az tigyfélmenedzsmenten keresztiil
egészen az értékesitésig. A marketing térja fel a fogyaszté sziikségleteit; kez-
deményezi olyan termékek eldallitasat, amelyek a fogyasztok igényeit kiszol-
galjak; és idedlis esetben eldnyds kapcsolatokat teremt.” (McGovern, Court,
Quelch, & Crawford, 2005/3)

Azonban McGovern és tarsai kutatdsukban arra az eredményre jutottak,
hogy, amig a marketing alapvet6 feladataival tisztaban vannak a vallalatve-
zetOk, addig a marketing helyével, lehetséges hatdskorével és felelGsségével
mit sem torédnek.

Az utébbi években sziiletett tanulményok koziil viszont tobb is azt mu-
tatja, hogy a CRM technolégidt bevezetd szervezeteknek csupan 30%-a ért
el javulast a szervezeti teljesitményben. A Chang és tarsai kutatdsai alapjan
felallitott bizonyitékok arra utalnak, hogy a CRM technoldgia beszerzése
csupan sziikséges, de nem elégséges feltétele a sikeres CRM bevezetésnek.
(Chang, Park, & Chaiy, 2010/63)

Moorman és szerzotarsai szerint a szervezet felépitését alapvetéen meg
kell valtoztatni. Kozéppontjdba az tigyfelet kell helyezni. A cég figyelmét a
termékjovedelmezdségrol? az ligyfél jovedelmezdség? felé kell forditani. Ebbdl
kovetkezik, hogy a szervezeti felépités nagymértékben eltér a hagyomanyos
szervezeti strukturatél. A szerzok szerint a feladatkoroket is Gjra kell értel-
mezni, hiszen fontos, hogy ebben az 1j felépitésben is mindenki pontosan

2A termékjovedelmezdség kifejezésére alkalmas mutatészam a fajlagos fedezet és a
fajlagos fedezeti hanyad. A termékjovedelmeziség mérése struktiraalakité tényezSként
miikédik a véallalatoknal.

3Az iigyfélértéket sziiken értelmezve az iigyfelek jovedelmezbségét jelenti, ami az
tgyfelekbél szarmazé bevétel és a kiszolgdlasukra forditott koltségek kiilonbsége. Tagabb
értelemben tovabbi immateridlis értéktényez6kkel blvithetdé a szamitds, melyeket a
véllalati profil alapjan hatdrozhat meg a cég.
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tisztdban legyen avval, mi a feladata. (Moorman, Rust & Bhalla, 2010/5)
Payne is az informatikai bevezetés elOtti stratégia kidolgozasa mellett

érvel. Vizsgalatai, kutatasai soran arra kovetkeztetésre jutott, hogy 6t olyan

CRM folyamatot lehet meghatarozni, amely ativel a vallalati funkcidkon is.

Ezek a folyamatok teljes mértékben az iigyfelekre koncentralnak. A folyama-
tok az alabbiak:

o stratégiafejlesztési folyamat a vallalati stratégia részletes attekintésével
kezdodik a CRM folyamata,;

o ¢értékteremtési folyamat alkalmazasidval mind az tigyfélnek, mind pedig
a vallalatnak értéket teremtiink;

e informdciomenedzsment folyamata a CRM tevékenység keretében Gssze-
gyUjtik és hasznaljak az tigyfelekre vonatkozé minden adatot;

e tobbesatornds értékesitést integrdlo folyamat a feldolgozott adatokbdl
szerzett informacidk segitségével olyan tgyféltapasztalatra tesznek sz-
ert, melyet minden kapcsolédési ponton felhasznélnak;

o teljesitményértékelési folyamat a folyamat eredménye az tizleti sikerek-
ben mérheto.

Payne azonban azt is megjegyzi, hogy a vallalatok egyedi helyzetébol
addéddan ezek a folyamatok, igy az alapveto stratégiai modell is jelentGsen
eltérhetnek egymastol. Ha a CRM-et ilyen stratégiai folyamatok halmazaként
tekintjiik, akkor tizleti eredményeink is jobbak lehetnek.

Ez a modell nagyvallalatokra épiild tapasztalatok alapjan épiilt fel, igy
a kis- és kozépvallalkozasok teriiletén csak kisebb-nagyobb mddositasokkal
alkalmazhaté.

,,Nagyszabasi és komplex CRM-kezdeményezés megvaldsitasihoz a val-
lalatnak rendszerint jelentOs szervezeti és kulturalis valtozdson kell dtesnie,
ezért minden nagyobb CRM-program kritikus eleme a szervezeten beliili ha-
tékony véltozdsmenedzsment program” (Payne, 2007)

Payne ajanlast tesz egy valtozdsmenedzsment modell alkalmazdsara is,
amely segitheti a CRM valtozasmenedzsment projektek tervezését. Ez a ,,75”
modell, melyet a McKinsey&Company stratégiai tandcsadé cég dolgozott ki.
Lényege, hogy nem csak a stratégia és a struktura vonatkozasaban kell gon-
dolkodnunk, amikor egy vallalati stratégia kidolgozasara toreksziink. Atfogo’
modon, szamos mas elemmel is ki kell bévitentink és egytittes miikodésiiket
kell vizsgalnunk. A modell 7 eleme tehdt (Récz et al, 2003):

Struktira (strukture)
Stratégia (strategy)
Rendszerek (systems)

Kozos értékek (shared values)
Stilus (style)

Alkalmazottak (staff)
Készségek (skills)

Ntk
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A szerzék szerint a modell alapjdn eldonthetd, hogy egy szervezet sikerre
viheti-e a javasolt és vizsgalt stratégiat.

Minden szervezet — legyen az barmekkora méreti — miikodése nagymérték-
ben fiigg annak vezet8jétél. Igy a CRM vezeté megvalasztasa is kulesfontos-
sagu a sikeres projekt szempontjabdl. A vezet6 személyének olyan hitelesnek
és lehet6ség szerint mindenki altal tAmogatottnak kell lennie, aki képes a felso
vezetéssel folytatott kommunikaciéban hatékonyan képviselni a dolgozdk és
a CRM projekt érdekeit egyarant és a beosztott munkatarsaival szemben is
képes a cég és a projekt érdekeit érvényesiteni. Tud gyors és hatarozott
dontéseket hozni, szakértelme nem kérdéjelezheté meg.

Payne hangsilyozza, a megfelel6 vezetd valasztasa utdn rendkiviil fontos
a CRM kiildetés megfogalmazasa. Ennek tartalmaznia kell a kozos értékeket,
melyek alapvetOen a szervezet Gsszetarto erejét alkotjak, a vallalat jovoképét,
amellyel tudatja a cég a dolgozékkal és a vevikkel, hogy merre is tart. (Payne,
2007)

Elmondhaté tehat, hogy a bevezetés mellett dont6 vallalkozas szervezeti
szempontbdl komoly kihivasok elé néz. De legalabb ilyen komoly kihivas
szamukra egy informatikai projekt menedzselése és annak idoben és koltség-
kereten beliili befejezése.

8 8§ 8 8

o

2004 2006 2008 2010 2012

TIME 84% 72% 79% 71% 74%
cosT 56% 47% 54% 46% 59%
FEATURES 64% 68% 67% 74% 69%

1. dbra. Informatikai projektek tillépésének tényezdi.
Forrds: (The Standish Group International, 2015)

A Standish Group International Inc. 1985 éta méri az IT projektek sik-
erességét. A kutatdsban 60%-ban amerikai és 25%-ban eurdpai vallalkozdsok
vettek részt. A fennmaradd 15% a vildg tobbi részét képviseli.

Az 1. abrabdl jol lathatd, hogy a sikerességi mutatdk sem a koltségek,
sem az idO, sem a funkcionalitdsok teriiletén 2004 6ta szamottevéen nem
véaltozott. 2012-ben az IT projektek mindossze 39%-a volt sikeres, 43%-uknal
meg kellett valtoztatni az eredeti projektfeltételeket, 18%-uk pedig egyaltaldn
nem valdsult meg.

A kutatéas a leggyakoribb okok k6zott a gyenge projekttervezést, a rosszul
meghatarozott tizleti célokat és a csticsvezetés tamogatasanak hidanyat emliti.
A kutatéds nem szamol az elveszett lehetéségek okozta koltséggel, ami gyakran
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sokkal nagyobb lehet, mint a tényleges pénziigyi vesztesége az adott vallalat-
nak. A véllalkozdsok bizonytalan gazdasiagi kornyezete, az eurépai és hazai
jogi és politikai kornyezet és a pdlyazati rendszer feltételei egyarant kedve-
zOtlenek a KKV-k szamara az informatikai projektek vallalasaban. Gyakran
a palyazati kiirdsok olyan feltételeket tartalmaznak, melyek egy informatikai
rendszer bevezetésével nem garantalhatoak, éppen ezért nem is vallalhatoak.

Mindezek sziikségessé teszik, hogy az informatikai bevezetés mellett donté
vallalkozasok megfelelé mddszertani tamogatéast kapjanak ahhoz, hogy beve-
zetésiik sikeres legyen, annak kockézata lehet6ség szerint minimélisra csok-
kenjen.

4 A modell kialakitasa

Vizsgalatom célja az volt, hogy az interjukban részt vevé vezetok altal emli-
tett, {6bb indikatorok alapjan kialakitsak egy olyan modellt, ami tartalmazza
azon tényezoket, melyek hatassal vannak a CRM rendszer bevezetésére, és
ezen tényezOk egymasra hatdsat is kimutassam. Ennek eszko6zéiil az itmodell
modszere szolgdlt. Az dtmodell nem més, mint egymadsra épiilé regresszids
modellek sorozata. A modellben az egyes itemek egymésrahatdsat vizsgaljuk
annak figyelembevételével, hogy a megel6zé 1épésekben a vizsgdlt itemet mi-
lyen hatdsok érték. Az utmodellben szerepld valtozokat nyilak kotik Gssze,
ezzel jelolve a kapcsolat iranyat, vagyis ok-okozati modellt épitiink. Kezdo
lépésnek ki kell valasztanunk egy un. exogén valtozot, mely olyan specialis
valtozd, amelyet a modellben szereplo tobbi valtozé nem befolyasol. Célunk,
hogy az utmodell kialakitasaval feltarjuk a koézbiilso véaltozok egymashoz vald
viszonyat, majd igazoljuk az eredményvéltozét. (Székely & Barna, 2008)

A modell kialakitdsahoz kvalitativ és kvantitativ mddszeren alapuld vizs-
galatot is végeztem. Kvalitativ kutatdsomban 15, a bevezetési oldalon mii-
kodo cég szakérto képviselGjével készitettem mélyinterjit annak érdekben,
hogy feltarjam a bevezet6i oldal altal érzékelt problémakat, esetleges maod-
szereiket, melyek segitségével megprébaljak megeldzni a sikerteleniil lezarédd
projekteket. Kvalitativ kutatdsom interjialanyait holabda modszerrel ke-
restem meg. Ez egy nem valdsziniiségi kivdlasztasi modszer, mely alkalmas
arra, hogy vizsgalatokat végezziink egy olyan populacion, csoporton, melynek
tagjai nehezen koriilhatarolhatéak. (Babbie, 2003)

Az interjik eredménye alapjin sikeriilt feltArnom azokat az ismérveket,
melyek a szakértOk szerint a leggyakrabban és legerételjesebben jelennek
meg a bevezetési folyamatban, mint befolyasold tényezck. Ez alapjan képes
voltam egy olyan folyamatmodell kialakitdsara, mely a feltart ismérvek le-
hetséges kapcsolatat mutatjak. Ezt kovetden az ttmodellt arra hasznaltam,
hogy megvizsgaljam, az ily médon kialakitott kapcsolatok a megkérdezettek
valaszai is leképezik-e.

Feltevésem szerint a bevezetés folyamata a 2. dbran lathaté mddon épiil
fel.
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Véllalati Racionalizdlds Ugyféistratégia
érettség kialakitasa

'
) 1 Kivélasztds Megrendeld
Tandcsadd Anyagi Pontos igény- feltérképezése
kivdlasztdsa 1
Folyamatos vezetdi

BelsS felkészilés Rendszerterv
elSkészités
kidoleozis

l !

Fejlesztés

Munkatarsak

( > vezetdi
visszacsatolds

]

Képzés

Jogosultsagi
rendszer

Szakmai
tamogatss

Tesztizem

Szallitoi
rendszerfeligyelet

2. dbra. Folyamatmodell kialakitdsa. Forrds: sajat kutatds.

Az informatikai szallitékkal végzett interjik alapjan kialakitott folyamat-
modellem rendezettsége is idésoron alapszik. Az eredeti folyamatmodell-
ben a projektmenedzsment részhez tartozé feladatokat levélasztottam, az
dtmodellben nem elemzem ezek Gsszefiiggéseit.

Ennek egyik oka, hogy a validdlashoz sziikséges kérd6iv hossza igen neu-
ralgikus pontja a véllalati kutatasok sikerességének. A véllalati menedzsment
valaszaddi hajlanddsaga rendkiviil alacsony, idejik draga, igy csak rovid kér-
doiv kitoltetésével lehet viszonylagosan jé vélaszadasi aranyt elérni.

Masik oka, hogy a bevezet6i oldal bels6 folyamatainak elemzése tovabbi
kvalitativ kutatast igényel, hiszen a szakértok kevéssé latnak bele a vallalatok
bels6 valtozasaiba. igy a vallalat belsé folyamatainak vizsgalata, a projekt-
menedzselés 6ndllo kvalitativ vizsgalata sziikséges a modell teljes felépitéséhez.

Harmadik oka, hogy ebben a részben helyezkedik el az informatikai szallité
fejlesztési szakasz, mely a bevezetési folyamathoz szorosan nem kéthetd, en-
nek metédusa nem befolydsolja a megrendeld feladatait.

Ezen okok kovetkeztében itmodellem két részbdl 4ll, kiilon eredményval-
tozékkal. Az egyik rész az elOkészités szakaszat tartalmazza, a masik pedig
a bevezetési szakaszt.

Kvantitativ kutatasomat a szakértéi mélyinterjik tapasztalatai alapjan
épitettem fel. Ennek érdekében az interjik alapjan elkészitett bevezetés
modszertani folyamatmodellem érvényességét, a benne feltételezett kapcso-
latok meglétét és erdsségét a kérddivben kapott valaszok alapjan allitottam
Ossze és vizsgaltam meg.

Kérdsivemet 31 szakértd és 104 bevezetési tapasztalatokkal rendelkezé
CRM hasznal6 cég menedzsmenthez tartozé munkatarsa toltotte ki. A 31
szakérto 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 tertileten. 11 szakérté 3 vagy annal tobb kiilonb6zo
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tipusu rendszerbevezetésben vett mar részt és 10 szakérté még csak egyetlen
rendszer bevezetési folyamataban dolgozott.

A CRM rendszert hasznalé cégek képvisel6i nehezen megtaldlhatéak. Sem-
milyen statisztika vagy adatbazis nem érheto el arra vonatkozolag, hogy mely
véllalatok haszndlnak CRM rendszert. Igy a véllalkozésokat a szallitékon
keresztiil érhettem csak el szintén hélabda mddszer segitségével. Mivel ez a
modszer nem produkdl reprezentativ mintat, igy kutatasom elsésorban feltard
jellegiinek tekinthet6. Azonban eredményeim fontos kiindulési alapot jelent-
hetnek a bevezetésben résztvevok szaméra csakigy, mint a jovobeni kutata-
sok felépitésében. A vizsgdlat a KKV-k szamara egy igen kritikus folyamatot
igyekszik feltarni. A 2. tdbldzatban j6l lathatd, hogy a KSH KKV megoszlé-
sara vonatkozo adataiban szerepl6 aranyok nem felelnek meg a vizsgédlt minta
ardnyainak. Azonban a teriilet alacsony szintil kutatottsiaga indokoltta teszi,
hogy a minta altalanositasra alkalmatlan volta ellenére is elemzésre keriiljon.
Ez alapjan képesek lehetiink egy latleletet adni a vizsgalt tertiletrol.

Mikro Kis Ko6zép Osszesen

(0-9 £6) (10-49 £8) (50-249 f8)
A regisztralt KKV-k szdma 1648 718 31230 4696 1684644
megoszlasa (%) 97,87 1,85 0,28 100
Kutatdsomban részt vevé vallalatok szama 56 38 9 103
megoszlasa (%) 54 37 9 100

2. tdbldzat. A kutatdsban résztvevd vallalkozdsok megoszlasa az EU kategéridk szerint
(kutatds éve). Forrds: Sajat szerkesztés.

4.1 A folyamatmodell validalasa

Az utelemzés a véltozdknak valamilyen szemponti rendezettségét tételezi fel.
A rendezettségi kapcsolat a gyakorlatban legtobbszor az id6. Jelen kutatés-
ban is ez képezte a modellépités alapjat.

A valaszaddk véleményét egy 10 fokozati magas mérési szintli interval-
lumskaldn mértem.* A kérdésben kiilon kellett értékelni a sikeres beveze-
téshez sziikséges elokészités szakaszat és kiilon az eredményes miikodéshez
sziikséges bevezetési szakaszhoz kapcsolddo egyes elemeket.

El6készités szakasz Bevezetés szakasz

véllalati érettség feltérképezése megfelel§ képzés a bevezetés alatt
folyamatok racionalizaldsa megfeleld tesztiizem a bevezetés alatt
figgetlen tandcsadé cég bevondsa folyamatos vezetdi visszacsatolds
ugyfélkezelési stratégia kidolgozasa folyamatos szallit6i rendszerfeliigyelet
folyamatos vezetSi tamogatas jogosultsdgi rendszer meghatdrozasa
pontos igénymegfogalmazds hibatlan adatb&zis hasznalata
munkatarsak tajékoztatasa szallit6 altal szervezett tigyféltaldlkozdk,

tapasztalatok megosztdsa
anyagi lehet6ségek pontos feltérképezése

3. tdbldzat. Az itmodellben szerepld valtozdk

4 Az egyes valtozdkat standardizlva vontam be a vizsgalatba, hogy a véltozdk eloszldsa
ne befolyasolja regresszids béta értékét.
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Az tmodellekben a nyilakon feltiintetett értékek a szignifikédns kapcso-
lathoz tartozé regressziés béta értékei. Az a fiiggetlen valtozé gyakorolja a
legnagyobb hatast a fiiggd valtozora, melyre ez az érték a legmagasabb, az
eléjelek pedig a kapcsolat irdnyara utalnak. Az dtmodellben gyakorlatilag a
fliggd és fluggetlen valtozok kozotti nulladrendii linedris korrelacio két részre
bontésa torténik. Az egyik rész a kozvetlen hatds, melyet a fiiggetlen valtozé
gyakorol a fligg6 véltozora, a masik rész pedig a fliggetlen valtozd hatasa
kozbiilsé valtozdkon keresztiil a fiiggd véltozéra. A kozbiilsé valtozdk olyan
valtozdk, amelyek maguk is magyardazzak mas valtozdk viselkedését, de rajuk
is hatassal vannak egyes valtozok.

Racionalizéls
L
Vo
i
't

Tanécsadd

kivilasztasa [~

Folyamatos
vezet6i timogatas

Ugyfélstratégia
kialakitasa

Villalati érettség
feltérképezése

68,8%

0,286

Pontos
igénymegfogalmazas

Anyagi lehetdségek
feltérképezése

0,541

Munkatarsak
tajékoztatisa

l
i

3. dbra. ElSkészitési szakasz itmodell vizsgdlata. Forrds: sajat szerkesztés.

Az elBkészitésre vonatkozo6 itmodellben eredményvaltozénak tekintettem
a munkatarsak tajékoztatasat, mert ez a lépés akkor kovetkezik be, amikor a
cég vezetbje vagy a vezeto altal megbizott team meghozza a szakmai dontést
a stratégiai kérdésekben. fgy ez jelenti a fiiggd valtozot, mely valtozora a
tobbi valtozo hat, de 6 nem hat egyetlen mas valtozéra sem.

A standardizalt regresszios béta értékhez tartozo szignifikanciaszint a pon-
tos igénymegfogalmazas esetében nem haladja meg a 0,005 kiiszobértéket, igy
az igénymegfogalmazas és a munkatdrsak tajékoztatasa kozott 1évo kozvetlen
hatas béta értéke 0,541. Ez azt is jelenti, hogy aki fontosnak tartotta a pon-
tos igénymegfogalmazast, az szignifikdnsan fontosnak tartja a munkatarsak
tajékoztatasat is.

Azokat az eseteket, amikor két tényezd kézott nem taldltam szignifikdns
kapcsolatot, szaggatott nyilakkal jelltem. (3. dbra)

A mintdn kialakitott itmodell Osszes magyardzé héanyada 32,2%, tehat
a modell 32,2%-ot magyaraz a bevezetés el6készitési szakaszdban felmeruld
feladatokat befolydsold tényezdk koziil, 68,8% mads tényezdk fiiggvénye.

Elméletem szerint a munkatarsak tajékoztatasa egy stratégiai fontossagu
elem, mint a pontos igénymegfogalmazas, és egy emberi tényezohoz kapcso-
16d6 komponens, a vezet6i tdAmogatas van ra kozvetlen hatassal.

Azonban a linedris regressziés vizsgdlat a feltevésemet nem igazolta. A
modell abrajan jol lathatd, hogy valaszadéim szerint a folyamatos vezeto6i
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tdmogatas nem mutat kozvetlen szignifikdns kapcsolatot az eredményvalto-
zo6val, hanem kovetett modon érvényesiil a hatdsa. Csak egyes stratégiai kér-
dések tekintetében mutathatd ki szignifikdns linedris hatds. Akik fontosnak
itélik a folyamatos vezetdi tamogatast, azok fontos stratégiai kérdésként keze-
lik az tugyfélstratégia kialakitasat és a pontos igénymegfogalmazdst, azon-
ban az anyagi lehetoségek felmérésére vagy a folyamatok racionalizalasara
vonatkozéan nem alakitottak ki egységes, ily médon (ti. linedris regresszidval)
mérhet6 véleményt.

A kozvetett hatds magdba foglalja a kétszeres, hdromszoros, stb. utak
er0sségét. Tehat a Pearson féle korrelacios egytitthaté egyik része a kozvetlen
hatds, mig masik része a kozvetett hatdsok Osszessége. Az utak erdssége
a regresszids egyenletek rendezésébdl adoddan az utakat reprezentald nyi-
lakhoz tartozé regresszids egytitthaték szorzata. Amennyiben a kozvetlen és a
kozvetett utakhoz tartozo értékeket osszeadjuk, ugy a korrelacids egyiitthato
értékét kapjuk. Modellemben a pontos igénymegfogalmazas és a folyamatos
vezetdi tamogatas korreldcios egyiitthatéja 0,356. A kozottiik 1évo kozvetlen
kapcsolathoz tartozé béta érték 0,294. A héromszoros 1t erdssége 0,0248.
Ezek 6sszege 0,3188. A korreldcids egyiitthaté és a kozvetlen valamint a
kozvetett hatdsok Osszességének kiilonbsége abbdl addédik, hogy az anyagi
lehet&ségeken keresztiil vezetd kétszeres it nem volt szignifikdns, igy azt a
modellben nem szerepeltettem, és elvesztettem ennek az dtnak az erGsségét
(0,082*0,352=0,0288). Ha ezt a nem szignifikdns utat is figyelembe vessziik,
akkor az Gsszes Ut erdssége 0,294+0,02484-0,0288=0,347, ami mar a korrela-
cids egyutthat6 értékéhez kozelit. Hibdjat a kerekitések okozzdk. (4. tédbla-
zat)

Fuggd Fuggetlen Kozvetlen Kozvetett hatds Korrelaciés
valtozd valtozo hatéas egyltthaté
(Béta)

Munkatarsak Folyamatos — 0,294*0,541=0,159 0,257
tdjékoztatdsa vezetdi 0,247%0,286*0,352*%0,541=0,013

tdmogatéas
Munkatdrsak Vallalati — 0,44*0,524*0,286*0,352%* 0,180
tdjékoztatdsa érettség *0,541=0,12

feltérképezése
Pontos Folyamatos 0,294 0,247*0,286*0,352=0,0248 0,356
igénymeg- vezetSi
fogalmazds  tdmogatas
Anyagi Folyamatos — 0,247*0,286=0,07 0,176
lehet6ségek  vezetdi

tdmogatas

4. tabldazat. A CRM bevezetés el6készitésére haté tényezdk kozvetett és kozvetlen hatdsai
Forras: Sajat kutatés.

Mivel az utmodellt az id6 dimenzidjaban alakitottam ki, igy a munkatar-
sak tajékoztatasara kozvetetten szamos elem hat. Ennek értékeit az 5. tdb-
ldzat mutatja. A tablazatbdl jol 1athatd, hogy kozvetlen hatast csak a folya-
matos vezetéi tamogatds és a pontos igénymegfogalmazds kozott taldltam. A
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fennmaradé hiarom par fiiggetlen véltozdja kizardlag kozvetett mdédon hat a
fliggd valtozora.

Lathato, hogy az érettség feltérképezése nagyon erGsen hat a raciona-
lizédlasra, az pedig az lgyfélstratégia kidolgozasara. Ebbol megallapithato,
hogy azok a bevezeték — legyenek akar szallitok, akar megrendelok, akik
megvizsgaljak a bevezetést megrendel6 vallalat képességeit, azok a bevezetés
tovabbi szakaszaiban is fontosnak tartjak a stratégiai kérdések szem el6tt
tartdsat. Azonban az is megfigyelhetd, hogy a fliggetlen tandcsaddval kap-
csolatos attitlid elég zavaros. Aki fontosnak {téli a véllalati feltérképezést,
az érzi a tanacsadd, egy kilso szakérto szem segitségének sziikségességét.
Azonban a felmérésen til a szakmai tandcsadét nem veszik igénybe. A
racionalizalas lépéseihez mar nem tartjak fontosnak a jelenlétét, illetve a
megoldasban mar nem érzik sziikségét a jelenlétének. Modellem nem tartal-
mazta annak lehet6ségét, hogy a tanacsado lépéseket kihagyva kapcsolédik be
a folyamatba, ezért azt az dbran sem jeloltem. Azonban vizsgdlataim sordn
megnéztem, hogy vajon mas lépések esetében fontosnak tartjik-e a jelenlétét.
A szamitdsok eredménye azt igazolta, hogy a tandcsadé jelenléte a tovabbi
lépéseknél sem lesz fontos.

Az eredmények alapjdn megéllapithatd, hogy a sikeres bevezetéshez sziik-
séges elokészitésben a stratégiai 1épések megfelel6 megtervezése kozvetetten

komoly hatést gyakorolnak.
Folyamatos vezet6i
visszacsatolas
62.2%

~
. Szallitoi Jogosultsagi
Ugyféltamogatas 0.530 “ ‘_(_" 0.253 Tesztiizem 0.394 Képzés 0.261 - &
rendszerfeliigyelet J rendszer
J

0.555

Hibatlan
adatbazis

4. dbra. Bevezetés szakasz utmodell vizsgdlata. Forrds: sajat szerkesztés.

A mintan kialakitott masodik utmodell a bevezetési szakaszt foglalja Gssze.
Ennek Gsszes magyardz6 hanyada 37,8%, tehdt a modell 37,8%-ot magyardz a
bevezetés bevezetési szakaszaban felmeriilo feladatokat befolydsolé tényezok
koziil, 62,2% azt reprezentdlja, hogy mekkora a modellen kiviil 1év6 valtozok
hatasa az ligyféltamogatasra.

Az dtmodellben (4. dbra) az iigyféltdmogatds megjelenését tekintettem
eredményvaltozonak, mely feltételezhetéen a bevezetés utan, a miikodtetés
soran jelenik meg. fgy ez jelenti a fiiggd valtozot, mely valtozdra a tobbi
valtozd hat, de 6 linedrisan nem hat egyetlen mas valtozora sem. Kiinduld
valtozénak a jogosultsagi rendszer kialakitdsat tekintettem, mert a projekt
levalasztott részébdl a fejlesztés utan ide tér vissza a folyamatmodell, hiszen a
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jogosultsagi rendszer meghatarozasat kovetGen van csak lehetGség tesztelésre,
megfelel6 adatbazis kialakitdasara stb. Feltételezésem szerint a szallitéi rend-
szerfeliigyelet és a szoftvertesztelés iteracios ciklusként hat egymasra, de ezt a
regresszios analizis nem tamasztotta ald. fgy elmondhatd, hogy akinek fontos
a szallitéi rendszerfeliigyelet, annak nagyon fontos, hogy a késébbiekben is
tartsa a kapcsolatot a szallitoval, rendszeresen talalkozzon mas tigyfeleivel
is, hogy tapasztalataikat megoszthassak, ugyanakkor forditott irdnyban ilyen
jellegii linearis kapcsolat nem mutathaté ki.

A folyamatos vezet6i visszacsatolds itt sem latszik folyamatosnak. Eré-
teljes hatdst csupan a tesztiizemre gyakorol. Az igyféltaldlkozdra, mint
végso, fliggb valtozdra kozvetetten minden valtozé hatdssal van. Az aldbbi
tablazatban a harom kezdGpont kozvetett hatasanak értékei olvashatdk ki.
(5. tdblazat)

Flggd Flggetlen Kozvetlen Kozvetett hatds Korrelaciés
valtozd valtozd hatéas egyltthaté
(Béta)

Ugyfél- Hibatlan — 0,288%*0,253*0,530=0,038 0,165
tdmogatds  adatbdazis
Ugyfél- Jogosultsag — 0,261*0,394*0,253*0,530=0,013 0,270
tdmogatas
Ugyfél- Folyamatos — 0,232*0,253*0,530=0,031 0,458
tdmogatds  vezet&i

visszacsatolas

5. tablazat. A CRM bevezetés el6készitésére hatd tényezdk kozvetett és kbzvetlen hatdsai
Forras: Sajat kutatés.

Jol 1athat6, hogy a technolégiai elemek Osszefiiggnek egymaéssal. Akinek
fontos a jogosultsagok egyértelmii meghatarozasa, az kiemelked6en fontosnak
tartja a hibatlan adatbédzis meglétét. Ezek pedig fontosnak tartjik a tesztelés
folyamatat.

Osszességében elmondhatd, hogy mindkét itmodell esetében az interjik
alapjan fontosnak itélt vezetoi tamogatds hatasa kozvetlentl nem volt kimu-
tathat6. A vezetéi hatds sem az el6készités, sem pedig a bevezetés soran
nem jatszik dominans szerepet a valaszadok szerint. Kizardlag a munkatarsak
tajékoztatasara mutathato ki erételjes kozvetett hatds. Ehhez hasonléan nem
igazolddott be a hipotézisem a tanacsadd szakember bevonasara vonatkozoéan.
Vizsgalataim alapjan elmondhatd, hogy a kezdeti 1épéseknél megjelend szak-
ember véleménye sokszor nincs hatdssal a bevezetés késobbi folyamataira.
Tanacsait, kozvetlen jelenlétét nem tartja a bevezetoi oldal sziikségesnek. Bar
azok szamara, akik a vallalati érettsége feltérképezését fontos kezdeti 1épésnek
érzik hangsilyosan fontos a tanacsadd megjelenése, magaban a vallalati fo-
lyamatok racionalizaldsaba méar nem vonjik be a kiilsé szakembert.

Ugyanakkor jol lathatd, hogy a szakértoi interjuk alapjan kialakitott tut-
modell Osszefliggésrendszere alatdmasztja a folyamatmodellben ismertetett
feltevéseket, az egyes elemek egymadsra épiilve az id6 dimenziéjaban tekintve
hatassal vannak a teljes bevezetési folyamatra és annak sikerességére.
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5 (")sszefoglalés

A dinamikusan fejlédé és ezért gyorsan valtozé kornyezet kihivasaira szinte
lehetetlen a vallalkozasok szamara elore felkésziilni. Elengedhetetleniil sziik-
séges, hogy a viéllalkozdsok gyorsan tudjanak reagdlni akar a versenytarsak,
akar a fogyaszté kihivasaira. A vallalatok egyik legnagyobb versenyel6nye az
igyfélkapcsolat kezelésében rejlik. A valsdgban a vallalkozdsok vagy tonk-
remennek, vagy képesek fejlédni, novekedni, és ezzel felkésziilni a vélsag
utan tobbnyire bekovetkez6 robbandsszeri fejlodésre. Ebben a helyzetben
a kisvallalkozasok nagyon gyakran fékezik onmagukat és ezzel vasarldikat is.
Csokkentik a marketingre fordithaté Osszeget és jelentésen megnehezitik a
hitelezési feltételeket, csokkentik a kiilonboz6 hiiségakciokat és csokkentik a
dolgozdi 1étszamot azokon a teriileteken, melyeken nem latvanyos a haszon.
Sajnos ezeknek az tigyfélszolgalati részleg gyakran aldozatul esik.

Az innovécié a gazdasigi novekedés motorja. Kiilondsen nagy jelentOsége
van gazdasagi valsag idején, ilyenkor hangsilyozottabbd valik, hogy meg-
djuljanak a cégek, hogy az erdéforrasaikat frissitsék annak érdekében, hogy
versenyképesebbé tudjanak valni. A KKV-k esetében kiiléndsen létfontossag,
hogy képesek-e az innovéciéra. A hazai innovécids tevékenység lényegesen el-
marad az eurdpai unié atlagétél (Horvath, 2015)

Az Eurépai Unié a romld versenyképessége miatt tobbszor megkisérelte
mar az innovacié-menedzsment célszerti modszereinek feltérképezését. 2004-
ben fogalmaztak meg a tiz mddszer-csoportjat és f6bb technikait, melyben
kiemelt szerepet kapott a CRM, mint a piac intelligens technikdja. (European
Commission, 2004) A magyar véllalkozdsok sikerességének egyik alapvetd
feltétele, hogy a magyar KKV-k esetében is beszélhessiink egységes CRM
értelmezésrol, megjelenjenek a szakteriiletnek képviseléi és foként, hogy a
vallalatok megfelel6en atgondolt ligyfélkapcsolati stratégiaval rendelkezzenek.

A szakértéi interjik sordn az informatikai szalliték a valsag el6tti no-
vekedésrél szamoltak be. A nemzetkozi trendekkel ellentétben, a gazdasigi
valsag hatdsara hazankban nem névekedett a CRM bevezetések szama. Igaz,
nem is csokkent, annak ellenére, hogy az informatikai eszkozokre szant Gsszeg
jelentOs csokkenést mutat.

A hagzai cégek és intézmények IT koltéseinek alakulasdt vizsgédlva a Bell-
Research kutatéi (2012. évi adat) rdmutatnak, hogy a legnagyobb mértékben
a mikrovéllalatok koltései redukalédtak az elmilt években, mig a legjobban
a kis- és kozépvallalati szegmens tartja magat, ebben a korben enyhe boviilés
is detektalhaté. A kiaddsok Osszetételét tekintve csokkent a hardverre és a
szoftverre forditott Osszeg, a szolgaltatasok igénybevételéhez tartozd Gsszeg
pedig vérhatéan névekedni fog a jovében. (Schopp, 2013)

Ebbol kévetkezik, hogy az I'T szallitéknak is egyre nagyobb érdeke flizodik
a vallalati vezetOk szoftvervasarlasra valé buzditasara ezért fontos, hogy az
IT szallité és szolgaltatd cégek is megfelelé marketing stratégiaval, a piac
teljes koril ismeretével és jo lgyfélkapcsolati menedzsment stratégiaval ren-
delkezzenek.

Az utmodell vizsgédlat eredménye egy letisztul 1épéssorozat, melyen nyo-
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mon kovethetd az elokészités, bevezetés szakaszainak lépéssorozata. Elemzé-
sébol megallapithato, hogy a vezetdi tAmogatas nem jelenik meg megfelelGen
az informatikai el0készités és bevezetés folyamataban. Tehat a KKV szektor
vezet$ szereploi még nem ismerték fel, hogy milyen fontos szerepet jatszanak
a véllalat informatikai bevezetéseinek sikerességében. A vezet6i tdmogatds
hatasa csak egy-egy neuralgikus ponton volt értékelhet6. Ez azt is jelentheti,
hogy a tamogatas nem folyamatos, a vezet6k vélhetoen csak akkor lépnek be a
folyamatba, ha valami probléma van. Ezt az interjin szerzett tapasztalatok
is aldtamasztjak. fgy gyakorlatilag a bevezetés soran folyamatosan krizist
kezelnek, operativ feladatokat latnak el és a stratégiai lépésekre nem tudnak
koncentralni.

Az is ldthatd, hogy a tandcsadé igénybevételének lehetésége meglehetdsen
ellentmondé&sos eredményt hozott. Az igény felmeriilése utan a tanacsado je-
lenlétére a vallalati érettség kapcsan van igény, azonban a késGbbiekben a
tanacsadé semmilyen befolydssal nem bir a folyamatra, a megkérdezettek
szerint jelenléte nem sziikséges, a stratégiai kérdésekben nem veszik igénybe
szakmai tapasztalatait. Mindezt ugy, hogy a KKV vezetdi tobbnyire tajéko-
zatlanok a CRM iparagat illetGen és nincsenek megfelel6 vezetoi képzettséggel
felruhdzva. (Kovesdi, 2014)

A kutatas rdvildgitott arra, hogy a megrendeléi oldalon nagy az igény a
tamogatasra, a késobbi nyomon kévetésre az informatikai szallitéval szemben.
Azonban az is lathatéva valt, hogy vagy a folyamat teljes egészében igényli a
megrendel6 a szallité aktiv kozremiikodését, vagy egyaltalan nem tartja ezt
fontosnak. Nincsenek olyan kulcstertiletek, ahol kiemelkeden jelenne meg ez
az igény a megrendel6 részérdl. Lathatova valt, hogy az informatikai jellegii
feladatok a megrendel6 szamara Osszefiiggnek, azok szorosan kapcsolodnak
egymashoz.

Tobb, az informatikai szalliték interjdi alapjan fontosnak itélt kapcso-
lat fontossagat nem igazolta vissza a kvantitativ kutatds eredménye. fgy
példaul a vizsgdlat nem tamasztotta ald azt a feltevésemet, hogy akinek
hosszu tavon a hibatlan adatbazis miikodése fontos, annak hasonléan fontos
a képzés. Holott a képzésnek dridsi szerepe van a késébbi miikodtetés ered-
ményességében, aminek alapja a tisztitott, j6l miikodd adatbazis.

Ezen eredmények fényében még inkabb elmondhaté, hogy a vezeték kép-
zettségének hidnya alapvetden gyengiti az informatikai projektek sikerességét.
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CRM AS BUSINESS SOLUTION FOR SME’S

The intensified competition among companies makes the proper handling of cus-
tomers increasingly important. As a conclusion from this philosophy, first a strategy
had been implemented in order to avoid losing customers, then a software solution
has been developed in order to store and manage multiplied information. The aim
of CRM system is to organize the information arriving through different channels
in a unified way and present it clearly divided for each client. The implementation
process of a CRM information technology solution is complex and comprehensive
series of steps, as the result of which the company can be operated more efficiently;
the clients are more satisfied and the company becomes more competitive. The
implementation, however, requires huge financial and human resources from the
company; therefore the project planning and management should be very thorough
and prudent. When a company decides to use IT support for client management,
it should be aware that it is a very long, expensive, but nonetheless valuable in-
vestment. There are several stages of implementing the system and each of these
phases may hide some problems. The aim of my research is to explore the views
of suppliers with the help of expert interviews regarding the successful factors and
pitfalls of implementation process and, as a result of this, a process model is con-
structed which describes the preparation and implementation process step by step.
The constructed process model is validated with the help of a questionnaire survey,
in the form of a road model in order to check the existence of presumed relations.

Keywords: Efficient SME operation, Problems of implementing CRM systems, Road
model of CRM implementation





