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CRM MINT ÄUZLETI MEGOLD¶AS A KKV SZ¶AM¶ARA1

REICHER REGINA ZSUZS¶ANNA
¶Obudai Egyetem

A v¶allalatok kÄozÄott fokoz¶od¶o verseny egyre fontosabb¶a teszi az Äugyfelek meg-
felel}o kezel¶es¶et. Ennek a ¯loz¶o¯¶anak t¶amogat¶as¶ara el}oszÄor strat¶egi¶at alak¶³tot-
tak ki, hogy min¶el kevesebb Äugyfelet vesz¶³tsenek, majd a megsokszoroz¶odott
inform¶aci¶o t¶arol¶asi ig¶eny¶enek hat¶as¶ara megszÄuletett a szoftveres megold¶as. A
CRM rendszer haszn¶alat¶anak c¶elja, hogy a kÄulÄonbÄoz}o csatorn¶akon be¶erkez}o
inform¶aci¶okat rendszerezze, egys¶egesen, Äugyfelekre bontva megjelen¶³tse. Azon-
ban egy CRM informatikai megold¶as bevezet¶esi folyamata komplex l¶ep¶essoro-
zat Äosszess¶ege, melynek eredm¶enyek¶eppen a v¶allalkoz¶as m}ukÄod¶ese eredm¶enye-
sebb lehet, vev}oi el¶egedettebbek lesznek, a c¶eg versenyk¶epess¶ege n}o. Azonban
¶ori¶asi p¶enzÄugyi ¶es emberi er}oforr¶as megmozgat¶as¶ara k¶enyszer¶³ti a bevezet}o
v¶allalkoz¶ast. ¶Epp ez¶ert alapos megtervez¶est ¶es kÄorÄultekint}o projektvez¶enyl¶est
ig¶enyel. Ha egy c¶eg az Äugyf¶elkezel¶es informatikai t¶amogat¶asa mellett dÄont,
tiszt¶aban kell lennie azzal, hogy egy hosszadalmas, kÄolts¶eges, de minden bi-
zonnyal ¶ert¶ekes beruh¶az¶asba kezd. A rendszer bevezet¶es¶enek tÄobb szakasza
van, mely szakaszok kÄulÄonbÄoz}o probl¶em¶akat rejtenek magukban. Kutat¶asom
c¶elja, hogy szak¶ert}oi interj¶uk seg¶³ts¶eg¶evel felt¶erk¶epezzem a sz¶all¶³t¶oi oldal
v¶elem¶eny¶et a bevezet¶esi folyamat sikeres t¶enyez}oir}ol valamint buktat¶oir¶ol,
majd ennek eredm¶enyek¶eppen kialak¶³tsak egy olyan folyamatmodellt, mely
le¶³rja az el}ok¶esz¶³t¶esi ¶es bevezet¶esi folyamatot egym¶ast kÄovet}o l¶ep¶esenk¶ent. Az
¶³gy fel¶ep¶³tett folyamatmodellt k¶erd}o¶³ves megk¶erdez¶es seg¶³ts¶eg¶evel, ¶utmodell
form¶aj¶aban valid¶alom, hogy ellen}orizzem a v¶elt kapcsolatok megl¶et¶et.

Kulcsszavak: KKV eredm¶enyes m}ukÄod¶es, CRM rendszerek bevezet¶es¶enek
probl¶em¶aja, CRM bevezet¶esi ¶utmodell

1 Bevezet¶es

A v¶allalatok folyamataik bels}o bonyolults¶aga miatt el¶ert¶ek azt a szintet,
amikor n¶elkÄulÄozhetetlenn¶e v¶alt egy informatikai megold¶as alkalmaz¶asa. A
v¶allalati informatika terÄulete az ut¶obbi ¶evtizedekben robban¶asszer}u fejl}od¶esen
ment keresztÄul. Ennek kÄoszÄonhet}oen ma a piacon sz¶amos Äugyviteli rend-
szer, ERP (Enterprise Resource Planning vagy magyar megfelel}oje Integr¶alt
V¶allalatir¶any¶³t¶asi Rendszer) ¶es CRM (Customer Relationship Management ,
magyarra ford¶³tva ÄUgyf¶elkapcsolati Menedzsment) megold¶as kaphat¶o. V¶alla-
lati m¶erett}ol ¶es ipar¶agt¶ol fÄuggetlenÄul minden piaci szerepl}o megtal¶alhatja a
sz¶am¶ara legkedvez}obb megold¶ast.

1Be¶erkezett: 2016. okt¶ober 2. E-mail: reicher.regina@kgk.uni-obuda.hu. A szerz}o
kÄoszÄoni az anonim lektor r¶eszletekbe men}o seg¶³t}o javaslatait ¶es a jÄov}ore vonatoz¶o m¶odszer-
tani ¶utmutat¶asait.
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A magyar kisv¶allalkoz¶asok ¶eles versenye megk¶³v¶anja, hogy minden c¶eg
a term¶ek¶et ¶es a szolg¶altat¶asait a lehet}o legmagasabb sz¶³nvonalon bocs¶assa
vev}oi, Äugyfelei rendelkez¶es¶ere. ¶Epp ez¶ert napjainkban m¶ar elengedhetetlenÄul
fontos, hogy a v¶allalatok ne csak a termel¶esre vonatkoz¶o adataikat rendezz¶ek,
hanem az Äugyf¶eladataikat is rendszerezve tarts¶ak. Ezt seg¶³ti a CRM strat¶egia,
melynek l¶enyege, hogy a kÄulÄonbÄoz}o csatorn¶akon be¶erkez}o inform¶aci¶okat rend-
szerezve, egys¶eges¶³tve, majd Äugyfelekre bontva k¶epes megjelen¶³teni, elemezni.
Az ¶³gy felhalmozott adatok megfelel}o kiakn¶az¶as¶aval jav¶³thatja a c¶eg a hat¶e-
konys¶ag¶at a partnerkezel¶es, Äugyf¶elkezel¶es, ¶ert¶ekes¶³t¶es, term¶ekfejleszt¶es, in-
nov¶aci¶o ¶es a marketing terÄulet¶en, valamint komoly versenyel}onyre tehet szert
konkurenci¶aival szemben.

A technol¶ogiai kialak¶³t¶as, az informatikai megold¶as a CRM strat¶egi¶anak
egyfajta modern eszkÄozzel tÄort¶en}o t¶amogat¶asa. A CRM ¯loz¶o¯a v¶allalati
megl¶et¶ehez ¶es alkalmaz¶as¶ahoz, a v¶allalat Äugyf¶elkezel¶es¶enek magas sz¶³nvonal¶u
m}ukÄod¶es¶ehez nem szÄuks¶eges felt¶etel. A CRM informatikai megold¶as m}ukÄod¶ese
a c¶eg Äugyf¶elstrat¶egi¶aj¶an alapszik ¶es azt hivatott t¶amogatni.

Azonban a CRM strat¶egi¶at t¶amogat¶o informatikai megold¶as bevezet¶es¶enek
folyamata komplex l¶ep¶essorozat Äosszess¶ege. A bevezet}o c¶eg r¶esz¶er}ol komoly
er}oforr¶ast ig¶enyel mind p¶enzÄugyi, id}o ¶es szem¶elyi felt¶etelek ter¶en. A beruh¶az¶as
csak abban az esetben t¶erÄulhet meg, ha a bevezet¶es el}ok¶esz¶³tett, mindk¶et f¶el
(bevezet}o ¶es informatikai sz¶all¶³t¶o) r¶esz¶er}ol megfelel}oen t¶amogatott.

Kutat¶asom eredm¶enyeinek seg¶³ts¶eg¶evel csÄokkenteni lehetne a kock¶azatot
az informatikai bevezet¶esek, f}ok¶ent a CRM bevezet¶esek terÄulet¶en.

2 IT beruh¶az¶asok kÄulÄonbÄoz}o v¶allalati m¶eret
eset¶en

A 90-es ¶evekben a fejl}od}o orsz¶agok v¶allalatai nem ford¶³tottak kÄulÄonÄosebb
¯gyelmet az informatikai fejleszt¶esek megt¶erÄul¶es¶ere vagy a megt¶erÄul¶es vizs-
g¶alat¶ara. Sokkal fontosabb volt sz¶amukra, hogy mekkora versenyh¶atr¶anyt
jelent a piacon annak hi¶anya. (Strassman, 2002/9)

Napjainkban f}ok¶ent a forr¶ashi¶annyal kÄuzd}o v¶allalatokn¶al kerÄul el}ot¶erbe a
beruh¶az¶as megt¶erÄul¶es, azonban ezekn¶el a v¶allalatokn¶al nem az IT technol¶ogia
fejleszt¶ese a priorit¶as. (Erd}os, 2009) Sajnos a hazai KKV-k jelent}os h¶anyada
alul¯nansz¶³rozott. (GKI Gazdas¶agkutat¶o Rt., 2003)

Az intenz¶³v v¶allalati beruh¶az¶asok,¶³gy az informatikai beruh¶az¶asok is a ter-
m¶ekek, szolg¶altat¶asok nagyobb mennyis¶eg}u ¶es jobb min}os¶eg}u el}o¶all¶³t¶as¶ahoz
vezetnek. Azonban az informatikai megold¶asokban rejl}o potenci¶al adta lehe-
t}os¶eggel csak azok a v¶allalatok tudnak ¶elni, akik k¶epesek term¶ekeik ¶es szolg¶al-
tat¶asaik folyamatos friss¶³t¶ese mellett a bels}o folyamataik megv¶altoztat¶as¶ara
is. (Organisation for Economic Co-operation and Development, 2003)

Ennek kÄovetkezt¶eben azonban az informatikai fejleszt¶esek hat¶asa nagyon
gyakran csak tÄobb ¶evvel a bevezet¶es ut¶an ¶erz¶ekelhet}o, amikor m¶ar neh¶ez ki-
mutatni, hogy pontosan mi is okozta az eredm¶enyess¶eg nÄoveked¶es¶et. (Bryn-
jolfsson & Hitt, 2002) Hiszen nagyon gyakran a szervezeti strukt¶ura ¶atalak¶³-
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t¶asa, a folyamatok racionaliz¶al¶asa is komoly hat¶ekonys¶agnÄoveked¶essel j¶arhat,
ami term¶eszetesen vonja maga ut¶an az eredm¶enyess¶eg javul¶as¶at is.

Munk¶am sor¶an kiz¶ar¶olag a magyarorsz¶agi KKV szektor szerepl}oire kon-
centr¶altam. Ennek egyik oka, hogy a nagyv¶allalatok t}okeer}osebb, hitelk¶e-
pesebb kÄornyezete eg¶eszen m¶as jellemz}oket induk¶al, mint a gyakran komoly
anyagi neh¶ezs¶egekkel ¶es szakmailag k¶epzetlen szem¶elyi felt¶etelekkel m}ukÄod}o
KKV szerepl}ok. M¶asik oka pedig, hogy 2012-ben a magyarorsz¶agi regisztr¶alt
v¶allalkoz¶asok 99%-a kis- ¶es kÄoz¶epv¶allalkoz¶as volt. B¶ar 2014-re sz¶amuk je-
lent}osen csÄokkent, a m}ukÄod}o v¶allalkoz¶asok dÄont}o r¶esze tov¶abbra is a legfel-
jebb 249 f}ot foglalkoztat¶o kis- ¶es kÄoz¶epv¶allalkoz¶asok kÄoz¶e tartozik. A magyar
v¶allalkoz¶asok tev¶ekenys¶eg¶enek m}ukÄod¶es¶et jav¶³tani kell, kÄulÄonÄos tekintettel az
innov¶aci¶os lehet}os¶egek terÄulet¶en. (Szab¶o & Herman, 2014/6) Az innov¶aci¶o a
beruh¶az¶asokat induk¶al¶o t¶enyez}ok egyik igen fontos eleme.

A KKV-k ¶arbev¶etele az Äosszv¶allalati ¶arbev¶etel 58%-¶at tette ki 2012-ben.
Ez nÄovekedni l¶atszik, kÄoszÄonhet}oen f}ok¶ent annak, hogy a nagyv¶allalatok az
er}osÄod}o glob¶alis verseny hat¶as¶ara az alacsonyabb jÄovedelmez}os¶eg}u tev¶ekeny-
s¶egÄuket kiszervezt¶ek, serkentve ezzel a kis- ¶es kÄoz¶epv¶allalkoz¶asokat, m¶egis a
KKV szektor beruh¶az¶asra ford¶³tott Äosszegei csÄokken¶est mutatnak. (KSH,
2014) Ennek egyik oka lehet a kock¶azatv¶allal¶as csÄokkent¶ese.

Az IT beruh¶az¶asok legf}obb jellemz}oi kÄozÄott eml¶³thetjÄuk, hogy sz¶amviteli
szempontb¶ol az aktiv¶alt ¶ert¶ek milyen amortiz¶aci¶os m¶odszerrel rendelkezik. A
gyors gazdas¶agi ¶es technol¶ogiai fejl}od¶es ugyanis megk¶³v¶anja a magas amor-
tiz¶aci¶os le¶³r¶asi kulcsot. Haz¶ankban az IT eszkÄozÄok 2 ¶ev alatt ¶³rhat¶oak le.
M¶asik nagyon fontos jellemz}o, hogy ezen beruh¶az¶asok eredm¶enyek¶ent meg-
val¶os¶³tott szoftveres megold¶asok nehezen mobiliz¶alhat¶oak m¶as beruh¶az¶asokba
egyedis¶egÄuk ok¶an. Nagyon nehezen m¶erhet}o a fejleszt}o v¶allalat teljes¶³tm¶enye
¶es az IT rendszer megfelel}os¶eg¶enek vizsg¶alata is komoly feladat. Igen komoly
bizonytalans¶agi foka van a folyamatnak, sz¶amos v¶aratlan esem¶ennyel kell
megkÄuzdeni a bevezet¶es sor¶an, ¶es az is bizonytalan, hogy bev¶altja a hozz¶a
f}uzÄott rem¶enyeket (1. t¶abl¶azat).

Az IT beruh¶az¶asok gyakran egyÄutt j¶arnak szervezeti vagy int¶ezm¶enyi
v¶altoz¶asokkal, Äuzleti folyamatok ¶atalak¶³t¶as¶aval, ¶uj szervezeti strukt¶ura ki-
alak¶³t¶as¶aval.

Konvencion¶alis, termel}oi IT-beruh¶az¶asok
beruh¶az¶asok

Mobilit¶as korl¶atozott mobilit¶as irreverzibilis

Megrendel}o kÄozrem}ukÄod¶ese esetleges akt¶³v

Teljes¶³t¶es m¶er¶ese j¶ol m¶erhet}o nehezen m¶erhet}o

Beruh¶az¶as bizonytalans¶aga tÄobbnyire alacsony magas

Beruh¶az¶assal egyÄuttj¶ar¶o
v¶altoz¶asok

rendszerint csak a
termel¶esi folyamatokban

a szervezeti folyamatok t¶ag
kÄor¶ere, a munkakÄorÄokre ¶es
a szervezeti strukt¶ur¶ara is

kiterjedhet

Hasznoss¶agi hat¶asok ¶evente azonos m¶ert¶ek}u k¶esleltetett

1. t¶abl¶azat. A konvencion¶alis, termel}oi beruh¶az¶asok ¶es az IT-beruh¶az¶asok kÄozÄotti alapvet}o
kÄulÄonbs¶egek. Forr¶as: (Erd}os, 2009).
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Term¶eszetesen az IT projektek nagys¶aga, kivitelez¶ese nem fÄuggetlen a
v¶allalati m¶erett}ol. Erd}os szerint sz¶amtalan kÄulÄonbs¶eg jellemzi a nagyv¶allalati
¶es KKV szektor IT projektjeit. Nagyv¶allalati kÄornyezetben jellemz}obb a tÄo-
megtermel¶es, a term¶ekek nehezebben testre szabhat¶oak, ¶³gy az Äugyf¶elszolg¶a-
lati munka is er}oteljesen uniformiz¶alt. Prec¶³zen kialak¶³tott protokoll alapj¶an
m}ukÄodik, er}osen szab¶alyozott, pontos jogosults¶agi rendszer alapj¶an. Az in-
formatikai megold¶asok is ezt a prec¶³zs¶eget kÄovetik.

A kisv¶allalkoz¶asok eset¶eben gyakori, hogy az indul¶as korai szakasz¶aban ki-
alakult folyamatok rÄogzÄulnek, melyek megv¶altoztat¶as¶at a v¶allalati nÄoveked¶es
ugyan indokoltt¶a tenne, m¶egsem tÄort¶enik meg. A munkat¶arsak egym¶ashoz
val¶o viszonya kÄotetlenebb, a kommunik¶aci¶o gyakran sz¶oban tÄort¶enik, az Äugy-
felek kiszolg¶al¶asa ¶es probl¶em¶aik kezel¶ese szem¶elyesebb jelleg}u. Ezen v¶allal-
koz¶asok term¶ekpalett¶aja sz}ukebb, a term¶ekek, szolg¶altat¶asok egyediv¶e t¶etele
egyszer}ubb lehet.

A nagyv¶allalatok mind saj¶atforr¶as, mind idegen t}oke vonatkoz¶as¶aban ked-
vez}obb helyzetben vannak a KKV szektor szerepl}oin¶el. Min¶el kisebb egy
v¶allalkoz¶as, ann¶al nagyobb kock¶azatot jelent a bankok sz¶am¶ara hitelt vagy
kÄolcsÄont foly¶os¶³tani. Ezt a kock¶azatot term¶eszetesen besz¶am¶³tj¶ak a hitel
d¶³j¶aba, ¶³gy a kisv¶allalati szerepl}ok jelent}os m¶ert¶ekben ¯zetnek tÄobbet egy-
egy hitel¶ert.

El}ony azonban a KKV-k sz¶am¶ara, hogy szervezetÄuk kisebb, ¶³gy rugalma-
sabb. Ennek kÄovetkezt¶eben kÄonnyebben reag¶alhat az IT projektek kapcs¶an
fell¶ep}o esetleges ¶atszervez¶esekre.

A KKV-k IT projektjei kisebb volumen}uek, rendszerint nem terjed ki a
v¶allalat minden folyamat¶ara. ¶Igy kevesebb szervezeti egys¶eget ¶erint, kevesebb
t¶arolt adatot ¶es tranzakci¶osz¶amot jelent.

Jelent}os kÄulÄonbs¶eg ¯gyelhet}o meg a dÄont¶eshozatal szintjeiben ¶es a dÄon-
t¶esben r¶esztvev}ok sz¶amban is. A nagyv¶allalati kÄornyezetben az informatikai
r¶eszleg vezet}oje dÄont, ahol a v¶allalatnak van saj¶at IT strat¶egi¶aja ¶es kÄolt-
s¶egvet¶esÄukben szerepel IT beruh¶az¶as. A kÄoz¶epm¶eret}u v¶allalatok eset¶eben
nincs kÄulÄon IT r¶eszleg, itt n¶eh¶any vezet}o egyÄuttes dÄont¶ese alapj¶an indul meg
az informatikai fejleszt¶es, mely dÄont¶est esetleg egy rendszergazda seg¶³ti. A
kisv¶allalatok eset¶eben jellemz}oen egyszem¶ely}u dÄont¶es szÄuletik, mely komoly
kock¶azatot hordoz mag¶aban.

Tov¶abbi komoly h¶atr¶anyt jelent a KKV-k sz¶am¶ara az informatikai is-
meretek hi¶anya a munkav¶allal¶oi ¶es a vezet}oi szinten egyar¶ant. Ezek a vezet}ok
gyakran kiz¶ar¶olag a hardver ¶es szoftver elemek beszerz¶es¶eben l¶atj¶ak az IT
fejleszt¶eseket. Az ilyen kisebb c¶egek gyakran ¶³t¶elik felesleges kÄolts¶egnek a
tov¶abbk¶epz¶eshez, tud¶asb¶azis ¶ep¶³t¶eshez kapcsol¶od¶o kiad¶asokat ¶es az ehhez tar-
toz¶o strat¶egia kidolgoz¶as¶at, pedig ennek hi¶anya ellen¶ere bevezetett IT rend-
szerek vagy fejleszt¶esek kudarchoz vezetnek. (B}ogel & Forg¶acs, 2005)

TÄobbek kÄozÄott a hazai KKV-k informatikai beruh¶az¶asainak g¶atl¶o t¶enye-
z}oit is vizsg¶alta a Cisco Systems 2005-ben. Jelent¶esÄukben 5 fontos t¶enyez}ot
ismertetnek, melyre a hazai v¶alaszad¶ok, mint g¶atl¶o t¶enyez}ore hivatkoztak.
64%-ban a beruh¶az¶as magas kÄolts¶ege riaszt¶o a v¶alaszad¶ok sz¶am¶ara, 44%-ban
pedig a bevezet¶es id}oig¶enyess¶eg¶et ¶erzik probl¶em¶anak. 40%-uk a hozz¶a¶ert}o
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alkalmazottak hi¶any¶ar¶ol sz¶amol be ¶es 30%-ban eml¶³tik az adat ¶es rendszer-
biztons¶ag illetve az integr¶al¶asi neh¶ezs¶egek k¶erd¶es¶et. (Coleman Parkes, 2005)

2006-ban a BellResearch is hasonl¶o eredm¶enyre jut az IT beruh¶az¶asokat
nehez¶³t}o kÄorÄulm¶enyek vizsg¶alatakor. Ebben a fenti jellemz}ok mellett a vezet}oi
t¶amogat¶as hi¶anya is megjelenik, valamint a jogi szab¶alyoz¶as hi¶anya is indok-
k¶ent szerepel. (BellResearch, 2006)

3 CRM rendszerek hat¶asa a v¶allalati m}ukÄod¶esre

T¶³zb}ol kilenc magyar c¶eg sz¶am¶ara versenyel}onyt jelent a digitaliz¶aci¶o. A
c¶egek hat¶ekonyabban, a szervezeti folyamatok tekintet¶eben is ¶atl¶athat¶obban
tudnak m}ukÄodni. Ez derÄult ki a Siemens Zrt. megb¶³z¶as¶ab¶ol v¶egzett reprezen-
tat¶³v kutat¶asb¶ol, amelyet a hazai kÄoz¶ep- ¶es nagyv¶allalatok kÄor¶eben v¶egeztek.
(HRPortal.hu h¶³rszerkeszt}o, 2016)

A CRM informatikai rendszer t¶agabb lehet}os¶egeket biztos¶³t az adatok ¶es
az inform¶aci¶ok haszn¶alat¶ara annak ¶erdek¶eben, hogy meg¶ertsÄuk az Äugyfeleket
¶es jobban meg tudjuk val¶os¶³tani a kapcsolati marketing strat¶egi¶akat. Ehhez
az emberek, a m}uveletek, a folyamatok ¶es a marketinglehet}os¶egek funkci¶okon
¶at¶³vel}o integr¶aci¶oja szÄuks¶eges, melyet az inform¶aci¶ok, a technol¶ogia ¶es az
alkalmaz¶asok tesznek lehet}ov¶e. (Payne, 2007)

Mester szerint k¶et fontos trend j¶atszott szerepet a CRM kialakul¶as¶aban.
Az egyik a term¶ekek kÄozÄotti kÄulÄonbÄoz}os¶egek csÄokken¶ese, amely arra k¶eny-
szer¶³ti a piaci szerepl}oket, hogy testre szab¶assal pr¶ob¶alj¶ak megkÄulÄonbÄoztetni
magukat versenyt¶arsaikt¶ol. A m¶asik az inform¶aci¶otechnol¶ogiai fejl}od¶es, amely
lehet}ov¶e tette, hogy az Äugyfelekr}ol keletkez}o adatokat kÄulÄonbÄoz}o szoftveres
t¶amogat¶as seg¶³ts¶eg¶evel gy}ujts¶ek ¶es elemezz¶ek a v¶allalatok. (Mester, 2007)

¶Igy teh¶at alapvet}oen megv¶altozott a c¶egek m}ukÄod¶esi strat¶egi¶aja ¶es az ¶ert¶e-
kes¶³t¶es koncepci¶oja. Amikor m¶ar nem a term¶ek ¶all az ¶ert¶ekes¶³t¶es kÄozpontj¶aban,
a c¶el nem egy konkr¶et term¶ek ¶ert¶ekes¶³t¶ese b¶armilyen mennyis¶egben, b¶arkinek,
az el¶erhet}o maxim¶alis pro¯t mellett, hanem a v¶as¶arl¶o kerÄul az ¶ert¶ekes¶³t¶es
c¶elkeresztj¶ebe. A marketingszakember ¶es ¶ert¶ekes¶³t}o valamint a v¶allalat kÄozÄos
c¶elja, hogy az Äugyf¶elnek a lehet}o legkÄulÄonf¶el¶ebb term¶eket tudja eladni a
lehet}o legnagyobb nyeres¶eggel, az Äugyf¶el megel¶egedetts¶ege mellett. (Erd¶elyi,
Kov¶acs, Mer¶enyi, & Sz¶amely, 2006/3)

Ez a szeml¶eletv¶alt¶as jellemzi ma a gazdas¶agi v¶als¶agban kÄuzd}o ¶es talpon
marad¶o c¶egek strat¶egi¶aj¶at. Ez a szeml¶elet hat¶assal van az Äuzleti tev¶ekeny-
s¶egekre ¶es a v¶allalat minden szervezeti egys¶eg¶ere, a p¶enzÄugy, marketing, lo-
gisztika, min}os¶egbiztos¶³t¶as, informatika, ¶ert¶ekes¶³t¶es terÄuleteire ¶es a dolgoz¶ok
minden szintj¶ere, fels}o vezet}okt}ol a front o±ce kÄozvetlen Äugyf¶elkapcsolat-
tart¶oj¶aig.

Ha egy c¶eg vezet¶ese CRM szoftver bevezet¶ese mellett dÄont, fontos, hogy
a kiv¶alaszt¶asi szempontok kÄozÄott a val¶odi ig¶enyek jelenjenek meg. A dÄont¶es-
hozatalban szerepet j¶atszhat a c¶egm¶eret, ipar¶agi saj¶atoss¶agok, anyagi lehet}o-
s¶egek ¶es m¶eg sok egy¶eb t¶enyez}o. ¶Igy nem felt¶etlenÄul tÄukrÄoz}odik az elv¶ar¶as a
kiv¶alaszt¶asi szempontokban.
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A CRM bevezet¶es¶enek kiindul¶opontja minden esetben a v¶allalat strat¶egiai
c¶eljainak le¶³r¶asa ¶es a vev}oorient¶alt v¶allalati folyamatok rÄogz¶³t¶ese kell, hogy
legyen. (Chik¶an & Wimmer, 2004)

Bohnn¶e megfogalmazza azt a felt¶etelt a bevezet¶essel kapcsolatban, hogy
,,rendet kell rakni" a c¶eg ¶elet¶eben, amely a bevezet¶es mellett dÄont. Szorgal-
mazza a bels}o folyamatok racionaliz¶al¶as¶at, az inform¶aci¶o¶araml¶as ¶atl¶athat¶ov¶a
t¶etel¶et, a p¶arhuzamoss¶agok ¶es az esetleges ¶erdekellent¶etek megszÄuntet¶es¶et.
Javasolja egy BPR megval¶os¶³t¶as¶at, vagyis az Äuzleti folyamatok ¶atszervez¶es¶et.
V¶elem¶enye szerint a c¶egkult¶ura szerves r¶esz¶et kell k¶epeznie az Äugyf¶elkÄozpon-
t¶us¶agnak ¶es ehhez az informatikai h¶atteret nemcsak biztos¶³tani kell, hanem a
megfelel}o haszn¶alat¶ara a munkat¶arsakat meg is kell tan¶³tani. Hangs¶ulyozza
a c¶egvezet¶es elkÄotelezetts¶eg¶enek fontoss¶ag¶at ¶es a megfelel}o munkat¶arsi g¶arda
jelenl¶et¶et. (Bohnn¶e, 2005)

Payne rendk¶³vÄul szo¯sztik¶alt CRM megval¶os¶³t¶asra vonatkoz¶o aj¶anl¶ast tesz.
Javasolja, hogy a bevezet¶es megkezd¶ese el}ott minden v¶allalat ellen}orizze,
felk¶eszÄult-e a CRM tev¶ekenys¶egre. Ebben a szakaszban felt¶ar¶asra kerÄul, hogy
a v¶allalat milyen szinten ¶all az Äugyf¶elkezel¶es terÄulet¶en, a CRM bevezet¶es¶enek
milyen alapvet}o szÄuks¶egletei vannak. Felt¶erk¶epezik, melyek azok a t¶enyez}ok,
melyek egy sikeres bevezet¶esi projekt g¶atl¶oi lehetnek. Ilyen lehet p¶eld¶aul a
szak¶ertelem hi¶anya, az el¶egtelen adatmin}os¶eg vagy a vezet}os¶eg r¶eszv¶etel¶enek
hi¶anya, de ide tartozik az Äuzleti el}onyÄok meg¶ert¶es¶enek hi¶anya vagy a teljes¶³t-
m¶enym¶er¶esi rendszerek el¶egtelens¶ege is. Erre CRM auditot aj¶anl, melynek
feladata a strat¶egiai modellben szerepl}o Äot CRM folyamat kialak¶³t¶asa, melyek
a strat¶egiafejleszt¶esi folyamat, az ¶ert¶ekteremt¶esi folyamat, az inform¶aci¶ome-
nedzsment folyamata, a tÄobbcsatorn¶as ¶ert¶ekes¶³t¶est integr¶al¶o folyamat ¶es a
teljes¶³tm¶eny¶ert¶ekel¶esi folyamat mindegyik¶enek megvizsg¶al¶asa ¶es azoknak a
kulcsterÄuleteknek a kiv¶alaszt¶asa, amelyeket a c¶egnek a bevezet¶es el}ott fej-
lesztenie kell. Ezekr}ol a folyamatokr¶ol a k¶es}obbiekben, a szervezeti v¶altoz¶ast
eredm¶enyez}o fejleszt¶esek keret¶eben r¶eszletesen besz¶elek. V¶egeredm¶enyk¶ent
meg kell hat¶arozni azokat a f}o CRM tev¶ekenys¶egeket, amelyekkel a v¶allalat-
nak foglalkoznia kell. Kiemelked}oen fontosnak tartja a szerz}o a fels}o vezet¶es
t¶amogat¶as¶anak elnyer¶es¶et, a t¶amogat¶o kult¶ura megteremt¶es¶et. (Payne, 2007)

A CRM rendszer bevezet¶ese teh¶at egy¶ertelm}uen racionaliz¶alt alapon nyug-
v¶o folyamatokra ¶epÄul. Hat¶asa ¶erezhet}o az eg¶esz szervezetben ¶es a munkav¶alla-
l¶ok szem¶elyes tev¶ekenys¶eg¶eben is. Azonban a v¶allalkoz¶asoknak tekintettel kell
lenniÄuk informatikai fejletts¶egÄuk fok¶ara, amikor CRM rendszer bevezet¶es¶en
gondolkodnak. Hiszen az informatikai rendszer kialak¶³t¶asakor mindenre ¯-
gyelni kell, mint a rendszer biztons¶aga, a jelszavak kezel¶ese, ezek biztons¶agos
kialak¶³t¶asa ¶es a felhaszn¶al¶ok t¶aj¶ekoztat¶asa a biztons¶ag betart¶as¶anak kÄove-
telm¶enyeir}ol, a jelszavak kialak¶³t¶as¶ar¶ol, stb. (Keszthelyi, 2013/6) Minden
szervezet az id}o el}orehaladt¶aval, m¶eret¶enek ¶es piac¶anak v¶altoz¶asainak hat¶a-
s¶ara alakulni k¶enyszerÄul. A v¶allalatoknak nem csak informatikai ¶eretts¶egÄuket,
hanem szervezeti ¶eretts¶egÄuket is vizsg¶alni kell egy esetleges CRM bevezet¶e-
s¶enek ig¶enye eset¶en.

Egy v¶allalkoz¶as az ¶eletciklus szakaszonk¶enti p¶enzÄugyi politik¶aj¶anak, ¶es
adatainak feldolgoz¶as¶aval, elemz¶es¶evel hasznos inform¶aci¶okhoz juthat arra
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vonatkoz¶oan, hogy a v¶allalkoz¶as hogyan tudja megtartani piaci helyzet¶et,
munkaell¶atotts¶ag¶at, eredm¶enyess¶eg¶et. Az elv¶egzett elemz¶esek r¶amutattak
arra, hogy az ¶eletciklus szakaszok jellemz}oinek, p¶enzÄugyi helyzet¶enek felt¶ar¶asa
sor¶an kapott inform¶aci¶ok, valamint az id}oben meghozott gazdas¶agi dÄont¶esek
lehet}ov¶e tett¶ek a v¶allalkoz¶as r¶esz¶ere az ¶eves ¶arbev¶etel jelent}os nÄovel¶es¶et. J¶ol
l¶athat¶o, hogy a v¶allalkoz¶as ¶elet¶eben v¶egbement v¶altoz¶asokat ¶es int¶ezked¶eseket
a szakirodalomban rÄogz¶³tett m¶odszerek tudatos alkalmaz¶as¶aval menedzselve,
a v¶allalkoz¶as m¶eg a bizonytalan, kaotikus ¶es turbulens gazdas¶agi kÄornyezetben
is nyeres¶egess¶e alak¶³that¶o, vagy a piac nyertes szerepl}oj¶ev¶e tehet}o. (Gyenge,
Kozma & B¶³r¶o, 2014/2)

Alshawi ¶es szerz}ot¶arsa azt kutatta, hogy a KKV szerepl}oit milyen t¶enyez}ok
befoly¶asolj¶ak a CRM elfogad¶as¶aval kapcsolatban. A kutat¶asb¶ol kiderÄult,
hogy az adatmin}os¶eg, a szervezeti v¶altoz¶asok ¶es a technikai k¶erd¶esek alap-
vet}oen meghat¶arozz¶ak a rendszerhez val¶o viszonyt. (Alshawi, Missi & Irani,
2011/3)

A CRM rendszerek el}onyei a v¶allalat minden terÄulet¶en ¶erezhet}ov¶e v¶alnak,
de tal¶an legnagyobb eredm¶enyess¶ege a marketing terÄulet¶en mutathat¶o ki.

,,A klasszikus marketing a v¶allalat minden olyan tev¶ekenys¶eg¶et felÄoleli,
amely az Äugyfelekkel val¶o kommunik¶aci¶ora, kapcsolattart¶asra ir¶anyul { a pi-
ackutat¶ast¶ol kezdve a term¶ekfejleszt¶esen ¶es az Äugyf¶elmenedzsmenten keresztÄul
eg¶eszen az ¶ert¶ekes¶³t¶esig. A marketing t¶arja fel a fogyaszt¶o szÄuks¶egleteit; kez-
dem¶enyezi olyan term¶ekek el}o¶all¶³t¶as¶at, amelyek a fogyaszt¶ok ig¶enyeit kiszol-
g¶alj¶ak; ¶es ide¶alis esetben el}onyÄos kapcsolatokat teremt." (McGovern, Court,
Quelch, & Crawford, 2005/3)

Azonban McGovern ¶es t¶arsai kutat¶asukban arra az eredm¶enyre jutottak,
hogy, am¶³g a marketing alapvet}o feladataival tiszt¶aban vannak a v¶allalatve-
zet}ok, addig a marketing hely¶evel, lehets¶eges hat¶askÄor¶evel ¶es felel}oss¶eg¶evel
mit sem tÄor}odnek.

Az ut¶obbi ¶evekben szÄuletett tanulm¶anyok kÄozÄul viszont tÄobb is azt mu-
tatja, hogy a CRM technol¶ogi¶at bevezet}o szervezeteknek csup¶an 30%-a ¶ert
el javul¶ast a szervezeti teljes¶³tm¶enyben. A Chang ¶es t¶arsai kutat¶asai alapj¶an
fel¶all¶³tott bizony¶³t¶ekok arra utalnak, hogy a CRM technol¶ogia beszerz¶ese
csup¶an szÄuks¶eges, de nem el¶egs¶eges felt¶etele a sikeres CRM bevezet¶esnek.
(Chang, Park, & Chaiy, 2010/63)

Moorman ¶es szerz}ot¶arsai szerint a szervezet fel¶ep¶³t¶es¶et alapvet}oen meg
kell v¶altoztatni. KÄoz¶eppontj¶aba az Äugyfelet kell helyezni. A c¶eg ¯gyelm¶et a
term¶ekjÄovedelmez}os¶egr}ol2 az Äugyf¶el jÄovedelmez}os¶eg3 fel¶e kell ford¶³tani. Ebb}ol
kÄovetkezik, hogy a szervezeti fel¶ep¶³t¶es nagym¶ert¶ekben elt¶er a hagyom¶anyos
szervezeti strukt¶ur¶at¶ol. A szerz}ok szerint a feladatkÄorÄoket is ¶ujra kell ¶ertel-
mezni, hiszen fontos, hogy ebben az ¶uj fel¶ep¶³t¶esben is mindenki pontosan

2A term¶ekjÄovedelmez}os¶eg kifejez¶es¶ere alkalmas mutat¶osz¶am a fajlagos fedezet ¶es a
fajlagos fedezeti h¶anyad. A term¶ekjÄovedelmez}os¶eg m¶er¶ese strukt¶uraalak¶³t¶o t¶enyez}ok¶ent
m}ukÄodik a v¶allalatokn¶al.

3Az Äugyf¶el¶ert¶eket sz}uken ¶ertelmezve az Äugyfelek jÄovedelmez}os¶eg¶et jelenti, ami az
Äugyfelekb}ol sz¶armaz¶o bev¶etel ¶es a kiszolg¶al¶asukra ford¶³tott kÄolts¶egek kÄulÄonbs¶ege. T¶agabb
¶ertelemben tov¶abbi immateri¶alis ¶ert¶ekt¶enyez}okkel b}ov¶³thet}o a sz¶am¶³t¶as, melyeket a
v¶allalati pro¯l alapj¶an hat¶arozhat meg a c¶eg.
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tiszt¶aban legyen avval, mi a feladata. (Moorman, Rust & Bhalla, 2010/5)
Payne is az informatikai bevezet¶es el}otti strat¶egia kidolgoz¶asa mellett

¶ervel. Vizsg¶alatai, kutat¶asai sor¶an arra kÄovetkeztet¶esre jutott, hogy Äot olyan
CRM folyamatot lehet meghat¶arozni, amely ¶at¶³vel a v¶allalati funkci¶okon is.
Ezek a folyamatok teljes m¶ert¶ekben az Äugyfelekre koncentr¶alnak. A folyama-
tok az al¶abbiak:

² strat¶egiafejleszt¶esi folyamat a v¶allalati strat¶egia r¶eszletes ¶attekint¶es¶evel
kezd}odik a CRM folyamata;

² ¶ert¶ekteremt¶esi folyamat alkalmaz¶as¶aval mind az Äugyf¶elnek, mind pedig
a v¶allalatnak ¶ert¶eket teremtÄunk;

² inform¶aci¶omenedzsment folyamata a CRM tev¶ekenys¶eg keret¶eben Äossze-
gy}ujtik ¶es haszn¶alj¶ak az Äugyfelekre vonatkoz¶o minden adatot;

² tÄobbcsatorn¶as ¶ert¶ekes¶³t¶est integr¶al¶o folyamat a feldolgozott adatokb¶ol
szerzett inform¶aci¶ok seg¶³ts¶eg¶evel olyan Äugyf¶eltapasztalatra tesznek sz-
ert, melyet minden kapcsol¶od¶asi ponton felhaszn¶alnak;

² teljes¶³tm¶eny¶ert¶ekel¶esi folyamat a folyamat eredm¶enye az Äuzleti sikerek-
ben m¶erhet}o.

Payne azonban azt is megjegyzi, hogy a v¶allalatok egyedi helyzet¶eb}ol
ad¶od¶oan ezek a folyamatok, ¶³gy az alapvet}o strat¶egiai modell is jelent}osen
elt¶erhetnek egym¶ast¶ol. Ha a CRM-et ilyen strat¶egiai folyamatok halmazak¶ent
tekintjÄuk, akkor Äuzleti eredm¶enyeink is jobbak lehetnek.

Ez a modell nagyv¶allalatokra ¶epÄul}o tapasztalatok alapj¶an ¶epÄult fel, ¶³gy
a kis- ¶es kÄoz¶epv¶allalkoz¶asok terÄulet¶en csak kisebb-nagyobb m¶odos¶³t¶asokkal
alkalmazhat¶o.

,,Nagyszab¶as¶u ¶es komplex CRM-kezdem¶enyez¶es megval¶os¶³t¶as¶ahoz a v¶al-
lalatnak rendszerint jelent}os szervezeti ¶es kultur¶alis v¶altoz¶ason kell ¶atesnie,
ez¶ert minden nagyobb CRM-program kritikus eleme a szervezeten belÄuli ha-
t¶ekony v¶altoz¶asmenedzsment program" (Payne, 2007)

Payne aj¶anl¶ast tesz egy v¶altoz¶asmenedzsment modell alkalmaz¶as¶ara is,
amely seg¶³theti a CRM v¶altoz¶asmenedzsment projektek tervez¶es¶et. Ez a ,,7S"
modell, melyet a McKinsey&Company strat¶egiai tan¶acsad¶o c¶eg dolgozott ki.
L¶enyege, hogy nem csak a strat¶egia ¶es a strukt¶ura vonatkoz¶as¶aban kell gon-
dolkodnunk, amikor egy v¶allalati strat¶egia kidolgoz¶as¶ara tÄorekszÄunk. ¶Atfog¶o
m¶odon, sz¶amos m¶as elemmel is ki kell b}ov¶³tenÄunk ¶es egyÄuttes m}ukÄod¶esÄuket
kell vizsg¶alnunk. A modell 7 eleme teh¶at (R¶acz et al, 2003):

1. Strukt¶ura (strukture)
2. Strat¶egia (strategy)
3. Rendszerek (systems)
4. KÄozÄos ¶ert¶ekek (shared values)
5. St¶³lus (style)
6. Alkalmazottak (sta®)
7. K¶eszs¶egek (skills)
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A szerz}ok szerint a modell alapj¶an eldÄonthet}o, hogy egy szervezet sikerre
viheti-e a javasolt ¶es vizsg¶alt strat¶egi¶at.

Minden szervezet { legyen az b¶armekkora m¶eret}u { m}ukÄod¶ese nagym¶ert¶ek-
ben fÄugg annak vezet}oj¶et}ol. ¶Igy a CRM vezet}o megv¶alaszt¶asa is kulcsfontos-
s¶ag¶u a sikeres projekt szempontj¶ab¶ol. A vezet}o szem¶ely¶enek olyan hitelesnek
¶es lehet}os¶eg szerint mindenki ¶altal t¶amogatottnak kell lennie, aki k¶epes a fels}o
vezet¶essel folytatott kommunik¶aci¶oban hat¶ekonyan k¶epviselni a dolgoz¶ok ¶es
a CRM projekt ¶erdekeit egyar¶ant ¶es a beosztott munkat¶arsaival szemben is
k¶epes a c¶eg ¶es a projekt ¶erdekeit ¶erv¶enyes¶³teni. Tud gyors ¶es hat¶arozott
dÄont¶eseket hozni, szak¶ertelme nem k¶erd}ojelezhet}o meg.

Payne hangs¶ulyozza, a megfelel}o vezet}o v¶alaszt¶asa ut¶an rendk¶³vÄul fontos
a CRM kÄuldet¶es megfogalmaz¶asa. Ennek tartalmaznia kell a kÄozÄos ¶ert¶ekeket,
melyek alapvet}oen a szervezet Äosszetart¶o erej¶et alkotj¶ak, a v¶allalat jÄov}ok¶ep¶et,
amellyel tudatja a c¶eg a dolgoz¶okkal ¶es a vev}okkel, hogy merre is tart. (Payne,
2007)

Elmondhat¶o teh¶at, hogy a bevezet¶es mellett dÄont}o v¶allalkoz¶as szervezeti
szempontb¶ol komoly kih¶³v¶asok el¶e n¶ez. De legal¶abb ilyen komoly kih¶³v¶as
sz¶amukra egy informatikai projekt menedzsel¶ese ¶es annak id}oben ¶es kÄolts¶eg-
kereten belÄuli befejez¶ese.

1. ¶abra. Informatikai projektek t¶ull¶ep¶es¶enek t¶enyez}oi.
Forr¶as: (The Standish Group International, 2015)

A Standish Group International Inc. 1985 ¶ota m¶eri az IT projektek sik-
eress¶eg¶et. A kutat¶asban 60%-ban amerikai ¶es 25%-ban eur¶opai v¶allalkoz¶asok
vettek r¶eszt. A fennmarad¶o 15% a vil¶ag tÄobbi r¶esz¶et k¶epviseli.

Az 1. ¶abr¶ab¶ol j¶ol l¶athat¶o, hogy a sikeress¶egi mutat¶ok sem a kÄolts¶egek,
sem az id}o, sem a funkcionalit¶asok terÄulet¶en 2004 ¶ota sz¶amottev}oen nem
v¶altozott. 2012-ben az IT projektek mindÄossze 39%-a volt sikeres, 43%-ukn¶al
meg kellett v¶altoztatni az eredeti projektfelt¶eteleket, 18%-uk pedig egy¶altal¶an
nem val¶osult meg.

A kutat¶as a leggyakoribb okok kÄozÄott a gyenge projekttervez¶est, a rosszul
meghat¶arozott Äuzleti c¶elokat ¶es a cs¶ucsvezet¶es t¶amogat¶as¶anak hi¶any¶at eml¶³ti.
A kutat¶as nem sz¶amol az elveszett lehet}os¶egek okozta kÄolts¶eggel, ami gyakran
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sokkal nagyobb lehet, mint a t¶enyleges p¶enzÄugyi vesztes¶ege az adott v¶allalat-
nak. A v¶allalkoz¶asok bizonytalan gazdas¶agi kÄornyezete, az eur¶opai ¶es hazai
jogi ¶es politikai kÄornyezet ¶es a p¶aly¶azati rendszer felt¶etelei egyar¶ant kedve-
z}otlenek a KKV-k sz¶am¶ara az informatikai projektek v¶allal¶as¶aban. Gyakran
a p¶aly¶azati ki¶³r¶asok olyan felt¶eteleket tartalmaznak, melyek egy informatikai
rendszer bevezet¶es¶evel nem garant¶alhat¶oak, ¶eppen ez¶ert nem is v¶allalhat¶oak.

Mindezek szÄuks¶egess¶e teszik, hogy az informatikai bevezet¶es mellett dÄont}o
v¶allalkoz¶asok megfelel}o m¶odszertani t¶amogat¶ast kapjanak ahhoz, hogy beve-
zet¶esÄuk sikeres legyen, annak kock¶azata lehet}os¶eg szerint minim¶alisra csÄok-
kenjen.

4 A modell kialak¶³t¶asa

Vizsg¶alatom c¶elja az volt, hogy az interj¶ukban r¶eszt vev}o vezet}ok ¶altal eml¶³-
tett, f}obb indik¶atorok alapj¶an kialak¶³tsak egy olyan modellt, ami tartalmazza
azon t¶enyez}oket, melyek hat¶assal vannak a CRM rendszer bevezet¶es¶ere, ¶es
ezen t¶enyez}ok egym¶asra hat¶as¶at is kimutassam. Ennek eszkÄoz¶eÄul az ¶utmodell
m¶odszere szolg¶alt. Az ¶utmodell nem m¶as, mint egym¶asra ¶epÄul}o regresszi¶os
modellek sorozata. A modellben az egyes itemek egym¶asrahat¶as¶at vizsg¶aljuk
annak ¯gyelembev¶etel¶evel, hogy a megel}oz}o l¶ep¶esekben a vizsg¶alt itemet mi-
lyen hat¶asok ¶ert¶ek. Az ¶utmodellben szerepl}o v¶altoz¶okat nyilak kÄotik Äossze,
ezzel jelÄolve a kapcsolat ir¶any¶at, vagyis ok-okozati modellt ¶ep¶³tÄunk. Kezd}o
l¶ep¶esnek ki kell v¶alasztanunk egy ¶un. exog¶en v¶altoz¶ot, mely olyan speci¶alis
v¶altoz¶o, amelyet a modellben szerepl}o tÄobbi v¶altoz¶o nem befoly¶asol. C¶elunk,
hogy az ¶utmodell kialak¶³t¶as¶aval felt¶arjuk a kÄozbÄuls}o v¶altoz¶ok egym¶ashoz val¶o
viszony¶at, majd igazoljuk az eredm¶enyv¶altoz¶ot. (Sz¶ekely & Barna, 2008)

A modell kialak¶³t¶as¶ahoz kvalitat¶³v ¶es kvantitat¶³v m¶odszeren alapul¶o vizs-
g¶alatot is v¶egeztem. Kvalitat¶³v kutat¶asomban 15, a bevezet¶esi oldalon m}u-
kÄod}o c¶eg szak¶ert}o k¶epvisel}oj¶evel k¶esz¶³tettem m¶elyinterj¶ut annak ¶erdekben,
hogy felt¶arjam a bevezet}oi oldal ¶altal ¶erz¶ekelt probl¶em¶akat, esetleges m¶od-
szereiket, melyek seg¶³ts¶eg¶evel megpr¶ob¶alj¶ak megel}ozni a sikertelenÄul lez¶ar¶od¶o
projekteket. Kvalitat¶³v kutat¶asom interj¶ualanyait h¶olabda m¶odszerrel ke-
restem meg. Ez egy nem val¶osz¶³n}us¶egi kiv¶alaszt¶asi m¶odszer, mely alkalmas
arra, hogy vizsg¶alatokat v¶egezzÄunk egy olyan popul¶aci¶on, csoporton, melynek
tagjai nehezen kÄorÄulhat¶arolhat¶oak. (Babbie, 2003)

Az interj¶uk eredm¶enye alapj¶an sikerÄult felt¶arnom azokat az ism¶erveket,
melyek a szak¶ert}ok szerint a leggyakrabban ¶es leger}oteljesebben jelennek
meg a bevezet¶esi folyamatban, mint befoly¶asol¶o t¶enyez}ok. Ez alapj¶an k¶epes
voltam egy olyan folyamatmodell kialak¶³t¶as¶ara, mely a felt¶art ism¶ervek le-
hets¶eges kapcsolat¶at mutatj¶ak. Ezt kÄovet}oen az ¶utmodellt arra haszn¶altam,
hogy megvizsg¶aljam, az ily m¶odon kialak¶³tott kapcsolatok a megk¶erdezettek
v¶alaszai is lek¶epezik-e.

Feltev¶esem szerint a bevezet¶es folyamata a 2. ¶abr¶an l¶athat¶o m¶odon ¶epÄul
fel.
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2. ¶abra. Folyamatmodell kialak¶³t¶asa. Forr¶as: saj¶at kutat¶as.

Az informatikai sz¶all¶³t¶okkal v¶egzett interj¶uk alapj¶an kialak¶³tott folyamat-
modellem rendezetts¶ege is id}osoron alapszik. Az eredeti folyamatmodell-
ben a projektmenedzsment r¶eszhez tartoz¶o feladatokat lev¶alasztottam, az
¶utmodellben nem elemzem ezek ÄosszefÄugg¶eseit.

Ennek egyik oka, hogy a valid¶al¶ashoz szÄuks¶eges k¶erd}o¶³v hossza igen neu-
ralgikus pontja a v¶allalati kutat¶asok sikeress¶eg¶enek. A v¶allalati menedzsment
v¶alaszad¶oi hajland¶os¶aga rendk¶³vÄul alacsony, idejÄuk dr¶aga, ¶³gy csak rÄovid k¶er-
d}o¶³v kitÄoltet¶es¶evel lehet viszonylagosan j¶o v¶alaszad¶asi ar¶anyt el¶erni.

M¶asik oka, hogy a bevezet}oi oldal bels}o folyamatainak elemz¶ese tov¶abbi
kvalitat¶³v kutat¶ast ig¶enyel, hiszen a szak¶ert}ok kev¶ess¶e l¶atnak bele a v¶allalatok
bels}o v¶altoz¶asaiba. ¶Igy a v¶allalat bels}o folyamatainak vizsg¶alata, a projekt-
menedzsel¶es Äon¶all¶o kvalitat¶³v vizsg¶alata szÄuks¶eges a modell teljes fel¶ep¶³t¶es¶ehez.

Harmadik oka, hogy ebben a r¶eszben helyezkedik el az informatikai sz¶all¶³t¶o
fejleszt¶esi szakasz, mely a bevezet¶esi folyamathoz szorosan nem kÄothet}o, en-
nek met¶odusa nem befoly¶asolja a megrendel}o feladatait.

Ezen okok kÄovetkezt¶eben ¶utmodellem k¶et r¶eszb}ol ¶all, kÄulÄon eredm¶enyv¶al-
toz¶okkal. Az egyik r¶esz az el}ok¶esz¶³t¶es szakasz¶at tartalmazza, a m¶asik pedig
a bevezet¶esi szakaszt.

Kvantitat¶³v kutat¶asomat a szak¶ert}oi m¶elyinterj¶uk tapasztalatai alapj¶an
¶ep¶³tettem fel. Ennek ¶erdek¶eben az interj¶uk alapj¶an elk¶esz¶³tett bevezet¶es
m¶odszertani folyamatmodellem ¶erv¶enyess¶eg¶et, a benne felt¶etelezett kapcso-
latok megl¶et¶et ¶es er}oss¶eg¶et a k¶erd}o¶³vben kapott v¶alaszok alapj¶an ¶all¶³tottam
Äossze ¶es vizsg¶altam meg.

K¶erd}o¶³vemet 31 szak¶ert}o ¶es 104 bevezet¶esi tapasztalatokkal rendelkez}o
CRM haszn¶al¶o c¶eg menedzsmenthez tartoz¶o munkat¶arsa tÄoltÄotte ki. A 31
szak¶ert}o Äosszesen 170 ¶ev tapasztalat¶aval rendelkezik. KÄoztÄuk a legr¶egebbi 13
¶eve dolgozik, mint szak¶ert}o ¶es hatan 10 ¶eve vannak a p¶aly¶an. ¶Atlagosan 5 ¶es
f¶el ¶eve dolgoznak ezen a terÄuleten. 11 szak¶ert}o 3 vagy ann¶al tÄobb kÄulÄonbÄoz}o
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t¶³pus¶u rendszerbevezet¶esben vett m¶ar r¶eszt ¶es 10 szak¶ert}o m¶eg csak egyetlen
rendszer bevezet¶esi folyamat¶aban dolgozott.

A CRM rendszert haszn¶al¶o c¶egek k¶epvisel}oi nehezen megtal¶alhat¶oak. Sem-
milyen statisztika vagy adatb¶azis nem ¶erhet}o el arra vonatkoz¶olag, hogy mely
v¶allalatok haszn¶alnak CRM rendszert. ¶Igy a v¶allalkoz¶asokat a sz¶all¶³t¶okon
keresztÄul ¶erhettem csak el szint¶en h¶olabda m¶odszer seg¶³ts¶eg¶evel. Mivel ez a
m¶odszer nem produk¶al reprezentat¶³v mint¶at,¶³gy kutat¶asom els}osorban felt¶ar¶o
jelleg}unek tekinthet}o. Azonban eredm¶enyeim fontos kiindul¶asi alapot jelent-
hetnek a bevezet¶esben r¶esztvev}ok sz¶am¶ara csak¶ugy, mint a jÄov}obeni kutat¶a-
sok fel¶ep¶³t¶es¶eben. A vizsg¶alat a KKV-k sz¶am¶ara egy igen kritikus folyamatot
igyekszik felt¶arni. A 2. t¶abl¶azatban j¶ol l¶athat¶o, hogy a KSH KKV megoszl¶a-
s¶ara vonatkoz¶o adataiban szerepl}o ar¶anyok nem felelnek meg a vizsg¶alt minta
ar¶anyainak. Azonban a terÄulet alacsony szint}u kutatotts¶aga indokoltt¶a teszi,
hogy a minta ¶altal¶anos¶³t¶asra alkalmatlan volta ellen¶ere is elemz¶esre kerÄuljÄon.
Ez alapj¶an k¶epesek lehetÄunk egy l¶atleletet adni a vizsg¶alt terÄuletr}ol.

Mikro Kis KÄoz¶ep ÄOsszesen
(0-9 f}o) (10-49 f}o) (50-249 f}o)

A regisztr¶alt KKV-k sz¶ama 1 648 718 31 230 4 696 1 684 644
megoszl¶asa (%) 97,87 1,85 0,28 100

Kutat¶asomban r¶eszt vev}o v¶allalatok sz¶ama 56 38 9 103
megoszl¶asa (%) 54 37 9 100

2. t¶abl¶azat. A kutat¶asban r¶esztvev}o v¶allalkoz¶asok megoszl¶asa az EU kateg¶ori¶ak szerint
(kutat¶as ¶eve). Forr¶as: Saj¶at szerkeszt¶es.

4.1 A folyamatmodell valid¶al¶asa

Az ¶utelemz¶es a v¶altoz¶oknak valamilyen szempont¶u rendezetts¶eg¶et t¶etelezi fel.
A rendezetts¶egi kapcsolat a gyakorlatban legtÄobbszÄor az id}o. Jelen kutat¶as-
ban is ez k¶epezte a modell¶ep¶³t¶es alapj¶at.

A v¶alaszad¶ok v¶elem¶eny¶et egy 10 fokozat¶u magas m¶er¶esi szint}u interval-
lumsk¶al¶an m¶ertem.4 A k¶erd¶esben kÄulÄon kellett ¶ert¶ekelni a sikeres beveze-
t¶eshez szÄuks¶eges el}ok¶esz¶³t¶es szakasz¶at ¶es kÄulÄon az eredm¶enyes m}ukÄod¶eshez
szÄuks¶eges bevezet¶esi szakaszhoz kapcsol¶od¶o egyes elemeket.

El}ok¶esz¶³t¶es szakasz Bevezet¶es szakasz
v¶allalati ¶eretts¶eg felt¶erk¶epez¶ese megfelel}o k¶epz¶es a bevezet¶es alatt
folyamatok racionaliz¶al¶asa megfelel}o tesztÄuzem a bevezet¶es alatt
fÄuggetlen tan¶acsad¶o c¶eg bevon¶asa folyamatos vezet}oi visszacsatol¶as
Äugyf¶elkezel¶esi strat¶egia kidolgoz¶asa folyamatos sz¶all¶³t¶oi rendszerfelÄugyelet
folyamatos vezet}oi t¶amogat¶as jogosults¶agi rendszer meghat¶aroz¶asa
pontos ig¶enymegfogalmaz¶as hib¶atlan adatb¶azis haszn¶alata
munkat¶arsak t¶aj¶ekoztat¶asa sz¶all¶³t¶o ¶altal szervezett Äugyf¶eltal¶alkoz¶ok,

tapasztalatok megoszt¶asa
anyagi lehet}os¶egek pontos felt¶erk¶epez¶ese

3. t¶abl¶azat. Az ¶utmodellben szerepl}o v¶altoz¶ok

4Az egyes v¶altoz¶okat standardiz¶alva vontam be a vizsg¶alatba, hogy a v¶altoz¶ok eloszl¶asa
ne befoly¶asolja regresszi¶os b¶eta ¶ert¶ek¶et.
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Az ¶utmodellekben a nyilakon feltÄuntetett ¶ert¶ekek a szigni¯k¶ans kapcso-
lathoz tartoz¶o regresszi¶os b¶eta ¶ert¶ekei. Az a fÄuggetlen v¶altoz¶o gyakorolja a
legnagyobb hat¶ast a fÄugg}o v¶altoz¶ora, melyre ez az ¶ert¶ek a legmagasabb, az
el}ojelek pedig a kapcsolat ir¶any¶ara utalnak. Az ¶utmodellben gyakorlatilag a
fÄugg}o ¶es fÄuggetlen v¶altoz¶ok kÄozÄotti nulladrend}u line¶aris korrel¶aci¶o k¶et r¶eszre
bont¶asa tÄort¶enik. Az egyik r¶esz a kÄozvetlen hat¶as, melyet a fÄuggetlen v¶altoz¶o
gyakorol a fÄugg}o v¶altoz¶ora, a m¶asik r¶esz pedig a fÄuggetlen v¶altoz¶o hat¶asa
kÄozbÄuls}o v¶altoz¶okon keresztÄul a fÄugg}o v¶altoz¶ora. A kÄozbÄuls}o v¶altoz¶ok olyan
v¶altoz¶ok, amelyek maguk is magyar¶azz¶ak m¶as v¶altoz¶ok viselked¶es¶et, de r¶ajuk
is hat¶assal vannak egyes v¶altoz¶ok.

3. ¶abra. El}ok¶esz¶³t¶esi szakasz ¶utmodell vizsg¶alata. Forr¶as: saj¶at szerkeszt¶es.

Az el}ok¶esz¶³t¶esre vonatkoz¶o ¶utmodellben eredm¶enyv¶altoz¶onak tekintettem
a munkat¶arsak t¶aj¶ekoztat¶as¶at, mert ez a l¶ep¶es akkor kÄovetkezik be, amikor a
c¶eg vezet}oje vagy a vezet}o ¶altal megb¶³zott team meghozza a szakmai dÄont¶est
a strat¶egiai k¶erd¶esekben. ¶Igy ez jelenti a fÄugg}o v¶altoz¶ot, mely v¶altoz¶ora a
tÄobbi v¶altoz¶o hat, de }o nem hat egyetlen m¶as v¶altoz¶ora sem.

A standardiz¶alt regresszi¶os b¶eta ¶ert¶ekhez tartoz¶o szigni¯kanciaszint a pon-
tos ig¶enymegfogalmaz¶as eset¶eben nem haladja meg a 0,005 kÄuszÄob¶ert¶eket, ¶³gy
az ig¶enymegfogalmaz¶as ¶es a munkat¶arsak t¶aj¶ekoztat¶asa kÄozÄott l¶ev}o kÄozvetlen
hat¶as b¶eta ¶ert¶eke 0,541. Ez azt is jelenti, hogy aki fontosnak tartotta a pon-
tos ig¶enymegfogalmaz¶ast, az szigni¯k¶ansan fontosnak tartja a munkat¶arsak
t¶aj¶ekoztat¶as¶at is.

Azokat az eseteket, amikor k¶et t¶enyez}o kÄozÄott nem tal¶altam szigni¯k¶ans
kapcsolatot, szaggatott nyilakkal jelÄoltem. (3. ¶abra)

A mint¶an kialak¶³tott ¶utmodell Äosszes magyar¶az¶o h¶anyada 32,2%, teh¶at
a modell 32,2%-ot magyar¶az a bevezet¶es el}ok¶esz¶³t¶esi szakasz¶aban felmerÄul}o
feladatokat befoly¶asol¶o t¶enyez}ok kÄozÄul, 68,8% m¶as t¶enyez}ok fÄuggv¶enye.

Elm¶eletem szerint a munkat¶arsak t¶aj¶ekoztat¶asa egy strat¶egiai fontoss¶ag¶u
elem, mint a pontos ig¶enymegfogalmaz¶as, ¶es egy emberi t¶enyez}ohÄoz kapcso-
l¶od¶o komponens, a vezet}oi t¶amogat¶as van r¶a kÄozvetlen hat¶assal.

Azonban a line¶aris regresszi¶os vizsg¶alat a feltev¶esemet nem igazolta. A
modell ¶abr¶aj¶an j¶ol l¶athat¶o, hogy v¶alaszad¶oim szerint a folyamatos vezet}oi
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t¶amogat¶as nem mutat kÄozvetlen szigni¯k¶ans kapcsolatot az eredm¶enyv¶alto-
z¶oval, hanem kÄovetett m¶odon ¶erv¶enyesÄul a hat¶asa. Csak egyes strat¶egiai k¶er-
d¶esek tekintet¶eben mutathat¶o ki szigni¯k¶ans line¶aris hat¶as. Akik fontosnak
¶³t¶elik a folyamatos vezet}oi t¶amogat¶ast, azok fontos strat¶egiai k¶erd¶esk¶ent keze-
lik az Äugyf¶elstrat¶egia kialak¶³t¶as¶at ¶es a pontos ig¶enymegfogalmaz¶ast, azon-
ban az anyagi lehet}os¶egek felm¶er¶es¶ere vagy a folyamatok racionaliz¶al¶as¶ara
vonatkoz¶oan nem alak¶³tottak ki egys¶eges, ily m¶odon (ti. line¶aris regresszi¶oval)
m¶erhet}o v¶elem¶enyt.

A kÄozvetett hat¶as mag¶aba foglalja a k¶etszeres, h¶aromszoros, stb. utak
er}oss¶eg¶et. Teh¶at a Pearson f¶ele korrel¶aci¶os egyÄutthat¶o egyik r¶esze a kÄozvetlen
hat¶as, m¶³g m¶asik r¶esze a kÄozvetett hat¶asok Äosszess¶ege. Az utak er}oss¶ege
a regresszi¶os egyenletek rendez¶es¶eb}ol ad¶od¶oan az utakat reprezent¶al¶o nyi-
lakhoz tartoz¶o regresszi¶os egyÄutthat¶ok szorzata. Amennyiben a kÄozvetlen ¶es a
kÄozvetett utakhoz tartoz¶o ¶ert¶ekeket Äosszeadjuk, ¶ugy a korrel¶aci¶os egyÄutthat¶o
¶ert¶ek¶et kapjuk. Modellemben a pontos ig¶enymegfogalmaz¶as ¶es a folyamatos
vezet}oi t¶amogat¶as korrel¶aci¶os egyÄutthat¶oja 0,356. A kÄozÄottÄuk l¶ev}o kÄozvetlen
kapcsolathoz tartoz¶o b¶eta ¶ert¶ek 0,294. A h¶aromszoros ¶ut er}oss¶ege 0,0248.
Ezek Äosszege 0,3188. A korrel¶aci¶os egyÄutthat¶o ¶es a kÄozvetlen valamint a
kÄozvetett hat¶asok Äosszess¶eg¶enek kÄulÄonbs¶ege abb¶ol ad¶odik, hogy az anyagi
lehet}os¶egeken keresztÄul vezet}o k¶etszeres ¶ut nem volt szigni¯k¶ans, ¶³gy azt a
modellben nem szerepeltettem, ¶es elvesztettem ennek az ¶utnak az er}oss¶eg¶et
(0,082*0,352=0,0288). Ha ezt a nem szigni¯k¶ans utat is ¯gyelembe vesszÄuk,
akkor az Äosszes ¶ut er}oss¶ege 0,294+0,0248+0,0288=0,347, ami m¶ar a korrel¶a-
ci¶os egyÄutthat¶o ¶ert¶ek¶ehez kÄozel¶³t. Hib¶aj¶at a kerek¶³t¶esek okozz¶ak. (4. t¶abl¶a-
zat)

FÄugg}o
v¶altoz¶o

FÄuggetlen
v¶altoz¶o

KÄozvetlen
hat¶as
(B¶eta)

KÄozvetett hat¶as Korrel¶aci¶os
egyÄutthat¶o

Munkat¶arsak
t¶aj¶ekoztat¶asa

Folyamatos
vezet}oi
t¶amogat¶as

¡ 0,294*0,541=0,159
0,247*0,286*0,352*0,541=0,013

0,257

Munkat¶arsak
t¶aj¶ekoztat¶asa

V¶allalati
¶eretts¶eg
felt¶erk¶epez¶ese

¡ 0,44*0,524*0,286*0,352*
*0,541=0,12

0,180

Pontos
ig¶enymeg-
fogalmaz¶as

Folyamatos
vezet}oi
t¶amogat¶as

0,294 0,247*0,286*0,352=0,0248 0,356

Anyagi
lehet}os¶egek

Folyamatos
vezet}oi
t¶amogat¶as

¡ 0,247*0,286=0,07 0,176

4. t¶abl¶azat. A CRM bevezet¶es el}ok¶esz¶³t¶es¶ere hat¶o t¶enyez}ok kÄozvetett ¶es kÄozvetlen hat¶asai
Forr¶as: Saj¶at kutat¶as.

Mivel az ¶utmodellt az id}o dimenzi¶oj¶aban alak¶³tottam ki, ¶³gy a munkat¶ar-
sak t¶aj¶ekoztat¶as¶ara kÄozvetetten sz¶amos elem hat. Ennek ¶ert¶ekeit az 5. t¶ab-
l¶azat mutatja. A t¶abl¶azatb¶ol j¶ol l¶athat¶o, hogy kÄozvetlen hat¶ast csak a folya-
matos vezet}oi t¶amogat¶as ¶es a pontos ig¶enymegfogalmaz¶as kÄozÄott tal¶altam. A
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fennmarad¶o h¶arom p¶ar fÄuggetlen v¶altoz¶oja kiz¶ar¶olag kÄozvetett m¶odon hat a
fÄugg}o v¶altoz¶ora.

L¶athat¶o, hogy az ¶eretts¶eg felt¶erk¶epez¶ese nagyon er}osen hat a raciona-
liz¶al¶asra, az pedig az Äugyf¶elstrat¶egia kidolgoz¶as¶ara. Ebb}ol meg¶allap¶³that¶o,
hogy azok a bevezet}ok { legyenek ak¶ar sz¶all¶³t¶ok, ak¶ar megrendel}ok, akik
megvizsg¶alj¶ak a bevezet¶est megrendel}o v¶allalat k¶epess¶egeit, azok a bevezet¶es
tov¶abbi szakaszaiban is fontosnak tartj¶ak a strat¶egiai k¶erd¶esek szem el}ott
tart¶as¶at. Azonban az is meg¯gyelhet}o, hogy a fÄuggetlen tan¶acsad¶oval kap-
csolatos attit}ud el¶eg zavaros. Aki fontosnak ¶³t¶eli a v¶allalati felt¶erk¶epez¶est,
az ¶erzi a tan¶acsad¶o, egy kÄuls}o szak¶ert}o szem seg¶³ts¶eg¶enek szÄuks¶egess¶eg¶et.
Azonban a felm¶er¶esen t¶ul a szakmai tan¶acsad¶ot nem veszik ig¶enybe. A
racionaliz¶al¶as l¶ep¶eseihez m¶ar nem tartj¶ak fontosnak a jelenl¶et¶et, illetve a
megold¶asban m¶ar nem ¶erzik szÄuks¶eg¶et a jelenl¶et¶enek. Modellem nem tartal-
mazta annak lehet}os¶eg¶et, hogy a tan¶acsad¶o l¶ep¶eseket kihagyva kapcsol¶odik be
a folyamatba, ez¶ert azt az ¶abr¶an sem jelÄoltem. Azonban vizsg¶alataim sor¶an
megn¶eztem, hogy vajon m¶as l¶ep¶esek eset¶eben fontosnak tartj¶ak-e a jelenl¶et¶et.
A sz¶am¶³t¶asok eredm¶enye azt igazolta, hogy a tan¶acsad¶o jelenl¶ete a tov¶abbi
l¶ep¶esekn¶el sem lesz fontos.

Az eredm¶enyek alapj¶an meg¶allap¶³that¶o, hogy a sikeres bevezet¶eshez szÄuk-
s¶eges el}ok¶esz¶³t¶esben a strat¶egiai l¶ep¶esek megfelel}o megtervez¶ese kÄozvetetten
komoly hat¶ast gyakorolnak.

4. ¶abra. Bevezet¶es szakasz ¶utmodell vizsg¶alata. Forr¶as: saj¶at szerkeszt¶es.

A mint¶an kialak¶³tott m¶asodik ¶utmodell a bevezet¶esi szakaszt foglalja Äossze.
Ennek Äosszes magyar¶az¶o h¶anyada 37,8%, teh¶at a modell 37,8%-ot magyar¶az a
bevezet¶es bevezet¶esi szakasz¶aban felmerÄul}o feladatokat befoly¶asol¶o t¶enyez}ok
kÄozÄul, 62,2% azt reprezent¶alja, hogy mekkora a modellen k¶³vÄul l¶ev}o v¶altoz¶ok
hat¶asa az Äugyf¶elt¶amogat¶asra.

Az ¶utmodellben (4. ¶abra) az Äugyf¶elt¶amogat¶as megjelen¶es¶et tekintettem
eredm¶enyv¶altoz¶onak, mely felt¶etelezhet}oen a bevezet¶es ut¶an, a m}ukÄodtet¶es
sor¶an jelenik meg. ¶Igy ez jelenti a fÄugg}o v¶altoz¶ot, mely v¶altoz¶ora a tÄobbi
v¶altoz¶o hat, de }o line¶arisan nem hat egyetlen m¶as v¶altoz¶ora sem. Kiindul¶o
v¶altoz¶onak a jogosults¶agi rendszer kialak¶³t¶as¶at tekintettem, mert a projekt
lev¶alasztott r¶esz¶eb}ol a fejleszt¶es ut¶an ide t¶er vissza a folyamatmodell, hiszen a
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jogosults¶agi rendszer meghat¶aroz¶as¶at kÄovet}oen van csak lehet}os¶eg tesztel¶esre,
megfelel}o adatb¶azis kialak¶³t¶as¶ara stb. Felt¶etelez¶esem szerint a sz¶all¶³t¶oi rend-
szerfelÄugyelet ¶es a szoftvertesztel¶es iter¶aci¶os ciklusk¶ent hat egym¶asra, de ezt a
regresszi¶os anal¶³zis nem t¶amasztotta al¶a. ¶Igy elmondhat¶o, hogy akinek fontos
a sz¶all¶³t¶oi rendszerfelÄugyelet, annak nagyon fontos, hogy a k¶es}obbiekben is
tartsa a kapcsolatot a sz¶all¶³t¶oval, rendszeresen tal¶alkozzon m¶as Äugyfeleivel
is, hogy tapasztalataikat megoszthass¶ak, ugyanakkor ford¶³tott ir¶anyban ilyen
jelleg}u line¶aris kapcsolat nem mutathat¶o ki.

A folyamatos vezet}oi visszacsatol¶as itt sem l¶atszik folyamatosnak. Er}o-
teljes hat¶ast csup¶an a tesztÄuzemre gyakorol. Az Äugyf¶eltal¶alkoz¶ora, mint
v¶egs}o, fÄugg}o v¶altoz¶ora kÄozvetetten minden v¶altoz¶o hat¶assal van. Az al¶abbi
t¶abl¶azatban a h¶arom kezd}opont kÄozvetett hat¶as¶anak ¶ert¶ekei olvashat¶ok ki.
(5. t¶abl¶azat)

FÄugg}o
v¶altoz¶o

FÄuggetlen
v¶altoz¶o

KÄozvetlen
hat¶as
(B¶eta)

KÄozvetett hat¶as Korrel¶aci¶os
egyÄutthat¶o

ÄUgyf¶el-
t¶amogat¶as

Hib¶atlan
adatb¶azis

¡ 0,288*0,253*0,530=0,038 0,165

ÄUgyf¶el-
t¶amogat¶as

Jogosults¶ag ¡ 0,261*0,394*0,253*0,530=0,013 0,270

ÄUgyf¶el-
t¶amogat¶as

Folyamatos
vezet}oi
visszacsatol¶as

¡ 0,232*0,253*0,530=0,031 0,458

5. t¶abl¶azat. A CRM bevezet¶es el}ok¶esz¶³t¶es¶ere hat¶o t¶enyez}ok kÄozvetett ¶es kÄozvetlen hat¶asai
Forr¶as: Saj¶at kutat¶as.

J¶ol l¶athat¶o, hogy a technol¶ogiai elemek ÄosszefÄuggnek egym¶assal. Akinek
fontos a jogosults¶agok egy¶ertelm}u meghat¶aroz¶asa, az kiemelked}oen fontosnak
tartja a hib¶atlan adatb¶azis megl¶et¶et. Ezek pedig fontosnak tartj¶ak a tesztel¶es
folyamat¶at.

ÄOsszess¶eg¶eben elmondhat¶o, hogy mindk¶et ¶utmodell eset¶eben az interj¶uk
alapj¶an fontosnak ¶³t¶elt vezet}oi t¶amogat¶as hat¶asa kÄozvetlenÄul nem volt kimu-
tathat¶o. A vezet}oi hat¶as sem az el}ok¶esz¶³t¶es, sem pedig a bevezet¶es sor¶an
nem j¶atszik domin¶ans szerepet a v¶alaszad¶ok szerint. Kiz¶ar¶olag a munkat¶arsak
t¶aj¶ekoztat¶as¶ara mutathat¶o ki er}oteljes kÄozvetett hat¶as. Ehhez hasonl¶oan nem
igazol¶odott be a hipot¶ezisem a tan¶acsad¶o szakember bevon¶as¶ara vonatkoz¶oan.
Vizsg¶alataim alapj¶an elmondhat¶o, hogy a kezdeti l¶ep¶esekn¶el megjelen}o szak-
ember v¶elem¶enye sokszor nincs hat¶assal a bevezet¶es k¶es}obbi folyamataira.
Tan¶acsait, kÄozvetlen jelenl¶et¶et nem tartja a bevezet}oi oldal szÄuks¶egesnek. B¶ar
azok sz¶am¶ara, akik a v¶allalati ¶eretts¶ege felt¶erk¶epez¶es¶et fontos kezdeti l¶ep¶esnek
¶erzik hangs¶ulyosan fontos a tan¶acsad¶o megjelen¶ese, mag¶aban a v¶allalati fo-
lyamatok racionaliz¶al¶as¶aba m¶ar nem vonj¶ak be a kÄuls}o szakembert.

Ugyanakkor j¶ol l¶athat¶o, hogy a szak¶ert}oi interj¶uk alapj¶an kialak¶³tott ¶ut-
modell ÄosszefÄugg¶esrendszere al¶at¶amasztja a folyamatmodellben ismertetett
feltev¶eseket, az egyes elemek egym¶asra ¶epÄulve az id}o dimenzi¶oj¶aban tekintve
hat¶assal vannak a teljes bevezet¶esi folyamatra ¶es annak sikeress¶eg¶ere.
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5 ÄOsszefoglal¶as

A dinamikusan fejl}od}o ¶es ez¶ert gyorsan v¶altoz¶o kÄornyezet kih¶³v¶asaira szinte
lehetetlen a v¶allalkoz¶asok sz¶am¶ara el}ore felk¶eszÄulni. ElengedhetetlenÄul szÄuk-
s¶eges, hogy a v¶allalkoz¶asok gyorsan tudjanak reag¶alni ak¶ar a versenyt¶arsak,
ak¶ar a fogyaszt¶o kih¶³v¶asaira. A v¶allalatok egyik legnagyobb versenyel}onye az
Äugyf¶elkapcsolat kezel¶es¶eben rejlik. A v¶als¶agban a v¶allalkoz¶asok vagy tÄonk-
remennek, vagy k¶epesek fejl}odni, nÄovekedni, ¶es ezzel felk¶eszÄulni a v¶als¶ag
ut¶an tÄobbnyire bekÄovetkez}o robban¶asszer}u fejl}od¶esre. Ebben a helyzetben
a kisv¶allalkoz¶asok nagyon gyakran f¶ekezik Äonmagukat ¶es ezzel v¶as¶arl¶oikat is.
CsÄokkentik a marketingre ford¶³that¶o Äosszeget ¶es jelent}osen megnehez¶³tik a
hitelez¶esi felt¶eteleket, csÄokkentik a kÄulÄonbÄoz}o h}us¶egakci¶okat ¶es csÄokkentik a
dolgoz¶oi l¶etsz¶amot azokon a terÄuleteken, melyeken nem l¶atv¶anyos a haszon.
Sajnos ezeknek az Äugyf¶elszolg¶alati r¶eszleg gyakran ¶aldozatul esik.

Az innov¶aci¶o a gazdas¶agi nÄoveked¶es motorja. KÄulÄonÄosen nagy jelent}os¶ege
van gazdas¶agi v¶als¶ag idej¶en, ilyenkor hangs¶ulyozottabb¶a v¶alik, hogy meg-
¶ujuljanak a c¶egek, hogy az er}oforr¶asaikat friss¶³ts¶ek annak ¶erdek¶eben, hogy
versenyk¶epesebb¶e tudjanak v¶alni. A KKV-k eset¶eben kÄulÄonÄosen l¶etfontoss¶ag¶u,
hogy k¶epesek-e az innov¶aci¶ora. A hazai innov¶aci¶os tev¶ekenys¶eg l¶enyegesen el-
marad az eur¶opai uni¶o ¶atlag¶at¶ol (Horv¶ath, 2015)

Az Eur¶opai Uni¶o a roml¶o versenyk¶epess¶ege miatt tÄobbszÄor megk¶³s¶erelte
m¶ar az innov¶aci¶o-menedzsment c¶elszer}u m¶odszereinek felt¶erk¶epez¶es¶et. 2004-
ben fogalmazt¶ak meg a t¶³z m¶odszer-csoportj¶at ¶es f}obb technik¶ait, melyben
kiemelt szerepet kapott a CRM, mint a piac intelligens technik¶aja. (European
Commission, 2004) A magyar v¶allalkoz¶asok sikeress¶eg¶enek egyik alapvet}o
felt¶etele, hogy a magyar KKV-k eset¶eben is besz¶elhessÄunk egys¶eges CRM
¶ertelmez¶esr}ol, megjelenjenek a szakterÄuletnek k¶epvisel}oi ¶es f}ok¶ent, hogy a
v¶allalatok megfelel}oen ¶atgondolt Äugyf¶elkapcsolati strat¶egi¶aval rendelkezzenek.

A szak¶ert}oi interj¶uk sor¶an az informatikai sz¶all¶³t¶ok a v¶als¶ag el}otti nÄo-
veked¶esr}ol sz¶amoltak be. A nemzetkÄozi trendekkel ellent¶etben, a gazdas¶agi
v¶als¶ag hat¶as¶ara haz¶ankban nem nÄovekedett a CRM bevezet¶esek sz¶ama. Igaz,
nem is csÄokkent, annak ellen¶ere, hogy az informatikai eszkÄozÄokre sz¶ant Äosszeg
jelent}os csÄokken¶est mutat.

A hazai c¶egek ¶es int¶ezm¶enyek IT kÄolt¶eseinek alakul¶as¶at vizsg¶alva a Bell-
Research kutat¶oi (2012. ¶evi adat) r¶amutatnak, hogy a legnagyobb m¶ert¶ekben
a mikrov¶allalatok kÄolt¶esei reduk¶al¶odtak az elm¶ult ¶evekben, m¶³g a legjobban
a kis- ¶es kÄoz¶epv¶allalati szegmens tartja mag¶at, ebben a kÄorben enyhe b}ovÄul¶es
is detekt¶alhat¶o. A kiad¶asok Äosszet¶etel¶et tekintve csÄokkent a hardverre ¶es a
szoftverre ford¶³tott Äosszeg, a szolg¶altat¶asok ig¶enybev¶etel¶ehez tartoz¶o Äosszeg
pedig v¶arhat¶oan nÄovekedni fog a jÄov}oben. (Schopp, 2013)

Ebb}ol kÄovetkezik, hogy az IT sz¶all¶³t¶oknak is egyre nagyobb ¶erdeke f}uz}odik
a v¶allalati vezet}ok szoftverv¶as¶arl¶asra val¶o buzd¶³t¶as¶ara ez¶ert fontos, hogy az
IT sz¶all¶³t¶o ¶es szolg¶altat¶o c¶egek is megfelel}o marketing strat¶egi¶aval, a piac
teljes kÄor}u ismeret¶evel ¶es j¶o Äugyf¶elkapcsolati menedzsment strat¶egi¶aval ren-
delkezzenek.

Az ¶utmodell vizsg¶alat eredm¶enye egy letisztul l¶ep¶essorozat, melyen nyo-
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mon kÄovethet}o az el}ok¶esz¶³t¶es, bevezet¶es szakaszainak l¶ep¶essorozata. Elemz¶e-
s¶eb}ol meg¶allap¶³that¶o, hogy a vezet}oi t¶amogat¶as nem jelenik meg megfelel}oen
az informatikai el}ok¶esz¶³t¶es ¶es bevezet¶es folyamat¶aban. Teh¶at a KKV szektor
vezet}o szerepl}oi m¶eg nem ismert¶ek fel, hogy milyen fontos szerepet j¶atszanak
a v¶allalat informatikai bevezet¶eseinek sikeress¶eg¶eben. A vezet}oi t¶amogat¶as
hat¶asa csak egy-egy neuralgikus ponton volt ¶ert¶ekelhet}o. Ez azt is jelentheti,
hogy a t¶amogat¶as nem folyamatos, a vezet}ok v¶elhet}oen csak akkor l¶epnek be a
folyamatba, ha valami probl¶ema van. Ezt az interj¶un szerzett tapasztalatok
is al¶at¶amasztj¶ak. ¶Igy gyakorlatilag a bevezet¶es sor¶an folyamatosan kr¶³zist
kezelnek, operat¶³v feladatokat l¶atnak el ¶es a strat¶egiai l¶ep¶esekre nem tudnak
koncentr¶alni.

Az is l¶athat¶o, hogy a tan¶acsad¶o ig¶enybev¶etel¶enek lehet}os¶ege meglehet}osen
ellentmond¶asos eredm¶enyt hozott. Az ig¶eny felmerÄul¶ese ut¶an a tan¶acsad¶o je-
lenl¶et¶ere a v¶allalati ¶eretts¶eg kapcs¶an van ig¶eny, azonban a k¶es}obbiekben a
tan¶acsad¶o semmilyen befoly¶assal nem b¶³r a folyamatra, a megk¶erdezettek
szerint jelenl¶ete nem szÄuks¶eges, a strat¶egiai k¶erd¶esekben nem veszik ig¶enybe
szakmai tapasztalatait. Mindezt ¶ugy, hogy a KKV vezet}oi tÄobbnyire t¶aj¶eko-
zatlanok a CRM ipar¶agat illet}oen ¶es nincsenek megfelel}o vezet}oi k¶epzetts¶eggel
felruh¶azva. (KÄovesdi, 2014)

A kutat¶as r¶avil¶ag¶³tott arra, hogy a megrendel}oi oldalon nagy az ig¶eny a
t¶amogat¶asra, a k¶es}obbi nyomon kÄovet¶esre az informatikai sz¶all¶³t¶oval szemben.
Azonban az is l¶athat¶ov¶a v¶alt, hogy vagy a folyamat teljes eg¶esz¶eben ig¶enyli a
megrendel}o a sz¶all¶³t¶o akt¶³v kÄozrem}ukÄod¶es¶et, vagy egy¶altal¶an nem tartja ezt
fontosnak. Nincsenek olyan kulcsterÄuletek, ahol kiemelked}oen jelenne meg ez
az ig¶eny a megrendel}o r¶esz¶er}ol. L¶athat¶ov¶a v¶alt, hogy az informatikai jelleg}u
feladatok a megrendel}o sz¶am¶ara ÄosszefÄuggnek, azok szorosan kapcsol¶odnak
egym¶ashoz.

TÄobb, az informatikai sz¶all¶³t¶ok interj¶ui alapj¶an fontosnak ¶³t¶elt kapcso-
lat fontoss¶ag¶at nem igazolta vissza a kvantitat¶³v kutat¶as eredm¶enye. ¶Igy
p¶eld¶aul a vizsg¶alat nem t¶amasztotta al¶a azt a feltev¶esemet, hogy akinek
hossz¶u t¶avon a hib¶atlan adatb¶azis m}ukÄod¶ese fontos, annak hasonl¶oan fontos
a k¶epz¶es. Holott a k¶epz¶esnek ¶ori¶asi szerepe van a k¶es}obbi m}ukÄodtet¶es ered-
m¶enyess¶eg¶eben, aminek alapja a tiszt¶³tott, j¶ol m}ukÄod}o adatb¶azis.

Ezen eredm¶enyek f¶eny¶eben m¶eg ink¶abb elmondhat¶o, hogy a vezet}ok k¶ep-
zetts¶eg¶enek hi¶anya alapvet}oen gyeng¶³ti az informatikai projektek sikeress¶eg¶et.
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CRM AS BUSINESS SOLUTION FOR SME'S

The intensi¯ed competition among companies makes the proper handling of cus-
tomers increasingly important. As a conclusion from this philosophy, ¯rst 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 di®erent channels
in a uni¯ed 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 e±ciently;
the clients are more satis¯ed and the company becomes more competitive. The
implementation, however, requires huge ¯nancial 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: E±cient SME operation, Problems of implementing CRM systems, Road
model of CRM implementation




