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Bevezetés

Bevezetés

Napjainkban a globalizacio, a vilagpiac minden kdbidadl nagyobb meérték
kiterjedése, az egyre nOvekvaz egész vildgra kiterjgdkereskedelem, a rohamos
technolégiai fejpdés és még tovabbi ténydz egyre keményebb piaci versenyt
eredményeznek, s Ujabb és Ujabb versenytarsakngdemeg a piacon. Ezen éles
verseny eredményeként a vallalatok szamara a [pjgciyek rugalmas és sokszor
rendkivil gyors kdvetése — tulélési kérdes.

A kemény versenyben azok a vallalatok tudnak hotszon versenyképesek maradni,
amelyek céljaik érdekében egyesitik és egyre jolismzehangoljak é&forrasaikat, s
megteremtik az Uzleti stratégia, az embef@rasok, a munkafolyamatok és az
informacios rendszer dsszhangjat.

A gyors technologiai fefidés, amellett, hogy folyamatos innovaciéra készeeti
vallalatokat, egyuttal egyre Gjabb és Ujabb lébégeket is nyljt ehhez a fiajeshez, az
Uzleti tevékenységek minél hatékonyabb végzéséhetechnoldgiai fefildés egyik
legszembéinobb teriilete az informatika, amely nagyoiseés pozitiv hatast gyakorol
az Uzleti életre, kiészakolja, de egyuttal lelisté is teszi az ételépést.

Mig korabban a gyartok, szolgaltatok hataroztdk raegaru-, illetve szolgaltatas-
vélasztékot, addig napjainkban a tkya piac visszajelzései latjak el ezt a feladatot.
Vagyis mig korabban a sulypont a gyartok kezébdh ea most a piachoz, illetve a
vewokhoz kerilt at. Ez a sulypont-athelgels nagyon komoly valtozasokat inditott az
érintett vallalatok iranyitasi, tikktédési, szervezeti rendszerében, valamint inforésaci
rendszerében is. Rendkivili médon m@graz igény a folyamatok és a szervezet
hatékonysaganak novelésére, ezzel egyitt a nemosagfyrészben integralt folyamatok
integralasara, illetve a legkorsiibb, magas fokon integrélt, széles kdovallalati

funkcionalitast megvalésitd informacios rendszerre.

A globalizacio, a rendkivil és technoldgiai fefildés és az egyre élesebb piaci verseny
ma mar természetesen ugyanugy jelléraz informatikai termékek és szolgaltatasok
piacara is, mint barmely mas piacra; az informacirsdszerek fejlesdt nagy- és
kiskereskedi ugyanugy éles versenyt vivhak egymassal adkemegszerzéseéert,

megtartasaért, mint az e rendszereket Uzleti kél@dérése érdekében alkalmazoé
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vallalkozasok a sajat véik, piacaik vonatkozasadban. A \#kért vivott harc
folyamatos, nagyon gyors és egyre szélesebli kdodernizaciéra, korszisitésre
0sztonzi e rendszerek fejlesitt mely fejlesztés noveli a funkcionalitastpuiti a
rendszer altal nyujtott szolgaltatasok korét, javi kezelhdiséget, noveli a
megbizhatdésagot, a rendszer Gzemeltetésére hastznbbrdver, szoftver, halozati stb.

erdforrdsok valasztékat.

A legkorszetibb informatikai megoldasok alkalmazasa azonban neasztan,
automatizalja az Uzleti folyamatokat, hanem aldygjai formalja at e folyamatok
végrehajtasanak madjat, és a telekommunikaciovabzeisnddva az Uzleti
kommunikacionak is a leghatékonyabb eszkéze.

A stratégiai vezetés elmélete a vallalat versengkeggének kulcsfontossagu elemekeént
kezeli az informacidés rendszert, amely rovid éséidtavon az operativ folyamatokat,
hosszabb tavon pedig az innovacios folyamatot pésollva jarulhat hozza a vallalatok
sikeréhez.

A vallalatiranyitasi informacios rendszerek segjéséel elemezhetjik cégink
teljesitményét, valds idigjadatokat, informacidkat szerezhetiink a szervedlamennyi
stratégiai fontossagu aspektusardl, melyek seg@itetg a jOvbeli fejlodést
szimulalhatjuk, tervezhetjuk. E rendszerek alkalasaz a megalapozottabb
menedzsment dontések révétselitheti a profitabilitds novelését, az Gjabb @b
lehethségek azonositasat és kiaknazasat, az egyes memedadntések kockazatanak
felismerését, megmérését, széledikéltertrzési, figyelési lehéségei révén pedig az
esetleges problémak korai felismerését és ezzatlehkat csokkentéseét.

Az uzleti folyamatok hatékony végrehajtasa és @Kuaty vallalatiranyitas mellett az
informatika tamogatja a marketing kommunikaciot,éaZkesitést, a véskapcsolatok
menedzselését, a gyartmanytervezést, fejlesztésfydamtasi folyamat-tervezést, a
kiadvany-szerkesztést, az irodai, az Uzleti komkarids tevékenységeket és még

szamtalan egyéb tevékenységet.

Az informatikai fejlesztés és igy a vallalatvezefigladata sem ér véget természetesen
egyik vagy masik rendszer bevezetésével, csak andgfglebbb megoldasok
hasznalatanak folyamatos biztositdsa nyUjthatj&leart stratégiai versenyéglyt az
adott szervezet szamara, a legmegbelel megoldas hianya viszont ennek

ellenkedjével jarhat, azaz komoly hatranyt okozhat. A Jatlek ugyanis egy
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folyamatosan dinamikusan valtoz6 koérnyezetbefkddnek, ahol valtozik a piac, a
verseny, a konkurencia; s valtozik az informacibteddgia és az informéacids
rendszerek is, s amely vallalat nem koveti ezeketigggnyeket elég gyorsan és
rugalmasan, az nagy valosiseggel komoly problémakkal taldlja majd magat

szemben.

E felismerés késztetett arra, hogy a vallalati infacios rendszereket tanulmanyozzam,
a marketing informacios rendszerek felépitését etemm, szikségességet kutassam,

illetve a koztuk l&vkapcsolatot feltarjam.

Témafeldolgozasom maodszertani szempontbdl nyolezétje tagolhato, melyek
egyenkeént tobb alfejezeiballnak.

Az el négy fejezetben a hazai és nemzetkozi szakirodglgijtését, rendszerezését
és elemzését végeztem el. Ismertetem az informésida gazdalkodd szervezet
kapcsolatat, az informacidos rendszerek kialakukiisarkorszakait, a vallalati
informacios rendszerek jelledit. Ezek utan a marketing informéacios rendszerek
(MIR) elemzésével, moduljainak ismertetéséveldbgizom.

Az otodik fejezetben a korabbi nemzetkdzi kutatasokutatom be a marketing
informacios rendszerekkel kapcsolatbatrédi sorrendben.

A hatodik fejezet a tanulmany gyakorlat-centrikesze, a kékidves megkérdezéseim
eredményét tartalmazza, amely soran 101 cégettkardsl a fa- és butoripar terlletén,
az informéaciés rendszerek és a marketing infornsacendszerek ismertségével és
hasznalataval kapcsolatban.

A hetedik fejezetben az elméleti és empirikus \é@tsipk szintetizalasara kerdl sor,
ennek keretében egy Ujsiéanarketing informaciés rendszer modellt dolgoztamék
mutatok be.

Az utols6 fejezet az olyan, Magyarorszagorikiué gyakorlati megvalositasokat
tartalmazza, amelyek még nem nevedkemarketing informacios rendszernek, de

marketing funkciokat mar tartalmaznak.

A kovetked kérdésekre kerestem a valaszt:
= Milyennek mondhaté a vallalati ves&ét informaltsaganak foka a fa- és
batoriparban?

» Informaltsdguk minek kdszontdét
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= Mikodtetnek-e szamitogépes rendszert, ha igen, netdezhvéllalatiranyitasi
rendszernek?

= Jelenlegi rendszertik szolgaltat-e marketing infaidgiaat?

= A marketing informéaciés rendszer Kotler altal defih moduljaibol melyik
mukodik?

= Mennyire fontos a marketing informécidés rendszemagkérdezett cégek
szamara, fejlesztésre szorul-e jelenlegi rends2erik

= Van-e CRM (Customer Relationship Management - ¢kapcsolat
menedzsment) rendszeruk?

= Alkalmaznak-e a megkérdezett véllalatoknal markgtszakembert, van-e a
MIR-nek felebse?

= A kilonboz méreti vallalatok marketingmenedzserei hasznaljak-e seretet

informaltsaguk javitasahoz?

Célom volt tovabba a rendelkezésemre allé inforgladelhasznalasaval egy olyan
marketing informaciés rendszer modell kidolgozamaglynek alkalmazasaval hosszu

tava, eredményesitkdodést érhetnek el a vallalatok.

A marketing informacios rendszerek felépitésénekmékodéséenek targykérében a
hazai és nemzetkdzi szakirodalomban csak kevésiffeaz egyaltalan nem) atfogo
jellegi publikécioval talalkoztam. Ez a helyzet is késstetirra, hogy a témakdorben

tudomanyos igénykutatasokat végezzek.
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1. Informéacid, informéaciérendszer

1. Informacid, informaciérendszer

1.1. Az informacio és a szervezet kapcsolata

Minden egyes uzleti funkcié barmelyik szervezetingn az informacios tartalom,
mennyiség és hasznalat révén valik egyedivé, dlexek generalasan, tovabbitasan és
fogadasan keresztil. Ezért a legfontosabb annaketegismerete, mely informaciok
szikségesek az egyes funkcidkhoz, az egyes szenszpteken. Az 1. abra a
szervezeti dontési szinteket reprezentalja, az £gyginteken l&v funkciokat, és az

informacié aramlasat a szervezgtihetve a szervezetbe.

Befektetk

Kormany Nyilvanossag

Kils6 kérnyezeti
befolyasok

Versenytarsak
Vasarlok

Vallalati
célok
Hosszu tavu
tervezé

STRATEGIA

Kdzéptava célok
Forras allokacio
Marketing/Termelés
Humaneéforras
Pénzigy
Informacié
Kozépszint tervek

ADMINISZTRATIV

Rovid tavu célok
Marketing / Termelés
Humaneéforras / Pénzigy
Adatfeldolgozas
Operativ koltségvetés

OPERATIV

Operativ adatfeldolgozo rendszer

1. abra: A szervezeti déntéshozatal szintjei és fumkkiallman, E.A. — Reinharth, L., 1984, 10. p.)
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1. Informéacid, informéaciérendszer

A haromszdg forma a klasszikus szervezeti struktiiefprezentélja. A stratégiai
menedzsment a csucson helyezkedik el, itt torténi€lok meghatarozasa és a hosszu
tavl tervezés. Lefelé haladva az adminisztrativadesment atveszi és allokalja a
forrdsokat a specifikus funkcionalis terlleteknekzen kbézép menedzsmenti
struktardban lépézetesen kovetkezik az operativ szint, ahol a nepékenységek
teljesitése a célokon, koltségvetésen és ternqalégramokon alapul. A legtébb cégben
ez a szint egy operativ adatfeldolgozo (DP — Datecd3sing) rendszerrel van ellatva,
mely minden egyes tranzakcié részletét felhaszngéreeral jelentéseket, méréseket és

ellendrzést nyujt.

A szignifikans vallalti informéacidkat kividt szikséges feltblteni, a cégen ataramlo
inputok 6t  csoportbdl  szarmaznak:  Wky  kormanyzat, befekték,

nagykdzonség/nyilvanossag és versenytarsak.

A vasarldi teriletrél a legbbb input a vallalat szamara a termékek vagy szalgéok
rendelése. Gyakran ezek kulonbomenykeént jelentkeznek, Uj termékre vagy regi
termékek Ujabb variacioira, ily modon jelezve acpirendeket és Uj lehetséges
terlleteket. A fogyasztd szamara fontosak az igéngemékeken kivil, az éltalanos
teljesitmenysl szol6 informaciok, melyek alapjan egészében éfi€ka ceéget
(pénzlgy, stabilitas, stb.), a specialis termékgat informaciok, melyek biztositjak a
hatékony termékhasznalatot, ilyenek pl. a karbégatamogatasok és a felhasznaldi
tréningek.

A torvények és szabalyozasok képezik a dbgfinputot akormanyzat részéll a
cégek irAnyaba. Ez igaz valamennyi kormanyzatitszi®s 0sszetettseéguk,rahogy a
magasabb szintek egyre bonyolultabbd vélnak. A &égszetettséget valdstiiag a
multinaciondlis szituaciok reprezentaljak, aholltdkorményzat szamos kormanyzati

szintje kerul bevonasra.

A Dbefektetok részérl érked inputok talan a legkdzvetlenebbek. Ha a vallalat
teljesitménye esetleg a profit vagy az osztalékmgomtjabol nem elfogadhatd, a
befektet eladhatja részvényét, és ez hatassal van az amicdy mely jelzi a

menedzsment szamara a befeltetcsokked bizalmat. A befekték részére
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informaciot jelentenek a pénzigyi beszamolok éppugint a hirdetések és egyéb
formdi a PR tevékenységnek.

A legnehezebben definialhatd csoport a nagykdozgres&gzvélemeny Mivel ennek

tagjai magukba foglaljak a korabbi csoportok néhtagjat, és mert a nagykdzonség
természete olyan, hogy nehéz definialni a struldfir&ezebségét, vagy megszélitani
igényeit. Talan mas csoportokhoz csatlakozva a” kdygan kovetelésekkel élhet, mint

a termékbiztonsag, vagy a vallalat szocialis ésls¢ge.

Es végul, sok informéacio ersenytarsakkozott lelhed fel a cselekedeteiken keresztill

a piacon — termékajanlok, arak, disztribucios asatio, reklam, stb.

Ezek a kil§ informacioforrasok hatnak a legsebben astratégiai tervezés szintjére
Ez a szint el&dlegesen a vallalati felmenedzserekt szél, és az informéacié a vallalati
célok és ceélkiizések megalkotasahoz lényeges. A stratégiai tesvezétjen a hosszu
tavl problémak megoldasa és azzal kapcsolatos shidatal zajlik. A dontések fajtai
magukba foglalnak olyanokat is, melyek elemzik aztlizleti tertiletet, melyben a cég
jelenleg él, és azt, ahové a §ien el szeretne jutni; mi az a teljesitményszimtire a
jelenlegi kérilmények kozott képes, €és mi az a tszami kilonbod alternativ

megkozelitésekkel elértiet

A stratégiai tervezés lényege az alternativdk ks#hsa. Az ilyen tervezés a
kovetkedket koveteli meg; a kulcsterlletek részvételét akkaat kezelésben és a
dontéshozatalban, adatelgimzepességet a j6wl a bizonytalansag feltételei mellett,
és leginkdbb az informéacié nagy mennyiségének limibzasat bels és kil$
forrAsokbdl. Az informacié a stratégiai tervezégétenysége soran @k ossze, és
innen aramlik tovabb aadminisztrativ ellefrzési szintreés a kdzéptavu célokban 6lt
testet. Ez a kdzéfisszint azon feladatokrol szol, melyek a vallalkoz&forrasait
hivatottak strukturalni a maximalis teljgdi€pesség érdekében. Az adminisztrativ
menedzserek a valasztott stratégiai alternatividdaéptavi tervekkeé forditjak le, ezek
szolgalnak majd ,sorvezéil” a rdvid tavu célok eléréséhez az operativ

menedzsereknek.
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A dontéshozatal alacsonyabb szintjei teljesen fidfiliggok. Ezalatt azt értjuk, hogy
funkcionalis folyamatok koré szerv@@nek. Fontos megérteni ezen funkciok

kiterjedését, hogy megfetadn kezeljik informacié sziikségleteiket.

A marketing, mint termék-piac funkcié
Egy ipari cégnél a termék-piac funkcié kulcsfontags ez hatdrozza meg az dsszes
tébbi funkcio kiterjedését a szervezetben. Ugyamealapelv all a szolgaltatd, non-
profit vagy kormanyzati szervezetekre, azzal a wig@ggel, hogy egy kuldnleges
szolgaltatas 1ép a termékkoncepcio helyébe éstdidént az Ugyfél vagy a ,koz”
szerepel a piac helyett. Ezen funkcié fontossagwamyald, hiszen a szervezet léte
elsssorban arrdl szol, hogy termékkel vagy szolgalssthkssa el az ugyfeleit vagy a
piacot. Az adminisztrativ vezeta termék-piac informaciokon keresztil inditja el
tervezési feladatait. Az adminisztrativ tervezéklus alatt, a teljes termékvonal egy
része elkerllhetetlentll eléri életciklusa végét, ezeket helyettesiteni kell mas
termékekkel, szolgaltatasokkal, ha a vallalat megretnédrizni vagy névelni piaci
részesedéseét. Az () termek fejlesztése és bematatiegfontosabb eleme a marketing
funkcidnak, és ezek jelentik a lépgb kihivast az adminisztrativ terndezszamara.
Minden egyes Uj terméknek illeszkednie kell a égati marketing terv koncepciojaba.
Ha az adminisztrativ tervék elérik a termék-piac funkcio céljait, a terméktzés
egyutt kell, hogy haladjon a piacelemzéssel. Eraelelemzésnek az alabbiakat kell
tartalmaznia:

= a termék megléy és potencialis fogyasztdinak pszichografiai és apdfiai

profilja,

= atermék teljes piacanak definiadlasa

= arelevans piadsbb karakterisztikai

» atermék jelenlegi és tervezett piacrészesedése

= aversenytarsak &ségei és gyengeségei

= a piac volumene a kulénb®&zlisztribldciés csatornakon keresztl

Ezen piaci statisztikak értékelésléfliggéen az adminisztrativ tervéz kulonbozd
stratégiakat alakithatnak ki.

A termék-piac funkcié szamara zajlo stratégiafejiésben az arazas és a promaocio is

megfontolés targyat kell, hogy képezze. Az aradésiés szdmos egyeéb faktorra is hat,
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agymint a profitabilitas, versenyképesség, termeékakterisztika, stb. A termék
promécié szamara elérléelehet'ségek magukba foglaljak a reklamot, PR, POS (Point

of Sale — vasarlashelyi reklam) anyagokat, verdestyes specialis ajanlatokat.

A termelés, mint készlet és alapanyag kovetelményrfkcio
A tervedknek el kell dontenie, hogy mennyi az a termékmes@gy amelyet le kell
gyartani a tervezett célok megvalésulasahoz. Nek@l szintén megfontolni a

fenntartott készletmennyiséget és stabilizalnrianédest.

Egy tipikus gyarté vagy keresk&daégben a készletekbe tordehefektetés lIényeges
elem. Az elavulas veszélye és a készlet értekéseékkenése mindig jelen van. Még
akkor is, ha a fennalld piaci kondiciok nem veszelgtik a készlet értékét, a tobblet-
készlet fenntartdsanak koltsége kulon is méger a cég pénzigyi forrasait.
Masrészél a vallalatnak a rendelés elfogadasat kéeetésszér idon belll le kell
kielegithetk és a meég készletben fékbefektetések a minimumon vannak. Amikor a
készletszint megallapitasra kerll, a tetkerek és a termelési menedzsereknek meg
kell fontolniuk a termelés stabilizalasat. A teréwlstabilizaciéja az értékesités
hullamzasa ellenére elériet ha leheivé tesszik a készletszint mozgasat a

megallapitott minimum és maximum hatarok kozott.

A humaneréforras, mint személyzeti funkcio

A létszam/humanéforras igényekkel foglalkozik, és a szervezeteniulbetmberi
tényedk atfogo kezelésével.

Ahogy a funkciondlis menedzserek folyamatosan i@kt hoznak a szervezetben,
agy befolyasoljdk a humartdorras specialistakat, hogy a személyzeti iranyelve
allanddan szem étt legyenek tartva az egész cégben. A létszamtésvezisztematikus,

a vallalatnal jelenleg elériet személyi forrasok elemzésén alapul, melyek
megfeleltetésre kertlnek a vallalati céliziésekkel. Ezek a fdlbb szinttl kerlilnek
kozvetitésre, és @&e meghatarozzalkket a vallalati tervben. A személyzeti terv
végrehajtasa a kovetkefejlesztend programokat kell, hogy tartalmazza: a személyzet
hatékony felhasznalasa; személyzettel td@rtéliatas, kiterjesztve a toborzasra is; bels

mobilitas; az alkalmazottak képzése, felkészitikeet a tervezett munkara és a
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személyzeti iranyelvek, melyek a toborzashoz idetitképzésekhez szikségesek,
magukba foglalva a munkafeltételeket és a dijazast.

A pénzugyi funkcio

A forrdsok és lehéségek eértékét szikséges pénzben is kifejezésenjuttNagyon
kozeli viszony van a pénzigyi terv és a szerveggéle tervei kozott, ugyanakkor a
pénzigyi menedzser egyedi szerepet jatszik a afilleErvezésben. Minden vallalati
stratégiai terv vilagosan megfogalmaz egy elébemabfitcélt, az eladas szazalékaban,
vagy a beruhdzas megtérilésében kifejezve. Felkszolkerll adkeszikséglet is,
mely tadmogatja a stratégiat. Ezutdn az adminigetraervedk kiosztjdk az
engedélyezettokebefektetéseket a szervezétdivizioi kozott, és mindegyik szamara
megallapitjiak a profitcélokat. Az operativ ter§keza cég alegységeinek napi
miikodéséért felések, és a sziikséges anyag-, munka- és rezsikétsggonenseket
tartalmaz6 adatokkal vannak ellatva. A pénzugwegiknek uagy kell fejleszteniik a
rendszert, hogy a harom tervezési szint szukségteees legyen 6sszhangba hozni.

Ez a rendszer tartalmaz mérlegeket, jovedelem latasbkat és egyéb konyvelési
jelentéseket. A pénzligyi menedzsment, amikor ezeralszert hasznalja, két f
feladatnak kell, hogy megfeleljen, az egyik az fizlgelképesség fenntartasa, a masik a

tervezett nbvekedés pénzigyi alapjainak biztositasa

Adat, vagy informécié funkcié

Ez a végs funkcio, ami az adminisztracios szinten kerll btatasra, mely ugyanugy
forrassal tervez és megfinanszirozzak, mint barkébpbi funkciot.

Minden egyes funkcid6 megkdveteli a j0 informaci@dszert, mely eredményeivel

tamogat.

Az operativ tervezési szintdéévé f6 funkcidk az adminisztrativ szinten tukedinek. Az
operativ szirt informacié felel a mkédési tertiletek szamara elkulonitetbferrasok
hatékony napi felhasznalasaéert. Ez a funkcion@diskkség altalaban a itkodési
koltségvetésen keresztul valosul meg. Ezen a sriat@laban jeleds tranzakcid-
orientdlt adatfolyamat van, mely a funkciondlis iakdst tamogatja. Az &ltalanos
tranzakcios folyamatokra el terlletek jelentik a rendelési folyamatot,

készletmenedzsmentet, szamlabefogadhatosagot, pmceladaselemzést, szamlak
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kifizethetbségét, beszerzést, termelésitemezést és jeleftdsinyvet, kilonboa
koltségvetéseket, bérlistat és egyéb szamvitelnjéseket.

Minden szinten valtozd gyakorisaggal dontések mafta a rendszer, az informacio a
dontési folyamatot hivatott szolgélni. Az inform@@s a dontéshozatal elvalaszthatatlan
elemek. Az @z6eklsl nyilvanvalova valt, hogy minden egyes menedzsment
funkcionak megvan a sajat informacio szikséglets, raértéke, mely azok

kielegitéeséhez elengedhetetlen.

A helyzetet tovabb bonyolitja, hogy a dontési satak nem mind egyformak. Valtozé
mennyiség informacio érhet el kilonbos szituaciokban, az eredmény néhany esetben
mar korabban ismertté valik, mint masokban. Haszdokmg a kulonbéa tipusu
dontéseket a dontési struktdra kilonbdakainak koncepciojan keresztiil nézni. igy
h&rom dontési csoportot kilénboztetiink meg:

= strukturalt

= félstrukturalt

= struktUrélatlan

A dontés akkosstrukturalt amikor a paraméterek ismertek, és csak egy heldlesz
lehetséges. A menedzsment itt is valaszthatja, fe@ibiralja a strukturalt dontést, de
az eredeti dontési folyamat, mindig ugyanazzallasszal all €.

Amikor a paraméterek kevésbé jol definialtak, ég égntési elem Iép be a képbe, a
szituaciotfélstrukturaltnakhivjuk. Struktaralatlandéntéssl akkor beszélink, mikor a
dontési elem messze talsulyba kerul a definiallpat@méterekhez képest, mint dontési
input. A legtobb kreativ szituacio és azok, melgpkkulativ, vagy éte jelzett adatokat
tartalmaznak strukturalatlanok. Ezeket természateskegnehezebb megmintazni, és a
legmegbizhatatlanabb a dontés eredménye.

Valamennyi déntési csoportéébrdulhat a kilonbég dontési szinteken (stratégiai szint,

adminisztrativ szint és operativ szint).

Az informacié masik oldalrél a szamitégéppel, ansitdgépes alkalmazasokkal és
rendszerekkel is szoros 0Osszefliggésben van. Hammsat kilonbodztetjlk meg a
szamitdgépes rendszereknek, melyek dsszefliiggrmeségészen kilonbdk:

= elektronikus adatfeldolgozéas, mely a legértékesestouktiralt szinten,
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= menedzsment informécidés rendszer, mebiled a félstruktaralt terlletet
tamogatja,
= dontéstamogato rendszerek, melyek kilondsen at§télktlan helyzetekben

jelentenek segitséget.

Végezetiul tehat, az informécionak szikséges a sdoratal kovetelményeinek
megfelelnie minden egyes szinten, akar a dontésafiasan strukturaltak, akar nem
nagyon strukturaltak, vagy éppenséggel valahol #6 kkdzott helyezkednek el.
Lathattuk, hogy a szamitdgépes és egyéb technikzkoedk szerepe fontos. Az
informacid technoldgiatél vald fluggetlenséget igginyA technolégiai eszk6zokr
tortérd gondoskodassal a szikséges informacio gyakranhegiérés talan
koltséghatékony is. De a szikségletnek kell iramy@t a szamitogép funkciokat, nem
pedig masnak. A szamitdgép eszkdz, és arra hivdtodty a meghatarozott feladatot
elldssa. Ez a feladat, gondoskodni abeh tortél, pontos és alkalmas informaciokrol

a dontéshozatali folyamat részére, a menedzsmeaemiszintjén.

Fontos szempont eme kritériumban az informacio hetétlenségének szintje. Az
informacio elérhetetlenség két aspektussal bilesdéggel dsszeflggelérhetetlenség
és az abszolut elérhetetlenség. Néhany informaérbets, de nehéz megkapni, és ez a
nehézség csak nagyon magas kiadasokon kereszidheafy le. llyen informaciok
lehetnek a ved attitidok egy 0] potencidlis termék irAnyaba, melyek leiez és
koltséges felmérést igényelnek. Ha a felmérés égéis a termékdl szarmazo
bevételek nem tudjak ellensulyozni, akkor mindeh & terv részére az informacio
elérhetetlen. Az abszolult elérhetetlensétgd a kil$ kdrnyezetben l&vinformacioval
foglalkozik. Példaul: ,Mennyi ideig fog tartani aaesszio? A versenytarsunk be fogja
jelenteni egy Uj és olcsobb termékét? Az elérhemtiettg mindkét tipusa a dontéshozatal
strukturgjanak fokara vonatkozik. Mindkettaz informaciobecsléseken alapul. A
menedzseri dontéshozatalnal az intuicio vagy az6H8z megeérzés kell, hogy

helyettesitse a hianyzé informaciokat.

Mikor az informéciét elérhetetlennek determinaljdkfenti okok valamelyike miatt,
nincs szamitogép, sem mas eszkdz, mely azt be tsdedezni. igy a meglév
technolégia ellenére, néhany doéntés struktiralatmarad. Ennek megértése a

s 7 7

menedzsment szamara rendkivil fontos. MiGta a s@gap gyakran struktaral egy
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nagy halom dlzetesen struktdralatlan dontést, a menedzsmenti azzalhibazott
ideaval bir, hogy ez a lefésg korlatlan és ilyen tAmogatas minden esetbémtelto.

1.2. Az informaciérendszerek kialakulasa

Az informaciorendszereket mar sokan sokféleképptenezték, ezt foglalom 6ssze a

kovetked két alfejezetben, &z6r nemzetkdzi, majd hazai viszonylatban.

1.2.1. Az informacidorendszerek korszakai a nemzetlkd informaciomenedzsment

irodalomban

Az informaciorendszerek képességeinek, illetve \ezmti felhasznalasuk

lehetiségeinek differencialt megkozelitése nem szokatlsmakirodalomban.

A publikaciok, ezen belll is az informacidmenedzsmé&nkonyvek ugyanakkor
hajlamosak ezeket a képességeket és felhasznadlitisegeket korszakokhoz kotni.
Ez részben indokolt is, mert bizonyos képessége&chnoldgiai innovaciok révén
alakultak ki. Hibas ugyanakkor ez a targyalasi naaért, mert azt sugallja, hogy a
korszakhatarok lezarulnak: az egyes megkozelitésekgyjabdl egy idben, a
szervezeti jellemdktol és foldrajzi hataroktol fuggetlentl felvaltjia egyasik. A
korszakvaltasok azonban empirikusan nem bizongkotta szerdk legtobbszor
amerikai nagyvallalatok eseteivel kisérlik megtafiaikat alatdmasztani.
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Earl (1989) kétkorszakos megkdzelitésében (laséblazat) a két korszak hatarat a 80-

as évek eleje korul huzta meg.

. s - Adatfeldolgozasi Informé&cidtechnoldgiai
Az informacioétechnoldgia ...
korszak korszak
.. pénzigyi megitélése Koltség Befektetés
.. Uzleti tevékenységben jatszott szerepe 6kéRt tamogato Gyakran kritikus
.. alkalmazasainak jellege Taktikai Stratégiai
.. befogado kézege Semleges Tamogato
.. szocialis hatasa Korlatozott Agireji
.. szakembereinek gondolkodasmaédja Hagyomanyos Uj
.. érintettjeinek kore Sk Széleskak
.. kategoriajaba tartoz6 technologiak !<|zf';1r,olag a Telekomm,uplkacm_,
szamitastechnika automatizalds stb. is

.. terliletéhez valé falsezebi hozzaallas delegalt felidség Tevékeny részvétel

1. tdblazat: Az informaciomenedzsment két korszakd, (E289, 21. p.)

Ve

az informacidtechnoldgiai koltségek elszabaduldaa,remélt stratégiai éhyok

elmaradasa, és mindezek kovetkeztében a inforne&tidblégia képességeivel
kapcsolatban egyre fokozod6 szkepticizmus — azolEZakot is kritika ala vette (Earl
1992). Ennek soran azt allapitotta meg, hogy amrimfcidétechnolégia a legtdbb
esetben csak mérsékelt moédon, vagy egyaltalan rétoztatott a kialakult Uzleti

gyakorlaton.

Ward (1998) tébb szebtZ oncepcidjanak szintetizalasaval harom korszaktiinboztet

meg:

= az adatfeldolgozasi korszak az operativ tevékemysdmtekonysagjavitasara
koncentrélt az informacidalapu folyamatok autonéézaval;

= a vezebi informaciorendszer korszak a vezetés eredméngéns& novelését
célozta a vezét informacidszukséglet kielégitése réven;

= a stratégiai informaciorendszer korszakban a vgksgresseg javitasa a cél a

tevékenységek jellegének, kivitelezési modjanakvakgztatasaval.
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Ward a korszakhatarokat a 70-es évek elejéreyéllat70-es és 80-as évek forduldjara
teszi. A szerg anélkil, hogy részletekbe bocsatkozna, megjedymy a korszak szé

némiképp félrevezét mert inkabb csak a korszakok kezdete hatarozhatp

Applegate, McFarlan és McKenney (1996) az inforrtgihnoldgia torténetét négy
érara osztja, amelyeket &orban az alkalmazasok célja és a meghatarozoadiécia

kulonboztet meg. A szebk leirasa alapjan a négy éra jelléina 2. tablaban foglaltam

0ssze.
Az IT érai | Korszakhatarok Az alkalmazasok célja Meghatarozé technoldgia
1. éra az 50-es évekit a a termelékenység / hatékonysagagygépes adatfeldolgozo
korai 70-es évekig | nbvelése rendszerek
2. éra a korai 70-es az egyéni/csoportos munka mini gépek és PC-k,
évekdl eredményességének novelése| végfelhasznaloi
a korai 80-as évekig rendszerek
3. éra nincs definialva stratégiai hatas / verskimy@k | szervezetkdzi rendszerek
elérése
4. éra nincs definialva a szervezet osztott rendszerek,
eredményességének novelése| telekommunikacio,
multimédia, Internet

2.tablazat: Az informacio alkalmazasanak érai (ApplkegMcFarlan-McKenney, 1996 alapjan)

Wiseman (1988) az informaciorendszerek konvencis®dl stratégiai szemléletét allitja
szembe. A konvencionalis n#mont hivei az informéaciérendszerek felhasznalasi
lehetiségeit az alapfolyamatok automatizalasdban, illedverezetk és szakébk
informacios szikségleteinek kielégitésében, minkidtie a tervezési és kontroll

dontések élkéeszitésében latjak.

Stratégiai szemszogb tekintve az informaciorendszert kdtékardként hasznalja.
El6szor is a rendszer élent tortént megalkotasaval a cég korlatot emeégijmar
léte® versenytarsai étt. Masodszor, a rendszer képesse teszi a cégethagy egy
kildnben standard szolgaltatas megkulonboztetésm Ebnybe keriljon mas cégekkel

szemben.

Wiseman szerint az alkalmazasokat egyszerre lefratekcionalisnak és stratégiainak

tekinteni, attol fuggen, hogy milyen perspektivabdl tekintlink rajuk.

Zuboff (1985, 1988) modellle az ,intelligens teclogak” automatizalasi eés

informalasi képességeit (és felhasznalasi tedgieit) kulonbozteti meg. Az
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automatizalasi szemlélet a rendszefekizt varja el, hogy az &munkaeé részleges
vagy teljes kiiktatasaval a rutinfeladatok gyorsabbés alacsonyabb kdltséggel

keriljenek kivitelezésre.

Az informalasi képességet nem definialja pontosankdbb csak felsorolja
megnyilvanulasi formait. Ezek a kdvetkéz

= avezebi dontéstamogatas perspektiva;

= atudasmenedzsment perspektiva;

= afolyamatmenedzsment perspektiva;

= astratégiai informaciérendszer perspektiva.

Megjegyzésre érdemes, hogy Scott Morton (1991) zedpskonyvében Zuboff
kategoriait leegyszésitett médon, jol elhatarolhaté allomasoknak teleralkalmazza.
Scott Morton szerint az automatizalasi és az infbasi érat a 90-es években a
transzformacios korszak koveti, amely személyegtéssel, diteljes jo\WwWképpel, és a
munkatarsak folyamatos meghatalmazasaval jellenb&zieszersd joslata szerint a
valtozasok érinteni fogjak a niiséget, de egyben meg is haladjak a megszokots telje
kori minéségbiztositasi programok hatdkorét. Vetkatraman91)19ugyanebben a
miiben a transzformacios korszakot tovabb specifila@dgal, hogy 6t szakaszra bontja
(lasd 2. abrat):
= az el$ szakaszban, az informaciétechnolégia helyi kiakeazsoran csak
funkcionalis egység szinten varhatok modosulasok;
= a bel$ integracio soran az egyes uzleti funkcidk elekiton 6sszekottetésbe
kerlilnek, de az alapwvetizleti folyamatok tovabbra is a megszokott moédon
mennek végbe;
= a harmadik szakaszban az informaciotechnolégia defgeit még inkabb
kihasznalva a belsfolyamatokat is attervezik;
= a negyedik szakaszban szervezetkdzi rendszerek réxéiizleti folyamatok
atalakitasa kiterjed az Uzleti partnerekre (kee, beszallitokra) is;
= az utolsd szakaszban a vallalatok az informacidiidgiara alapozva még
alapved uzleti profiljukat is képesek megvaltoztatni.

22



1. Informéacid, informéaciérendszer

a
=T
E
5. szint: az Gzleti profil Gjradefinidlasa
_l\'.l.'!
_"':h
8 4. szint: az Uzleti kapcsolatok atalakitasa
-
E 3. szint: az lzleti folyamat atalakitasa
g revolucios szinte
f: evollcios szinte
2. szint: bel§ integréacio
o
g
(=]
&
3 1. szint: helyi kiaknazas

alacsony magas
A véarhato6 ebnydk mértéke

2. abra: Az informaciotechnoldgia transzformacios hsdtdak 6t szintje (Vetkatraman, 1991, 127. p.)

Kumar és Dissel (1998) tanulmanyukban Kling (1980yoman az
informaciorendszerek  technikai-k6zgazdasagi (radiesp és  szociopolitikai
perspektivajabdl indulnak ki. Mindkét perspektiidn&ozponti feltételezése a
hasznossag maximalizalasa, az 6nérdek kovetede,nugpaz edbbi esetben ezek a
torekvések szervezetkdzi szinten, addig az utObkétben szervezeten belili
megnyilvanulasokként jelentkeznek.

Az informéciétechnoldgia gazdasagossaganak és ségesek javulasaval mind tobb
tevékenységet éri meg automatizalni, és a vezetgse etbbb terlleten kaphat
tamogatast a technikatdl. A kdvetkegvtizedben minden bizonnyal tovabbi Ujabb
mobdszereket is fel fognak tarni, melyek alkalmazdk&z informaciotechnoldgia

megvaltoztathatja a tevékenységeket.

Ezek utan tekintsik at az informacios rendszergkodését, korszakait a hazai

szervezetekben is.
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1.2.2. Az informaciorendszerek kialakulasa Magyaroszagon

Hazankban az informaciorendszerek d@gsét, a kialakult korszakokat & €éljaik és

rendeltetésuik alapjan — az aldbbi megnevezéseakttehim jellemezni.

197(-es éve | 198(-as éve | 199(-es éve 200(-
| |

1. korsza \
ADATFELDOLGOZAS
VAD INFORMATIKA”

/

2. korsza \

INTEGRALT VALLALAT-
IRANYITASI RENDSZEREK
/
3. korsza \

VEZETO! IFNORMACIOS ES DONTE
TAMOGATO RENDSZEREK, UZLETI
INTELLIGENCIA RENDSZEREK

7

3. &bra: Az informéciérendszerek #jlése a hazai szervezetekben (forras: sajat)

Az elméleti szakemberek mar az 1970-es évek véijéhve az 1980-as években
Magyarorszagon is felismerték, hogy az informacaiésdszer stratégiai jeldistéggel

bir a véllalatok szamara, azonban egészen az 1980ek kb. els harmadanak végéig
a hazai vallalatok csak elszigetelten alkalmaztakebnéleti kdvetelményeknek is

megfeleb informacids rendszereket.

Az informacids rendszerek hasznalata szinte aze8sgadllalatnal a kényveléssel és a
bérszamfejtéssel keadbtt a 70-es évek elején, mig pl. a termelés tés@®r| és
irdnyitasaval foglalkozo rendszerek hasznalatéalt s/al kégbb kerilt sor. A masik
sajatossag, hogy mig azoékbi két terlleten mar ekkor is altaldban standazhz
.Készen” megvasarolhatd, adaptalhaté programrenelsze vezettek be, addig pl. a

" A korszak” sz6 hazankban is félrevezemert befejezettséget sugall. A 3. abrarél az edyeszakok

kezdete nagyjabo6l megéllapithatd, &m mindegyikig mé is tart.
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termelés terliletén szinte kizardlag egyedi fejiesizta vallalat sajatossagai szerint
kialakitott megoldasok alkalmazasara kerult sobvalj ké$bb, s Iényegesen kevesebb
vallalatnal, mind az ék6 alkalmazasok esetében.

Ezzel egy idben pl. a kereskedelem iranyitasa sokszor csaktékesitési funkcidok
operativ iranyitdsat jelentette. Ezen funkciét nésnintegraltdk az informacios
rendszerbe, hanem mindegyik értékesitésidelehanudlisan vagy sajat szamitdogépén
kovette figyelemmel az eladas alakulasat, mega&izI&kem kis részben ezen integracio
hianyanak készénh&n nem volt 6sszhang az értékesitési célok és dagykozott,
valamint e keti és a vallalat ndvekedési célkiesei kozott.

Ebben az i6lszakban a vallalatoknal a legnagyobbsfeszitésekre, a legtbbb
beruhdzasra az operativ teriletek (pl. termelégitd@s) logisztika) fejlesztése
vonatkozasaban kerilt sor, az informatika, az m#wios rendszer részesedése a
véllalati forrasokbdl e tertletekhez viszonyitvagbkisebb volt.

A ,vad informatika” , azaz az elszigetelt elemek, illetve megoldasdalalazasa
idészakaban a vallalatok még nem térekedtek az infodeaendszer integralasara és
differencialasara. Az informacios rendszer elenleikapcsolatos (legfontosabb)
dontéseket mar ebben azssdakban is a véllalatok félsvezetése hozta ugyan, az
integracido meégis gyenge volt, s tultengtek a fuokélis sajatossadgok, ugyanakkor az
uralkodd funkciondlis sajatossagok ereje nem valpes meggatolni az egyes
funkcioktdl flggetlen informaciorendszer-elemek dmetését, vagyis a ,vad-
informatizalas” fejpdését. Az ilyen informécids rendszer természetesalk részben
teljesithette azon funkcidkat, amelyeket az elnéletelvart volna.

Kb. az 1990-es évek élsharmadanak vegeére érett meg a komplex feltétedmand
annak, hogy a magyarorszagi vallalatok is rohamosamérienek a kor
kovetelményeinek leginkabb megfélelegkorszeibb vallalatirdnyitasi informéacios
rendszerek alkalmazasara. Valosdileg tobb id szikséges annak elemzésére, hogy
melyek voltak a kivaltd tényék, és kozulik melyik milyen médon és mértekbenljaru
hozza ehhez, de annyi bizonyos, hogy fontos szej&geott a globalizacié, a rohamos
technologiai fejpdés, a piaci verseny fokozodasa, a vallalatok egyfsebb veg-
orientacidja, s az a tény, hogy mindezek ugyanolyaértékben érintették az
informacio-technologiai, az informacidrendszer-piazerepit is, mint a mas
agazatokban tevékenykids e technoldgiat, illetve rendszereket felhasd@it

alkalmaz6 vallalatokat.
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Magyarorszagon feltétlenul fontos szerepe volt n@égendszervaltasnak, a piac-
gazdasag kialakulasanak, a csucstechnolégia kardbbinagyobb mérték
bearamlasanak.

A komplex feltételrendszer talan legfontosabb eleamevolt, hogy a vallalatvezik
tobbsége egyre inkabb felismerte, hogy a valldatiitasi informaciés rendszer a
versenyképesség stratégiai eleme, versényék, nyereség forrdsa, amelynek fontos
szerepe lehet a versenytarsakhoz képest jelentkéferencialodasban is, s hogy ezt a
.vad informatika” sokkal kevésbé tudja biztositamiint a globalis informacios
rendszerek. Ezt kouw&tn egyre tobb vallalat ve#ge vette tervbe az informéacids
rendszerének ez iranyl tovabbfejlesztését, meliakbhan hamarosan sort is keritettek.

Napjainkban az informatikanak egyre fontosabb seerean a vallalatok féjdesében;
ezt jelzi az is, hogy a cégek jeléatrésze ma mar ugyanannyit juttat az informatika, a
informacios rendszerek céljaira, mint kutatasra, iaformatika ugyanis legalabb
ugyanannyira képes hozzajarulni a vallalatétigisehez, mint a kutatas, amely viszont
altaldban csak a hatékony és globalis vallalatitasy informaciés rendszerre
tamaszkodva viszi éte a céget.

Napjainkban az informatika, a vallalatiranyitddommacios rendszer tovabbra is fontos
forrdsa lehet a konkurenciahoz képest jeleritkdifferencialédasnak, noha ma mar a
differencialédas nem disorban a ,vad informatikat” vagy a magas szinteegralt,
informacios rendszereket hasznal6 véllalatok kgetghtkezik.

A differencidlodds abban nyilvanul meg, hogy egztéaz egyes vallalatoknak
mennyire sikerllt a szamukra legmegféldl megoldast jelefit e6forras-terves
rendszert kivalasztani, megvaldésitani, illetve Inasitani, hogy a rendszer bevezetése
milyen mértékben jart egyutt az Uzleti folyamatols @ szervezeti felépités
korszefisitésével, masrészt pl. a legfejletteldzeti informacids és dontéstamogatd
rendszerek, Uzleti intelligencia-rendszerekteriiletén, amelyek rohamos elterjedése

csak nemrég indult el.

Erdemes attekinteni a NetSurvey Internetkutatd zettéaltal elvégzett kutatas
eredményeit, mely Magyarorszag vézetagyvallalatai kdorében készilt (2. szamu
melléklet). A kutatas arra kereste a valaszt, haggikeres vallalkozasok 2002-ben

milyen informatikai rendszereket hasznaltak Magysaagon.
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A Kkovetked fejezetben bemutatom a vallalati informaciérendsize tipusait,
perspektivait, az élenjard vallalatok tipikus imf@rciorendszer piramisat.
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2. Az informaciérendszerek tipusai

2.1. Adatfeldolgozé és tranzakcié-feldolgozo rendseek

Ezen rendszerek kdzos jellebjg az aranylag sik funkciéterjedelem, valamint a nagy
mennyiségben é&forduld, jorészt elemi szifit adatok rogzitésére, tarolasara, és
visszahivaséara valdé képesség. Céljuk a manualiskanjgienés részének kivaltasa
réevén a koltségek csokkentése és a standard fekadainél gyorsabban tortén
hibamentes elvégzése. (Konyvvezetési és bérlgyvidkalmazasok, raktari

nyilvantartasok, szamlakésziprogramok, stb.)

Az irodalmak tobbsége az adatfeldolgozasi, tranvaletdolgozasi rendszerek
kialakulasat egyértelten a szamitastechnika hajnaldhoz, a# éldeti alkalmazasok
megjelenéséhez koti. Gyakran csak mint technoldgexeti érdekesség jelennek meg
az informéaciomenedzsment tankényvekben, vezetésngantbdl ugyanis nem tekintik
elég kihivonak. Széles korben elfogadott ugyarogyte rendszerek:
= avezebi dontéstamogatashoz nem jarulnak hozz4;
= alkalmazasuk gyakran lokalisan, fekszinti jovahagyas és koordinacié nélkil is
torténhet;
= a mikodtetésuk soran jelentképroblémak rutinszéen kezelheik;
= nagyobb figyelmet legfeljebb a fejlesztésiik kapcgggmyelhetnének, de az
ennek soran felmerdijproblémak jorészt technikai jelléek;
= sok esetben készen is megvaséarolhatok, illetve 6kidgolgaltatoval is
kifejlesztethedk, 5t miikodtethedk.

A legtébb szer@ ezeket a rendszereket ,tulhaladottnak™t s,tébbszérosen

tulhaladottnak” tartja.
A legtdbb tankényv az EDP (Electronic Data Procegselektronikus adatfeldolgozas)

€s az Ujabban gyakrabban hasznalt TPS (Transaetiocessing System, tranzakcio-

feldolgoz6 rendszer) rendszereket agy definialjagyh azok Uzleti tranzakcidkbol
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szarmaz6 adatokat rogzitenek és dolgoznak fel.gélt@anosabb Uzleti tranzakcidk
kozé tartoznak a kovetkélz
= rendelés-feladas és -fogadas;
= transzformacios tveletek (termelés, szolgaltatas-nyujtas);
= készletntiveletek (anyag-beérkeztetés, bevételezés terniglésvonek torted
kiszallitas, selejtezés sth.);
= szamlazas, beszallitoi szamlak fogadasa;

= pénzigyi teljesitések és azok fogadasa.

Az adatfeldolgoz0, tranzakcié-feldolgoz6 rendszerghtlemzi Turban-McLean-
Wetherbe (1996, 622. p.) alapjan az alabbiakbalalfvaiok dssze:
* nagy mennyiségadatot rogzitenek, dolgoznak fel, és bocsatanak ki
= az input adatok forras@&ként szervezeten bellli és az output adatokkeérft a
bels felhasznalast célozzak;
= afeldolgozas rendszeres és isGui)
= nagy tarolasi kapacitast igényelnek;
= gyors feldolgozasi sebességre van sziikség agsladatmennyiség miatt;
= multra vonatkoz6 adatokat @jjenek 6ssze;
= mind az input, mind az output adatok standard foumaak;
= magas reszletezettség figyelhetmeg, mindenekétt az input adatok
tekintetében, de sokszor az output esetében is;
= afeldolgozés komplexitdsa jelletien alacsony, vagyis egys#ienatematikai is
statisztikai nfiveleteket végeznek;
= apontossag, az adatintegritas és -biztonsag nsagaget igenylik;
= magas megbizhatésaggal kellukidnitk, a kil okbdl esetleg mégis
bekovetke# leallasokat is konzekvensen kell kezelnitk;
= adat-lekérdezési funkciokat tartalmaznak.

A TPS tipusu rendszereknél célszaregkilonboztetni a kdtegelt (angol nevén: batch),
illetve az on-line (helyesebben: valosiiejreal-time) feldolgozason alapuld
rendszereket. Mig az adatok rogzitése mindkét esetzok rendelkezésre &allasét
koveten megtorténik, a batch tipusu rendszereknél awladaldolgozasa elvalik az
adatrogzitésl, és arra csak rogzitett adatrekordokbol allé oagy feladatkotegek,

batch-ek 0Osszeglését koveten (szamos esetben munkaiditan, az adatbevitel
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felfiggesztése mellett) kerll sor. Valos idefeldolgozas esetében az érintett
nyilvantartdsok az adatbevitelt kogeh ,azonnal” aktualizalédnak; az ilyen elven
kialakitott rendszerekre gyakran az OLTP (On-LimanBaction Processing, on-line

tranzakcio feldolgozas) roviditéssel hivatkoznak.

Az ismert rendszerek egyik legnagyobbéssége, hogy a szamitégépeknek a
kezdetekil megléwv és ma is a legstabilabbnak tekinthdpességére, az adatok
standard algoritmusok szerinti feldolgozasara retkya hangsulyt.

Az EDP/TPS tipusu rendszerek létrehozdsat ma msatetés modszertanok segitik, de
a rendszerek jelets része készen, minimalis testreszabdsi sziksegddett is
beszerezhét Telepitésik altalaban nem igényli a szervezet szageek

egyuttmikddését, tehat aranylag konfliktusmentesen beveitdith

Az EDP/TPS tipusu rendszerek tulsulya problématzbaba vezéi informacidigények
kielegitése terén. Ezen rendszerek technikai adfemndeit ugyanis altaldban az
adatfeldolgozas kovetelményeihez optimalizaljak,alkggn nem is gondolva a

szikségessé valo vedigelentésekre.

A rendszerek aktualitasat jelzi még az, hogy szétarsdard adatfeldolgozasi probléma
még mindig nincs megoldva. A kifinomult jogosultsagendszerek ellenére a
felhasznaldk azonositasanak, a tranzakciok biztg@mek, az adatbézisok integritasdnak
kérdése még ma sem kertilt le teljesen a napisendr
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2.2. Vezebi informacios és dontéstamogaté rendszerek

Az informacibmenedzsmentnek a 70-es évek elejélakiili és valdszifleg maig
legnépszdibb perspektivdjardl van szd, amelyet tobbek koz0tfMIS” kifejezés

(Management Information System, veéienformacios rendszer) hasznalata is bizonyit.

LA vezeti informacids rendszer alatt altalaban egy nagyonszefi, elektronikus
beszamolé-készités elemé eszkozt értenek, amely képes atvenni a vallalatllalati
tranzakcios adatokat, valamint a mas forrasbolnsaad (pl. szervezeten Kkiviili)
adatokat, azokat tisztitja, aggregalja, adattadmdzbtarolia, mégpedig olyan
struktiraban (multi-dimenziés adat-mod@|l amely lehdivé teszi a kilénbd

szempontok alapjan térténgyors visszakeresést, informéacié-visszanyerést.”

E rendszerek feladata, hogy a megalapozottabb memeht dontések révén
elésegitsék a profitabilitds novelését, az Ujabb ébhijizleti lehdiségek azonositasat
és kiaknazasat, az egyes menedzsment dontésekzktikak felismerését, mérését;
lehetvé tegyék a szervezet teljesitményének salelemzeését, széles kibellensrzeési,
figyelési lehefiségei réven ébegitsék a problémak korai felismerését és ezzel a
kockdzat csokkentését. Btorban a kodzépvedgt szint informéacidigényének a
kielégitését szolgéljak.

Napjainkban mar, hasonloan az operativ EDP/TPSseemekhez, a vezetés tamogatasa
sem szigetszéreszkdzokkel, hanem egységes, egymassal edikiith modulokbdl
allo, egyre komplexebb integréalt rendszerekkelétiik. Mind a vallalatok, mind pedig

a kulénbod intézmények hosszu tava teljesitménye szemportiddgy a tét, igy e
rendszerek kivalasztasa, az operativ alkalmazabokil® egyittinikodése egyre

nagyobb jeleritséggel bir.

" Az adattarhaz fogalmat a 2.4. fejezetben résabten ismertetem.

” A multi-dimenziés adatmodellt is a 2.4. fejezetibeutatom be.

! Hetyei Jozsef (2001): Vezgtdontéstamogatd és elektronikus iizleti megold&slalgyarorszagon.
Computerbooks, Budapest, 111. p.
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A vezebi informaciés rendszerek nem fliggetlenek a vaikdayitasi informacios
rendszerekl, azok adatbazisatél. Ezekre raépllve, az altaykijtott adatokat
felhasznalva szolgaltatjdk a vedetszamara szikséges informaciokat. A vézely
ahhoz, hogy a kérdéseire valaszt kapjon, egy egimaekezelhdt, felhasznaldbarat
kezebi felllettel rendelke& rendszerrel all kapcsolatban, amely hasznalatdizs

sziksége programozasi, adatbazis-kezelési ismezetek

Vezebi informéaciés rendszer

(MIS)
Vallalati
. e Adattarhaz
adatbazisok
tisztitas,
1 aggregalas

Vallalatiranyitasi informacios rendszer
(ERP)

4. &bra: A véllalatiranyitasi informéacidrendszer ésrazefi informacios rendszer kapcsolata (Mallach,
E.G., 2000 alapjan)

A vezeti informaciorendszerek mellett mindig megtalaljukvezeti dontéstamogatd
rendszereket is. A veZet dontéstamogatd rendszerek szikségessége a kiivetke
eléfeltevéseken nyugszik:
= A szervezetek fikddésének eredményességét a dontéseksége hatarozza
meg.
= A dontések mitisége azon mulik, hogy meghozasukhoz szikségesrniatod
rendelkezésre all-e.
= A dontéseket a vezik hozzak a szervezetekben.
= A szervezeti informaciorendszerek legfontosabbdiatia tehat a vezik ellatasa

a dontéseik meghozatalahoz sziikséges informaciokkal

A vezebi dontéseket tAmogato6 informaciérendszerek DSSigigecSupport Systems —

dontéstamogatd rendszerek) kdzéppontba helyezédénesz egyszéralgoritmus
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szerint, standard médon végrehajtott adatfeldolgianiveletektl a hangsuly a vezéit
informacioszikséglet meghatarozasara, adekvat lg@lasara, és a valtozé igények
rugalmas kovetésére t@iik at. Fleg féligstruktaralt dontési helyzetekben a prokdém
modellezésére, szimulaciok végzésére, az eredmeésigisztikai eszkbzokkel vald
mérésére alkalmasak.

Mivel a vezebi informacio-szolgaltatd és a dontéstamogatd resredz szorosan

o0sszefonddnak, a vedetnformacios rendszerbe mindkét funkciot beledctji

A dontéstdmogatd rendszerek sajatos csoportjattikele felsivezebdi dontéstamogatd
rendszerek (EIS: Executive Information Systemskgkia fel$vezebk sajatos igényét
kielegio informaciokra épulnek, sajatos kommunikacios tetbgiat (grafikonokat,
tablazatokat) és felhasznalobarat elemzési eszkbzilkalmaznak, 6sszekapcsolodva
az irodatechnoldgia korsZereszkozeivel. Az Aaltaluk szokasosan kezelt témak a
kovetkedk:

= avdllalat pénzigyi helyzetét 6sszefoglalo tablaizat

= jelzé-szerepet betdtadatok, kritikus értékek,

= avdllalat problémai és ezek 6sszétev

= avallalati értéklanc aktualizélasa, elemzése,

= a fobb vallalati teljesitménymutatok fetel személyekhez kapcsolasa,

= a piaci poziciok kimutatasa és atfogo elemzése.

A vezebi informaciés és dontéstamogatd rendszerek szaedtaskai ebforrasok
irdnti igénye bizonyos mértékben eltér a tranzdktdolgozé rendszerek@dt Hatékony
megvalositasukhoz, hasznalatukhoz altalaban areszdztarra van szilkség, amely az
adattarhaz és az on-line adatelemzési (OLAP: GnAinalysis Processing) technoldgia
sajatja.

Az EDP/TPS és a vez##t informacios és dontéstamogatd rendszerek tovabbi
jellemzokben is eltérnek egymastol. Az EDP/TPS rendszerktuahs adatokat
tartalmaznak, az adatok felllirhatok, frissittketAz utdbbi rendszerek adatai a multra
és a jelenre vonatkoznak, az adatok nem valtoztdtha

Ezen rendszerek az EDP/TPS rendszerek altéjtdgly (valamint egyéb forrasokbol

szarmaz0) adatokat, informaciokat dolgozzak fedakbol elemzéseket,dkjelzéseket,

" Az on-line adatelemzési technolégiakat a 2.4 zisffeen részletesebben ismertetem.

33



2. Az informaciorendszerek tipusai

beszamoldkat készitenek, vagyis a menedzsment szd@ihasznalhatéva teszik a

bennik felhalmozott informécidkat.

2.3. Piramis rendszerek

Egészen a hatvanas évek végéig csak medket sztereotip valaszok alltak
rendelkezésre a vedetdontésekhez szikséges informacid kivanatos jetadi;
példaul olyanok, hogy legyen relevangsdei, illetve megbizhat6. Szamos kutato és
rendszerépdt szakember ezért gy gondolta, hogy a udeébkéletes kiszolgalasahoz
elegend, ha a kulénbdx vallalati funkcionalis tertleteken ternddb informacidkat
egy helyen dsszefjik. Gorry és Scott Morton arra figyelmeztettelkogy a vallalaton
bellli elemi tranzakciék soran termidb informaciok csak bizonyos tipusu dontések

meghozatalahoz hasznosithatdok, mas esetekben wisljeaseggel érdektelenek.

Gorry és Scott Morton kowét késsbb hajlottak arra, hogy egyréékra stratégiai
tervezési és kontroll tevékenységeket, maséészrrosszul struktaralt dontéseket a
szervezeti hierarchia legfélszintjéhez; mig az operativ tervezeést és kontritétve a
strukturalt dontéseket a szervezeti hierarchial$égazintjéhez kossék. Ez vezetett az
an. piramis modellek megjelenéséhez, amelyekbenzeavezeti hierarchia egyes
szintjeit kulonbo#, szintén hierarchidba rendezett informéacidrendspesok

szolgaljak ki.
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v

Fels-
vezebk

EIS

DSS /| DSS \ DSS

Elemzk., donté-e\dkészitk

MIS
Funktiondlis kozépyvezék —_—>
Végrehajtok — >/ EDP/TPS EDP/TPS EDP/TPS
(az operativ tevékenységek végz

5. abra: Az élenjar6 vallalatok tipikus informacioresmbr piramisa a 80-as évek masodik felében
(Drotos Gyorgy, 2001, PhD értekezés, 78. p.)

A piramis modelleknek van valésagalapja, minthogygyes vallalati
informaciorendszer-tipusoknal valoban megfigydihet szervezeti szint szerinti
elhatarolodas. Raadasul a szamitdégépes alkalmazggakran funkciondlisan is
elktlondinek, vagyis un. szigetrendszereket alkotna 80-as évek kbzepén példaul ez
a struktura szamitott tipikusnak. Végul a piramisdell abbdl a szempontbdl is talalo,
hogy legtobbszor az alsébb s#intendszerek outputjai képezik a magasabb &zint

rendszerek inputjait.

Természetesen input-output kapcsolatokra horizisnt@éinyban is szikség lehet,

azonban a piramismodellek ezt nem hangsulyozzak tal

Az eldbbiekben leirt, vertikdlisan és horizontalisan oizpiramis modellt a 5. 4bra
mutatja be. A modellben szeréphforméaciérendszer-tipusok meghatarozasa é&zsel
részben nagyrészt megtortént:
= Az EDP/TPS tipusu rendszerek, mint az abrabdl tisatd, a vezéi munka
tamogatasahoz kdzvetlenidl nem jarulnak hozza.
= A MIS tipust rendszerek rendszeresérel meghatarozott forméatumd,
jellemzsen egy funkcionalis terlletet atfogo jelentéseikkaisorban a

kozépvezet szint informacidigényeinek kielégitését célozzBlem interaktiv
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modon, egy adott modell alkalmazasaval esetenkptializalasi feladatok
elvégzésére is szolgalnak.

= A DSS tipusu rendszerek féligstruktaralt dontésiytzetekben a probléma
modellezésére, szimulaciok végzésere, az eredméstgiikztikai eszkdzokkel
valo elemzésére alkalmasak. Tovabbi lényeges jetigih az interaktiv
hasznalat, a felhasznalobarat kialakitas, és aikgsaffelhasznaléi fellilet
rendelkezésre allasa.

= Az EIS tipusu rendszerek kifejezetten néhanyéfedzet személyre szabott,
mind hardver, mind Kkiszolgal6 személyzet tekintetébnagy tamogato
apparatust igén§l alkalmazasai, amelyek déen a szervezet multbel

miikodésére vonatkozoan kdzoélnek kulcsfontossagueggtrinformaciokat.

A hagyomanyos, vagyis kulon adatbazisokra tamasgzkoegymassal gyakran
egyaltalan nem, vagy legaldbbis nem elektronikaséan kommunikald, vertikalisan
és horizontalisan is osztott szervezeti inform&midszer architekturat a 90-es évek
kozepére-végére az élenjaré vallalatoknal egy &fépm kétszini, horizontalisan joval

atjarhatébb struktara kezdte felvaltani (lasd algat).

Fels-
vezebk

ADATTARHAZ
ES OLAP

Elemzk, donté-e\dkészitk

/ Fun7ZionéIis kozépyeziit SE—
INTEGRALT VALLALAT-

IRANYITASI RENDSZER
~‘ (ERP)

Végrehajtok
(az operativ tevékenységek végz

6. abra: Az élenjaré vallalatok tipikus informacioresmr piramisa a 90-es évek masodik felében
(Drétos Gyorgy, 2001, PhD értekezés, 80. p.)
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Az 0 informaciorendszer piramis alapjat kéfpeategralt vallalatiranyitdsi rendszerek
(ERP, Enterprise Resource Planning) horizontdlisadmos funkciondlis és Uzleti

terlletre, vertikalisan pedig az EDP és a MIS tipendszerek szintjére terjednek Ki.

Az abraban erniszefien elhelyezett szaggatott vonalak arra utalnak,y hofy az
integrélt véllalatirdnyitdsi rendszerek egyes m@dumég tovdbbra isérzik a
funkcionalis specializaltsdg nyomait, ezek a mokiulttjarhatok, egyetlen kdzos
adatbazisra tamaszkodnak, a folyamatok bennik &kétk. Az EDP és a MIS szint
integracioja ezzel szemben — legalabbis az esétiekségében — teljes mértékben
megvalosult, minthogy egy elemi adat rogzitésétekidn az Osszes ezt az adatot
felhasznald, ére definialt jelentés automatikusan felllirodik. Amtegralt
vallalatiranyitasi rendszerek mellett ezért kulondatéeldolgozd rendszerek

mukodtetésére ma mar csak kiilondsen indokolt esetdkdyil sor.

A piramis modellek komoly kritikat valthatnak ki:

= A vezebi informacio rendelkezésre allasanak, éségéenek kérdése jorészt mar
ott eldl, hogy az elemi adatok pontos mérést kégrtés megfeléldimenzidk
szerinti bontasban kertlne-e be az adatfeldolgendlszerekbe. Az EDP/TPS
szint elhanyagolasaval a piramis modellek elteraliigyelmet erél a ténybl.

= A modellek elfogadjak és ezzel implicit médon megesitik a szervezeti
informaciorendszereknek vertikalis és horizontaligparaltsagat. Nem ismerik
fel, hogy a szervezeti struktira lekdvetése 6nmagaiem érték, és hogy az
informaciorendszereknek a gyakorlatban tapasztalima¢gosztottsagacként
technikai problémakbdl adodik.

= A modellek azt sugalljak, hogy ,intelligens” doni@&snogatasra csak a legkels
szinteken van szikség; valojaban a DSS/OLAP renelszenyujtotta
dontéstamogatads minden vedetzinten, 8t az operativ tevékenységet vékz
esetében is kivanatos lehet.

= A modellek nem tudjak elhelyezni azokat a rendsagtreamelyek nem kothigk
vezetési szintekhez. Ezek kozé tartoznak az elekue levelezési rendszerek, a
szervezeti intranetek, illetve a csoportmunka seoék (groupware).

= Szinttn nem lleszthék a piramis modellekbe a stratégiai
informaciorendszerek, melyek verserdysl-novelési képessége jelleéen nem

a jobb vezeti dontéseken, hanem az uzleti tevékenység kozvetlen
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befolyasolasan keresztil realizalodik. Néhany srerwaldszifileg a teljesség
igényetl vezéreltetve — megkisérli mégis piramisba fodlakeeket a
rendszereket, méghozza a legiels,stratégiai” szintre, megleh&ten
félreértelmezve ezaltal e rendszerek természetét.

A piramis modellek teljes mértékben elfeledkeznek saervezetkozi
viszonylatban alkalmazott informaciotechnol6giaki@lhelyezett terminalok,
EDI’, Internet stb.), amelyek pedig egyre jetmebb aranyt képviselnek a
szervezetek rendszerhasznalatan belil. Kiin®rmaciok becsatornazasat csak
az EIS rendszereken keresztil, a delszinti vezetés szamara tartjak
szukségesnek, ami gyokeresen ellentmond mind aoggdikigényeknek, mind a
szervezetek informaciorendszer-alkalmazasai kapasgert tapasztalatoknak
(Finnegan-Murphy-O’Riordan, 1999).

2.4. Véllalatiranyitasi informacios rendszerek

.Vallalatirdnyitasi informacios rendszer alatt agyeadott véllalat valamennyi

feldolgozasat megvaldsitd, egységes informaciédszstt értjik.?

Az ilyen rendszerek altaldban az egész vallalateajé&ds integraciot valdsitanak meg,

hiszen:

Ezek a rendszerek feldolgozzak az Uzleti tranzékeidnd szélesebb korét,
tervezik a vallalkozasok é&forrasait, ellatjak a kulonbdzvezetbi szinteket a
dontéseikhez szikséges informaciokkal, valamintotfatak ezen dontések
meghozatalat is.

Egy egységes informé&cids rendszerben integralodnall a kilonboé vezebi
informacios funkcidk, vezét dontés-tamogaté funkciok, mind pedig a
kulonbo® vallalati alrendszerekben keletkerizleti tranzakcidkat feldolgozo

funkciok.

" EDI: Electronic Data Interchange — elektronikuatadere

2 Hetyei Jozsef (1999): Vallalatiranyitasi inform@eirendszerek Magyarorszagon. Computerbooks,

Budapest, 26. p.
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A vallalatiranyitasi rendszerek a vallalatoknal I&ialt horizontélis és vertikalis
munkamegosztasnak megfékeh, funkciondlis részekre oszlanak.

A vertikalis vallalati munkamegosztasnak felel megezebdi informacios és dontés-
tamogatas funkciokra, valamint a tranzakcio-feldalggi funkcidkra tortéh felosztas,
mig a horizontalis munkamegosztast koveti a valtalayitasi informaciés rendszerek

funkcionalis modulokra torténfelosztasa.

A vallalati menedzsmentszemszogéh nézve a vallalatiranyitasi informacios
rendszerek kébffeladatot latnak el:
= Gyorsan, hatékonyan feldolgozzak a vallalatokné&ttkez, nagy szamu uzleti
tranzakciot (On-line Transaction Processing: OLTRnzakcid feldolgozasi
funkcio),
= Ellatjidk a vallalat vezétt a dontéseik meghozataldhoz szikséges
informaciokkal, valamint tdmogatjak dontéseik meggdtalat azaltal, hogy
lehetvé teszik bizonyos, pl. pénzigyi problémak modeékes, s igy kulonbéz
dontési valtozatok elemzését (On-line Analyticabdessing: OLAP; vezéi

informacios és dontés-tamogatd funkcio).

Vallalatiranyitasi informacios rendszer

Vezebi informacios rendszer Tranzakci6 feldolgozas

énzugy, szamvitel

Vezeti informaciok
Vezebi
dontéstamogatas
P

kontrolling
Ertékesités,
disztribacio
Termelés-iranyitas

7. abra: A véllalatiranyitasi informacios rendszeéibb komponensei (Hetyei Jézsef, 1999, 27. p.)

Az informatikus szemszogéimézve integrélt vallalati informacios rendszettada egy
szervezeten, egy vallalaton belil lezajlészaki, termelési, kereskedelmi, raktarozasi,
készletgazdalkodasi, pénzugyi, illetve vezetésinyitasi stb. folyamatok egyseéges,

integralt szamitastechnikai kezelését megvaldsfarmacios rendszereket értjuk.
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A vallalatiranyitasi rendszerek kozott taladlhatus&jat fejlesztéds és Ugynevezett
standard szoftvereket, amelyeket készen vasarolkateg a készitél. Ezek altalanos
vallalati modell alapjan készilnek, ezért olyan kgya funkciokat betékk modulokat
tartalmaznak, amelyek a vallalatiranyitasi rendsdeen a leggyakrabban
megtalalhatok, de ezeket még sajat szervezetlatosapgaihoz kell adaptalnunk.
A standard szoftverek tbbbsége integralt inform&eidszer. Azaz egy adott véllalat
valamennyi feldolgozasat megvaldsito, egységesndoidrendszer. Feldolgozzak az
Uzleti tranzakciokat, éforrast terveznek, a kulonb&zvezetési szinteket ellatjak a
dontések meghozatalahoz szikséges informacioval, alésrnativak ajanlasaval
tamogatjak a dontések meghozatalat.
Az integralt rendszer-megoldas természetesen netaralard rendszerek kizarélagos
tulajdonsaga, az egyes szervezetek maguk is kilakak, vagy kialakittathatnak
integralt megoldasu rendszereket.
Az integrélt vallalatiranyitasi rendszerek &gl kritériumai:
= A rendszer 6sszes modulja egyetlen, a vallalatinaodellre épil kdzponti
adatbazishoz csatlakozik, annak adatait hasznldjtve abba kild adatokat. A
modulok ezen az adatbazison keresztil cserélnak&gyozott informaciot. Az
adatbézishoz vald kifls hozzaférést tobbszint hierarchikus jogosultsagi
rendszer szabalyozza.
= A kulsé bemeneti adatok keletkezésik helyén kerillnek &legies rogzitésre
agy, hogy nincs ismételt adatrogzités és tobbszinagarolas.
= A tevékenységek nem keveredhetnek, nem duplikdlo¢ilaérut bevételezni a
készlet rendszerben lehet, bért szamfejteni a hdseerben, stb.).
= Az egeész rendszer egységes k&rtllettel rendelkezik. Ez azt jelenti, hogy
minden input-output hozzaférés azonos adatbevigsi adatmegjelenitési

forméaban torténik.

Az integralt vallalatiranyitasi informaciés rendsde egy viszonylag Uj, de egyre
gyakrabban hasznalt elnevezése a szakirodalomba&RE: Enterprise Resource
Planning System, vagyis a vallalatbfnrasok tervezése rendszer.

Ez az elnevezés arra utal, hogy ezen rendszerédntegabb feladata a vallalkozdsok
folyamatos nikodéséhez sziikséges technikai, pénzigyi, hunédorersok folyamatos

(0jra)termelése.
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Az ERP rendszerek és a folyamatmenedzsment
Az ERP rendszerek a vallalatitkodeési teriletek egészére (vagy legalabbis nagy
részére) vald kiterjedésik, egységes adatbazigaiamint automatikus és valéside]
funkcio- és modulkdzi adatkapcsolataik révén mgota a folyamatmenedzsment egyik
leghasznosabb tamogatd eszkdzeinek tekibikhedz utdébbi években a legtébb ERP
szallito tovabbi képességekkel egészitette ki dsmareét a folyamatok magasabb gzint
kiszolgalasa erdekében. E képességek felsoroléssrarkovetkedk:
= folyamatmodellezés beépitett vagy kidlilrintegralt modelleé eszkoz
segitségével, dinamikus kapcsolat a folyamatmdklefle az ERP rendszer
bedllitasai kozott;
= iparag-specifikus referenciamodellek felajanlasa;
= workflow és dokumentumkezelési képességek (a klibndrkflow rendszerek
funkcidinak beépitése);
* minéségbiztositasi szabvanyok tamogatasa, tanusitvaiyakitasa;
= ellatasi lanc funkciok: integralt tervezés tobbepdlely és partner &orrasai
alapjan, minden lehetséges korlat parhuzamos tgyeévételével tortén
optimalizalds, a feladatok dinamikus Ujraprogransaza feltételek valtozasa
esetén, valésidgéjinformacio nyujtasa a szallitasi, gyartasi kepgsk#él;
= a CRM koncepcié megvaldsitasahoz sziikséges adstkazs funkciok;
= EDI (Electronic Data Exchange, elektronikus adatsézenetek automatikus
kildésére és fogadasara val6 alkalmassag;
= Internetes bongés8m  keresztlli  kommunikacié  (pl.  automatikus

rendelésfelvétel, lekérdezések engedélyezése.

Szamos Ujdonséguk ellenére az ERP rendszerek mégagtanak tokéletes megoldast
a folyamatmenedzsment perspektivajabél. Az Uj fidkkdnkabb csak ,kovetik az
eseményeket”, és tovabb bonyolitjak e rendszeralpsaiukturajat, amelyet még
alapveben mas feltételrendszerben, mas elvarasok teéséedolgoztak ki. Az ERP

rendszerek Uj generaciojanak megjelenése taléa gablémat is orvosolja majd.

Az ERP rendszerek és a tudasmenedzsment
= Uzleti folyamat modelljeik (pl. beszerzésigényléseamlalikvidaciora), illetve

igénybe vehé& menedzsment moddszereik (pl. kulonbdzeszletfeltoltési és
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értékelési mechanizmusok) révén tudastranszfersithiié meg. Ez kiléndsen
érvényes volt a 80-as évek végének, 90-es éveknelejmagyarorszagi ERP
rendszer telepitéseire, amelynek soran legtobbhslZgviszonylatban is élenjaré
funkcionalitasu szoftvercsomagokat vezettek be ssamaddig nem
piacgazdasagi keretek kozottikdds, megleheisen elavult vezetési elveket
kove® nagyvallalatnal.

Egyszetisod lekérdezési mechanizmusaik, beépitett OLAP ésbadgaszati
képességeik révén egyre nagyobb lé&heget adnak az adatok kozotti
osszefliggések megragadasara.

A program hasznalatahoz szikséges sugoérendszeretmell felhasznaldi
kézikonyveket, a felhasznalok képzési programjai, mintavallalatok

adatbazisait is integraltan tartalmazzak.

Az ERP rendszerek és az informatikai szervezet

Az informatikai szervezetek hatalmi forrasait adapan kezdheti ki a vasarolt

szoftverek, ezen belll is ésorban az ERP tipusu rendszerek telepitése. Egy ERP

rendszer bevezetésével ugyanis:

altalaban egy sor sajat fejlesAtéendszer feleslegessé valik;

tobb rendszer-bedllitas a felhasznalok altal is esiidatd, ami viszont nem,
ahhoz gyakran a bélsinformatikusi szaktudas sem elegéndhanem kil
tanacsaddi tamogatasra van szikség;

kovetkeztetésképpen még az informatikai szervézsrdma is csokkenhet.

Az ERP rendszerek és a felfwezetés

Az ERP rendszerek kb. a 90-es évek kbdzepéig netakudegfelelni a fetbvezetk,

illetve a gazdasagi eleiz azon elvarasainak, amelyek tulmutatnak éreekialakitott

beszamoldk szintjén. Az okok a kovetkkhen foglalhatdk dssze:

az ERP rendszerekben az ad hoc elemzések gyakghoosathatatlanul sokat
kotnek le az altalaban az Uzleti tranzakciok becsitdmahoz kalibralt hardver
kapacitasbdl;

ha a hardver kapacitas biztositott is, az ERP mavdk sajatossagai miatt az ad
hoc igények megfogalmazasa esetenként komoly progpast igényel és

bizonyos bonyolultabb lekérdezések még igy sensithiétok meg;

42



2. Az informaciorendszerek tipusai

= a vezebi szempontbol kulondsen érdekes Osszehasonlitbt¢slek azért se
mindig hivhatdk le, mert az ERP rendszerek gyakemn tartalmazzak az ehhez
szUkseéges terv- és torténeti adatokat;

= ha sikerul is a lekérdezéseket definialni, az ER#dszerek grafikus
képességeiket, gyorsasagukat, az alkalmazhat&ziiedi eszk6zok skalajat
tekintve elég szerény teljesitményt nyljtanak azdmenyek prezentacioja

soran.

Ezeket a problémakat — ugynik — jelenleg az OLAP technoldgiat alkalmazo tekeié
képesek a leghatasosabban orvosolni. Az OLAP tdéébizolényege, hogy lehitéget
teremt az ERP és mas tranzakcié-feldolgozo rendszeiacios adatbazisaiban tarolt

adatok tobb szempont szerint tokiggyors és felhasznaldbarat lekérdezésére.

Az OLAP technoldgiahoz szorosan kapcsolodik a nmddian divatos adattarhaz (Data
Warehouse) fogalma, amely az adatoknak egy olyanvezett giyiiteménye, amely

azonban nemcsak az adatokat, hanem a kozottélkégcsolatokat is tarolja.

Az elmult évek fejleménye, hogy az ERP rendszerefjedzbi egyre inkabb

megprobaljak a vallalati informaciérendszer piramggszét szolgaltatni, ami egyreszt
az adattarhdz és OLAP képességek rendszereikb@vstdoeépitését, masrészt un.
ipardgi modulok kialakitasat jelenti. Az iparagi dodok egyes specialis terileten
mikodo szervezeteknek a standard ERP rendszerek ahaintefedett adatfeldolgozasi

és jelentéskészitési igényeit hivatottak kielégiten
Mig az ERP rendszerek ,lefelé és felfelé” egyart@nieszkednek, a kulonallo OLAP
rendszerek értékeéita szolgaltatas tartalmi @észitettségét kivanjak novelni: egyre

inkabb rendszereikbe beépitett komplett elemzésiatieket adnak el.

A kovetkedkben részletesebben bemutatom az adattarhazat, ndimeo elems

rendszereket és az adatbanyaszatot.
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2.4.1. Adattarhaz

Az operativ véllalati rendszerekben nap mint nagsbmennyiségy adat keletkezik,
mely adatok még kiegészilnek az un. torténeti &#tatas, melyek a vallalat mededd
id6szakai alatti rikodéset tikrozik.

Ugyanakkor az informatikai rendszerek teljes irdegijanak megvalositasara a
gazdasag dinamikaja nem hagy eledeiddt.

Olyan dontés-tamogaté adattarakra van szikség,yaknskegitik a vezét a vallalat
allando valtozoképességenek fenntartasaban. Eldosban az kell, hogy dsorban a
stratégiai és az uzleti terv altal tamasztott kéweényeknek, s nem a mudlt
adottsagainak megfetan kertljon kialakitdsra az adattarak tartalma.

Az adatraktarozasi technolégia (Database Warehgusiechnology) tehat egy
technolégia e nagy tomégdatmennyiség komplex feldolgozasara. Azon modkzes
eszk6zok dsszesseége, amelyekkel nagy ténaeigtot lehet hatékonyan kielemezni és
az analizalas eredményét j6 hatasfokkal eljutfielhasznaléhoz.

Ez a technologia multi-dimenziondlis adatmodelltultirdimenziondlis adatbazis-
kezebt, s ezekhez kapcsolodo megjelérészkdzoket jelent, vagyis olyan eszkodztarat,
amely biztosithatja, hogy a vallalati vedlet a rendszer adminisztratorok,
rendszergazdak és fejlesktkdzreniikodése nélkil is képesek legyenelbket érdekd
adatokhoz hozzajutni, azokat kielemezni, az anakz&redményét megjeleniteni,
illetve felhasznalni.

Az adattarhazban a kulonkbzeriletekél (Un. szigetrendszerekl) oOsszegyjjtik,
integraljak és specialis sémaban taroljak a maxsmékzletezettségig visszakereshet
adatokat.

Az adattarhdz, mint multi-dimenziondlis eszkoztasanalata nem jelenti azt, hogy a
hagyomanyos, relaciés adatbazis-kezelésen alapekire szabott fejlesztések /
rendszerek hattérbe szorulnanak az informatikgegteken beldl, hanem arrél van szo,
hogy egy Ujabb eszkdz &ll rendelkezésiinkre ahhamy hmég sokoldalibban
interpretalhassuk az 6sszéggtt adatokat.

Az adattarhazak mellett gyakran talalkozhatunkdet@ac (Data Markt) kifejezéssel is,
amely a Data Warehouse-nal kisebb, lokdlis, a \adllalamely szakteriilete szamara
készilt adattarat jelent.
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Adattarhaz és adatpiac

Az adatpiac tulajdonképpen egy adattarhaz, ameletesm témakorre fokuszal és
altalaban a felhasznalok egyiikebb csoportjat szolgalja ki, egy konkrét alkalnsaza
terlletet fog 6ssze (pl. marketing, pénzigy, stb.).

A centralizalt adattarhaz és adatpiac koztidbgfkilonbség eltérfelépitettségikdd, a
hataskorukbl, a megcélzott témakor nagysagabdl, 6sszetettébgabdik.

A vallalatok gyakran adatpiacok sorozatat épitikaKitilonbos téemakorok kezelésére.
Ezek megvalésitasa viszonylag olcsdbb és eglshenz adattarhdzakhoz képest,
ugyanakkor adattarhaz kiépitési letsgtigeket is magukban hordoznak. Az adatpiacok
gyorsabb fejleszthésége azt eredmeényezi, hogy az adott cég gyorsablvaagalhat a

piaci lehetségekre.

Az adatpiacokon beliil két csoportot kilonbodztetiimdg:
= Flggetlen adatpiac: egyedulallo rendszer, nem kéfitik mas adatpiacokhoz,
a tobbitl elkilonitve niikddik és az adatokat kozvetlenldl a vallalatirargyita
informaciorendszei nyeri.
= Flgd adatpiac: szintén egy adott terliletre fokusz@nban ez a megoldas egy

kozponti, tobb adatpiacot kiszolgalé adattarhaaliddapcsolatban.

Kezdetben egy fliggetlen adatpiac felépitése keviéslhe@eges és bonyolult, dedietl,

ha az adatpiacok szama novekedik, ez &azyetliinhet, mert minden egyes adatpiacnak
ugyanarra a vallalati rendszerre lenne szikségka&zzhoz vezetne.

Ezt a problémat oldja meg a filtggdatpiac, viszont legnagyobb problémaja az, hogy
csak akkor kezdhetjuk meg felépitésiket, ha az&@tiaz mar készen all. Az adattarhaz
épités viszont sok & vesz igénybe.

A legtbbb cég szamara a tokéletes adattarhaz meljt&zaz, amely 6tvozi a fuggés
fuggetlen adatpiacok @hyeit, vagyis ugy épitenek fliggetlen adatpiacokagyy azok

késsbb egy vallalati szirit adattarhaz részeivé valhassanak.
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2.4.2. On-line elemé rendszerek (OLAP)

Az adatelemzési eszkdzok specidlis fajtdi az OLAP-©On-Line Analytical
Processing), melyen belil megkilonboztethetiink ciéda (ROLAP) és multi-
dimenzionalis adatmodellen (MOLAP) alapulot.

A ROLAP rendszerekben az adatokat a relacios thbhlakaroljak, ahol az egyes
rekord-ebfordulasokat az efglleges-, illetve kapcsolé kulcsparokkal kapcsoljgkze.
El6nylk, hogy a relaciés adatbazis-kékefunkciodit, szolgaltatasait hasznalni tudjak,
hatranyuk viszont, hogy a relaciés modelleken a2APImiveletek hatékonysaga nem
optimalis.

Ezért kifejlesztettek egy specidlisabb struktUgamulti-dimenzionalis adatmodellt és
ahhoz kapcsolodo elethzalkalmazasokat (MOLAP), amelyek a multi-dimenziea
adatbazisokbdl ki tudnak vonni adatokat és azolggiegek tobb szemszdgbis
megmutatni. A multi-dimenziondlis adatbazist ugyl lkeképzelni, mint egy kockat
(data provider), amelynek minden éle egy, a vablafls szamara fontos jelleétz-
dimenziot - képvisel (iszakok, termékek, mennyiség, régiok, egyebek).

A modell gyorsasaga a kocka élein elhelyedkednnyiségeket 6sszekapcsolo pointer-
lancok hatékony kezeléséb addédik. A MOLAP rendszerek masik kiemelked
sajatossaga, hogy a hosszadalmas eleimelateket igényl lekérdezések helyettéee
kiszamitott, félkész szamitasi eredményeket haseh@ummary tables).

A kocka éleit az OLAP-eszkozok segitségével szabdelwet ide-oda rendezni, a teljes
adatkockat lehet forgatni, hogy bizonyos Osszeféigkgt vagy ©6sszehasonlitasokat
emeljink ki. Nagy €inyik, hogy sokkal gyorsabb bennik a keresés, mint a
hagyoméanyos relacios adatbazisokban. Mig a reladashbéazisban valé keresés soran
tobbszor is végig kell futni a rekordokon, addig@izAP-eszkdzok segitségével csak
meg kell keresni a megfeteértéket és a koordinatak metszéspontjaban marnsnem

a keresett informacio.
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A kockanak ez az oldala tartalmazza
példaul a régidk szerinti eladasi
adatokat.

-
e

] Ez az oldal az egyes
termékek tipusonkénti
eladasait.

Ez pedig az egyes ddzakokra
vonatkoztatott mennyiségi atokat

8. abra: A multi-dimenzionalis adatbazis, mint mikroka (Mallach, E.G., 2000 alapjan)

A kockat megtekinthetjuk kulonféle tablazatok fojéabfan, diagramokban,6ts az
informaciorétegekbe le is furhatunk (drill down/updy elemi adatkockakat kapunk,
ami a mélyebb 6sszefliggéseket teheti lathatova.

A lekérdezések altaldban egy vagy tobb dimenzié témertdrténnek, amelyek
egyszeiien megjelenithék egy grafikon vagy tébldzat formajdban. Az enribt
dimenziés eredményhalmaz megjelenitése és atl&dgadkorilményes lenne, ezért a
kilonb6d felhasznaldk a teljes kockanak csak maximum kédiios szeletét latjak
(példaul egy regionalis vezet termék és régié dimenzié adatait).

Lathatjuk, hogy az OLAP-ok nagyon hasznosak a hadilanformaciés rendszerekben,
mert a felhasznalo barmilyen, éltala definiélt &bpsbdl elemezheti az adatokat, nincs
rakényszeritve arra, hogy masok altal dsszealligtentésekdl tajékozodjon. igy ha
egy vezet szamara értékes informacidra bukkan egy jelentéshaga is utdnanézhet,
milyen adatok alapjan sziiletett meg az adott eregmé
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Az OLAP termékek tébbé-kevésbé standard funkclinaetkezk:

= multidimenzionalis elemzési lelisEgek, amelynek alapja a medglév
adatbazisokra valo raépulés (ezt szimbolizalja azaliraban a vizszintes
szaggatott vonal);

= az ebre beallitott, rendszeres vagy rendszertelen jgdegszolgaltatott
jelentések mellett ad hoc jelliggtablazatdefinici6 a felhasznald sajat
kivitelezésében;

= szimulacio és uUtkereseés a célhoz;

= eltérésjelentésekijtéshatarok atlépése esetén riasztas;

= aggregalt adatok felbontdsanak Iéisége (drill down, leasés);

= fejlett statisztikai eszk6z6k rendelkezésre éallasa;

= lehetség az adatok szbéveges kommentéalasara;

= egyedi képerng-kialakitas, fejlett grafikus megjeletiiképességek.

2.4.3. Adatbanyaszat

Napjaink legkorszéibb adatelemzési mddszere az adatbanyaszat (datagmiamely
olyan tudoméanyagak egyesitéseptt 1étre, mint a gépi tanulds, az alakfelisnseré
statisztikai médszertan, adatbazisok elmélete.
Az adatbanyaszat az adattengerben valéo reményedetind bongészés helyett az
ertékes informaciok, rejtett, bélsadatkapcsolatok, 6sszefiiggések feltarasara nyujt
lehetiséget.
Az adatbanyaszat alkalmazasi terllete végtelenkiéto amelyet minden vallalat a
sajat adatbazisan a sajat problémai megoldasarazlés tudasanak elmélyitésére
hasznalhat.
Néhany tipikus alkalmazasi terilete:

»  Trendek, grejelzések készitése

= Hatékonység, jovedelmézég elemzése,

= Vasarloi szokasok elemzése

= Piaci szegmensek meghatarozasa, ugyfélszegmentalas

=  Normalistél eltéé viselkedés kisirése, stb.
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Az adatbanyaszat segitségével hatékonyabb&taheitllalat nikddése, piaci munkaja.
Az ugyfeleknek nyujtott szolgaltatasok szintie nbe®, a vezeli dontések

hatékonyabban tamogathatoak, s ez nagymértébeajndzaz tzleti sikerhez.

Az adatbanyaszat segitségével rejtett dsszefliggefmmlezhetlink fel nagy mennyisiég
adathalmazban. Az adatbanyaszat azt a nyilvanWaidtmondast oldja fel, hogy minél
tébb adattal rendelkezink, annal bonyolultabb é&igé&hyesebb ezt hatékonyan
elemezni, és értekes kovetkeztetéseket levonditbelAmi akar aranybanya is lehetne,
az sok esetben feltaratlan marad megiedziakember, tapasztalat vagy idianyaban.
Az adatbanyaszat fejlett elemzési technikakat Rsamna, hogy a hatalmas mennyi$ég
adatokbdl kinyerje a hasznos informaciokat.

Bar az adatbanyaszat egy viszonylag 0 terllet, anagtechnolégia nem az. A
statisztikusok mar a mdultban is ,banyasztak” az tlalasokat statisztikailag
szignifikans 0Osszeflggések felfedezése érdekében. iMformacidtechnoldgidban
végbement dramai valtozasok hatasara azonban aitégépek teljesitményének
novekedésével az elemzések pontossaga, gyorsasagaernyisége is rendkivili
maddon megétt.

Amennyiben a szikséges informaci6 megtaldlhaté aatbazisban agy az
adatbanyaszat segitségével tulajdonképpen barmiféigsarléi  tevekenység
modellezhet. Kulcsfontossagu, hogy relevans dsszefliggésekieziéink fel egy jol
meghatarozott Uzleti probléma esetében.

Az adatbanyaszat segitségével a marketingdlezgibban megérthetik a vasarloi
viselkedést és magatartast, ami ceélzottabb és dratakb marketingkampanyok
megvalositasat teszi leldge. Ily modon ezek a kampanyok sokkal jobban megfek

a vasarlok attitdjeinek és igényeinek.

Megbizhat6 direjelzések segitségével konnyebb j6 dontéseketi.hdzradatbanyaszat
segit az direjelzés pontossaganak novelésében, gyumdlcséayba terelve az lzlet
menetét. Segit meghatarozni a potencialis vasakékul azokat, akik nagy
valosziriséggel valaszolni fognak egy bizonyos akciéra ésasgéget termélvasarlok
lesznek a josben. Ily mddon ez a célcsoport célzottan megkdestit ami csokkenti a
koltségeket és noveli a nyereségességet. A domteackibanyaszott piacismeret, nem
pedig intuiciok alapjan hozzak meg, s ez a jo séljeény alapjan hosszu tavu

versenyeainyt biztosit a versenytarsakkal szemben.
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Hogyan nikodik az adatbanyaszat?
Az adatbanyéaszat 4 fontos |épéisall:
= az el$ lépésben a vallalatndl mar felépitett adattarh@aaktarolt nagy
mennyiséf adathalmazbdl mintavétel segitségével kivalaszgukzikséges
adatokat
= a masodik fazisban @észitjuk az adatokat és adattranszformaciokauilajt
végre (megtisztitiuk az adatokat, U] valtozékat gk, potoljuk a hianyzoé
ertékeket, illetve megvizsgaljuk az extrém értékadse eldontjik, hogy milyen
maodon kezeljuloket)
= a harmadik fazis a tulajdonképpeni adatbdnyaszamaogépes szoftverek
segitseégeével itt térképezzik fel az adatokbad fejitos 6sszefliggéseket

= az utolso fazisban az eredmények értelmezése ékakese torténik

Adathalmaz

l Kivalasztas
Adatok

l Elékészités és
Tisztitott atalakitas
adatok l

Modellezés

Mintéak,
csoportok és
trendek Ertelmezés,

l kiértékelés

Az adatbanyaszat 4 6 fazisa

9. abra: Az adatbanyaszat folyamatabraja (Takacs MihaD02, 41-43. p. nyoman)

Az adatbanyaszatot tamogaté szoftverek segitségé@gsli mennyiségtdbb dimenzios
adathalmazt készitlink éel alakitunk at, csokkentiink nagysagaban és dimixazip
illetve modelleziink a célbdl, hogy hasznos inforidié@ bukkanjunk.

Az adatbanyaszattal kapcsolatos feladatok altal&bakategodriaba oszthatok:
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= A j6sl6 adatbanyaszat (célirAnyos tevékenység)aicéklasszifikaljon, azaz
.igaz” vagy ,hamis” kategoridkba osszon be, illehgy valamiféle regresszios
elemzést hajtson végre az adatokon és bizonyosréenddtozokra mar ismert
valaszok alapjan gyartsorsetjelzéseket.
= A feltar6 adatbanyaszat (nyitottabb jellegtevékenyséqg) feladata az
adathalmazon bellli mintdk vagy csoportok, klagskerzonositasa.
Az adatbanyaszati szoftverek jelletnalgoritmusai a dontési fak, a kuloniéoz
regresszios modszerek, klaszterelemzes, a szahélygg@s, a vizualis elezszk6zok

€s még sok mas egyéb modszer.

2.5. Stratégiai informacié rendszerek

A stratégiai informéaciérendszer (Strategic InforimatSystems, SIS) kategoria a 80-as
évek kdzepén bukkant felésizor a szakirodalomban. A fogalom meghatarozasara é
részletes targyalasara vonatkozd éddentss kisérlet Wiseman (1988) nevéhézadik.
Wiseman a SIS tipusu rendszereket Ugy definialteat mz informaciotechnologia
felhasznalasat azzal a céllal, hogy tamogassa vatpkitsa egy vallalat
versenystratégiajat.

A SIS irodalom a stratégiai informaciorendszerekezdetben mint fenntarthatd
versenyalnyok forrasait népszésitette. Ké8bb azonban elfogadotta valt az a
megallapitas, hogy pusztan az informaciotechnotégialapozva hosszabb tava
versenyalnyok nem tarthatdk fenn (Scott-Morton, 1991).

A stratégiai informéciérendszereknek nincs preta&dthnoldgidja. Elvileg barmelyik
rendszer lehet stratégiai — talan a nagyon kon#ertervezési és kontroll rendszerek
kivételével. A SIS irodalmat, és azon belll is kidéen a publikalt esettanulmanyokat
attekintve ugyanakkor félhik az Un. szervezetkdzi rendszerek (Interorgaiuzat
Systems, 10S) rendkivil magas aranya.

A szervezetkdzi informaciorendszer fogalom megloatdsara a szakirodalomban
szamos kisérlet tortéent. Az aldbbiakban egy olyafingtiobdl indulok ki, amely bar
terjedelmesebb a tdbbinél, de talan a legpontosabitm le a szervezetkozi

informaciérendszerek kritériumait.
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A szervezetkdzi informaciérendszer két vagy tollgilpg elkilonllt és vezetési

szempontbdl is flggetlen szervezet kommunikacidi@bsitd informatikai rendszer. A

rendszer kifejlesztése, karbantartasa, a kommubtéz sziikséges 0Osszekottetes
(halozat) biztositasa egyarant lehet valamelyik ¥@lgy a felek k6zos feladata, de
gyakran egy harmadik, fliggetlen szeéeflegtébbszor egy szamitastechnikai cég)
kozremikodését is igénybe veszik.”

A kommunikéciora elektronikus uton, fizikai médidkdzbeiktatasa nélkil kerdl sor. A
kommunikécié megvalésulhat:
= a résztvey szervezetek flggetlen szamitdégépes rendszerei ttk6z6
szabvanyositott adatcsere (EDI) formajaban (sz@@&t&zamitogep kapcsolat);
= ajellem®en az egyik fél altal létrehozott, de — pl. kihelgt terminal révén — a
tobbi résztve§ szamara is hozzaféridetszamitbgépes rendszerbe todtén
adatbevitel, illetve onnan torténoutput kinyerés révén (ember-szamitogép
kapcsolat);
= tObb szervezet munkatarsainak, munkacsoportjainézok szamitdgépes

platformon (pl. Internet) torténinterakciojaval (ember-ember kapcsolat).

A dominans SIS irodalom szerint stratégiai informagendszerek eépitésének két
kritikus feltétele van:
= Formalizalt informatikai stratégiat kell kialakifana vallalati (lzletagi)
stratégiaval 6sszhangban.
= Az informatikai stratégia keretein belil a stragégiinformaciorendszer
koncepciok megfogalmazasara szisztematikusan, athmdodszertant kdvetve

kell sort keriteni.

A stratégiai megkozelités kritériumokat szab anrimfatikai funkcio szervezeti helyével
kapcsolatban. Az informaciorendszerek fédeinek ugyanis egyszerre kell kozel
lennitik az Gzletmenethez (vagyis a stratégiai tedggfek felmertlésének helyéhez),
illetve a fel$ szinti vezetéshez (vagyis a stratégia megfogalmazasarmak &
érvényesitésének helyéhez).

% Suomi, R. (1992): On the Concept of Inter-orgatiirel Information Systems. Journal of Strategic
Information Systems, March.
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A stratégiai megkozelités kitorést jelentett az oinfaciétechnologia szervezeti

szerepének hagyomanyos felfogasabdl, amelyet légmkaz informaciorendszer

piramis testesitett meg. Az informaciotechnologidiiaszefiiggésbe hozhaté Uzleti

fejleményekkel szemben érzékeny, induktiv kbzedéba perspektiva képvisgejoggal

hivtak fel a vallalatvezék figyelmét arra, hogy az informaciérendszerek kéait a

vallalat legmagasabb szintéljaival egyutt kell targyalni.

A SIS irodalom ugyanakkor tdbb szempontbdl is kograolbiralhato:

A szerdk tébbsége egy ma mar sok szempontbdl tAmadothigdenképpen
csak a stratégia egy lehetséges értelmezéséneithietkifelfogasbol (a porteri
versenystratégia modedl) indultak ki. Bar torténtek kisérletek mas
stratégiamodellek felkutatdsara is, ezek részesedas dominans SIS
irodalomban nem volt szamottiev

A szerdknek nem sikerilt az iranyzat kozponti fogalmat, ,sratégiai
informaciorendszert” operacionalizalniuk. A legibka kilonb6s kérdives
felmérések élkészitése sordn megfogalmazott stratégiai inforbnéndszer
kritériumok meglehéisen vitathatok voltak, raadasul a valaszaddknakilis
nagy szabadsagot biztositottak az egyéni ertelmmzés

A definicios nehézségeket mérési problémak is sbiyottak. A rendszereknek
az arbevétel-, piaci részarany stb. novekedésématkmz6 stratégiai hatasat
sokszor még a j6l dokumentalt egyedi esetekben sdémrilt pontosan
megallapitani.

Empirikus felmérések arra engedtek kovetkeztetogyhpl. a szervezetkozi
rendszerek épitésének alagvetotivaciot nem a rivalisokkal szembendreyok
szerzése, hanem egydmam az iparagi trendek kovetése jelenti. Ez ut6bbi
alapjan tehat helyesebbndinik versenyeainydk helyett a versenyben maradas
alapkovetelmeényét beszélni az informaciotechnologiaval kapcsolatban

Az irodalom nem adott vilagos iranymutatast a pot@is SIS-ként tekinthét
informaciorendszerek korére vonatkozéan (tehat, yhagilyen funkciét
megvalositd rendszerek johetnek szoba). A $kerinkabb csak kizard
szempontokat fogalmaztak meg, de ebben sem vi@stet egyetértés (pl. hogy

létezhet-e stratégiai EIS).
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A stratégiai hatasu rendszerek vizsgalata Ujabbamthen a folyamat-, illetve a
tudasmenedzsment tertletén folyna tovabb. Ezek agkdzelitések ugyanis

megfoghatobba teszik az informaciétechnoldgia sgdre

Véleményem szerint a stratégiai elnevezés a 2004l. léveben leginkabb egyfajta
elmélet szerepet tdlthet be, amely ala szamos,nkold Uzleti modellekre épdl
kilonbo® technologiakat hasznosito, de mindenképpen alatNaersenypozicié minél

kozvetlenebb javitasat célzo informéacidrendszespektiva tartozik.

2.6. A tudasmenedzsmentet tamogatdé szamitdogepes dsmerek (szakéréi

rendszerek)

A tudasmenedzsment fontossa valasat a kovétkegativ jelenségek magyarazhatjak
(Kihn-Abecker, 1997):
= magas fizetéds munkatarsak munkaidejik nagy részét a szuksédesnacio
kereséseével toltik;
= szamos kritikus jeleitédi tapasztalat, know-how csak néhany munkatars
fejében van meg;
= értékes informaciok vannak dokumentumok és adatbk#itzé temetve;
= a koltséges hibak megismithek a korabbi tapasztalatok fel nem hasznalasa
kovetkeztében;
= késedelem és nem megféldermékmirbség a kdvetkezménye az informacio

elégtelen aramlasanak.

Mas megkozelitésben a felgyorsuld vilag, az ,okestmékek és a testreszabott
szolgéltatasok terjedése, a vallalati kapcsolatokgsokszorozodasa eredményez
rendkivil nagy keresletet a kigdin mély, mégis azonnal rendelkezésre allo tudas ird
(Prusak, 1997).

A tuddsmenedzsment szikségessége ugyanakkor s#erveéretdl es iparagtol
fuggoen differencialtan jelentkezik. Méret szempontjabé&bbb a nagyobb szervezetek

érintettek, a profil tekintetében pedig d@erban a pénzilgyi szolgaltatasok, a
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gyogyszer-, olaj- és autdipar, a telekommunikacaz, Uzleti tanacsadas és a
szoftverfejlesztés, vagyis altaldban az informdtenziv tevékenységet folytato

vallalatok. A vallalatokon belili tevékenységi tietiéek sem egyforman igénylik a tudas
kiemelt etforrasként vald kezelését. Kozuluk altalaban a etamg és értékesitési, a

kutatas-fejlesztési, valamint a \szolgalati funkcidk jelentik a tudasmenedzsment
kezdeményezések étileges célpontjait.

A tudasmenedzsment informaciotechnoldgiaval valdogatasa csak latszélag magatol
értedé gondolat. Az el§, kifejezetten tudasmenedzsmentet tamogaté szadpiedg
rendszereknek a multinaciondlis kényvvizsgalé é@ataadd cégek ma mar j6 néhany
éve nmikddsé, munkatapasztalatot, moédszertant rdgziés terid alkalmazasai
tekinthetk. A felhasznalok kore, valamint a szamukra renelsdisre allo eszkodzkinalat

azéta jelertisen Bvilt.

A tudasmenedzsment a 90-es évek menedzsment iraciakmtalan legdivatosabb
témakore. Szamtalan konferencia, illetve tematikuszerkesztett konyv (pl. Prusak,
1997) és folyoirat-szamok jelzik népsis#gét, bar a tudasmenedzsment ,bibliajanak”
megirasa ugyihik, még hatra van.

A tudasmenedzsment — mint lattuk — szamos techi@l@kalmazasat teheti
szikségessé. Ezek kozll tobb Ujimek tekinthei, de még a régebbiek is a
megszokottdl eltér tipust hasznalatot kivAnnak meg. Mindez komolyiviéik az
informatikai szervezetek szamara. Amennyiben koarolesszik a tudasmenedzsment
kuldetését, akkor belathatd, hogy a tamogatd alkafisoknak a szervezet egészére ki
kell terjednitk, ez pedig az informatikai szerveb&onyos foku centralizalasat is

szikségesseé teszi.

A szervezeti tudas és kompetenciak versémyebiztosité hatasat kevesen tagadjak.
Kérdés azonban, hogy a jelenleg és a kozedjém rendelkezésre allé technolégiak
valéban be tudjak-e tolteni a rgjuk testalt thamoégaterepet. A szakéitrendszerek, és
altalaban a mesterséges intelligencia szervezéthlnhzasa terén évtizedek Ota
tapasztalhatd csekélyéeéhaladas mindenesetre nem tul jjedet jelent. Az Gjabban
ajanlott technoldgiak nagy szama és heterogenatzisgelzi, hogy a kisérletezés folyik,

de még messze van az idealis megoldas.
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2.7. Uzleti intelligencia rendszerek

Adott az egyre novekvverseny napjaink kemény Uzleti Iégkdrében. Létgsrtehat,
hogy a szervezetek koltség-hatékony és gyors hézsiftudjanak biztositani az Uzleti
informaciokhoz az Uzleti felhasznaldk széles ki@ngara, a tulélés érdekében. Ezen
probléma megoldasat jelenthetik az un. Uzleti ligehcia rendszerek. Ezen rendszerek
a technoldgiak és termékek széles valasztékatjagipogy ellassak a felhasznalokat
az Osszes informacioval, amelyre szikséguk vanzhimgy meg tudjanak felelni a
felmeril Gzleti kérdésekre és meg tudjak hozni a szukségjeskai és stratégiai
dontéseket.

Az zleti intelligencia rendszerek (Business Imgelhce Systems) jelenthetik a
vallalatiranyitasi informéaciés rendszerek integbfgmak legmagasabb szintjét. Ez egy
olyan rendszer, amely adattarhazon alapul, a kodlzinteriletekél, vagyis az un.
szigetrendszerekh valamint adatbevitel segitségével Oss#gtdy integraljak és
speciadlis sémaban taroljak a maximalis részlets@gity visszakereslietadatokat,
méghozza valamennyi béles kiul$ (a konkurens cégekre, termékekre, a kilotboz
piaci szegmensekre, a gazdasagi, politikai kdrrnyezetb. vonatkozo6) adatot, amely a
vallalat mikddése soran felmeriil, illetve amelyre a vallal@denényes iikodéséhez
szilkség lehet. igy egy olyan, rendkiviil magas ligeiciaju rendszerhez juthatunk
majd el, amely valamennyi kérdéstinkre ,valaszolm”’t ami egy vallalat iranyitasa

soran felmeriilhet.

Internet-alapu rendszerek

Az Internet az elektronikus levelezés, adat- é®rinéciocsere a partnerek Kkozti
kommunikacio korszér hatékony eszkoze.

Sajat weboldalakon képi és szbdveges informaciolitimgibk a szervezet kildetéser
termékeibl, szolgaltatasairdl, elért eredménykir vezet munkatarsairél, ugyfeél-
kapcsolattartéirdl, a betoltetlen allasokrdl, arlarlehetségekél és igy tovabb.

Nagy ugyfél-forgalmu szervezetek esetében lényegedesobb lehet az internetes

kapcsolatfelvétel az tgyféllel, mint a hagyomaniggfélszolgalati irodakban.
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Az ugyfelekbl megléw adatok rendszerezése, elemzése révén nem vészashdoi
szokasokra, vei preferenciakra, stb. vonatkozo, jelémtmennyisédj informacio;
konnyiszerrel meghatarozhatd, hogy kik a legfontosablfelgly. Ezen informaciok
birtokaban a valds vasarloi igények ismeretében atapgzottabb (zleti dontések
hozhatok.

Az Interneten keresztil torténértékesités szolgaltatas-nyujtas, illetve beszerzé
felgyorsitja a folyamatokat. Az Internet onkiszdtgdehetiségeket biztosit, amelyek
segitségével az egyes tranzakciok kezdeménydigyfelek, partnerek, sajat

munkatéarsak, beszallitok) sajat maguk hajtjak végokat, és igy tovabb.

Az elektronikus Uzleti rendszerek

Az Internet halézatra a hazai Uzleti vildg, a kbom intézmények, kormanyzati,
kOzigazgatasi, oktatasi €s egyéb intézmények, yatamaganszemélyek is egyre
nagyobb szamban csatlakoznak.

Az alkalmazéas gyakran az elektronikus levelezésbetésével kezdik, s a legtdbb
szervezet ész0r olyan marketing eszkdznek tekinti az Intermetieol sajat weboldalan
képi és szoveges informaciokat nyujthat 6nmagatdlldetésésl, termékeiél,
szolgaltatasairdl, markairol, elért eredméndleivezet munkatarsairél, a szervezetnél
lehetséges karrier-leltstegekél és igy tovabb. A kovetkéz lépés, hogy ehhez
interaktiv lehaiségek is kapcsolodnak (e-mail, kapcsolat-felvétdiprmacio-keéres,
adatlap-kitoltés, stb.).

Az Internet segitségével lebonyolitott elektronikievelezés, a sajat weboldalon
nyujtott képi és szoveges informaciok, az igy et interaktiv lehéségek
természetesen tovabbra is fontosak a szervezedekasa. Az Internet azonban ma mar
ennél lényegesen tébb lebggget kinal, s e lehiégeket az adott vallalat, intézmeény
igényei szerint ,testre lehet szabni”.

Az Internet fontos szerephez juthat az tgyfélkalatskh menedzselésében, a szallitoi
valamint a vallalat és fogyasztok kozotti kereskenen, beleértve a beszerzést és az
értékesitést is. Elektronikus vallalat alatt pedigan szervezetet értink, amelynél
mindezen tevékenységek elektronikus Uton, az Iatersegitségével kerllnek
végrehajtasra, s amely igy része egy virtualis tedakkus piactérnek, tovabba
valamennyi tevékenység maximalisan racionalizalhtegralt, integraltak a bdis$s a

kilsé (beszallito-, ve§-oldali) folyamatok is, s a rendszer dnkiszolgé@bdbtségeket
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biztosit, amelyek segitségével az egyes (kulel) tranzakciok kezdeménygiz
(munkatarsak, beszallitok, w&k) sajat maguk hajtjak végre azokat. (A fentiekéh t
léteznek megoldasok pl. az Internetnek a tefrfayamatba tortéh bevonasara is.)
Napjainkban egyre tbbb szervezet tekinti stratéfgiaiossagu kérdésnek az Interneten
tortéro megjelenést, az Internet lebségeinek minél teljesebb kihasznélasat, amely
segit megrizni a versenyképességet, bizonyos terlletekeigpeanoly versenyényt
biztosithat. Az e-business (és mas Internet-megoldahasznalata természetesen

atalakitja a vallalati munkafolyamatokat, Gzletyomatokat is.

A kovetked fejezetben a két legfontosabb, hazankban is ettdren 16w Uzleti
intelligencia rendszert, a CRM-et €s az SRM-et toatebe.
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3. CRM és SRM

Az informacio iranti igény robbanass#ierdovekedésével egyiitt latvanyosandik az
azt szolgalé technoldgia is.

Egyes cégek olyan fejlett informacié-rendszerelagie$ztettek ki, amelyek a vék
szandékairol, referenciairdl és magatartasairofggs hihetetlen részletekkel latjak el a
menedzsmentet.

Napjaink informacids tarsadalmaban versenytarsagabizheti az a vallalat, amely jol
tajékozott, a piac felmérésével és a szikségesmafid6 megszerzésével a maximalis
profit érdekében gondosan értékelheti |6bégeit és kivalaszthatja célpiacait.

A profitmaximalizalas tobb mddon is megvalosithag, termékfejlesztéssel, a
kapcsolodd  szolgéltatdsok szinvonaldnak noveléséviebzvetve a vedk
elégedettségének novelésével, elérve, hogy hoasalkapcsolat alakuljon ki a vallalat
es partnerei kozott.

A megfeleb stratégiai lépések meghatarozasahoz tisztaban Ileihi sajat
célkitizéseinkkel és eredményeinkkel, nyomon kell kovednipiaci folyamatok
valtozasait.

Ezek eléréséhez nyujt segitséget a Customer Rehip Management (vékapcsolat
menedzsment, roviden CRM), illetve a Supplier Retethip Management (szallitoi

kapcsolat menedzsment, roviden SRM).
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3.1. Ugyfélkapcsolat-menedzsment (CRM)

A CRM megoldasok komplex szolgaltatasokat nyujtagyon korszdr rendszerek,
amelyek egyarant tamogathatjdk az uUgyfél-kezelégrabpy tevékenységeit, az
ugyfélszolgalat, marketing, értékesités, szervizted@iakba sorolhatd ugyfel-
interakciokat, valamint az Ugyfelékrosszegyilt adatok rendszerezését, standard és ad-

hoc elemzését, jelentések készitését, s ezaltafamformaciok megszerzését.

Informacid, elemzés, egylttnikodés és integracio

< >
Kotelezettség
véllalas —> Lebonyolitas | ™ Teljesités > Szolgéltatas
= Kampanyok = Kapcsolatok / = Termékszallitas = Onkiszolgéalas
= Telemarketing elszamolasok vagy = Kiadas-kovetés
= Kiadvanyok / kezelése = Kézbesitési = Szolgéltatasi
tanulmanyok = Lehetiség-kezelés szolgaltatasok szerddések
= Vezetés = Termék- és = Garancia
menedzsment értékesités = Javitas
= Elektronikus kialakitasa = Modositasok
katalogus = Arazas

= Arkozlés
= Rendelések

10. bra: CRM (zleti modell (SSA GT hebnyagai alapjan)

A CRM alkalmazasanakegyik & célja, hogy az Ugyfeleki megléw adatok
rendszerezése, elemzése révén meghatarozhassykkikaglegfontosabb tgyfeleink,
megismerhessuk a valdés vasarldi igényeket, prefetkeat, szokasokat, melyek
ismeretében megalapozottabb (zleti dontéseket ho#ha A masik fontos céla
koltségek csokkentése: nagy ugyfélforgalmat lebbtityaégek esetében lényegesen
olcsébb lehet az Ugyfél-kapcsolatfelvételnek ez &djmm mint a hagyomanyos
ugyfélszolgalati irodakban tortérikapcsolatfelvétel, tgyintézés.

Az analitkus CRM o06nalléan, vagy az operativ Ugydgicsolat-menedzsmenttel
otvozve, korszdrlehetséget kinal a cég szamara ,gazdasagos”, és ezdltterent
ugyfélcsoportok, Ugyfelek meghatarozdsara, az Ugyigkadsok, ugyfél-lojalitas
megismeréseére, kampanyok tervezése, menedzselésezése, a varhatd ugyfél-

viselkedés direjelzése, és egyéb funkciok vonatkozasaban.
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A sikeres CRM-megvalésitas alapkovetelménye, hogptgsan meghatarozzak a
felhasznalési igényeket, vagyis hogy pontosan minely feladatokra kivanjdk a
rendszert alkalmazni, tovabba a megvaldsitasrdthait pénzeszkozoket,dd human
és targyi efforrasokat, s természetesen hogy mindezek Gsszhandgkgyenek

egymassal.

Operativ ugyfélkapcsolat-kezelés (operativ CRM)

Az operativ Ugyfélkapcsolat-menedzsment rendszestievezésikkel dsszhangban,
elsssorban az lgyfél-kezelés operativ folyamatait, éibik tAmogatjak, automatizaljak.

Ide tartozik az ugyfélszolgalat, az értékesitésmarketing, a szerviz, és tovabbi
funkciokkal rendelkeznek, mint pl. a szédgés-nyilvantartas, a jutalékszamfejtés, a
mobil-értékesités, az ERP és a Supply Chain Managemtegracié (ellatasi-lanc

menedzsment).

Analitikus tgyfélkapcsolat-kezelés (analitikus CRM)

Az ugyfél-kdzpontusag (stratégia, gondolkodasmad)ac hogy az ugyfelek igényeit,
elvarasait, szokasait minél jobban megismerjik,dmdplakitsuk az egyes ugyfél-
csoportokkal, Ugyfelekkel tortérkapcsolattartas legmegfedbb maodiat.

Az analitikus Ugyfélkezelési rendszer szolgaltat&éaott igy mindig megtalalhaté a
piac-szegmentélas, az ugyfél-szokasok vizsgalaggféliviselkedés ékejelzése, az
ugyfél-lojalitas vizsgalata, kampanyok tamogataskampany-menedzsment, (tervezés,
elemzés) és igy tovabb. Ezen funkcionalitdssalh@sgghan az analitikus CRM szinte
mindig adattarhaz-technoldgia, adatbanyaszat, tfejdemz, dontéstdmogatdo eés
jelentéskészit eszkdzok (standard és ad-hoc elemzések, lekérlgzakkalmazasaval

jar egyuitt.

A CRM alkalmazéasanak jeleisége

A CRM alkalmazasanak jelgigeége abban all, hogy segitségével az Ugyfélekr
O0sszegyjtott adatok rendszerezése, elemzése révén nagyékeg informaciokhoz
juthatunk a valos vasarloi igényékr preferenciakrol, vasarldi szokasokrdl, s
meghatarozhatjuk, hogy kik a legfontosabb lgyfé&letazen informaciok birtokaban
ezutan megalapozottabb Uzleti dontéseket hozhatunk.

Tobb szektorban egyre inkdbb kimeriilnek az extep@e-lbvités leheiségei, egyre

kevesebb a részben vagy egészben ellatatlan tguidlet szegmens. A piaci részesedést
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€s a nyereséget egyre inkdbb a versenytarsak piscaészesedése rovasara lehet
novelni, a verseny a vk megszerzéséért €s megtartasaért egyre élesedik.

A megléw ,ugyfel-toke” meghrzése szempontjabdl fontos, hogy azok ,jol érezzék
magukat” Gzleti kapcsolataikban. A kiszolgalas ésgégének débtszerepe van abban,
hogy marad-e az ugyfél az adott szervezetnél. Mimdwk megtartasaban, mind pedig
az Ujabb vetk megszerzésében egyre nagyobb szerepet kapnateazeten keresztil,
annak segitségével realizalt tzletek.

Az ugyféelkapcsolat-menedzsment megoldasok elvégzk adatok konszolidalasat,
strukturalasat, majd azokat egy egységes adatlaaedpezik el. Ezzel ébegitik, hogy
az ugyfelekél egységes kép alakuljon ki a kiléniBoesatorndkon (kereskék, Call
Center, elektronikus média stb.) bejutd informabiik A k6zO6s adatbazisban
elhelyezett informaciokat az arra illetékesek masocek alatt elérhetik, amikor csak
szikséguk van rajuk (pl. amikor az ugyféllel kapatmm 1ép). Miutdn az egyes
ugyfelekil mar sok-sok informacié 0sszddik, alaposan megismerhetjidket, igy
lehetségink nyilik pl. ,testre szabott” marketingkampakna vagy szolgaltatasok
nyujtasara is (amely nagybarbstgitheti a nyereséget hozo ¢ewegtartasat.)

A vevskrol felhalmozott informéacidkat az &bieken tiimeéen Ggy is hasznosithatjuk,
hogy korszel eszk6zok, mint pl. az Un. ,adatbanyaszas” hastmalavén
0sszefliggéseket tarunk fel a $k\szokasai, kilonbdzparaméterei és jellerbizkdzott.

Az igy felismert 6sszefliggéseket azutan jOl had#maguk a piaci munkank soran
(ugyfelek elhdditasa a versenytarsaktol, termékélzott bevezetése, arukapcsolasi
lehetiségek kihasznalasa és igy tovabb).

Ugyfélszolgalat

A kifogastalan ugyfélszolgalat gyors és alapos ruEgmkat, rugalmas valasztasi
lehetiségeket és értékes informaciot kinal.

A lelkiismeretesen vezetett lgyfélszolgalati szeetea vallalat allandé megtérilési

forrdsa lehet. Az (gyfélszolgalati szervezetnek ekéek kell lennie valamennyi

agyfélinput hathatdés kezelésére, legyen az eleiktnsnforma, hang vagy adat,

kompetens mobdon kell foglalkoznia az ugyfelekkelalamennyi lehetséges

kérdéstipusra fel kell készllnie, ezzel is hozzdyar az eértékesités altalanos
emeléséhez. Minden egyes Ugyfélszolgalatos mursketiarszemélyre sz6lo segitséget
kell nyajtania az tgyfélkapcsolat teljes élettardaatatt, €s ez nem johet létre az atfogd

vallalati és tgyfélgazdak kozotti informacidarandkil.
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Call Center

A Call Center alkalmazasa szamos szegmenst képeskigni, Iényege azonban, hogy
a telefonkdzpont ugy épul be a vallalatba, hogyegyetlen, tehat egységes arcot
mutathat Ugyfelei felé. A face-to-face (széhdzembe) Ugyfélszolgalat egyre inkabb
olyan luxus, amelyet a legtobb vallalat mar nemeelhgt meg maganak. Ennélfogva a
Call Center megoldas a kozvetlen Ugyfélkapcsoldtatekony eszkéze lehet. Ennek

kovetkeztében a Call Center a vallalati Ugyfélkégedtratégiai eleme.

Webes Onkiszolgal6 alkalmazasok

Az Ugyfélkapcsolatok automatizalasanak egyre inkélbdrjed modja az dnkiszolgalo
webes alkalmazas. (A kulonhbszervezetek természetesen nem csal6 kidstnereik,
ugyfeleik, hanem sajat munkatarsaik szamara isodiittatnak a web-technolégia
segitségével dnkiszolgalo alkalmazésokat, pl. mempdtt személyi adataik bevitelére,
illetve olyan informaciokhoz torténhozzaféresre, melyekhez hozzaférni jogosult.

Az  ugyfélkapcsolatok webes ©Onkiszolgalé alkalmakasorévén  tortéé
automatizaldsanak célja kit az ugyfelek igényeinek minél jobb kielégitészilial
ugyfelek megtartasa, illetve 0 Ugyfelek megnyenéké ebsegitése, valamint
koltségkimélés.

A webes 0Onkiszolgalo alkalmazasok hozzajarulhataakigyféligények minél jobb
kielégitéséhez abban a vonatkozasban, hogy sokaretszk pl. dnallban valaszt
keresni és kapni a kérdéseikre, s erre j0 megadgslyen alkalmazas. Nem kielégit
azonban minden esetben (6nmagaban) 6nkiszolgadbrekast (automata call-center
szolgéltatast stb.) biztositani, szikség lehet r(gkgszabalyi, akar érzelmi okbdl)
human beavatkozasra, ¢l segitségre is, pl. olyan esetekben, ahol a lepkis

félreértés is komoly pénzigyi kbvetkezményekkeigar

Integracio

A versenyképes ugyfél-kezelést megvaldsito alkafsalz természetesen elszigetelten
miikodé rendszerként nem igazan hatékonyak, ezért intagkdll azokat a adott
szervezet mas alkalmazasaival (ERP, EIS, stb.).aEzhtegraciét e megoldasok mar
eleve tamogatjak. (Az integracio természetesen nhagikai, mind fizikai szinten

szikseéges.)
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CRM és piackutatas

A CRM nem az adatok felhalmozaséat, hanenddigyesen a feltaré folyamatot, majd

ennek alapjan a helyes dontések meghozatalat &eriptda tortéa attiltetését jelenti.

Az adatbazisok segitségével kulonbdsmérvek alapjan meghatarozhato a vallalat
célcsoportja és csoportosithatok a vasarlok. Edyarhat elvezet a személyre szabott
(one-to-one) marketinghez, ahol a termékek és aktatgsok a vasarld egyeni igényei

szerint alakithatok. Ily modon olyan hosszu tavipdsmlatot lehet a vasarléval

kialakitani, mely teljes mértékben személyre szabot

A CRM radikélis szemléletvaltast jelent az egyegegéligyfélkapcsolati rendszerében,
idével pedig marketingstratégiajukban is, mely a kbrabegyszei, csupan
tranzakciokat bonyolitd termékkozpontisag helyéh@sarlot helyezi étérbe. Ez az
an. ugyfélkapcsolat marketing, mely az egyszeril&ahelyett a vasarl6 megtartasara,
az alkalmankénti kapcsolat helyett a folyamatosckafattartasra, a termékjelletikz
helyett a termék éhyeire, a révid tavi gondolkodas helyett a hosséxdira és a jobb

vevoszolgalatra helyezi a hangsulyt.

A fogyasztok esetében is megfigyelhetgy elmozdulas a korabbi témegtajékoztatas
irAnyabdl az egyéni kommunikacio irdnyaba, a vakasbkkal kedveibben fogadjak,
ha személyre szabottan kommunikalnak velik. Sokaeszdinek a CRM
megkerulhetetlenséd#r ugyanakkor kevés figyelem fordul a fogyasztokMGRe adott
valasza felé. A piackutatas azért fog igen fonta®repet jatszani az egész
ugyfélkapcsolat menedzsment folyamatban, mert s@ggiel kiderithét hogy a
modern fogyasztd ennek a kapcsolatnak a formakigy esak passziv szendl@, vagy

a CRM manipulaciojanak targya.

Fontos lehet a CRM markakra gyakorolt hatdsa is.aHaarkakat a gyarték és a
fogyasztok kozotti viszony valamiféle eredményénadkintjik, akkor ebbl vilagosan
latszik, hogy a markak épitése a gben nem kizarélagosan csak a hagyomanyos
eszkozokkel torténik majd, hanem a CRM segitség&/eAmi azt jelenti, hogy a
véllalatnak pontosan megfogalmazott marketingggrat@l kell rendelkeznie. A
piackutatas ebben is fontos szerepet kaphat: éggitsl mérhéwve valik a CRM

markakra gyakorolt hatasa.
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Mivel az ugyfélkapcsolat-menedzsment alapja az egilietve az egyén igényei, a
piackutatas feladata annak meghatarozasa, hogygyadmté valGjdban mit tekint
ertéknek. A sikeres CRM rendszerekfeltétele a piacok atfogd ismerete és az egyes
fogyasztoi szegmensek igényeinek pontos meghasaoEzen paraméterek mérésére a

piackutatéds a legalkalmasabb.

Az Ugyfélkapcsolat menedzsment rendszer kialakitsan a piackutaté az alabbi
modszereket alkalmazhatja:

= adatbanyaszat,

= az egyéni fogyasztdi igények mérését, becslését,

= afogyasztonak a markahazbdé viszonyanak feltérképezéset,

= a CRM folyamatnak a markakra gyakorolt hatasat,

= akilénb6d szegmensek szamara eltéommunikécios stratégia kialakitasat és

tesztelését.

E modszerek hosszd tdvon mind a piackutatds esnedzdrissitését, mind a
szerepének atértékelését is direvetitik.

Kénnyen belathatd, hogy a hagyomanyos értelembén piackutatas tovabbra is
medirzi szerepét és jelefdégét. Az adatbanyaszatban, CRM-ben hasznalt duattk
ugyanis rendkivil merev eszkdzok, hiszen dzetbsen beditott adatok jelleméin
nem all moédunkban valtoztatnigtsvan, amikor technoldgiai, vagy adatvédelmi okok
miatt erre ké8bb sem nyilik lehéiség. Ezért kell a hipotézisvizsgalatra Iélséget ado
modszerhez is nyudlnunk, mert ha fel is ismerlinletvé azonositani tudunk egy
jelenséget, a fogyasztéi viselkedés mogotts lemdokokat nem tudjuk massal

megvizsgalni, mint a miértekre, hogyanokra valasit piackutatassal.
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3.2. Szallitéi-kapcsolat menedzsment (SRM)

A vallalatok egyre novekiyszazalékban fiiggnek szallitéiktél az tgyfeleikmgidjtott

érték létrehozasakor. Az SRM segitséget nyujt diisstratégia kiértékelésében és

javitasaban, lehé&té teszi az egyutttikodest a szallitokkal és a szallitdi kapcsolatokat

hosszu tavon a kdz6s haszon érdekében kapcsafje. 6ss

_ taktikai operativ .
B stratégiaig _ < > >
Elemzés | » | Tervezés (| Forras [ | Elékészités - | Vasarlads [»| Mérés [—»
= Ujtermék- ||= Aru = Szallitok = Elégyartas » Szilkségle- | |= Mindéség:
szikséglet stratégia feltérképe- | |= Szallitok tek = Szallitok
* Piaci = Vart zése készen- tervezése =Szerd-
trendek és kereslet = Kommuni- létének » Tervezett dések
lehetségek | [ = Viszont- kacios menedzse- rendelések =Vevok
= Koltési eladas szukség- lése végrehaj- » Szerddés-
szokasok = Ujrahasz- letek = Vasarlasi tasa teljesitések
= Alap- nositasi és | | = Ajanlatok részletek = Jovahagya- | | » Megtakari-
sziikségle- ésszelsi- kiértékelése menedzse- sok, koltség tasok
tek tési » Targyalasi lése vetés, nyom-
beszerzése Osszetetik hataridbk igénybe- kovetése
= Szerddési » Szerddés vétel = Jelentés
lehetségek készités = Aruéatvétel,
szamlak és
fizetés
< >

Informacid, elemzés, egyittnikddés és integracio

11.4bra: SRM lzleti modell (SSA GT letsyagai alapjan)

Az outsourcing (diforras-kihelyezés) és a vallalatok kozti specialiaandvekedése

kovetkeztében egyre inkabb szlikségessé valik j66gad és kifogastalan

szdallitbadatok beszerzése, valamint hatékony folyakn kiépitése a szallitoi
kapcsolatok kezelése érdekében. Azonban a legtébdlat még mindig nem ismeri
megfeleben szallitoi bazisat ahhoz, hogy hosszu tava vgedémyre tehessen szert. A
Supplier Relationship Management megoldasa hatékoigja a vallalatok szamara a
szallitokbol ered haszon maximalizalasanak. A multban a vallalatskkcnéhany

torekedtek

fontos szallitoval intenziv kapcsolatréggy csak kevés szamu

koltségkategoriaval kellett foglalkozniuk. Ma méegwaldsithaté a gazdasagos szallitéi
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kapcsolatok valédi értéke egy olyan megoldas semgtgel, amely lehévé teszi az
egyuttmikodést az dsszes beszerzett aru és szolgalta@mermbyi szallitbjaval. Az
SRM segitséget nyuljt a szallitok kivalasztasanadkafoatos optimalizalasaban, a
ciklusidok cstkkentésében és a koncentraltbfa@ras- és beszerzési stratégiak

tervezésében.

A szallitéi stratégia fefidése

Az elem® megoldasok hozzaadott értéket biztositanak &foredsok beszerzéséhez
azaltal, hogy segitenek a vallalatoknak a szakabkald egyuttrikodeési folyamatok
pontos megértésében. A stratégiai elemzések sgéielé a vallalatok sokkal
hatékonyabb éforras-, beszerzési és termeékfejlesztési stratagf@ideszthetnek ki.

Az SRM éatlathatéva teszi a teljes vallalatot fudgail attdl, hogy a kulonbdz
telephelyeken milyen ugyviteli folyamatokat hasma&l. Leheivé teszi tovabba a
beszerzési torténet elemzését, aoppli kiadasok direjelzését, az &rucsoportok
meghatarozasat és a beszerzési megallapodasokokdakmsat. Az SRM segitségével
javul a tbbb Uzletag kozti atlathatésag is annattelében, hogy felfedhdté és
ésszefsithebvé valjanak a kel szeréddések, valamint a szallitokkal tortén
informaciokon alapulé targyalasok tAmogatasa.

A szallitok midsitése

A stratégiai efforras-beszerzés esetében létfontossagu a ponfoemécié és a
megbizhaté szallitokkal dtben tortéd kapcsolatfelvétel. Am a legtobb vallalatnak
manapsag meég mindig a telefon, a fax és a paplidgaisok jelentik az etslleges
forrast ebben a folyamatban.

Az SRM joval kbnnyebbé teszi a szallitok isitését. Segitségével meghatarozhato a
szallitkat misit6 és tesztél kritériumrendszer. A mifsitési folyamat
automatizalasaval és a misitett szallitdlista karbantartasaval sokkal natpyebamu
szallitd elledrzése valdsithaté meg, mint valaha. Az SRM segiisggcsokkenthéta

beszerzés kockazata a szallitok kivalasztasa &ssiténe altal.

A szallitok kivalasztasa
A szallitok hatékony kiértékelésével és kivalasatas csokkenthéta beszerzett aruk
koltsége, és beszerzésbiarrasok rendelhék a tervezett és azdéek nem tervezhét

igényekhez is.
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Az SRM jelenésen racionalizalja és optimalizélja a szallitokdkasztasat. A strukturalt
arajanlatkérés és a valos ifleyersenytargyalasok leliee teszik egyedi igények
meghatarozasat, vagy az arképzési nyomas novelgsatencialis szallitokon. Egyedi
tervezé és gyartdsu aruk is beszeredketa beépitett dokumentacios és
kommunikécios lehéségek segitségével. Az SRM segitségével csokkérthet
beszerzés ciklustil szamos olyan aukcids és versenytargyalasi teahmésznalataval,

amely egyezteti a szallitd kapacitasat az Uzlékszgletekkel.

Uzleti targyalasok és szeidéskezelés

A szerddéskotési folyamat online végrehajtasa csokkenthilzakat és noveli a
hatékonysagot, ezzel egyidiejg pedig a stratégiai egyutlikbdés Osszes d@lyét is
magaban foglalja. Példaul két Uzleti egység kozosegyalhat mindkesjuk altal
igényelt alkatrészekl novelve ezzel mennyiségi helyzetbeyiket egyiddjleg pedig
kielégitve mindketi specidlis igényeit.

Az SRM olyan eszkdzoket biztosit, amelyek segitgélgéprojektcsoportok
miikddhetnek egyutt figgetlendl attol, mely vallalatigvékenykednek. Leh&teg van
dokumentumok megosztasara és egyidejerkesztésére. Megbeszélések Utemézhet
és szervezhék. Feladatok kezelhét és Uzleti targyalasok folytathatok le online a

verzio-ellerdrzeés, a titoktartas és a biztonsag teljesi kigyelembevétele mellett.

Egylttmikddés a szallitokkal

A beszerzés és az értékesités ugyanazon érmedada,olgy a beszerzési folyamat
javitasa egyidéjeg a szallitok értékesitési folyamataban is hatggagnoveléssel
jarhat egyutt. A lehéség mindkét fél szamara abban rejlik, hogy Uzlgifdmataikat
kiterjeszthetik a vallalat hatarain kivilre is.

Az SRM lehebvé teszi valamennyi szallit6 szamara az tgyfeleitd@éns egyszei és
koltséghatékony integraciot és egyiiikidést. A kapcsolt szolgaltatdsok megteremtik
a kis- és kozepes méiietszallitok szamara is rendelések feldolgozasatmisga
létrehozasat és kataldgusok aktualizalasat egyettemetes bongéézsegitségével. A
nagyobb szallitok rendszereikkel kodzvetlenll is dsagpodhatnak a nyitott Internet-
szabvanyok segitségével. Valamennyi szallitd6 szangdinyt jelent az Ugyfeleik
szikseégleteinek nagyobb attekintisgige, valamint termékeik ajanlasanak és

ertékesitésenek ez a kozvetlen csatorndja.
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Tartalomkezelés

A tartalom — a szdllitbk és a termékek adatai -a d@danyag, amely Osszetartja a
kiterjedt beszerzési tevékenységeket. Sajnos ablbgtvéllalat nem rendelkezik
attekinthed szallitoi és termék-adatbazissal névelve ezzefiraditsagos és ddablo
adatkarbantartasi munkalatokat.

Az SRM szamos eszkdzt és technolégiat kinal altantaéiramlasara a kereskedelmi
partnerek kozott. A tartalom egylttes kezelésévélvethet a pontossag és
csokkenthet a beszerzési ciklusidda gyakran nem megfetelinformacioellatasbol
ered ketivs tevekenységek redukdldsaval. A tartalom hatélanyaegosztdsanak
kovetkeztében a szervezetek megismerhetik szélliggujabb fejlesztéseit, és ntibb
beépithetik azokat beszerzési stratégiajukba eweetenyslnyhtz juttatva sajat

vallalatukat.

Funkcionalis beszerzés

A legjobb beszerzési stratégia is felborithatjalisgmezést, ha nem készulink fel a
hozza nem rendelt szukségletekre. Ez rendszerkdrdbrdul eb, ha nincs fennalld
szerddés, ha a tétel nincs raktaron vagy ha a prefezdltité nem tud iében reagalni.

Az SRM biztositjia a beszdik szamara mindazon eszkdzoket és informécidkat,
amelyek a hozza nem rendelt szukségletek beszdnaéskonysaganak noveléséhez
szukségesek. Az azonositott forras nélkili beszerg&nyek ki vannak emelve és
bekertlnek a véallalati beszerzési folyamatba. Afgsszionalis beszefk ezutan
attekinthetik az adott igényhez tartoz6 6sszesrimégiot, beleértve a helyettesit
anyagok adatait, az elfogadott szallitok listajatag alternativ szallitokat. Egy adott
anyag iranti szikséglet egyetlen beszerzésbe dgsaes vagy ajanlatkéerésként
tovabbithat6 a potencidlis szallitokhoz. Az SRMitsggével hatekonyabban kezetiket

a beszerzési folyamat kivételei, mint valaha.

Onkiszolgéal6 beszerzés

Ha lehebvé valik a dolgozok szamara sajat igényléseik éizasa és kezelése, akkor a
beszerzési részleg hatalmas adminisztracios téhemabadul meg, a beszerzési
folyamat pedig gyorsabb és rugalmasabb lesz.

Az SRM a folyamat decentralizalasaval segidi @lteljesitést, ugyanakkor fenntartja a
koézponti iranyitast, igy a beszerzési munkatarsatkkanzakciok kezelése helyett a

kapcsolatok kezelésére dsszpontosithatnak.
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Terv vezérelte beszerzés

A teljesités disegitése és a folyamat hatékonysaganak novelésd alért
megtakaritasok ugyan jelések, azonban az indirekt anyagok csupan alacsony
hanyadat képezik a vallalat teljes kiadasanak. lfesekiadas legnagyobb szeletét
gyakran a tervezés és gyartas mas vallalati rerelsgeneraljak.

Az SRM integralja a tervezést a végrehajtassal efissttéssel, igy automatikusan
megrendelhék az alapvet Uzleti folyamatokban hasznalatos anyagok. Példgaul
logisztikai lanc  kezelési folyamatai  zokKenentesen  0sszevonhaté az
egyuttmikdodéses beszerzéssel és a beszerzési folyamategkateljes vételoldali
megoldas megvalésitasa érdekében. A terv Aaltal rekkzdeszerzés &egiti a
koltségkeret-tervezést és kézben tartja a koltsigeky modon, hogy pontos

informaciokat szolgaltat minden kiadasrdl a léttmsiagu folyamatokon beldl.

Kapcsolatok felligyelete

A szallitbmenedzsment az informaciok rogzitésétmagaban foglalja, mert igy
folyamataban lathatd, hogy a vallalat hogyarikédik egyutt szallitoival. Az
interakciok és a tranzakciok nyomon kovetése, eédésinformaciok dsszefjése és
kezelése és a szallitoi interakciot irdnyitd folgdlefutds adminisztraldsa mind dént
fontossagu a stratégiai beszerzési kezdeményefmdgaiknatos épsege érdekében.

Az SRM a szdllitoi kapcsolatok és teljesitmény sgofeliigyeletével — beleértve a
pénzigyi stabilitast, a kiisbesorolasokat, a beszerzési séeézseket stb. — segiti az
Osszkiadasok kezelését. Ez az elemzés kiegész@bdestreszabhatd tovabbi termék-
és anyaginformaciokkal, a tervezeési és Uzemeltetdsiszerekbe vald integralassal és

az egyes teruletek altal az Uzlethez hozzaadétt atapjan tortéhkategorizalassal.

A kapcsolatok maximalis megtérilése

A szAllitéi kapcsolatok hatékony kezelésében fdl isnerni, hogy a hosszu tava,
egyuttmikddésen alapuld kapcsolatokbdl minden érintetefébdbb ebnye szarmazik.
Az SRM lehebvé teszi a beszerzési stratégia folyamatos kidés&e eés
finomhangoldsat, a szallitok pontossaganak novelésé a beszerzési ciklusid
csokkentését, valamint az egylikodésen alapuld folyamatok hatékonyabb
alkalmazasat az eladott termékek koltségeinek esiikke érdekében, ugyanakkor a

szolgaltatasi szint ndvelése mellett.
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A Supplier Relationship Management eszkozoket bizt@a hatékony folyamatok
kiépitéséhez a megbizhaté szdllitokkal, igy folyasen a lehét legjobban
kiaknazhatok a szallitéi kapcsolatok.

Az SRM rendszerek Uzleti adattarhazon és Internet@pulnak, s hozzajarulhatnak a
sikeres beszallitoi stratégia tervezéséhez, megitas@hoz. A beszerzési adattarhaz
(Procurement Data Warehouse) a szervezet beszetzggisbazisa, melynek
segitségével megvizsgalhatjuk, hogy kik a legfamibdbs beszallitok, mely partnerek
milyen nagysagrendet képviselnek, kivel érdemeshosavu kapcsolatot kialakitani,
melyek a legjelersebb arucikkek, mekkora az egyes termékek, szat§atik
beszerzési koltsége. Elemzéseket végezhetiink, kel§segitik az egyes beszallitok

minésitéseét, a beszerzési folyamatok optimalizalasédnbod dontések meghozatalat.

A vallalati informacids rendszerek bemutatasa, eksa utan, a kdvetkédejezetben

ismertetem a marketing informacios rendszerek f@égt, legfontosabb moduljait.
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4. Marketing informacios rendszerek (MIR)

Az elmult 3 évtizedben valtozasok mentek végbe neintkleti, mind gyakorlati téren a
marketingben. Ezek a valtozdsok szikségekervoltak a marketing altal elvart
informaciorendszerekben is. Egyre tobb vallalat s#&gmbe azzal, hogy sziksége lesz
az egyre noveky és gyorsan valtozo6 marketing kdrnyezet délteasére szamitogep

segitségével.

A vallalatok informaci6 folyamattal szembeni kovetényei fliiggnek a versenytarsak
kornyezetében bekovetkezett valtozasoktol is. Alalatbknak a lehéségeket
figyelembe véve kell kezelnitk az egyréviilé kilss és bel§ informacioaramlast, és
javitaniuk ezek miéségét. Ezt egy modern informatikai technologiaved €
informaciorendszerrel tudjak elérni. Az informaegthnoldgia altal vezérelt marketing
informaciok a marketing egyik legfontosabb elemeaéiak. A marketinginformaciok
0sszegyijtésével, elosztasaval, valamint hasznalatdvahBmrmaciorendszer a vallalat
belsy eredményességnovelésének 0j modjat jeleniti meg.iormaciérendszerek
dinamikus kommunikaciét tesznek letwd a vallalati tervezésben, kényvelésben,
reklamozasban, termékmenedzselésben, disztribucsadsorndkban és a kozvetlen

értékesitésekben is.

A MIR els6 meghatarozasat (definicijat) Cox és Good adta.megMIR-t a
rendszeresen hasznalt elemzések modszereinek ESzé&sek tekintették. Brien és
Stafford, Smith és Buzzel tovabb mentéeth meghatarozastol. A korai marketing
rendszerek célja az 6sszéfggs, elemzes, becslés és elosztas, a marketirtgsiaz ok
szaméara pontos informacidk nyujtdsa azért, hogyitssget nyljtsanak terveik
teljesitéséhez és az elleméshez.

Kotler is hangsulyozta a szamitdogép fontossagatasketing teriletén. Szerinte a
marketing informaciés rendszer: ,Emberek, berensklizéés eljarasok 0sszessége,
amelyek dsszedgjjtik, rendszerezik, elemzik, értékelik és eljuthitp szikséges, pontos

és idbszefi informéaciét a marketing dontéshozéihdz.”

* Kotler, Philip (1998): Marketing menedzsment. M¥dapest, 147. p.
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Korabban a MIR a marketing menedzsment altal hdiseeddszer volt. Ez a felfogas
erzodik még David Jobber definiciojaban is, mert szeria MIR ,Egy olyan rendszer,
amelyben a menedzserek informacios igényeinek nedgde rendszeresen, formalisan

osszegiijtik, taroljak, elemzik, illetve eljuttatiak hozz4§ a marketing-informéaciokat”

A menedzsment perspektivan kivil napjainkban a N@Ryeges eszkdz az egész
marketing szervezet szamara. Bauer és Beracs emmeffeleben mar a
kovetkedképpen definialja: ,Marketing-informéciorendszerankilonb6d kilss és
belss informaciok koordinalt és folyamatos igiését, feldolgozésat, szelektalasét,

tarolasat, aramoltatasat és megjelenitését medtaténdszert értjik®

Valészini, hogy néhany vallat mar befejezte, elkezdte, vimgyezi a kiépitését egy
marketing informaciés rendszernek. Ezért alapvdbntossagu megtanulni, és

osztalyozni ezeket a rendszereket.

A marketing menedzsment megkozelitése magabanl|foffan fogalmakat, mint:
marketing koncepcié, marketing mix, termék életgjrpiaci szegmentacio. Moller
szerint ez a menedzsment megkdzelités ugy is téirimaint annak a problémanak a
megoldasa, hogy hogyan fejlessziink ki egy optimaharketing mixet, mely
tartalmazza a terméket, piacot, arat €s a promatiok megcélzott fogyasztok,
héztartasok szegmensek preferencidinak kielég&ésar1990-es években a marketing
funkciokat kiegészitették 0j, még rugalmasabb fddah mint a stratégiai kapcsolatok,
az Internet, a halézatok. Az Uzletben valdsleg az egyre ndvekvstratégiai partner
hal6zatoknak lesz fontos szerepe. A halozati szetekben, dleg a marketing célok
fogjdk megteremteni a j0 fogyasztoi kapcsolatokéslét. A marketingesnek ligyességre
és tudasra van sziksége a kapcsolatok kezelésdedza képességek valnak az Gzleti

élet értékes eszkozeive.

® Jobber, David (2002): Eurépai marketing. KJK-KERSZ Budapest, 138. p.
® Bauer Andras — Beracs J6zsef (1998): MarketingE BYULA, Budapest, 468. p.
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4.1. A marketing informé&ciérendszerek osztalyozasa

Az elmult 3 évtizedben nagyon sokan probaltak ligddli a MIR-re modelleket. A

legtobb modell a kdvetkézmodulokat tartalmazta: adaigiés, marketingtervezés,

adatelemzés, marketing dontégkeélszitées és a marketing tevékenységek teljesitése,

kiils és bel§ ellerbrzés.

A legelterjedtebb felbontds az, miszerint a MIR &gbportra bonthaté a felhasznalas

tipusa és a felhasznalok szervezeten belll eltodlelye alapjan:menedzsment

rendszerek

€s operativ

marketing

tevékenységek szered A modern

marketinggondolkodasban tehat a MIR nem egysmndszer a menedzsment szamara.

Tartalmaz operativ rendszereket is, melyek haskn@saindennapi tevékenységekben,

mint pl. a direkt marketing, telemarketing és aeragiv ertékesités terén (3. tablazat). A

kozépvezeik az operativ rendszereket hasznaljak.

Szerd

Alrendszerek

Alrendszerek hasznalata

Menedzsment marketing informacios rendszerek

Cox és Good

Ellato rendszerek
Operativ rendszerek

Adatgyijtés
Elemzés, tervezés, bélsllenmrzés

Uhl Krizis informaciérendszerek . N
. : "y Elemzés, dontéshozatal
Mélyebb informaciérendszerek
Uhl Mellékes informaciérendszerek Elemzés
Graf Adattarol6 és visszakeresési rendszerek Adatgyijtés
Ellendrzési rendszerek Ellendrzés
Elemai informéciérendszer Elemzés
Kotler Belss jelzési rendszerek Belss ellersrzés
Marketing hirszerzési rendszer Elemzés, kils ellersrzés
Marketing kutatéi rendszer Elemzés
Marketing dontés ékészib rendszer Elemzés, dontéshozatal
Piercy és « Marketing termelékenység elemzési rendszerElemzés, belsellersrzés
Evans Marketing hirszerzési rendszer Elemzés, kuls ellerbrzés
Marketingkutatasi rendszer Elemzés
Piaci és marketing ,direkt” rendszer Elemzeés, dontéshozatal
Proctor Tervesi rendszer Elemzés, tervezés
ellerdrzési rendszer Ellendrzés
Marketing kutatasi rendszer Elemzés
Monitoring rendszer Kulsé ellensrzés
Sisodia Statisztikai modellek Elemzés, dontéshozatal
Optimalizacios modellek Elemzés, dontéshozatal
Szakérsi modellek Dontéshozatal
Adatosszesités Elemzés, elletrzés
Li Input alrendszerek

Adatfeldolgozas, marketingkutatas és hirszerz

Output alrendszerek

Termék, ar, hely, promocié és marketing mix

égatgyﬁjtés, elemzés, ellénzés

Elemzés, dontéshozatal, tervezés
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Operativ marketing informacios rendszerek

Moriarty és » Emberkdzpontl termelékenységi rendszer
Swartz » Direkt marketing és megvalositasi rendszer
» Telemarketing rendszer
« Ertékesitési és marketing menedzsment
rendszer

Adatgyijtés, végrehajtas
Adatgyijtés, végrehajtas
Adatgyijtés, végrehajtas
elemzés, kontroll

3. téblazat: Marketing informaciérendszerek fejése éssbb alrendszerei (Talvinen, J., 1996, 44. p.)

A 4. tabldzatban bemutatom a MIR résztertleteit mégkozelitésben:

Alrendszerek Hasznalat Leiras

Menedzsment MIR

elemzés, kil | Problémak azonositasa, a Kiilearketing kérnyezetben

Marketing hirszerzesi ellensrzés tortért valtozasok és leh&égek azonositasa

rendszer

Azon informaciok dsszegjjtése, melyek fontosak a
Marketing kutato . specialis marketing problémak megoldasahoz (piaci

elemzés . . L . g .
rendszer tanulmany, reklamozasi hatékonysag tanulmany,
terméklétrehozasi i ar)

Minden olyan marketing adat, mely tartalmaz stéiliaz

Piaci dontést tamogat6d | elemzés, X f s 7 ; L
és modellezési képességet, és ezekkel elemzési és

rendszer dontéshozatal dontéshozatali folyamatokat hajtanak végre
. .- . Az egész marketing tervezési rendszer menedzsetése
Marketing tervezési elemzés, ! . . . )
! elemzédil (marketing lehdiségek elemzése) a marketing
rendszer tervezés

taktikak tervezéséig

Marketing ellerzési " . .| Marketing tevékenység és hatékonysag élieése és a
bels ellersrzés . A 2
rendszer terv és tervteljesités 6sszehasonlitdsa

Ertékesités, rendelés, rendelési statusz, értékesit

Marketing beszamol6 B _ o A P )
9 bels) ellerdrzés | elérejelzés, szamlazasi statusz, értékesitési tafatszta

rendszer ; .

beszamoldk
Operativ MIR DisztribGtorok irdnyitasa, szamlazas, koordinaciés
Marketing és értékesitégi adatgyijtés, értékesitési tevékenység, fogyasztdi informacidsirése
termelékenység és ellatg végrehajtas (postai listak frissitése), direkt személyre szapostazas,
rendszer telemarketing tevékenységek

4. tablazat: Marketing informéaciérendszerelob alrendszerei (Talvinen, J. 1996, 51. p.)

Menedzsment marketing informaciorendszer A marketing menedzsment
szempontjabol a MIR egy eszkéz a marketing infoidldcmenedzseléséhez, a
marketingkutatashoz, marketing tranzakciok modéBéhez, dontéshozatalhoz,
marketing stratégia és taktika tervezéshez, bu#eseitéshez, elemzéshez, riportok
készitéséhez és ellaméshez. Eszkdéz a kials bel$ marketing hatékonysag
vizsgélatdhoz, marketing tevékenység éliedséhez és kornyezeti elleméshez. A

tervezés tekintetéb az itt elemzett adatokat hasznaljak a tervezéapjaként. Ezen

tervek végrehajtasa és elienése az operativ MIR segitségével torténik.
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4. Marketing informécids rendszerek (MIR)

Operativ marketing informaciorendszerek Az operativ MIR célja az értékesités és
marketing tevékenység iranyitdsa a vallalati ééétban. A cél az, hogy noveljek a
végrehajtas és kulonféle marketing funkciok ell@ésének hatékonysagat. Tipikusan
az ertékesitéssel foglalkozok hasznaljagk az operafiIR-t a tervezéshez,
végrehajtashoz és jelentések készitéséhez. Azmafdgyijtést tekintik az egész
marketing szervezet legifb funkcidjanak. Igy nyernek hozzaférést a fogygszt

informaciokhoz.

4.2. A MIR kapcsolata méas informécié rendszerekkel

Az aladbbiakban bemutatom a MIR és a vallalatndlk@do tovabbi informécios
rendszerek kapcsolatat. llyenek az operativ trasiaakeldolgozé rendszer (TPS),
menedzsment informacidrendszer (MIS), dontéstandogandszer (DSS), veZet

informaciérendszer (MIS vagy EIS) és a szakéendszer (ES).

Tranzakcié feldolgoz6 rendszerek

A TPS reprezentalja a legelemibb szintet az Gakdlmazasokban. A TPS-t a napi
feladatokhoz hasznaljak, ilyen a rendelés felvaéezidelési folyamatok és a szamlazas.
Ezen rendszer (TPS) outputjai a menedzsmentnekséggie vannak a standard
riportok készitéséhez. A figyelem kozéppontja atddicsokkentés, alkalmazas
hatékonysaganak javitasa é€s gyorsabb adathozzaferEBS a pillanatnyi szervezeti

eszk6zoksl nyujt informaciodkat.

Menedzsment informaciérendszerek és dontés tamoeyadézerek

Tobb definicid létezik a MIS és DSS-re. A MIS gosklodik a vezéik reporttal valo
kiszolgalasardl, figyelembe véve a napi és a tétiémdatokat. Ezeket tovabb
fejlesztették, hogy a sokféle adat hasznalatatl éelzetivé tegyék. Altalaban tdmoriti a
meglé informaciokat a TPSdb és ezt prezentalja a veéségnek napi dsszesitésben.
Azonban a MIS analitikus képessége korlatolt, hackalatban van a DSS-el. DSS egy

interaktiv szamitégépes rendszer, mely segit aédékben az adatokat és modelleket

" Az emlitett informacids rendszerékritt csak roviden teszek emlitést, mert részldtesertetésiik

korabban megtortént.
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4. Marketing informécids rendszerek (MIR)

felhasznalva, hogy megoldjak a varatlan problémakabDSS célja, hogy javitsa és
elémozditsa azon folyamatokat, melyekkel a vézéf dontéseket hozhat. Nehéz
megallapitani a MIS és DSS rendszerek hatarvonaladIR-étl. Piercy és Evans
megkulonboztette a MIR-t a MIS és DS$-t
= A MIR az a MIS vagy a DSS egy része, mégpedig &etigstratégiai oldala
= A MIR még specialisabb, mint a vallalati MIS.
= A MIR az egész vdllalatnak nyujt informacidkat, utatjia a marketing
informaciokat a feldvezetknek is.
= A MIR informacidkat gyijt mas részlegek és funkcidk informaciérendszéieib
pl. pénzigyi vagy termelési rendszeréid koltség és termékaramlast.

Folytatva ezen osztalyozasokat a MIR-t egy MIS vB@g5-ként is lehetne definialni,
mely a marketing tevékenységékés informaciokrol szamol be.

A DSS hasznélatardl a kereskedelemben Lodisch #m<ot. Ugy gondolték, hogy a
DSS hasznéalata noveli az eladasi tevékenységendlékenységet). Little javasolta a
DSS hasznélatat a stratégiai marketing folyamatejkedztéséhez és vezetéséhez
(regiondlis marketing programok és marketingtersezévékenységek). Van Nievelt
pedig ugy vélte, hogy a DSS hasznalataval javiarét a marketing termelékenységet,

Knuckles szerint pedig, a versenymyoket lehet kiaknazni.

A MIS és a DSS 6sszességében a vezetésnek eggkbgess segit a dontésekben. A
felsbvezebi végrehajtdé informaciorendszerek (EIS, ESS) aofalgebk dontéseit

seqitik.

Szakérdi rendszerek

A szakérdi rendszerek (ES) segitenek a probléma megoldaslyam helyzetekben,
melyekben az emberi tapasztalatokra, szakértelemmmeszikség. Az ES-ek azok a
rendszerek, melyek az alaptudasukat a sz#iéttkapjak. A legbbb dsszetedi ennek

a rendszernek a kovetkezetesség, a tudasalap élkaszinaloi kapcsolatok. Nagy

érdekbdés mutatkozik az ES irant a marketingben is.

A 12. abran lathatjuk a marketing €és a menedzsnatat hasznalt informacios
rendszereket. Tovabba lathatjuk a marketing és redmsment folyamatok éldleges

céljait. Lathatjuk nyilak és szamok segitségével iaprmacios rendszerek kozti
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adataramlast (1-14. szamok). A folytonos vonali jalz adataramlast a MIR és a t6bbi
informacios rendszerek kozoétt, a szaggatott pedighbdi informéacidés rendszerek
egymas kozotti adataramlasat (TPS, MIS, DSS, EISJES

Adatgyijtés A fogyasztoi bazis az alapja az addijtgsnek, valamint a versenytarsak,
és a marketing kérnyezet. Ezen Ossz&kb¥l szarmazd adatok a TPS-ben vannak (1.
nyil). De kdzvetlenil lehet a MIR-ben is tarolni (&il), valamint transzferalni is lehet
a MIR-be a TPS-en keresztil (3. nyil). A TPS-berregb adatok alapvéen
mennyiségi adatok. Mastdlaz 6sszegyjtott marketing informaciok az operativ MIR-
ben mirdségiek, éleg amik a fogyasztéi magatartds mérésére szolgakaendebi
statusz, értékesitési cetjelzések és mas menedzsment reportok a MiIS-ben
megjelennek. Ezek forrasabkieppen a TPS (4. nyil) és az operativ MIR (5. nyil)
Ezeket kivéve sziikség van kdilsarketing informaciokra is, hogy kiegészitsék ksde
informaciokat, melyek magyardzzak, elmélyitik atoiméaciok hozzaférhéségét (6.
nyil). Ha kell, akkor a ki marketing informaciok kdzvetlenul atvildgta DSS-be, a
menedzsment MIR-be és EIS/ESS-be (6. nyil). Ezést kitfformaciok forrasaidképp

az adatbankok és kereskedelmi adatbazisok.

Adatokbdl nyert informaciéld TPS az operativ MIR-rel egyiitt a legfontosabhdszer

az adatgijtéshez. Minden rendszer a 12. abran lathato, rkelyajratervezésre és
elemzésre hasznélnak, és amik szolgéaltatjak azndtiot a marketing tervekhez és a
dontéshozashoz.

A menedzsment ellénzi a piacokat, tervezi a marketing tevékenységmzi a
célpiacokat, és dontéseket hoz. A legfontosabl®befsrmaciéforras az operativ MIR

a menedzsment MIR szamara (7. nyil) és a MIS (8).nfzokat az informaciokat,
melyeket a tervezés és dontéshozashdiganek a menedzsment MIR-ben hasznaljak
fel. A menedzsment MIR célja transzformalni az alat informéciokka és vegul

tudassa.

Elemzés és dontéshozat#l 12. abrabol megfigyelhét hogy a MIR egy vilagos
eszkdze az elemzésnek és dontéshozasnak. A DS#hadioforrasait is a 12. abra
illusztralja (6. nyil és 9-12). A MIRd a sziikséges piaci informaciok a DSS-be
transzferalhatok (11-12. nyil). A végrehajtok elémaz informaciokat a kilonbdz

informacioforrasokbdl és az EIS/ESS-t hasznaljdk 18., 14. nyilak) a DSS-en kivdl.
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Az értékesitési és marketingdontések visszamutatmaknedzsment MIR-be (14. nyil),

mely sajat magét transzferalja az operativ MIR-benyil).
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12.abra: Informécios rendszerek kapcsolata (Talvinkn1996, 50. p.)
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A 13. abran bemutatom a marketing menedzsmentarfidyokat a kiloénb®z
informacios rendszereket és a kdzottik fennall@ckalatokat.

Marketing informéacio rendszer Egyéb marketindggicsolatos
elemei (MIR): inform@cio rendszerek:
marketing hirszerzési

rendszerek iaci felépités é
piaci felépités és
(kills ellensrzés) = viselkedés- =
I elemzés felsdvezetési informacio-
marketing kutatasi rendszerek
rendszerek (EIS/IESS)
f— piaci lehetségek f—
- | kutatasa,
marketing dontésellato Kivalasztasa
rendszerek dontéstamogato -
rendszerek
| (DSS)
marketing tervezési f— marketing f—
rendszerek stratégia
fejlesztése
I menedzsment
marketing ellefirzési informacio- rendszer
rendszerek (MIS)
(bels ellensrzés)
[ ) )
— marketingtaktika —
marketing beszamolé tervezése
rendszerek . i
tranzakci6 feldolgozo-
[ rendszer
marketing és értékesitési (TPS)
termelékenység és ellatd — marketing- —
rendszerek teljesitmény
végrehajtasa és
ellendrzése

13.4bra: Marketing menedzsment folyamat kombinalvanrmaciorendszerekkel (Talvinen, J., 1996,
53.p)

A 14. abran a MIR alrendszereket és a stratégmngét lathatjuk.

A stratégia kilénbdz szintjei nagy hagyomanyos hierarchikus struktUaaktalalhatok
meg. A vallalati szinten: a marketing szerepe segi tervezést, targyalast folytatni a
stratégiai partnerekkel. Az Uzleti szinten: mamkgtnenedzsmentnek U] fedesége van
a dontésben. Ezek a célok a marketing hirszernéstds és tervezeés.
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A funkcionalis szinten a kulcstevékenység a koaidiid és kapcsolatteremtés. Ezek a
tevékenységek tudasalaplak. A stratégia ezen @zintalalhatdé informécios

rendszereket a marketing menedzserek hasznaljak.

Stratégia Marketing hangsulyozasa Menedzsment MIR
szintjei

dontésellaté rendszerek

tervedi rendszerek

kutatéi rendszerek

beszamol6 és ellérzési rendszerek

piacfelépités elemzés
Véllalat: fogyasztéi orientacié és tamogatas —
véllalati pozicionalas az értéklanchan

dontésellato rendszerek

Uzleti (SBU): pif';lci ,s,zegmentécié és pozicionalas, N tervez}6_i rendszerek
iranyitas kutatdi rendszerek
beszamold és ellérzési rendszerek
marketing mix dontésellaté rendszerek
Funkcionalis: | fogyasztéi és viszonteladdi kapcsolat | — | beszamolé és ellérzési rendszerek
menedzselése termelékenységi és ellato rendszerek

14. abra: MIR alrendszerei és a stratégia 3 szintg@riJalvinen, 1996, 54. p., eredeti: Webster, 1992)

Az elmondottakbol arra kovetkeztethetliink, hogy & Mlapved része a vallalati
informacios rendszer portfélionalh MIR-t két nagy csoportra osztottuk a felhasznaldk
tipusa és a szervezeten belll elfoglalt helylkjatapoperativ MIR és menedzsment
MIR. Martell szerint a MIR a MIS-nek egy része, ynel marketing stratégiaval,
tervezeési folyamattal van kapcsolatban.

Olyan idbket élunk, ahol egyre nagyobb szerepe van a ddltégszit (DSS) és
szakeénbi (ES) rendszereknek. Ezeket a rendszereket ésdkiakat felhasznaljak a
bonyolult marketing doéntéseknél is. Kezdetben az ds$SDSS hasznalata nagyon
alacsony szinten volt, ezen megoldasok fontossggesgn btt az 1990-es években. A

végrehajto (EIS/ESS) rendszereket hasznaljak azésy elleérzés, dontéshozas terén.
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4.3. A marketing informacios rendszer felépitéseebismertebb moduljai

A marketing informéciérendszernek hasonléan a tobiforméacidérendszerekhez

inputja, outputja, feldolgozasi része és visszatgsitrésze van.

Az ismertebb MIR modellek mindegyikében a fenti aémerinti felépitést fedezhetjik

fel.

4.3.1. Piercy-Evans, Bauer-Beracs és David Jobberoaellje

Piercy és Evansnyoman a MIR-t a kovetkéZormaban abrazolhatjuk:

: adat informacid -
Marketing MIR Marketing

kornyezet > | - bels adatok ’ menedzsment

- vallalkozas marketing
adatbazisa

- marketingkutatas

- menedzsmenttudomany

Az input a marketing kornyezet, az output a maripetmenedzsereknek szol. A
feldolgozasi rész oképp a vallalati bets adatokkal és a marketingkutatassal

foglalkozik.

Bauer és Beracsszerint a marketing informaciorendszer alrendstargiackutatas, a

marketingfelderités, a béladatszolgaltatas és a marketingmodellezés alkotja:

Marketing Bels adatok Marketing
kdrnyezet Marketingfelderités menedzsment
Piackutatas
Marketing modellek

Az el6z6 modellhez képest a feldolgozasi részben megjelddik Uj modul, a

marketingfelderités és a marketingmodellezés, natitikkessbb ismertetem.

" Mindkett Kotler modelljénél részletezem.
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David Jobber modelljében a betsadatokat ketté valasztja b&lfolyamatos és bels

ad-hoc adatokra, viszont nem foglalkozik a marketnmodellekkel:

Marketing- Marketing informaciés Marketingdontés
kérnyezet rendszer

Stratégiali
A véllalat Belss folyamatos adatok - Uj termékek és
Vevok Belss ad-hoc adatok piacok
Versenytarsak A kornyezet vizsgalata - versenystratégia
Beszallitok adat | Marketingkutatas informéacio | Taktikai
Kozvetis - kulss folyamatos - marketingmix
Disztribatorok — adatok — megtervezése
Gazdasagi - kiils3 ad-hoc adatok Operativ
Tarsadalmi - az eladészemélyzet
Jogi folyamatos figyelése
Technolégiai - reklam
Fizikai hatasok

Az output mar nemcsak a marketing menedzserek m#oioval valo ellatottsagat

biztositja, hanem tamogatast nyujt a stratégikiikai €s operativ dontéseknél egyarant.

4.3.2. Philip Kotler modellje

A legismertebb modePhilip Kotler modellje, melyet a kbvetkézabra szemléltet:

Marketing o o Marketing-
menedzserek Marketinginformaci-rendszer (MIR kornyezet
Informaciéfeldolgoza
Elemzés Célpiacok
Az
Tervezés <lla | informéacios || | Belss Marketing- Marketing-
g igények nyilvantartas | | megfigyelések csatornak
Végrehajtas becslése
A 3 Versenytarsak
Ellenérzés
v v Kdzvélemény
Az Marketing , Makrokornye-
PN informacio dontéstamogatg| |, Marketing- Zeti hatasok
g elosztasa | | elemzés kutatas

Marketingdodntések és kapcsole
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A benne szereffinégy modul mindegyike szerepelt a#zél modellek valamelyikében,
csak mas-mas csoportositasban. Itt ismertetem ldredalomban gyakran élorduld

MIR modulokat részletesebben, melyek primér kutataalapjat is képezik.

4.3.2.1. Bel§ adatszolgaltatas

A bels) nyilvantartasi rendszer a legalapitt rendszer, amit a marketing menedzserek
hasznalnak.
Részei:
= adatbazis, amelyet a menedzserek hasznalnak;
= eredményadatok;
= megrendelésekl, eladdsokrol, arakrél, készletékr kintlévéségekél,
tartozasokrol stb. szo6lo jelentések;
= adatok gyijtése, folyamatos karbantartasa;
= megrendelés-fizetés ciklus és aruforgalmi kimutagtasndszere.
A marketing menedzserek fontos lelsgigekre és problémakra vilagithatnak ra az ilyen

informaciok vizsgalataval.

4.3.2.2. Marketingkutatas

»A marketingkutatas olyan adatok Ossz#jtgsét, feldolgozasat és elemzését jelenti,
amelyek informéaciét szolgaltatnak, és segitenelkamaly egyedi marketingddntés
meghozatalébar.”

A marketingkutatas szikségességét, vagyisnBmmacioszerzés céljai kovetke#

abra foglalja 6ssze.

" Jbzsa LaszI6 (2000): Marketing, Veszprém, 116. p.
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Versenyképesség- Stratégiakészités Teljesitménymérés
javitas
Imazskockazatok A Reklamhatékonyséag
csokkentése marketing- mérése
kutatas
kivalté okai

Vevdi attitiiddk
mérése

Intuiciék, megérzé-
sek igazolasa

A kornyezet folya-

Hatékonysag javitag

Dontéstamogatas

matos ellefirzése

15.4bra: A marketingkutatas céljai (J6zsa Laszlé, 2000%. p.)

A marketingkutatas a vizsgalando probléma természetendelkezésre allo péenzigyi

és emberi dforrasok, illetve az igényelt pontossag fliggvényébleilonbos
mabdszerekkel torténhet.
A marketingkutatassal a cél olyan torvényfizégek feltarasa, amelyekkel bizonyos

piaci valtozasok megmagyarazhatova valnak.

A marketingkutatas folyamata

Y

Problémameghataroza

v

Kutatastervezés |

\ 4
Adatgytijtés

A\ 4
Adatok elemzése

A

\4
A kutatasi jelentés

16.4bra: A marketingkutatas folyamata (Bauer-Bera®98, 474. p.)
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A problémameghatdrozdsa marketingprobléma azonositaséara iranyul. Megéani

a megoldandd kérdést, strukturalni kell — amennyibehetséges — a feladatot. Ez
ugyanis kijeloli a vizsgalat iranyat.

Gyakori probléma az értékesités csokkenése. A mis#amos hipotézis fogalmazhat6
meg. Lehet az ok méségromlas vagy a konkurencia arversenye, esetlatkdray
hirdetése. Lehet az ok egy Uj versenytermék. Dmzxtdattak a fogyasztdi preferenciak
vagy altalaban a termékcsoport iranti kereslet. Brdé&sek vizsgalata eltér
informaciokat igényel, s ehhez etiénddszerek és koltségvetések tartozhatnak.

A kutatastervezéssoran dontést kell hozni a szikséges informacipladkutatasi
mobdszerekil, valamint a kutatds pénzigyi édletli feltételeitl. Itt kell szamba venni
a felhasznalhaté emberiééorrasokat és az eszkozigényt is.

Az informacioigényt, a szikséges informaciok kéméprobléma jellege és konkrét
form4ja hatarozza meg. Az informacioigény tervemékénérlegelni kell a kilonbdz
informacioforrasok hozzaférhietégeét, jelleméit, stb. Meg kell hatarozni — a véarhato
informacio-felhasznalas és -elemzés szempontgpiefembe véve — az adatok formajat,
mérhetségét, stb. Az informacidigény meghatarozasa adfmipontot a kutatasi

modszerek kdzotti valasztasra is.

Szekunder kutatasaa masok altal 1étrehozott és kozzétett, altaldbas kutatasi célt
szolgalé adatok megszerzeését ertjik.

A szekunder kutatasnal altaldban forrasoldalrol kékeliteni. Meg kell kisérelni a
létez adatforrasokat felderiteni, majd ezek utan méhege megszerzés pénzigyi €s
idébeli feltételeit. A magyar gazdasagban az utdbbiekben ezen adatok
hozzaférhdisége jeleritsen ndvekedett, s szamos kutatévallalat, valanmtézimény
kinal mindenki szamara hozzafémhetformaciokat.

A szekunder kutatas altalaban akkor j6 hatasfoklifolyamatosan végzik. Az adatok
allanddéan aktualizdlhatok a hozzaféthepiaci hirekkel, sajtofigyeléssel. Ez
természetesen szervezetet és koltségvetést igéhgyednnek fejében olyan ismereti
hatteret biztosit, amely a primer kutatas koltsegsikkentheti.

A primer kutatdsmég nem ismert €s publikdlt, eredeti adatok $ajétasi célra tortén

megszerzesét jelenti. A primer kutatasoknak al@@eharom formajat kiulonboztetjik

meg: a megfigyelést, a megkérdezeést, és a kisérlete
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A megfigyelés soran altalaban a célcsoportba tartdegyasztok vasarlasi,
termékhasznélati magatartasat ismerjik meg.

A kisérlet soran a célcsoportba tartozé fogyasitdhaghatarozott keretek kdzott
befolyasoljuk, s megkiséreljik a valtozasokat rzggdni.

A megkérdezés a leggyakrabban alkalmazott piacksitanodszer. A standard
vizsgalatoknal élre elkészitett kéxidv szolgal alapul, vagyis ugyanolyan maédon
kérdezink minden megkérdedétt A mélyinterji esetében csak a gondolati vazat
hatarozzuk meg, s a megkérdezett egyéni vélemékyafgtéset kérjik. E két eltér
modszerrel mas informacidokhoz juthatunk. A csoportmterjit a személyes
véleményvezék befolyasold szerepét). Egyik specialis és gyakadkalmazott
modszer a fokuszcsoport, ahol a célcsoportbdl aszbtt fogyasztok kdrében toérténik
a feltaré jelleg vita.

Az adatgyiijtés sordn a kordbban meghatarozott keretek kozott kelkivant
informaciokat megszerezni. Olyan feladatokat kidtei, mint a mintavételi eljarasok
roégzitése, mintavétel elvégzése, a vizsgalatokkéskitése, kérdvszerkesztés, a
kérdedk kivalasztasa, képzése és ellerése, stb.

A marketingkutatds feladata, hogy a megszermddtokat rendszerezze, elemezzss
értelmezze. Altalaban &@grbe keril a kvantitativ elemzés, amely kuldrtbétatisztikai
technikak alkalmazasat jelenti.

Az adatok jellemé gyakran értelemszéen meghatarozzdk az alkalmazhato
mobdszereket. A valtozok mérési mddja (pl. szanisitatt vagy nem szamsisitett
skalan) vagy eloszlasa dsszefligg az elemzési mat&ed

A kutatd személyisége, statisztikai jartassaga m@egbzo. Minél kevésbé jaratos a
kutatd a statisztikai elemzésben, annélksebb a tendencia az egydddy mdodszerek
valasztasara. Ugyanakkor a kutatd egyéni felfogfikazofidja, a nem statisztikai
elemzésekhez valo viszonya is befolyassal vanasgtdtt modszerre.

A kutatasi jelentés céljg hogy a dontéshozok szamara oOsszefoglalja a gyakra
bonyolult és dsszetett kutatédsi folyamatot, és ifeggjéasai alapjan javaslatokat tegyen
a feltéart problémak megoldaséara. Tudomanyosanmiztott elemzést kell réviden és
hatékonyan a dontéshozok szamara bemutatni. A sliorék altalaban nem a

részletek, hanem az 6sszefiiggések és javaslatok nmatatnak érdekbést. Hogy a
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piackutaté szakember ennek az igénynek megfeleljgpelnie kell a kommunikacio

maodjara, a vizualis megjelenités formajara is.

4.3.2.3. Marketingmegfigyelési rendszer

Még a bel§ nyilvantartdsi rendszer eredményadatokat szolgalta
marketingmegfigyelési rendszer eseményadatokkat@atlelkezésiinkre.
,Olyan eljarAsok és forrasok Osszessége, amelyeket menedzserek a
marketingkdrnyezetben lejatszdédé Iényeges folyakkalo kapcsolatos mindennapi
informacié megszerzésére hasznalrfak.”
A marketingmenedzserek gyakran konyvek, folyoiraésk kereskedelmi kiadvanyok
olvasasa, vaskkel, beszallitokkal, disztributortokkal és massidzemélyekkel tortén
beszélgetések, illetve a cégen belil mas menedkstrees kollégakkal valo
eszmecserék utjan jutnak marketingmegfigyelésekh&mennyiben a rendszer
esetleges, az értékeltietinformacido egy része elvész, vagy &eésérkezik. A
menedzserek tul kés szerezhetnek tudomast a versenytarsak lépEseigy Uj
fogyasztoi igényél, vagy egy kereskedelmi problémardl ahhoz, hogynogdis médon
reagaljanak.
A Ol vezetett véllalat négy lépésben javitja a ketingmegfigyelések miiségét és
mennyiségét.
= Elészor, arra képezi €s 6sztdnzi az értékesitéssialfogd munkatarsait, hogy
kovessék és jelentsék az 0) fejleményeket. Kivadydetben vannak ahhoz,
hogy olyan informaciokat szerezzenek be, amelygklekgnt elvesznének.
= Masodszor, a versenyképes vdllalat a fontos hiosldbbadasara motivalja
disztribatorait, kiskereskéit és mas partnereit.
= Harmadszor, a vallalat kidigorrasoktol vasarol informaciot.
= Negyedszer, néhany vallalat a marketingmegfigy&lésszegijjtése és cégen
belll tortéd dramoltatasa érdekében marketing informéacié kdzppdroz létre.
Ennek személyzete végignézi a legfontosabb pulifikat 6sszefoglalja az
idevago hireket, és eljuttatia a tajékoztatot a ketargmenedzserekhez.

Koncentralja és csoportositia a megi&leinformaciokat és segit azok

8 Kotler, Philip (1998): Marketing menedzsment. M&dapest, 150. p.
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értékelésében. A szolgéltatas nagymértékben n@vetiarketingmenedzserek
rendelkezésére allé informacidk értékét.

A kornyezetfigyeb eljarasok szintén részét képezhetik a marketinfjomedési
rendszernek. Bar a kornyezeti elemzések eredméeifegiki®l adédbéan gyakran
rendezetlenek, segitségukkel figyelemmel lehetrikisg@ gazdasagi, tarsadalmi, jogi,
technoldgiai és fizikai hatasokat. Ezek alakitjakakt a kornyezetet, amelyben a
beszallitok, a vallalat, a kozvétikereskelk és a versenytarsak végzik munkajukat.
Ebbsl adédoan, a kdrnyezet vizsgélatében felhivja a figyelmet azokra a hatasokra,
amelyek a vallalat termékeire és piacaira aél@n hatnak, A vallalatok pedig a
valaszlépések helyett a lebeégeknek és a veszélyeknek megéeleljarhatnak el. A
lényeg a hosszu tava szemléleten van, hiszen iggllalat olyan pozicidba kerl,
amelyben dire tervezhet. Mindez nagyon fontos része azoknakstratégiai
dontéseknek, amikor a j6beli termékfejlesztéseld; piaci lépéselil, illetve
versenystratégiakrol (pl. tamadjanak vagy védekezizea versenytarsak ellen) kell

donteni.

A marketingmedgfigyelés lényege az informéaciok oOBlesztésében, az eltérések
felfedezéseben rejlik. A marketingmegfigyelés skexr rendszer megalkotasan, az
informaciogyijtésen tal attél is fligg, mennyire sikeril sajaersezetink vezét
munkatarsait az egyuttikdodés szikségesséfdemeggyzni, figyelmiket felhivni.
Ehhez a megfelél vallalati bel$ kommunikacién és 0sztonzésen tuldem kilon

felkészités, hattértamogatas szikséges.

Kulon jelentsége lehet a vallalati félsrezetk informacidoszerzésének. A vedktnagy
tomedi, jelents értéki informéciokhoz juthatnak, s problémét inkabb arekdszerbe
foglalasa, sirése jelenti. A tamogatdé vedetmagatartdas, a komolyan vett veaiet
szerep meghatarozo lehet a marketingmegfigyel@éstées informaciorendszer sikere

szempontjabol.
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4.3.2.4. Marketing dontéstamogatoé és -eleizendszer

V4

ezeket tamogatd szoftvereket és hardvereket jelantelyeken keresztil a szervezet
onmagarol és kornyezetér relevans informaciot dijt és értelmez, illetve azt
marketingakci6inak forrasava fejleszii.”

Mindez a  kovetkexz mobdon  nfikddik. Tételezzik fel, hogy a
marketingmenedzsmentnek elemeznie kell egy prolléésacselekednie kell annak
megoldasa érdekében. Felteszi a kérdéseit a rebdszeslhelyezketl megfeled
modellnek. Az megkeresi a szulkséges adatot, maghal a statisztikai elemzést. A
menedzser ezutan a program segitségével meghatdmzeselekvések optimalis
sorrendjét. Az elvégzett cselekvések és tovabbye®hk hatdsara megvaltozik a
probléma kérnyezete, és ezek hatasara 0 adatokelonétre. Ezek a lépések
természetesen a szamitogépben jatszodnak le.

Rendszeresen jelennek meg olyan Uj szoftverek, yakdabvékenységek elemzésével,

tervezésével és ellérzésével segitik a marketingmenedzsereket.

° Kotler, Philip (1998): Marketing menedzsment. M&dapest, 165. p.
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4.3.3. Petzold-Bug modell

Petzold-Bug modellje felépitésében eltér az eddegismert modellekt. A marketing
informacios rendszerhez kapcsolodoé adatbank hasoal teriletek adatbankjaihoz.
Egy modern adatbank alapkdvetelménye a rugalmasdéinnyi valtoztathatosag,
bévithetbség, alacsony fenntartasi koltség, kulonféle Uzeaemdszerekkel valo
kompatibilitas.

A modszerbankrimer statisztikai modszereket tartalmaz, de mabatd a szabalyok,
torvények, megoldési javaslatok, vizsgalatiéilsok tarolasara is. Specidlis
kovetelmény minden folyamatban téeljards elérhésége, az adatbankhoz veréit
biztositasa, a vizsgalatok valasztasat tamogatdéasinprogramok és grafika biztositasa.
A modellbankaz adatbank része és specialis paraméterekdimartaz egyedi vagy

kombinalt médszereket illéen. Itt elérhdtek a nem statisztikai modell paraméterek is.

A Petzold-Bug modell

Marketingmenedzser

) . Eredmények
Lekerdezes lT (a marketingmenedzser szamargkékzitett anyagok)

Felhasznaloi felllet

| I

Beszamolé Szoftver <«—» Modszerban

rendszer kommunikéacio
<+—» Modellbanl

A 4
A

Adatbank —
Vallalati adatok Piaci adatok

17.abra: A Petzold-Bug modell (Albrecht Petzold — P&eg, 1990, 115-118. p.)

A szoftverkommunikaci@hetve teszi, hogy a rendszerek kozott kapcsolat jdgdre.
A MIR egyes alrendszerei kozoétt informaciokat leHatserélni idveszteség es
komplikalt konvertalas nélkul. Ezért fontos, hogyrészmodulok esetén ugyeljink az

integracio kévetelményeére.
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4.3.4. R.A.Proctor marketing informacios sémaja

Proctor szerint sok vallalatnal gyakran nehézségtk@zik a megfelél marketing
informacié megszerzése. A problémak a kovetkdehetnek:

tul sok nem megfelélinformacio
kevés j6 informacio
az informacio tul késn érkezik

az informacid hitelességének hianya

Ezeket kell leg§zni, és ez okbdl jott 1étre a marketing informaciéadszer. A MIR-t

szerinte a kovetkézkomponensek alkotjak:

A tervezési rendszer a tervek elkészitéséhez sgéksértékesitési, koltség és
versenytarsi informéacidkar biztositja.

Az ellertrzési rendszer folyamatosan figyeli a marketingekewnységeket, és
lehetvé teszi a marketing veZetszamara a piaci problémak és Iésépgek
azonositasat. Egyithen leheivé tesz egy részletesebb és egységesebb
attekintést a teljesitméntlr szemben a tervekkel.

Marketing kutatasi rendszer — ezek a rendszerelengeglik a vezéhek, hogy
tesztelle az egyes hipotéziseket. Szamba veszihatskeges hatasokat a
marketing akcidok kapcsan, és a tapasztalatokbaltariejlodik.

Monitoring rendszer — a kitlkérnyezet vonatkozasaban latja el informacioval a

menedzsmentet, melyben az tevékenykedik.
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A marketing informéacios rendszer sémaja (R.A. Proatr)

Piac
Szegmentacios ismérvek
- Foldrajzi, pszichografiai stb.

Versen . -
Potencilis és jelenlegi Gigyfele
Erésségek — . B
Stratégia Sziikségletek és igények részlett e

Elégtelenség
1 ,l_ Kapcsolatok, kedvézalkalmak meghatarozé
\ A

T

Piackutatas Marketi .
- Elemzés - Modellek & arketing-mix s
-Eszkozok - Hirejelzés - A - Piacbefolyasolas
- Ertékesitési csatorna - Termék

v v v ¥ 7y
Marketingelemzes és elleérzés : -
Lehetségek, alkalmak — ~ Marketingtervezes
Folyamatok kontra tervek [—»| Mennyiség, profit o

\ Marketing eéfeszitések, értékesitési celok

A

Marketingkdrnyezet
- kbézgazdasagi, jogi, kulturalis, technoldgiai

A4

Figyelé rendszer

18.4bra: A marketing informacios rendszer sémaja (Rwctor, 1991, 55-60. p.)

Az abra egy integralt marketing informacios rendszzemléltet. A nyilak jelzik az
informacidaramlas iranyat az egyes komponensek tkoXgy ilyen informacios
rendszert részeként lehet megvalositani, a rendsddig nem valik integraltt4, mig
minden eleme helyére nem kerdl.

A marketing informéaciés rendszer kozponti elemeadatbazis A rendszerben egy, de
akar tobb adatbazis is megjelenhet.

A meghatarozasuk technikai dolog, nehéz barmilyeab&lyt megallapitani ezen a
ponton.

A kulonb6z boxok a diagrammban a marketing tevékenységekzéewdésehez
szukséges vezitinformaciok tipusat mutatjak. Az informacio a q@ié érkezik és
kilonbo® tipusu. Az adatbazisban tarolt adatok tukroziként szegmentalja piacéat a
vallalat. Mindemellett sok cég jelenik meg terméketiés szolgaltatasaival, tdbb piacon

is, igy az adatbazist oly modon szervezik meg, hemyggyes piacokat elkilénilten is
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kezelhessék. Kiloénbéz szegmentaciés technikdk alkalmazhatok kilotboz
termékeknél, melyeket szamitasba kell venni. Azanmyiségi informaciok, melyek
alapjan a szegmentacio készul, szintén részéthally képezzék az adatbazisnak. Nem
csupan az eérvényben tevnennyiségi informaciokat kell az adatbazisnak rbaga
foglalnia, hanem a multbéli adatokat is. Azok nélk&éhéz lenne a j@ben varhato
véltozasokat ékejelezni.

A piacrél bearamld informacidkat tovabb lehet bonta versenyhelyzetre és a
kilatasokra, valamint a vasarlokra vonatkozoéan. éksenyhelyzet esetében fontos a
piaci részesedések ismerete, a termékek piacszegnmi@mti jovedelmérége, a
versenytarsak mind alaposabb megismerése. Ezemmiadtokkal felvértezve a cég
képes felmérni versenytarsabsres gyenge pontjait, és ezek az informaciok vekedn
versenystratégia felépitéséhez is. A lébégek és vasarldk esetében kell egy teljes lista
valamennyi vasarlorél és kilatasrol, megjegyezvamilgien vasarléi eseményt vagy
szandékot. Ezek az informaciok eléfiketnind a boltokban dolgozo eladdktol, mind a
rendelésfelvely irodaban ténykeiktél. Minden specialis vagy nem teljesitett kivansag
és szikséglet feljegyzésre kell, hogy keriljonyéegsz6 megléy vagy potencidlis
vevorol.

A marketing mix részadatokat tartalmaz az arazasednekekdl, promaociokrol és
disztribuciés stratégiarol, valamint iranyelveélkr

A marketing tervis eleme az informacios rendszer adatbézisdnagékritve az
értékesitési érejelzéssel és mennyiséggel, profit és eladaskkalaermékenként és
piacszegmensenként.

A marketing kérnyezethez tartozé adatok tobbségesseni és leird természetés
segitséget nyujt a helyes itélethez a dontéeshbaaal mennyiségi analizisek mellett,
melyet a marketing elemzés és ellengs biztosit.

A marketing elemzés és elldhizés a ,teljesitmény adatbazist” foglalja magaban, és
azokat az informaciokat nyujtja, amiket a cég el&ulonb6sd dimenzidkat vizsgalva
(értékesitesi feltételek, penzugyi feltételek, RO fedezet a profit vonatkozasaban arrés
az egyes termékeken). Ez mind a kilértbpilci szegmensek profitabilitasat, mind az
elért disztriblcidés szint mértékét, valamint a b&té$si kampanyhatékonysagot is
tartalmazza. Ezek eredményeként meghatarozovakvalpeaci leheiségek.

A marketing kutatas rendszerelem valtozatos modelleket és elemzésoesket rejt.

Ezek az elemzési eszkdzok az egyes adatokhoz Kégunsé, igy lehdiség van ra,
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hogy a marketing terveket 6sszehasonlitsak aszéogly mi az, amit valojaban elért a
cég, illetve a versenytarsakhoz viszonyitva ez enilieljesitménynek felelt meg.

A monitoring rendszer azt nézi, mi torténik a kibskornyezetben. Lényegében a
gazdasagi, jogi, kulturalis és technoldgiai fejlewyekre fokuszal, melyek kihatnak az
Uzletvitelre. llyen adatokat gondosan meg kellrsz hogy biztosak legyink afd|
hogy a vezéiket nem terheljuk tudl informéacidkkal, vagy szdmukiaelevans

informaciok kerilnek bemutatasra.

Az igy felépilt rendszer szamos tevékenységet lfoglagaban, s a marketing
informacios rendszerben zajlé folyamatok outputjakélentések sziletnek. Példaul:
= Uj terméksl; dsszehasonlitasok, értékesitési potencialra tkomé becslések,
vasarloi szokasokat és motivaciokat bemutato elsakztbrmajaban.
- Arazési stratégia jelentés, mely segiti a menedassheaz arazasi célok
elérésében.
=  Termék-mix jelentés, javaslatokat fogalmaz megrené& mix menedzselését
illetéen, a legjobb éhy elérésének mikéntjére.
= Termék-életciklus jelentés, kapaszkodé a kereskmek, miként menedzseljék a
terméket a kiulonbdzéletciklusokban.
= Hirdetési hatékonysagra vonatkozo jelentés, semjite€siulni a célkbzonség
osszetételét, mit, mikor kell, milyen médian ketéskommunikalni.
= Vevo elemzés riport, a vév trendeket, panaszokat, igényeket helyezi a
reflektorfénybe.
= Rendelési folyamat ellénzési jelentés, segit allokalni a készleteket, @adive
rendelésekhez igazodva, és a kiszolgalashoz kapttsehyéb tevékenységeket.
Ezek a jelentések akkor valnak igazan értékessé cégy szamara, ha ké&ln és

folyamatosan képzett munkéddépes azokat Iétrehozni és felhasznalni.

Proctor azt vallja, hogy a marketing menedzsmerdkienysége a vasarloi igények és
szukségletek modozatainak megtalalasarol szol parnasan a szervezeti célok és
kovetelmények elérésével, Ugy mint a profitra, éasma vallalati teljesitmény
szemléltetésére alkalmas &zdmokra vonatkozdéan. A marketing menedzserek
tevékenységuk soran informaciokra tartanak igéAyt.elérejelzések a termék iranti
keresletél, az értékesitési tevékenyséigrés magarol az értékesitési és disztribacios

koltségekél, csak néhany, melyek befolyasoljak dontésiketdmenyességiket. A
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marketing egy nem §m6é folyamat, melynek soran dontéseket hoznak, melyek
eredményeket generalnak, majd azokat figyelemmdl kisérni. A vaséarldi és
versenytarsi reakciok a cég dontéseire migjtretik a menedzsmentet abban, hogy a
legjobb stratégiat alkalmazzak. Az informacio hgaruél a megfeldl és kelb mértéki

eltérések kikiiszoboléséhez a tervhez képest.
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5. Korabbi nemzetkozi kutatasok

5.1. Kohler és Meffert nyoman a marketing kutatastb a marketing informacios

rendszerig

A fejlesztés célja egy dontésképes és hierarclekigkesitési €és marketing informacios
rendszer kifejlesztése volt.

A hetvenes években Kohler 100 német véllalatot éZett meg. A megkérdezettek
tobbsége piacorientalt vallalati politikat folytétaegy modern marketing koncepciot
alkalmazva. Ez a koncepcié tartalmazta az eértésasitancok lehéségeinek
felkutatasat, valamint az elért értékesitési eregmié ellerdrzesét. A kérdivekben
Kohler nemcsak a vallalati gyakorlatot régitette, hanem a marketing informacio
rendszerek feladatait és tartalmat is vizsgaltaalkalatok 75%-a marketinginforméacios
rendszerekii varta el a tervezéssel kapcsolatos informacioR@€6-uk egy olyan
informacio rendszest beszélt, mely segitséget nydjt mind a tervezésimeimd a
teljesitményelemzésben. A fennmaraddé 5% az infodnd@endszert egy tudositd
rendszerként értelmezte, mely segiti a menedzsmenkajat a kilonbdz piaci é€s
marketing adatokat figyelembe véve. Bbkiindulva az altaluk kialakitott szamitogép
altal tamogatott rendszer a marketingszervezet kamkacios bazisa lett, modszereket

és modelleket épitettek ki, ami segitett a probléegoldasban.

5.2. Talvinen, Saéksjarvi és Saarinen kutatasai

Ebben a részben a MIR-rel kapcsolatos korabbi &stddat 4 fazisban mutatom be. A
kutatasok részei egy nagyobb és Osszetettebb &umtiektnek, amelyet a marketing
terlletén végeztek el a Helsinki Kbézgazdasagtudgmigyetem kutatoi (Talvinen,
Saaksjarvi, Saarinen).

A cél az volt, hogy Finnorszagban egy atfogd kémmijanak a MIR hasznalatardl,
valamint az, hogy a MIR tényleges hasznalatardl mggvilagitast nyerjenek a
gyakorlatban. Ezekben a kutatasokban az elemzéarlketing menedzsereken alapult

és késbb kiterjedt az egész marketing szervezetre.
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5. Korabbi nemzetkdzi kutatasok

A nagykereskedelmi szektort valasztottak az emgsrikanulmanyokhoz, mivel
véleménylk szerint a nagykereskedelmi szektor toathea MIR kiépitésére, mint mas

iparagak.

A célokat az alabbiakban foglalhatnam Ossze:

= A MIR koncepcidja elég széles, magaban foglaljatraté&giatél az operativ
szintek széles skalgjat is. A marketing informaciésdszer természetének
mélyebb megismerésének konnyitése céljabdl ad edl vizsgalni és
megtisztitani a MIR fogalmat, melyet a marketingdalomban altaldban
megadnak és a marketing informaciéos rendszer ialtegneghatarozasat
javasolni.

= A masodik cél a MIR dsszefliggéseben az integram@linéat ujrafogalmazni,
valamint kapcsolatot teremteni az integracio éékmtysag kozott.

= Azon informaciok megbecslése (értékelése), melyddgéontosabb forrasai a
marketing folyamatoknak.

= A kulonb6s felhasznaldi csoportoknak kulénkibmeényei vannak (lehetnek).
Ami j6 és hatékony lehet a menedzsmentnek, az Beakiereskedelemnek és
forditva. igy félrevezét lehet csak egy felhasznald csoport észrevételkitRa
javitasara és hatékonysagara vonatkozoan elhinaztéa tobbire (mindenkire)
vonatkozoan hasznalni. Ezért a negyedik cél megi@cempirikusan a MIR
hasznalatdnak hatékonysagét és kifejleszteni egyegjkozelitést a kilénbéz
érintett csoportok tobbdimenzids elemzését felhasan

A kutatasi célokat és a koztik tekapcsolatokat az alabbi dbra mutatja. Az abra

minden kockaja egy-egy fazist reprezental.
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1.
Marketing informaciérendszerek
lehetségeinek azonosité

A4

2.
A Marketing informacidrendszer integracigj
és hatékonysaga

1)

y

3.
Informécié tamogatas a
marketingmenedzsment folyamatho

N

A\ 4

4,
A Marketing informéaciérendszerek
hatékonysaga

Az els) fazis a MIR koncepciojanak atfogo irodalmat ajarigl (Talvinen 1995) és egy

intenziv elméleti hatteret biztosit.

Uj tekintetben mas a marketing és menedzsmentnirdfoiok aramlasa, osztalyozasa és
a technikai integracio a kulénb®zendszerek kozott ez van bemutatva a 2. fazisaban

(Saaksjarvi és Talvinen 1993).

A 3. fazis (Talvinen és Saarinen 1994) egy (] dlapoemt a MIR fepdéséhez a
marketing menedzsment folyamatokban. Elemzi a MIRormaciokkal valo

ellatottsagot, valamint a MIR hasznélat javitasdehktségét.

A 4. fazis (Talvinen és Saarinen 1994) hagyatkaziknasodik €s harmadik fazisok
eredményeire. A MIR hasznéalatabdl adédd marketiatgkonysagot vizsgalja tobb
részletben (részletesebben). A hatékonysag elen@ésm és Rohrbaugh (1983)-as

ideoldgiajan alapszik.
Az eredmeények attekintése

A kovetkez részekben megprébalom 6sszegezni a kutatasi k#tjsbangsulyozva

fobb tartalmukat.
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5.2.1. Informaciérendszerek a marketingben — a lelhéségek azonositasa egy Uj

alkalmazéshoz

Talvinen alapvét célkitiizése volt megvizsgélni és megtisztitani a MIR fogl
melyeket altaldban megadnak a marketing szakirodzdm és a marketing
informaciorendszer integralt meghatarozasat janasol

A fazis a korabbi irodalom kritikai attekintéséraalil, Talvinen (1995) szerint (;
elképzelést alkothatunk a MIR fogalmardl aszettmtgy a felhasznaldk tipusat 2 nagy
csoportra osztjuk a vallalaton belll elfoglalt hédyalapjan: marketingvezit és
dontéshozok, valamint napi értékesitéssel foglalkoZs marketing folyamatban
résztvevk. A MIR fogalma tovabb oszthaté a kovetkealrendszerekre: report
rendszerek, elléinzé rendszerek (bels ellersrzés), ,intelligens” rendszerek (kidls
ellendrzés), kutatd rendszerek, dontéstamogatd (Hegiendszerek, tervezési

rendszerek, marketing és eladasi rendszerek édstiseyii rendszerek.

5.2.2. A marketing informaciérendszer integraciéjaés hatékonysaga

A 2. fazisban (Saaksjarvi és Talvinen 1993) mélgamzik a MIR integracidjat és

hasznalatanak hatékonysagat.

Céljuk az volt, hogy Ujrafogalmazzak a MIR fogalraataz integracié koncepciodjat és
felfedezzék empirikusan az integracio és hatékanéati kapcsolatot.

Kutatdsuk azon a feltevésen alapul, hogy javitjmaketing hatékonysagat a MIR

alrendszereinek integracioja.

Ve

fogalméat a MIR Osszetéinek technikai integraciojatél. Azt azonban megkgetbzik,
hogy a technikai integracio egyediil elég lenne ekatang szervezeteknek, hogy elérjék

hatékonysaguk javitasat.
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Itt szeretném rdviden ismertetni a technikai ékéionalis integracié fogalmét:

1. Technikai integracio
3 csoportra oszthatjuk a technikai integraciot:
= Informacidrendszerek vertikalis integracidja: rerets architekturajanak
fejlesztése, amivel lehité valik az adattranszfer az operativ felhasznalasb
(pl. tranzakcié folyamati rendszer) a menedzsmewegrehajto rendszerekbe.
= Horizontalis integracio: itt a funkcionalis alrezdsek dolgoznak egyutt. Pl. a
felhasznalék konnyebben megtalaljak az adatokat-nméss forrasbol, és el
tudjak mozditanbket az egyik rendszefba masikba.
= Projekt integracio: ezen fogalom alatt egy olyagiesztést értink, ahol a tudas
és kepességek kulonkibszakterlleteldl szarmaznak azeért, hogy tervezzék és
végrehajtsak az 0j komplex informaciérendszert.
Nehéz megtalalni a technikai integracié normatiljaité Mivel a rendszer tdbbféle
funkciot és felhasznalGi csoportokat takar, még ékatyabb koordinalni az
informacioaramlast a funkciok kozo6tt, amennyibemeadszer 6sszetév integralva
vannak. EbBl adodik, hogy a technikailag integralt rendszetekemmunikécios
eszkoznek tekinthetjik a felhasznalok kozott. Azmimas esetekben nagy kockazata
van annak is, ha a rendszer hasznalhatésaga tgpléenés bonyolult megtanulni,

valamint kezelni.

2. Funkcionalis integracio

funkcionalis integracidval. Ezalatt az eértjuk, hogz tobb szervezeti funkcid
szisztematikus Ujratervezése. Néhany ir0 ugy vélegy a funkciondlis folyamatok
radikalis Ojratervezése nem az egyetlen modja ékbaysag javitasanak, de mddja, a
stratégiai informacié rendszereknek, melyelbngt biztositanak a vallalatnak a
versenytarsakkal szemben. Az elektronikus integrgavithatja a koltségszinvonalat,
javithatja a kapcsolatok milyenségét és szamatamiat a szervezeti folyamatok
atstrukturdlasat. Az integracié ezen funkciondlspektusa ésen eltér a kordbbi
technikai integraciotol. A két integracio kozotidibséget teszink.
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5.2.3. Informé&ciétamogatas a marketing menedzsmentfolyamatokhoz —

marketingmenedzsment javitdsokhoz

Talvinen és Saarinen (1994) célja ebben az esetb®fiR-ben azon informaciok
ertékelése, melyek legjfb forrasai a marketing menedzsment folyamatoknak.

Ebben a fazisban megnézhetjik, hogy milyen infordkadontosak azokbol az
informéciokbdl, melyeket a MIR tartalmaz, és hogglyek gondoskodnak a marketing
menedzsment folyamatok informacio ellatdsarol. Aatak elemezik, hogy a MIR
fejlesztésével milyen javulasokat érhetiink el aketamg és a kereskedelem teriletén.
Tovabba részletesebben megvizsgaljak, hogy az thpdidR alrendszerek mennyiben
jarulnak hozz4 a végrehajtds hatékonysdganak rsdhee és a marketing
tevékenységek ellénzéséhez. A kutatas eredményei megmutatjak, hdgiRaellatja
informacioval a marketing menedzsmentet a menedasniielyamatok minden
lépésében. Az informaciok, melyek a folyamat kifduth fazisaiban szikségesek,
nagyon eltéek. A MIR hasznossaganak javitasa magasabb a rmmieh, mint a
kereskedelmi feladatok sorén. A felmérések alapjainlathatjuk, hogy akik a MIR
alrendszerekbe invesztaltak be (mint a direkt margeés telemarketing rendszerek)

jobb eredményeket értek el a végrehajtasban g etkesben.
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5.2.4. A marketing informéaciérendszerek hatékonyséay

A 4. fazisban (Talvinen és Saaksjarvi 1994) leirtdkigy mi az egyes felhaszndloi
csoportok véleménye az elvart hatékonysagrol.

A kutatasi eredmények szerint a hatékonysaggal Iseenvarakozas és érzekelés éltér
jelensédi, mivel minden felhasznaléi csoportnak mas elvafastosabb. A
hatékonysag elvarasa a legfontosabb a kdzéplezmatamara. Az eredmények azt
mutatjak, hogy nem elég egy csoportelemzésre hlagpmait Felhasznéltak Quinn és
Rohrbaugh atfogo szervezeti hatékonysagi elem¢£388) a kutatasaik alapjaul.
Ujrafogalmaztak azonban a koncepcidjukat, és akbaiésagot 2 csoportba soroltak:
elvart és érzékelh&t Ez az Ujrafogalmazott rendszer tette léhét hogy meérni
lehessen az ellentmondasokat és a lehetséges thibdkhszervezeti egység szintjén és
mind a felhasznaldi csoportok szintjein (marketingegit emberek, marketingesek,
kozépvezeik és fel$vezetbk). Ebben a fazisban azon kutatasokra 0sszpontiaito
melyek ebszor a teljes marketing szervezetet elemzik, s aut@n kiegészit
alrendszereket. Ezek az alrendszerek az értékesl@sirzé rendszer és a rendelések
(azok teljesitményének) rendszere.

Az empirikus adatok elemzése megmutatja, hogy &dtal mindkét rendszer elvart

hatékonysaga magasabb, mint a tényleges hatékanysag

A kutatasok szerepe

A fazisok kutatasi eredményeken alapulnakésEbr egy Uj integralt rendszer
hasznalataval, mely leirja a MIR fogalmat mas infaciés rendszerekhez viszonyitva.

Masodszor, ezek az () alkalmazasok be kell, hoguljgmpek a marketing és

menedzsment folyamatokba. Harmadszor, a kulghbisdormaciok eléréséhez a

marketing és értékesitési rendszerek elvalasztdsaraszikség, valamint az egyes
marketing menedzsment folyamatok fejlesztésére. ybsyer, ezek az Uj MIR

alrendszerek nemcsak a technikai integraciora kelly alkalmasak legyenek, hanem a
funkcionalis integracio is elengedhetetlen. Otodgzdig, a MIR sikeressége miatt a

kilonbo® érintett csoportok kovetelmeényeit 6sszegezni kell.
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Jovébeni kutatasok

A kutatok ugy vélik, hogy ez a munka reményteli denényeket hozhat a MIR

hasznalataval kapcsolatos §ineni kutatdsokhoz is.

Ehhez alapotdként az el§ fazis eredményei adnak, amely a MIR fogalmat lieta

valamint a kilénbdz marketing informaciés rendszereket egylttesen. &z

megkdzelités alapwetfontossagu volt, mert ezzel felvette a harcot ©Mibz és

ellentmondasos nézetekkel, melyeket a korabbi &siét hasznaltak. Segitett megérteni

eés osztalyozni a korabbi kutatdsok eredményeitmddmi U] kutatasi kérdéseket,

valamint a MIR tényleges hasznalatat a gyakorlatban

Az elvégzentifeladatokrol nédpontjaik a kovetkeik:

Jo lenne a MIR kulénb@zalrendszereinek vizsgalata a hasznossag, hatégnys
szempontjabol.

A rendszer ki van téve a menedzsment igényeingkailylIR alapja a vallalat
stratégiaja kell, hogy legyen.

Atfogé fejlesztéseknek és a marketing folyamatoktéjvezésének a vedeés
szervezeti szinteken kell keathie.

Ezutan vilagosan meg kell fogalmazni a viziokakpkat, célkitizéseket.

Ezt kdvetheti a marketing kérnyezet elemzése.

A kulcs folyamatokat kell ujratervezni, majd, lairres meghatarozni
hajszalpontosan a kritikus és akadalyozott helykette

A célokat gyorsan kell elérni, de nem a tisag feldldozasaval.

A kilonféle uUjratervezett MIR alrendszerek integdgt mind funkcionalisan,
mind technikailag biztositani kell.

Végul ezeket a rendszereket meg kelblséeni prototipusokkal, valamint az
egész szervezetet tanitani és motivalni kell, nakegért, hogy hasznéljak az Gj
MIR-t, de azért is, hogy a tovabbi folyamatok feg&sében részt vegyenek.

A kutatasaik szerint a MIR hasznalata nagyon alacsszinten van (nem nagyon

hasznaljak). Ezért a kulcsfontossagu kérdés abgni kutatasokhoz az, hogy: hogyan

lehetne 6sztondzni a felhasznélokat, hogy még batglbban hasznaljak ezeket a

rendszereket?
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Egy folyamatos fefldés szikséges, hogy megértsék az informéacio temfiaohltal
nydjtott lehetségeket és kilénésen a MIR-t, mely a marketing vezetek
hatékonysagat javitja.

Egyik oldalrél meg kell érteni a vallalaton belitharketing szerepének valtozasat,

masfebl U] Otleteket és lehaségeket kell megfogalmazni a hagyomanyos MéR-b

Ugy vélem, hogy ezek a kutatasok javitottak a MiRertségét, és a kutatok folytatjak

a MIR fejlesztését gyakorlati helyzetekben is.
A kovetked fejezetben primér kutatdsom eredményeit mutatomabenarketing

informacios rendszerek ismertségével és hasznalakaypcsolatban a fa- és buatoripar

tertletén.
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6. Primér kutatas

Marketing informacios rendszerek ismertsége és hasalata a fa-és

batoripar teriletén

6.1. A minta jellema#bi

A vizsgalat soran 6sszesen 101 céget kerestenikérkesen az orszag teljes terlletén
ennek kozel 1/3-at, 38 céget Budapesten. éxdeltétel eredményeként csak fa- és
batoripai vallalkozasokat vizsgaltam, akik korilideffele-fele aranyban gyartassal
illetve kereskedelemmel foglalkoztak. A megkérdekés 2004. szeptemberében és
novemberében végeztem. A megkérdezett személyégek del$, vagy kdzépvezéi
voltak.

A mintat harom szempontbdl vizsgaltam:
= aceégek nagysagat alkalmazotti Iétszam és netgféugalom alapjan
= 6 tevékenységi koriket - gyartd vagy keregskeégbl van-e sz6

= valamint a valaszado személyek cégen bellli bes&izta

Megkerdezett cegek jellemz i |.
Alkalmazottak szama

1-10 N=27
11-20 N=19
21-30 N=9
31-40 N=10
41-50 N=4
51-60 i i N=1
61 vagy tébb i i N=14

0 10 20 30 40 50 60

100%=0sszes valaszadd, N=84
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Az alkalmazottak szdmat tekintve a vizsgélt cégékbt mint fele 20 4 alatti
vallalkozas, ami kisebbnek mondhatd, viszont jéiena nagy, 60 ohél tobbet
alkalmaz6 cégek aranya is. igy mind a kis, mind agywallalati vélemények

megfeleben reprezentalva vannak a mintaban.

Megkerdezett cegek jellemz 6i ll.
Eves nett6 arbevétel

50 MFt alatt

50-100 MFt

100-500 MFt

500-1000 MFt

1000-2000 MFt

2000 MFt felett

0 10 20 30 40 50 60

100%=0sszes valaszadd, N=72
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Megkerdezett cegek jellemz i lll.
Eves nett6 arbevétel és alkalmazottak szama

50 MFt alatt

50-100 MFt

100-500 MFt

500-1000 MFt

1000-2000 MFt

2000 MFt felett

B 1-20 f6 alkalmazott ER1f 6 vagy tobb

100%=aki mindkét kérdésre valaszolt, N=70

A vizsgélt cégek kozel 2/3-a 50 és 500 millié forkozotti éves nettd forgalommal
rendelkezik, ebbe a csoportba inkabb a &) ¥agy annal kevesebbet foglalkoztatd
cégek tartoznak. Erthidn ebs korrelacio van az alkalmazottak szama és az ieé

forgalom nagysaga kozott.
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Megkerdezett cegek jellemz 6i IV.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Egyart6 Bkeresked 6

100%=0sszes valaszadd, N=101

Bizonyos szempontokbol eltérhetnek egymastol atgyes a kereskédcégek jelleméi
a fa- és butorpiacon, ezért célszer 6 tevékenyseg szerint is megvizsgalni a cégek
jellemzit. Az adatokbdl lathatd, hogy mintdban a gyartgete2/3, mig a kereskékl

1/3 ardnyban vannak jelen.

Valaszadok beosztasa |.

ligyvezet 6 igazgato, ugyvezet 6
Uzletkdt 6, értékesit 6, kereskedelmi képvisel 6
értékesitési/kereskedelmi igazgaté/vezet 6
marketinges, marketing manager, el  6ado
Uzletvezet 6
mérnok, tervez 6, miiszaki vezet 6
beszerz 6

beszerzési igazgatod
fokonyvel 6, gazdasagi vezet 6

egyéb: kisiparos, beosztott,

100%=minden vélaszad6, N=84
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Ha a megkérdezettek beosztasat vizsgaljuk, kozeinas a felsvezetk és a
kozépvezdik aranya, ez mind a kisebb — 26hél kisebb cégek —, mind a nagyobb
cégeknél hasonldé aranyt mutat. Bekzetnek szamit az Ugyvezet kereskedelmi,
ertékesitési, gazdasagi, beszerzési igazgatd, kézéfnek a marketinges, Uzletveéet

mérnok, terved, miszaki vezeat, beszerd, stb.

6.2. A vallalat informéacios rendszerének vizsgalata

Az informaciés rendszer elemzésekosebr a vallalati vezék informaltsagat
vizsgaltam, majd megnéztem, hogy a cégeknél milyieformatikai illetve
vallalatiranyitasi rendszer (thddik és ez mennyire fejlett, milyen funkcidkat kkz
Ezutan vizsgaltam meg, hogy létezik-e az informaciéndszeren belil marketing

informacios rendszer és az hogyan funkcional.

6.2.1. A vallalati vezebk informaltsaga

El6szor megkérdeztem a cégveiett, hogy mennyire érzik megfedein informaltnak
magukat a véllalati dontésekhez. Az informaltségt 5 foku skélan kellett értékelni a

teljesen jol informaltsagtdl a teljesen alulinfotteagig.
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Milyennek itéli meg az informécidé ellatottsagat am  indennapi
véllalati dontésekben?

Atlag

vsszes vélaszadd 1,96 1 l

| 1 N=84
| |
l l
| |

fels 6vezet 6k 83 l . N=41
| |

.y " . ! ' N=43
kozépvezet 6k, egyéb 1,98 ; ;
| |
| |
| |
l l

gyartok 2,06 | | N=72
| |
| | |

keresked 6k 1,72 ! I N=29

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
Teljesen jol Nagyjabol Kozepesen Eléggé Teljesen
informaltnak informaltnak informalt alulinforméltnak  5julinformalt
érzem magam érzem magam vagyok érzem sokszor vagyok
magam

Nincs szignifikans kilonbség a csoportok kdzott, On e Way ANOVA, F préba, 0,05 szignifikancia szint

Az adatokbdl lathatd, hogy éaltalanosan nagyjabfiirmaltnak érzik magukat, mind a
felsbvezebk, mind a kozépvezék és e tekintetben nincs kulonbség a két vezerdd s
kozott, de nincs szignifikans kilonbség a szeri@mi,s hogy gyartdo céglr, vagy
forgalmazokrél van-e sz06. Mivel itt az informaltsagertéke nem objektiv mérésen
alapul csak annyit allithatunk, hogy a szikségedtak és a megkapott informacié
kozo6tt altalanosan nincs tul nagy eltérés, a dzaem érzékelnek informaciéhianyt,
viszont az is érezh&thogy az informacio ellatottsagon lehetne méggawi
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Hogyan javitana informacio ellatottsagat?

Internet hozzéaféréssel/még tdbb informécié a neten 8
napi megheszélés/komm. javitasa/kdzépvezet 6k bevon 8
tébb id 6 az informéalédasra 6

szamitégépes/inf. rendszer kiépitése/fejlesztése

4
sajto || 3
tobb szakmai rendezvény 3
fejleszteni kell az informaciok feldolgozasat 2
hatékonyabb VIR [ 2
bels 6 zart telefonhalézat | 1
PR igazgat6 alkalmazasaval |1
nyelvtudas b évitésével |1
megfelel 6 munkatarsak |1

nem szorul javitasra
nincs véalasz

100%=0sszes valaszadd, N=101, t6bb valasz lehetsége s

Az adatokbol az is lathaté, hogy arra vonatkozéaogy hogyan

javithatna

informaltsagat kevés spontan valasz szlletettgaez&tk altalanossagban nem tartjak

fontosnak ezt, hiszen tébbnyire nagyjabdl jol iniéitnak érzik magukat, vagy nem

latjAk ennek pontos iranyat. Azok, akiknél van es#épzelés két 6bb iranyt

fogalmaznak meg:

= egyik az elektronikus Uton tortén informalédas javitAsa a rendszer

fejlesztésével, illetve informalddas az Interdetr

= a masik irdny a személyes kontaktusok teremtéséatekisegeit fejlesztené

(napi megbeszélés, stb.).
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Jol informaltsaga minek kdszénhet 67

Internet
szaklap
média
kapcsolatok/ismerettségi kor
bels 6 informé&cios rendszer
sajat informacioé gy (jtés/naprakészségre térekvés
intenziv kommunikacié
integralt VIR/ligyviteli rendszer
tapasztalat
kiallitasok
véllalaton belili pozicié/egyszemélyes vezetés
értekezések/konferencidk/szakmai tovabbképzés
konkurencia
vevoi visszajelzés

100%=0sszes valaszadd, N=101, t6bb valasz lehetsége s

Ha megvizsgaljuk a tajékozodast, azt latjuk, hogyezetk informalédasaban jelenleg
mar az Internet a legfontosabb forras, a valasz&dakl fele innen szerez informaciot,
a szaklapokat és az egyéb meédiat jélset megéizve. Ennek ellenére az adatokbol az
is lathatd, hogy a szaklapoknak és a személyess&kgioknak azért még mindig
jelents szerep jut az informalédasban. Ezt koveti adhadormacios és ugyviteli
rendszer, a vallalatirdnyitasi rendszer, a tovidiizia ezt vizsgéljuk majd.

Itt lathatd az is, hogy a ved#t a j6l informaltsdg feltételeként nem csak az
informalddas lehésegének fejlesztését tartjak fontosnak, hanemsaztogy a vezét
akarjon informalodni, vagyis az emberi motivaciéajét informacié ggjtés, intenziv

kommunikacio)
Osszességében elmondhatd, hogy csak kissé érzékatfi@maciohiany a vezék

korében, akik leginkadbb az Intern@dirde a szaklapokbol és személyes kapcsolatokbol

is informalédnak. A belsinformacioés rendszernek még viszonylag kisebbesege.
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6.2.2. A vallalatiranyitasi informatikai rendszer hasznéalata

A kovetked részben azt vizsgaltam meg, hogyikidik-e a cégeknél szamitdgépes
illetve vallalatiranyitasi rendszer és ezek milydpusuak. Milyen a munkatarsak
viszonya hozza, mennyire fejlett és mely funkcidegfontosabbak és fejlesztésukkor

milyen szempontok jatszanak szerepet.

Muikodik ceguknél szamitogépes rendszer?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

100%=0sszes valaszadd, N=100
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Szamitogépes rendszerik nevezhet 6-e
vallalatiranyitasi rendszernek?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Eigen HEnem

100%=0sszes valaszado

Az eredményekdi lathatd, hogy szamitdogépes rendszer szinte micégnél létezik,
azonban a vezé&t szerint ennek csak kozel fele neveshetdllalatirdnyitasi
rendszernek. A vallalatiranyitasi rendszert a katdesordn nem definidltam, igy a

valasz itt kizarolag a megkeérdezett vézemeretén, szubjektiv megitélésén mulott.

Melyik rendszer m (ikddik céguknél?

SAJAT FEJLESZTES

SAP

BPCS

MICROSOFT BUSINESS SOLUTION

EGYEB

80 100

100%=akik vélaszoltak, N=67
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Melyik rendszer m kddik céguknél?

Teljes minta - 6sszes cég 58 42 67
Alkalmazottak szama szerint
1-20 f6 alkalmazott * 75 25 N=27
S R
21 f6, vagy tobb alkalmazott * 39 61 N=34
F6 tevékenység szerint |
gyarto * 50 50 N=48
S S
keresked 6 * 79 21 N=19

0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Sajat fejlesztés (1 WSAP, BPCS, Microsoft BS, Egyéb nem sajéat

*Szignifikans kilonbség a csoportok kozdétt, Chi nég yzet teszt, 0,05 szign. szinten

100%=0sszes valaszado

Ha megvizsgaljuk, hogy valojaban milyen rendszéikialik a cégeknél, figyelemre
mélto, hogy ezeknek a rendszereknek tobb mintsfajiét fejlesztés de azt is lathatjuk,
hogy ezek a sajat fejlesztésendszerek efsorban a kisebb véllalkozasoknal és a
keresked cégeknél dominalnak, a nagyobb, illetve gyartoe&égl elgsorban SAP-t,
BPCS-t, Microsoft BS-t, vagy egyéb nem sajat fefiédi rendszert alkalmaznak. Ez
érthe®, hiszen a nagyobb cégeknél van l6béy arra, hogy nagy ériékendszereket
vasaroljanak, amelyek alkalmasak a nagyobb és lhaiglob informaciéaramlas

biztositasara.
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Munkatarsai hogyan viszonyulnak céguk
vallalatiranyitasi rendszerehez?

elfogadjak, hasznaljak
vegyesen
O kbézepesen
javaslatokat tesznek

értékelik

nagyon pozitivan
- utaljak

nincs ilyen rendszer

nincs valasz

100%=0sszes valaszadd, N=101, t6bb valasz lehetsége s

Megvizsgélva azt, hogy a munkatdrsak hogyan viszimak az alkalmazott
rendszerhez lathatjuk, hogy déribbbségében elfogadjak, hasznaljak. Itt azonbap me
kell emliteni, hogy ez az eredmény masodlagosaazeatn keresztil lett mérve, nem a
munkatarsakon keresztll kérdeztik, ami a karaktaré@lemények megjelenését
visszafogja, tompitja.

A kérdés ugy lett feltéve, hogy a valaszadd spomédaszolhatott, reagalhatott ra, igy
értékelhed a reakciok polaritdsa is. Csoportositva a valastz&thato, hogy doten
semleges valaszok szllettek (elfogadjak, hasznalgdyesen viszonyulnak), mig egy
kisebb részben pozitiv a viszony, értékelik az latlkaott rendszert. Kimondottan
negativ viszony (utéljak) csak elenyésmértekben mutatkozott. Ez azt jelenti, hogy az
alkalmazott vallalatiranyitasi rendszert a munlsahralapveten elfogadjak, kisebb

részben kimondottan kedvelik.

6.2.2.1. Az informatikai rendszer értékelése, beszsi szempontok

Az informaciés rendszer értékeléséhez allitasol@bltam fel és megkértem a
valaszadot, hogy értékelje azokat egy 1-5-ig takélan aszerint, hogy mennyire ért

egyet azzal.
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Az eredményelkdl lathatd, hogy az alkalmazott informatikai rendske nagyjabdl
megbizhatbéan tikddnek, de jeleits részik lassan fejlesztésre is szorulna. Valoban
szeéleskdil informaciot, beleértve a marketinggel kapcsolatésrmaciot is nem igazan
szolgéltatnak. A rendszerek CRM modult altalabam rtartalmaznak. A CRM-re
vonatkozo6 kérdésnél megjegyzéndhogy a viszonylag alacsonyabb szamu valaszadas
annak is kdszonh&thogy a CRM fogalmat feltehin tdbben nem ismerték.

Az informacids rendszer megitélése, dontési szempon  tok

Mennyire ért egyet?

...teljesen megbizhatéan m (ikodik
...marketing informé&ciokat is szolgaltat
Informacids .
.. ...CRM modult is tartalmaz, N=66
rendszerunk ...
...minden kérdésiinkre teljeskér (i informaciot ad
...lassan fejlesztésre szorul
...az arak doént 6en befolyasoljak valasztasunkat
Uj rendszer bevezetés, atéllas ideje fontos
vasarlasanal... - DEVEzEles, 1d€]

...marketing elemek megléte, kifejlesztése fontos

5
Nem Teljesen
helytallo egyetért

100%=0sszes valaszado

Ennél a kérdésnél megvizsgaltam azt is, hogy (@seer vasarlasanal néhany szempont
mennyire fontos. Azt latjuk, hogy mind az &r, maw atallas iétartama, mind pedig a
marketing elemek megléte egyformén viszonylag ferdorendszer kivalasztasakor,
beszerzésekor.

Ezek a fenti eredmények fliggetlenek voltak attabgyh milyen az alkalmazott
szamitastechnikai rendszer a cégnél (egyedi féflgszagy mas markas pl.: SAP

rendszer), vagy hogy tevékenysége szerint gyaatéég vagy kereskéd
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Az informacids rendszer megitélése, dontési szempon  tok

Mennyire ért egyet?
...teliesen megbizhatéan m (ikddik * —

...marketing informaciokat is szolgaltat
InformaC'PS ...CRM modult is tartalmaz
rendszerink ...
...minden kérdésiinkre teljeskér (i infét ad
...lassan fejlesztésre szorul *
...az arak dont éen befolyasoljak valasztasunkat
Uj rendszer ...bevezetés, atallas ideje fontos

vaséarlasanal...
...marketing elemek megléte, kifejlesztése fontos

5
Nem Teljesen
helytallé egyetért

100%=0sszes valaszado |-!—l-20 alkalmazott 421 vagy tobb alkalmazott |

* szignifikans kulénbség a két csoport kdzott, One Way ANOVA, F préba, 0,05 szignifikancia szint

Ha viszont a cégek mérete szerint vizsgéljuk meglaményeket, azt latjuk, hogy az
informacidos rendszer értékelésében vannak eltérésék kisebb cégek
biztonsagosabbnak itélik a rendszeriiket. Ez kozbteabbdl, hogy kisebb cégben
kisebb rendszereket is alkalmaznak, amely rendszereghibasodasi lehitége is
kisebb, igy a vezék biztonsdgosabbnak itélik azt, mint a nagyobb ké&getében, ahol
a rendszer bonyolultsagabol fakaddan gyakrabbadultvat eb rendellenesség. A
nagyobb cégeknél ezzel 6sszhangban viszont jobtzénannak sziikségességét, hogy

fejlesszék az informacios rendszert.
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Az informacids rendszer megitélése, dontési szempon  tok

Mennyire ért egyet?

...teljesen megbizhatéan m (ikodik
...marketing informaciékat is szolgaltat *
Informacios ...CRM modult is tartalmaz *
rendszerink ...

...minden kérdésiinkre teljeskér (i infot ad *

...lassan fejlesztésre szorul *

...az arak doént 6en befolyasoljak valasztasunkat

Uj rendszer ...bevezetés, atallas ideje fontos *

vaséarlasanal...
...marketing elemek megléte, kifejlesztése fontos

5
Nem Teljesen
helytallé egyetért

100%=06sszes valaszad6 |-!—fe|s bvezetd -+kozépvezet 6, egyéb |

* szignifikans kulénbség a két csoport kdzott, One Way ANOVA, F préba, 0,05 szignifikancia szint

A legtobb véleménykilénbség a valaszaddk beosazsant adddott. A felrezetk
altalaban elégedetlenebbek a hasznalt rendszékrélgy érzékelik, hogy kevésbé ad

megfeleb informaciot, ezért szikségesebbnek latjak a tegss, mint a kozépvezit

6.2.2.2. Az informatikai rendszerben meglé¥funkcidk és azok fontossaga

Ebben a részben arra kerestem a valaszt, hogykakmalzott rendszerek mennyire
fejlettek. A kovetked kérdésben megvizsgaltam azt, hogy a cég jelembgiszere
tudja-e kezelni a felsorolt funkcidkat. Ezeket g#dtségik szerint sorba rendeztem,

fentrél, a legelterjedtebbest az also legkevésbé elterjedtig.
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A szamitogepes rendszer fejlettsége

Jelenlegi rendszerik tudja-e kezelni az alabbi funk  ciokat

Dokumentumok kildése, fogadasa
Vevéi rendelések, szerz 6dések kezelése
Ajanlatok, el 6kalkulaciok készitése
Ertékesitési adatok tigyfél/cikk(csoport)/szolgalta
Kulénboz 6 artipusok és arengedmények beallitasa
Dokumentum valtozatok kezelése
Ajanlatok fogadasa, szalliték 6sszehasonlitasa
Ugyintézések nyomonkovetése
Korlevél készités, kildés
Marketing koltségek kimutatasa
Arengedmények és forgalmi adatok dsszevetése
Reklamacidk, bejelentések fogadasa, elemzése
Ertékesitési adatok teriileti képvisel &k szerint
Ki, kivel, mikor, hogyan Iépett kapcsolatba, mi vo
Feladatok Gtemezése, csoportos és egyéni naptarak
Marketing akciok kezelése (pl. rendezvény szervezé
Aktualis feladatok kijelzése
Csoportos feladatok koordinalasa
Egyéni teljesitmények mérése
Teruleti képvisel 6k, termékfelel 6sok elszamolasa
Workflow-k monitorozasa
Workflow-k kialakitasa
Ugyfél megelégedettség mérése

N=47
N=49

0 20 40 60 80 100

100%=0sszes valaszado Tudja kezelni, %
A Workflow kifejezés esetében a valaszadas jelent  6sen kevesebb

A legelterjedtebb, szinte minden rendszerben méglankci6 a dokumentumok
killdése, fogadasa, a megrendelések, édések kezelésével egyitt. Erten ez az
egyik legfontosabb funkcio a cégeken belll. Azriekelhed, hogy az Uzletszerzéssel
és az ugyfelekkel valo kapcsolattartashoz szukskge®iok is viszonylag elterjedtek,
fejlettek. A bel$ informé&cidcserével kapcsolatos, Ugyintézéshez riddisfunkcidkat
mar valamivel kevesebb cégnél alkalmazzak.

Az is lathaté, hogy az éaltaldnos Osszesitett adaitolszonylag sok cégnél kezeli a
rendszer (pl. értékesitési adatok), mig ezek riesabb elemzéshez sziikséges bontasa
mar joval kevesebb cégnél hozzaféshet

A munkaszervezéssel kapcsolatos funkciok viszonyddgl helyezkednek el a
grafikonon, ezek &ltalaban a cégek kozel felenéziéek (pl. feladatok koordinélasa,
kijelzése, naptéar, stb.). Ennél is kisebb a tdljesnyek mérésével, értékelésevel
kapcsolatos funkciok lehi#tége a cégeknél. Legalacsonyabb az ugyfelek
megelégedettségének meérésére alkalmas informattkaiszerek aradnya, a jelenleg
hasznalt rendszerek kdzel negyede alkalmas csak err

A fentiekkel 6sszhangban a marketing terileténrisagketing koltségek kimutatasara a
vallalatok 2/3-anéal alkalmas a rendszer, mig a raspérvezési szempontu funkciot, a

marketing akciok kezelését csak a cégek felen@k&pzelni az informatikai rendszer.
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A szamitogépes rendszer fejlettsége
Dokumentumok kiildése, fogadasa [ r b7

Vevéi rendelések, szerz 6dések kezelése 89
Ajanlatok, el &kalkulaciok készitése = 83
Ertékesitési adatok tigyfél/cikkcsoport/szolgaltata 89
Kulénboz 6 artipusok és arengedmények bedllitasa S 93
Dokumentum valtozatok kezelése 4, 80

Ajanlatok fogadasa, szallitok 6sszehasonlitasa . = 82

Ugyintézések nyomonkdvetése o 73
Korlevél készités, killdés 78
Marketing koltségek kimutatasa : 79

Arengedmények és forgalmi adatok dsszevetése — ‘ 82
Reklamaciok, bejelentések fogadasa, elemzése k55
Ertékesitési adatok teriileti képvisel 8k szerint P80 1
Ki, kivel, mikor, hogyan Iépett kapcsolatba, mi vo 62 !
Feladatok Utemezése, csoportos és egyéni naptarak 3y 60 I
Marketing akciok kezelése (pl. rendezvény szervezé 150 | |
Aktudlis feladatok kijelzése ]5‘% ‘
Csoportos feladatok koordinalasa 2 1 9 1
Egyéni teljesitmények mérése g 74
Terlleti képvisel 6k, termékfelel 6stk elszamolasa — 63 |
Workflow-k monitorozésa ” 43 !
Workflow-k kialakitasa - 35 | |
Ugyfél megelégedettség mérése 3 | | |

0 20 40 60 80 100
Piros bet (i: szignifikans kuldnbség a két csoport kozott, Tudja kezelni, %

Chi-négyzet teszt, 0,05 szignifikancia szint
Bl Sajat fejlesztés (G ESAP, BPCS, Microsoft BS, Egyéb nem sajat |

100%=06sszes valaszado

Megvizsgélva azt, hogy a felsorolt funkciok alkakrdsanak lehésége eltér-e attol
fuggéen, hogy sajat fejleszté® a rendszer, azt lathatjuk, hogy a sajat fejszt
rendszerek a dokumentumok kildésében, fogadasddrett nydjtanak, viszont az
egyeb rendszerek (SAP, BPCS, stb.) az arengedméfoygllmi adatok elemzésében

€s az egyéni teljesitmények mérésében bizonyukjktébbnek.
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4 é yd yd - yd
A szamitogépes rendszer fejlettsége
Dokumentumok kiildése, fogadasa *N
Vevéi rendelések, szerz 6dések kezelése

Ajanlatok, el ékalkulaciok készitése L34

Ertékesitési adatok uigyfél/cikkcsoport/szolgaltata B 81
Kulénboz 6 artipusok és arengedmények bedllitasa
Dokumentum véltozatok kezelése 30
Ajanlatok fogadasa, szallitok 6sszehasonlitasa .74
Ugyintézések nyomonkovetése P91
Korlevél készités, kiildés 179
Marketing koltségek kimutatasa
Arengedmények és forgalmi adatok dsszevetése s 70
nglaméciék, bejelentések fogadasa, elemzése 75
Ertékesitési adatok terileti képvisel 6k szerint
Ki, kivel, mikor, hogyan Iépett kapcsolatba, mi vo 5
Feladatok Utemezése, csoportos és egyéni naptarak 30

Marketing akciok kezelése (pl. rendezvény szervezé xom 63

|
|
l
|
Aktualis feladatok kijelzése ' 59 !
Csoportos feladatok koordinalasa . 953: :
Egyéni teljesitmények mérése z 66 |
Terlleti képvisel 6k, termékfelel 6sok elszamolasa 4 56 |
Workflow-k monitorozasa 139 | |
Workflow-k kialakitasa 8 37 [ ‘
Ugyfél megelégedettség mérése 2 1 1
0 20 40 60 80 100
Piros bet (i: szignifikans kilonbség a két csoport kdzott, Tudja kezelni, %

Chi-négyzet teszt, 0,05 szignifikancia szint

|-1-20 alkalmazott ER1 vagy t6bb alkalmazott |

100%=06sszes valaszado

Ha a cégek mérete szerint tekintjik at az erednk&tyathaté, hogy a nagyobb cégek
rendszerei, a méredib fakadé kihivasok miatt, jobban alkalmasak a reklaiok
fogadasara, elemzésére és az egyéni teljesitméngedsét is jobban képesek kezelni,
mint a kisebb vallalkozasok, ahol ezeknek a felakdzk a kezelését, megoldasat
kisebb mértékben helyezik az informatikai rendseeriezeket a funkciokat az
informatikai rendszeren kivil is kdnnyebben keze#he

A funkciok felsorolasa utan azt is megkérdeztengyhezek kdzul melyikre van/lenne

leginkabb sziiksége.
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A felsorolt funkciok kdzul melyikre van/lenne
leginkabb sziiksége

mindegyik
ami m ikddik
tgyfél megelégedettség mérése
dokumentum - menedzsment
Arengedmények és forgalmi adatok 6sszevetése
feladatok Utemezése, kijelzése
Ggyintézés/vev 6i kapcsolat dokumentalasa/kdvetése
reklamaciok fogadasa, kezelése, elemzése
ajanlatok, el ékalkulaciok készitése
marketing koltségek kimutatasa
artipusok és engedmények beallitasa
terlleti képvisel o6k/termékfelel 6sok elszamoltatasa
kommunikacié
marketing akciék kezelése
egyéni teljesitmény mérése
raforditadsok elemzése termékenként
koordinacio, egyuttm (ikédés kialakitasa
kereskedelmi rendszer

egyikre sem

100%=0sszes valaszadd, N=82, tobb valasz lehet

A valaszaddk egy jelets része leegyszggitette a valaszt talan a felsorolt funkcidk
magas szama miatt, mindenesetre az, hogy mindeggikigkségesnek tartjak, azt
jelenti, hogy altaldaban az informatikai rendszemtbsnak tartjak. Az is lathatd, hogy
nincs egy olyan funkcid, aminek a fontossaga a ikiz képest kimagaslo lenne,
azonban az ugyfél megelégedettség mérése funkgidarak a felsoroltak kdzul a

legkevesebb cégnélitkddik, érzdik a hianya.
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Hogyan javitana cége vallalatiranyitasi rendszerét?

jelenlegi rendszer fejlesztése, b dvitése
Uj szoftver vasarlasa
szakember/kiils 6 cég bevonasaval
kilonallé dokumentum kezel 6 rendszer bevezetése
megbizhatésagon
testreszabassal
tajékoztatasi rendszer kialakitasaval, rendszersze
jobb informéci6é aramlassal
CRM modul bevezetése
nincs, ezért kellene
megoldas a forgalomndvekedésben
fejleszt 6k folyamatos tajékoztatasaval
tobb kommunikacio
kollégak tovabbképzésével
kozpont és telephely koz6tti tAvolsag athidalasava
egységesitéssel
adatbevitel gyorsitasaval

NNNNDNDNDDNDDNDN

nem javitana

100%=0sszes valaszadd, N=48, tobb valasz lehet %

Arra a kérdésre, hogy hogyan javitand a cég vétatgitasi rendszerét viszonylag
kevesebben valaszoltakk viszont dénfen a jelenlegi rendszer fejlesztésével vagy

szoftvervasarlassal latjak megoldhatonak.

6.3. Marketing informaciés rendszer (MIR) vizsgalaa

A marketing informaciés rendszer altalaban a vdlilgnyitasi rendszer részeként,
annak alrendszerekéntikodik. Ennek négyd tertletét kilonboztetjik meg (Kotler
szerint):

= a bel$ nyilvantartasi rendszert

= a marketing megfigyélrendszert,

= a marketing kutato rendszert és

= a marketing elenizrendszert.

A kovetked kérdésben azt vizsgaltam, hogy ezeken a terlletaiennyire fejlettek a
gyartd és kereskedelmi vallalkozasok. Ezen alresrékre vonatkozdan 3-3 allitast
kellett a valaszaddnak értékelnie egy 1-5 foku&kaszerint, hogy mennyire ért egyet

azokkal.
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A marketing informacids rendszer megitélése

Megfelel 6en kezeli a megrendelésekr 6l, eladasokrol, arakrol,
kintlév 6ségekr 61, tartozasokrol sz6l6 informéaciokat

Akészletekr 61 naprakész informéacidink vannak

Abels 6 inf. rendszeriink folyamatosan karbantartott, j6l m Gkodé | _ _ _ - _ _ [T S
rendszer

Monitoring rendszeriink a hirek gy  (jtése, versenytars-informaciéok, | ----'--- - B S
vev6i igények, fogyasztéi észrevételek kezelésében megf  elelé

Informéaciok vasarlasa cégiinknél gyakor i [ St

A medfigyelt informéaciokat szisztematikusan dsszegy  Gjtjik R —
Marketing déntéseknél jol hasznaljuk a szekunder in forméacidkat e

Szamos dontésunknél primer kutatasra van sziikség e

Kuls 6 kutat6é cég bevonaséaval tudunk primer kutatasokat v égezni | _ o 0L ]

A probléma betaplalasa utan elemz 6 szoftver segitségével hasznos
informaciokkal lat el benniinket a rendszeriink

A marketing elemz 6 rendszeriink értelmezi a szervezetiink 6nmagar6l | - - - jo - — -1 - - L ___ |
és kornyezetér 6l sz6l6 fontos informéaciokat

Elemz 6 rendszeriink konnyen kezelhet 6

Nem Teljesen
100%=0sszes valaszad6 helytallé egyeteért

Az el 3 allitds a bels nyilvantartasi rendszerrel volt kapcsolatos. L&iba a bels
nyilvantartas a legfejlettebb a négy terilet kdailtbbbi alrendszert jéval kevesebb
helyen hasznaljak. A bélsnyilvantartasok tertletén pedig a megrendelése&k, &
kintlevoségekél szol6 informéacidk kezelése a legelterjedtebb.

A tovabbi keté, a marketing megfigyél (4-6. allitas) és kutaté rendszereket (7-9.
allitas) mar joval kevesebb cégnél és csak résstagbasznaljak. Itt annyit lehet még
megemliteni, hogy a kutatas terlletén a nagyoblelkcéagok, ahol a marketing
dontésekhez gyakrabban hasznalnak szekunder indfmkaf A marketing elemzés

(10-12. éllitas) szinte még sehol sem jellémz
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A marketing informacios rendszer megitélése

Cégek mérete szerinti bontasban

Mennyire ért egyet?
Megfelel 6en kezeli a megrendelésekr 6l, eladasokrol, arakrol, y gy‘ u
kintlév 6ségekr 61, tartozasokrol sz6l6 informéaciokat

A készletekr 61 naprakész informéacidink vannak

Abels 6 inf. rendszeriink folyamatosan karbantartott, j6l m Gikod 6
rendszer

Monitoring rendszeriink a hirek gy  (jtése, versenytars-informaciok, (R T
vev6i igények, fogyasztéi észrevételek kezelésében megf  elelé

Informéaciok vasarlasa cégiinknél gyakor i [

A megfigyelt informaciokat szisztematikusan dsszegy Gjtjik i
Marketing dontéseknél jol hasznaljuk a szekunder in  forméciokat e

Szamos dontésinknél primer kutatasra van szikség ——

Kils 6 kutaté cég bevonasaval tudunk primer kutatasokatv ~ égezni | _ 047 _ _ _ ' _ _ _ ' _ _ _ |

A probléma betaplaladsa utan elemz 6 szoftver segitségével hasznos
informaciokkal lat el benniinket a rendszeriink

A marketing elemz & rendszeriink értelmezi a szervezetink énmagarél | - - YK - - - - L L _ |
és kornyezetér 6l sz6l6 fontos informéciokat

Elemz 6 rendszeriink konnyen kezelhet 61

5
Piros bet (: Szignifikans kiilénbség a csoportok kozétt, One Nem Teljesen
Way ANOVA, F préba, 0,05 szign. szint helytallo egyetert
N=6sszes valaszado [--1-206 +21 16, vagy 16bb
A marketing informacids rendszer megitélése
Cégek szamitdgépes rendszere szerinti bontasban
) _ ) ) o Mennyire ért egyet?
Megfelel 6en kezeli a megrendelésekr 6l, eladasokrol, arakrél, M
kintlév 6ségekr 61, tartozasokrol sz6l6 informaciokat
A készletekr 61 naprakész informéaci6ink vannak -
Abels 6 inf. rendszeriink folyamatosan karbantartott, j6l m Gkod 6 |
rendszer
Monitoring rendszeriink a hirek gy  (jtése, versenytars-informaciok, P - - - - -
vev6i igények, fogyasztéi észrevételek kezelésében megf  eleld
Informéaciok vaséarlasa céginknél gyakor i ot
A megfigyelt informéciokat szisztematikusan 6sszegy Gjtjuk > — - - — —
Marketing dontéseknél jol hasznaljuk a szekunder in ~ forméacidkat For -+
Szamos dontésunknél primer kutatasra van sziikség e
Kils 6 kutaté cég bevonasaval tudunk primer kutatdsokatv ~ égezni | ¢~ _ _ _ ' ____1 ___ |
A probléma betaplalasa utan elemz 6 szoftver segitségével hasznos
informacidkkal lat el bennlinket arendszertink [ "y~ "7 7T T T T T T
A marketing elemz 6 rendszerunk értelmezi a szervezetiink 6nmagarél - § - |- - - -1 _ L __ _ |
és kornyezetér 6l sz6l6 fontos informéaciokat ’
Elemz 6 rendszeruink kdnnyen kezelhet 6 5
Piros bet (i: Szignifikans kiilonbség a csoportok kozott, One Nem Teljesen
Way ANOVA, F proba, 0,05 szign. szint helytallé egyetért
-+ Sajat fejlesztés
N=0sszes valaszado -+ SAP, BPCS, Microsoft BS, Egyéb nem sajat
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Amikor megkérdeztem, hogy mennyire tartja fontosreakmarketing informacios
rendszert a valaszadok déntdbbbsége nagyon fontosnak tartja azt, fuggetlenul
beosztasatdl, az alkalmazott rendsieragy a cég mérei@t Ebbsl az eredménydl

lathatd, hogy a vezéht elméleti szinten érzik szilkségességét a marketingazonban
az alkalmazas még csak részlegesen tortént memfamacios rendszerbe torien

beillesztése még csak kevés cégnél valosult meg.

Mennyire fontos a marketing informacios rendszer?

Teljes minta - 6sszes cég

1-20 f6 alkalmazott

21 6, vagy tobb alkalmazott

Fels 6vezet6

Kozépvezet 6 v. mas

Sajat fejlesztés

SAP, BPCS, Microsoft BS, Egyéb nem sajat

0% 20% 40% 60% 80% 100%
|-Nagyon fontos MMléha fontos [km fontos |

nincs szignifikans kilénbség a csoportok kézott, Ch i négyzet teszt, 0,05 szign. szinten

100%=0sszes valaszado

Erdekes eredmény, hogy a veiketek nincs jellemd elképzelése arrol, hogy hogyan
lehetne javitani cégik marketing informécios reedsa. A megkérdezettek csak kdzel
1/3-a adott valamilyen spontan valaszt a feltetdé&sre, azonban ezek egy tovabbi
része nem tartja fontosnak a fejlesztést. Ezelk-ram tartjak fontosnak a fejlesztést -
tébbnyire sajat fejlesztés megbizhatéan #kddd, marketing informacio nyujtas
szempontjabol mar fejlett rendszerekkel dolgoznak.

Nyilvdnvald, hogy az alkalmazott marketing inforndésc rendszerek tovabbi

fejlédéséhez a vezit megfeleb tajekozodasa elengedhetetlentl sziikséges.
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Hogyan javitana cége marketing informacios
rendszerét?

inf. rendszer fejlesztésével/programvasarlas

szakember alkalmazaséaval

0j honlap/Internet hozzaférés

Uzletkét 6k alkalmazésaval

piackutatassal/pontosabb és atfogébb elemzéssel

nem kell javitani

nincs vélasz

100%=0sszes valaszadd, N=101, tobb valasz lehet %

A vizsgalt cégek tbbbsegében 1é2fdglalkozik marketinggel, azonban térvénysmar
a marketingesek létszdma atlagosan annal magasatd, nagyobb a vizsgalt cég. A
vallalkozasok 13%-anal nincs egydem, aki marketinggel foglalkozna.

Hanyan foglalkoznak marketinggel a cégnél?

6, vagy tobb

40 50 60 70
%

100%=0sszes valaszadd, N=101
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A cégek 44%-anal van felide a MIR-nek és érth@n minél nagyobb egy cég, annal
gyakrabban létezik ez a feladatkor.

Van-e valaki, aki a marketing informéacios rendszer felel 6se?

Igen

teljes minta

Alkalmazottak

A 1 *
szama szerint 21 f6, vagy tobb alkalmazott

1-20 f6 alkalmazott

50 MFt alatt
50-100 MFt
Eves netto 100-500 MFt
arbevétel szerint * 500-1000 MFt
1000-2000 MFt

2000 MFt felett

100

0 20 40 60 80 100

%

* Szignifikans kulonbség a csoportok kézott, Chi né gyzet teszt, 0,05 szign. szinten

100%=0sszes valaszado
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7. Marketing informaciorendszer modell kidolgozéasa

7. Marketing informéaciorendszer modell kidolgozasa

A marketing informaciorendszer a marketing legkéeésmert tertlete. Napjainkban,

mikor a vallalatok szinte minden terlleten szamdp®Ep rendszert {iRodtetnek,

novekszik szerepe.

Ugy vélem, nincs olyan modell, amely a marketing Osszes fojdcia maga
teljességében képes visszaadBinnek ellenére Kkisérletet tettemgy Uj modell
kidolgozasara, hogy segitségével hozzajaruljak arketiag informaciok jobb

megismerésehez, a piac komplexebb kezeléséhezdalhseémaja a 21. abran lathaté.

Az altalam definialt modell megkisérli 6sszegeznimarketing informéaciérendszer
lehetséges moduljait, ezek kblcsdnhatasat, éslaatainformaciés rendszerekkel valo
kapcsolatat. Figyelembe veszi tovabba a szamitégépedszerfejlesztés fazisait, azt
koveti, kiegészitve a matematikai modellek és ménde kialakitasa és kivalasztasa

fazissal.

Az adatbank, modell- és modszerbank a Petzold-Bugleithez hasonlatos, azt

kiegésziti egy marketing-menedzsment rendszerreggertekesités-piaci rendszerrel.

A mddszerbankban szerépstatisztikai eszk6zok, modellek és modszerek résgyr

Kotler modelljében is megtalalhatok a dontéstamigaendszerben.

A modell Ujszeiisége elésorban abban van, hogy az irodalombdl egyébkénerism

tényedket 0j mddon csoportositva Ujstidisszefiiggésekre vilagitson ra.

" A szamitégépes rendszerfejlesztés folyamata h&zakaszra oszthatd: definiciés szakasz, technikai

szakasz, végrehajtasi szakasz. Ezeket részleteskitbatjuk az 1. mellékletben.
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7.1. A marketing inform&cids rendszer szerkezete

A megoldasok alapmodelljét és az dsszefliggésekatyatkedképpen értelmezem. A
marketing targyi rendszere a marketing tranzakc@xiszer. Ezt tovabb bonthatjuk
marketing menedzsment rendszerre é€s értékesitasi-pendszerre. A marketing
menedzsment rendszer és az értékesitési-piaci zenettsfunkcionalisan elkilonitett
alrendszerek. A marketing menedzsment rendszeddia mint dontési alrendszer a
marketingcélok befolyasolasa. Egy fejlettebb reedszn a marketing tranzakcios
rendszer strukturgja és 0sszetétele jobban defimdht egy kevésbé fejlettben. Hogy
milyen a marketing tranzakcios rendszer felépitésanarketing design rendszerek
hataskdrébe esik. Ezen rendszernek a feladata dszemélok lehét legmagasabb
teljesitési fokdnak szavatolasa. A marketing deségiszer és marketing menedzsment

rendszer a marketingdontési rendszer funkcionbbsdszere.

Marketing-dontési rendszer

Marketing
Design
Rendszer

A

A4

Marketing
Menedzsment|<
Rendszer

A

Belss
kérnyezet

A4

Ertékesités-
piaci <
Rendszer

Kilso
kérnyezet

Marketing Tranzakciés Rends.

19.4bra: Marketingrendszerek makrostruktaraja (forr&sjat)

Az 19. abran lathatjuk a marketing legfontosabberalszerei kozotti alapuiet

Osszefliggéseket és a szerkezeti felépitést. Aknyilatatjak az informacidaramlast.
Ezzel lathaté, hogy nemcsak a marketing tranzakoedslszer, hanem a marketing
design rendszer is, a targyi rendszeren kereszkibrayezeti adatok beérkezésével

kapja az adatokat. A marketingesek a marketing desment rendszerben és a
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marketing design rendszerben is fontos szerepteintk be. A MIR sikeres felépitése

megkdvetel egyrendszerfejlesztéstOlyan rendszerek jonnek Ilétre a fejlesztési
folyamatok altal, ahol mind a menedzsereknek, naimendszerspecialistaknak is ki kell

talalniuk, hogy a vallalatnak éppen milyen informd&eca van szilksége, és hogy melyik
mabdszerrel a legelégedettebbek.

Minden rendszerfejlesztési folyamat tobb fazisorladhakeresztil, igy van ez a

marketing informacios rendszer esetében is.

TEVEKENYSEGE

Rendszerkdvetelmények Rendszercélok, rendszer ism.
megallapitasa < jegyek, korlatozasok, koltség-
haszon elemzések

Elemzés Rendszer hatarok
(Rendszermodell) Alrendszerek
Rendszer felépités
Rendszer folyamatok

y

Matematikai modellek és Modelltipusok, modellparaméterek,
maodszerek kialakitasa, ill. funkcionalis kapcsolatok,
kivalasztasa modelltesztelés, modellintegracid

és igazitas, megoldas kovetése

MIR tervezése, majd Rendszerelemek bsszeléncolészli
végrehajtas < Rendszerspecifikécio
Programozés
Oktatas
Bevezetés, tesztelés
Ujratervezés

20.abra: Marketing informécios rendszerek fejlesztégisai (forras: sajat)
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7.2. A szamitégépes marketing informacio rendszeretéljai és 0sszetd

Rendszerkodvetelmények (célmeghatarozas)
Egy MIR felépitése a rendszercélok megallapitaséeadbdik. A f6 cél a megoldashoz
szukséges informaciokrol tori@ngondoskodas, melyeket az operativ és stratégiai
marketing problémak megoldasara hasznalnak fel.detinvallalatnak a specifikus
informaciokovetelményeit elképzelései vannak az alabbiak alapjan:
= Milyen informéciék kellenek, honnan jonnek, melyikdépontban?
(Inputdsszetaik)
= Milyen modszer, tapasztalat  szikséges  ezen inpuivgciok
transzformalasdhoz? (Transzformacio 6ssséjev
= Hov4, milyen formdban és melyik ddonthoz sziikséges az informacidkat
tovabbitani? (Kommunikacio 6sszeb&y
= Milyen informaciokat generalnak milyen formaban #éslyen idspontban?
(Outputdsszetdik)
Egy MIR informé&cidéprogramjanak céljai és dontéseiremdszerfejlesztés szamara
nagyon fontosak.
A MIR dontéseivel kapcsolatban négy kévetelménydedes odafigyelni:
= Menedzserek intézkedési ideje: a tudakozodas émfammacidé megnyerése
kozotti ids.
= Informacioljdonsag: az azddmely az esemeény keletkezédéh rendszerbe
torterd felvételig telik el.
» Informacidaggregacio: amivel az informéaciok a rexealbe kertlnek.
» Modellosszetétel: rendszerbe épitett mddszerekoékelfek.

Marketing informéaciés rendszerek alapveé 6sszetedi

A MIR ebben a megkozelitésben is rendelkezik a radgpved dsszetefvel, mégpedig
egy adatbankkal, egy mddszerbankkal, egy modelkksnés egy kommunikacios
berendezéssel. A 21. abran lathatok ezek az 0sékeis koztik 16§ sszefliggés.
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Informaciérendszer

Kivalaszt6 paraméter

Adat Uj modellek és

» z 7z
regisziracis " Adatbank Adatok »| Modell- és médszerbank |4 qs7ers
A A A A A
) 4 ) 4

. m

< Szamitogép @

%) o
% 3 |c
[©) S
2 2 e
2 . m .
S Eredményadatok o 7
o o o

Marketing-menedzsment rendszer

A4

Ertékesités piaci rendszer illetve kérnyezet

21.abra: A marketing informacio rendszerek alapv@ésszeteasi (forras: sajat)

Adatbank

Az adatbankot a MIR komponenseként definialhatjak. adatkoncepciok specialis
Ujdonsaga az adatok logikus egymashoz tartozasa.

Egy adatbank felépitése megkdvetel egy integraliseerkoncepciét, mely kilénb#z
adatforrasokbdl és a forrasok kozotti kapcsolatblbo

Az adatbank problémak, melyek az adatfeldolgozakaptsolatosak és az ezekkel
kapcsolatos kutatasok harom nehézséget tikroznalgpedig az adatszervezés,

adatbank kezelés és a megféketoftverfejlesztések nehézségeit.

Az adatszervezésgélja az adatokhoz vald hozzajutasi léségek biztositasa. Az
adatszervezés alapdeproblémaja abbdl all, hogy az adatelemeket Ujray rkell

taldlnunk a kulonb&z szegmensekben.

A masodik problémakor aadatbankok felépitésébeman, valamint azok kezelésében
Az adatbanknak olyannak kell lenni, hogy azzal kamikalni lehessen, Uj
adatallomanyokat tudjon fogadni, tordlni vagy mdths, valamint adatvédelmet
tudjon biztositani. Annak érdekében, hogy csokkanteudjuk a problémakor
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Osszetettségét, ezen folyamatokat szét kell vélasamelyek az adatbank 6sszetételén
belll nem okoznak valtozast és azokat, melyek za#bhoz vezetnek.

Fontos kovetelmény egy adatbank tarolt adatalloddaly védelme, hiszen nagy
részben vallalati belsinformaciokat tartalmaz. Az adatbank védelme Eitja az
informaciok jogosulatlan felhasznaldsanak megakadakéat. Figyelembe kell venni itt
a felhasznalé altal okozhaté karokat is, hogy #alatl biztonsagot garantélni lehessen.
A vallalati biztonsag keretein belul figyelni kalfra is, hogy az adatallomanyt a hardver
vagy szoftver kezelési hibdja miatt ne lehessenseragisiteni.

Az utols6 nagy problémakor a megféledzoftver fejlesztésenelynek segitségével a
célokat, adatbanki kezelést, az adatok lekérdemdegszemeikig rugalmasan kezelni
tudjuk.

Az adatbank kezelési rendszerek fejlesztésével enekbbtt a kommunikacios

lehetiségek javitasat lehet elérni.

Modszerbank és modellbank

Egy mddszer- és modellbankban minden szamitogépegram 0sszegezve van,
melyek a marketing rendszerek szabalyozasat jkleAti irodalomban Montgomeryre
tamaszkodva minden szabdalyozasban szét kell valdsz modellbankot és a
modszerbankot. Mig a modellbank rendelkezésre ralidketingmodelleket tartalmaz,
amelyek a menedzsment kdzvetlen tamogatasara bmitga dontési folyamatokban,
addig a mdodszerbank tilnyomorészt statisztikai ekl tartalmaz.

Kilondsen figyelemmel kell lenniink a médszerbanknéslellbank kdzotti kdlcsdnds
fuggéség problémajara. A rendszer felépitésénél a MIRdkdét komponensét

egymassal 6sszhangba kell hozni.

Kommunikaciés berendezés

Az adat-, modell- és modszerbank mellett allnakewitbli és kiviteli egységek, mint
egy technoldgiai és szervezeti leisgtg az ember-gép kommunikacié eseteén.
Egyértelnii, hogy ilyen rendszerek kiépitésének eégkautetésének éfeltétele a

szamitogépek alkalmazasa.
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7.3. A marketingrendszerek informécié és dontési emzése

Marketingrendszerek elemzésének médszere
A rendszerelemzés egy heuretikus tevékenység, eh@llyy interaktiv rendszeren belll
vizsgaloédhatunk. A fejlesztés hatterében matemiatikalell all, mely fontos kérdéseket
takar, valamint a marketingrendszerek elemzésénelegérntéset. Minden
rendszerelemzés, igy a marketingrendszer elemzésin ss 4 alaplépést lehet
megkulonbodztetni.
= Célmeghatarozasok elemzése magaban foglalla a &alizsgendszer
megallapitasat az elérahteljesitménnyel kapcsolatban. Ez kiterjed a readsz
outputjaira és a bejévinputokra is.
= Maésodik 1épésben a rendszer korilhatarolasa fontezen belil a
rendszerelemek azonositasa és tulajdonsagainakdeir
= A rendszerkapcsolat elemzése feltételezi a rendaegfigyelést befolyas alatt.
A folyamatvaltozék leirjdk a végrehajtand6 rendkapcsolatokat.
= Kapcsolat elemzése kiterjed az input és outputovigakra. Kiterjed a rendszer
transzformacios folyamataira feltételezve az elemekékenységei kozti
0sszefliggést. (Matrix felallitas, dontésfolyamatgdam.) Itt torténik a vizsgalt
rendszerek strukturalis leirasa.
A marketing rendszerek mindig dsszetett rendszenekyek sok aktiv elendth épulnek
fel (emberek, vallalatok). Ezen elemek és kornyigedidzott all fenn az input-output

kapcsolat.

Marketing tranzakcids rendszer elemzése

A marketing tranzakcids rendszer elemzése nem nsap&gyes elemek vizsgalatabdl
all, hanem az egyes marketing tevékenységek pialgesitményekre gyakorolt
hatasainak megfigyelésélbis. Sokkal inkabb azon tény@eet kell figyelembe venni,

melyek hatassal vannak az egyes tranzakcidkra.

Rendszerelemek és kérnyezet

A marketing tranzakcids rendszer korulhatarolastiggs és nem lehet meghatarozni
egyértelnii kritériumok alapjan. Egy rendszer tervezésél kgalazon elemeket kell
meghatarozni, melyek a cél elérésére kihatassalakarrigyelembe kell venni a termék
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jellegét, piaci teljesitmény jellegét, kapcsolato#iriségét, mint kiegészit
kritériumokat. A vallalat és kornyezet kozti kaplegokulonbdd intenzitasainak
megfeleben tobb vallalati és koérnyezeti elemet tudunk méikoioztetni. A
tranzakcios folyamat kozvetlen részeinek meghag@@antan etglleges, masodlagos és
harmadlagos rendszerelemeket kilonboztetiink meg.
= Az elshdleges aktiv elemek a vallalat, értékesitési esikézs aktualis vasarlok.
= A masodlagosak a marketing folyamatban kapcsolotheakit kell megemliteni
az ugynoksegeket, spathibket, bankokat és kereskedelmi képviseleteket.
= Harmadlagosak azon elemek, melyek az értékesitésiniatok kommunikacios
kapcsolatain keresztul befolydsolnak (befolydsol@emeényedk).
A héaztartasok a marketingrendszerek aktualis ésnpdatlis résztvedi. A konkurencia
mellett és tovabbi masodlagos ténjlemellett szamolni kell a disztribucios rendszerek
feladataival, és azok kornyezetével. A feladatink@zetbe tartoznak még a kulonboz
alkbrnyezetek is (gazdasagi, szocidlis, technikagi, politikai és pszichologiai
kornyezet). Ezen alkérnyezetek mindegyike zavarokekozhatnak és a
marketingrendszereket alkalmazkodasra kényszekithet

A 22. abra mutatja a marketing tranzakciés rendzgos elemei kdzti 6sszefliggést.
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22.4bra: Marketing-tranzakcids rendszerek makroelemz#ssinformaciéaramlasa (forras: sajat)

Rendszerallapot és rendszerfolyamatok
A rendszerfelépités teljes kritériuma megallaphéga szét kell valasztanunk az
abszolut és relativ ismerdgeleket, hatdsokat az egyes rendszerelemek koadtt.
abszolut ismertéjel példaul a piaci résztvék térbeli megoszlasa és szama,
rendszerfokozati hozzatartozas, stratégiamix, tEm&enységek tartés biztositasa.
Kilonbséget kell tenni az aktiv elemek kozoétt, méntkkonkurencia és kooperacios
kapcsolatok, szerep- és hatalmi kapcsolatok, konikaaids kapcsolatok.
A folyamatelemzés a marketing tranzakciés rendsrerd kapcsolatok valtozasat
elemzi. A marketing tranzakcios rendszer allapdtand@tozasat haromféle faktoron
keresztll hatarozhatjuk meg:

= exogén valtozasok az inputok Aaltal idédketels, melyek eredetileg az

alkdrnyezetben vannak (pl.: inflacié, munkanélkétys
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= endogén valtozasok egy olyan inputon keresztil,yekelaz MTS-en belll
talalhatok (pl.: kulonféle kereskedelmi kapcsolatok
= autondm valtozasok, amelyek bekdvetkeznek a megtigyvallalat
rendszersajatossagainak valtozasan keresztitgphék innovacio)
A marketing tranzakcios rendszerkapcsolatok rerrdsieatalt modellezéséhez szamos

szempont all rendelkezésre.

Ertékesités-piaci rendszer

A piaci igényekre gyorsan és rugalmasan reagaékeésttési rendszer minden vallalat
Uzleti sikerességének kulcsfontossagu feltétele.
Az értékesités modul altal ellatott funkciok:
= A piac optimalis ellatdsat biztositd értékesitégiergezet nyilvantartasa,
feligyelése és iranyitasa. lde tartoznak az érsescsatornak, agazatok,
irodak, tugynoksegek, tzletki, stb.
= Az értékesitési torzsadatok kezelése. Ide tart@@kiizleti partnerek és a velik
kotott mnegallapoddsok adatai, az eladasra &etétmékek adatbazisa, az
értékesitési arak.
= Az érteékesitési funkciok nyomon kovetése és élmtse, mint példaul
rendelkezésre all-e a megféleru a megfelél hataridre és feltételekkel,
milyen lépések torténtek idaig ennek érdekében, stb
= A kiszallitandd megrendelések kezelése: az esedékesllitmanyok
Osszedllitasa, a kigpés iranyitasa és ellérzése.
= Szamlazas: a szallitasi utasitasok és a terhglegirasi igények feldolgozasa.
= A kommunikacié vezérlése: a kulonkozizleti események (szamlék,
megrendelések, stb.) feldolgozasaval kapcsolataksere irdnyitasa a bélés
kilsé partnerek kozott. Ez végbemehet postai Gton, vagy, telefax, EDI és

egyeb eszkozok segitsegeével.
A modul tovabbi részletezégéjelen esetben eltekintek, mivel tapasztalatormiszez

a MIR alrendszerei kozll a vallalatoknal mar tolBlegésbé a szamitdgépes rendszer

részeét képezi.
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Marketing menedzsment rendszer

Rendszerelemek és kérnyezet

A marketing menedzsment rendszer elemzésillelgesen a balsszervezeti dontési
kapcsolatokra koncentral.

A kbzéppontban a kulénbéanarketing tevékenysegek kombinacidja és integjadld

az optimalis marketing-mix elérésére. A marketingnedzsment rendszert befolyasolja
az értékesitéspolitikai tevékenységek dsszessegenmrketing menedzsment rendszer
szintén interaktiv viszonyban van a kornyezettal&@klattal. A relevans folyamatok az
0sszes kapcsolat figyelembevételénél jatszanak$msrerepet (vallalaton belll, piacon
és vallalat és piac kozott). A szervezeti kdrnyezetdllalat toébbi részrendszereivel
szamol (pénzugy, termelés, fejlesztés, foglalkdstatés kutatds). Egy j6
marketingkoncepcié tervezése igényli az integrati@as fokat az alrendszerek kdzott.

Marketing menedzsment rendszer alrendszerek

A marketing menedzsment rendszer alrendszereingkutagdsa eredményezi a
megfeleb eredmény elérését. Minden alrendszer rendelkezdy especialis
részkornyezettel.

A rendszerorientalt marketingirodalomban van a etk menedzsment rendszer
kritériumairél sz6, mint pl.: az interakcié gyaksagarol, funkcionalis rendszer
kovetelményésl, valamint a dontési tulajdonsagokrol. A marketingenedzsment
rendszer alrendszer tagolédasanak funkcionalis dsuktgralis aspektusai
0sszekapcsoldédnak egymassal, amikor a struktugaltda@bol és a marketingdontések
természetéll indulunk ki. Ennek megfeléen kilénbséget kell tennink stratégiai,
adminisztrativ és operativ rendszerek kozott. Ackafat az informacios rendszerek

kozott vilhgosan a 23. abran lathato.
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23.4bra: A Marketing-menedzsment rendszer elemeig$osajat)

Operativ rendszerek szolgaltatjak a tranzakcidgafohtok szabalyozésat. Ez a
rendszer relativ stabil feltételek alatt tevékemljke A programozott, teljesen
strukturalt dontések biztositjak a vallalat piaikieseit. Példaul az értékesités,
logisztika, &rpolitika, média szekcio teruletén.cAlebiranyzat mellett (7a, 8
nyil) az informéacié rendszer (6) tényleges informdacaz operativ rendszerbe
irAnyulnak. A szamitogépes MIR segit a problémagoatdasaban.

Az adminisztrativ rendszerekben dderban az operativ rendszerekhez
sziikséges programokat fejlesztik ki. A dontésekybinorészt innovativak és
adaptivak. Az adminisztrativ rendszerek kézporiadata a véllalati céloknak
megfeleben az értékesitési stratégia megtervezése és emyagketing
tevékenységek marketing mix-szel valé kombinal&saellett figyelni kell a
dontéshozok Kkorlataira (célok, stratégidk, budzséglyeket a stratégiai
dontések keretei kozott allapitanak meg. A ténydegdormaciok mellett (5
nyil) torténik behatarolt kornyezetben ezen domése az eérdekelt cél

teljesitése (2 nyil). Az adminisztrativ rendszevekputjai korlatot jelentenek az
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operativ rendszernek a marketingprogramokat te&i(8v nyil). A szamitégépes
rendszerek ebben a kérnyezetben dont&éskit) informaciokat szolgaltatnak.

= A vdllalat stratégiai rendszerének a feladata a ketiargorientalt ceélok
felallitasa. A szervezeti célok kulonkdbkovetelménye mellett kidolgozza a
stratégiai rendszer a tényleges informaciokat, etely majd az informacios
rendszer szolgaltat (4. nyil). A stratégiai rendskeoutputja autorizalt célokbdl
és célmeghatarozasokbol all, melyek az adminiszteeg operativ rendszerek
korlatait jelentik (7. nyil). Stratégiai dontéseainnak minden szabalyozasban,
vannak rosszul strukturalt és innovativ dontésekrat@giaformalé és
blidzsékezé). A szamitdégépes rendszerek adjak itt a legcsekbly

hozzajarulast.

Informacidszikseéglet elemzés problémaja

Az informacioszikséglet adja az alapot ahhoz, ha@gymarketingmenedzselési
problémak megoldhatéak legyenek. Ezen sziikségesmatiok terjedelme igazodik a
megoldandd problémahoz. Az informacioszikséglemeés folyamatorientéltan kell,
hogy meghatarozasra keruljon.

A folyamatorientalt informacioszikseéglet elemzégkieanja, hogy minden déntéshez
az informacidk dlkészitve legyenek.

A folyamatorientalt informacidsziikséglet elemzésgmiesgalja a vallalatok kozti és
vallalatokon beldli informéacié €és kommunikacié kaplatokat, azok baziséat és ellatja a
menedzsereket a  szikséges  informaciokkal. Egy rmagkeenedzser
informacioszikséglete fugg a funkcidktol és a mtinke szervezeti hierarchidban
elfoglalt helytl. Az informacidsziikségleteknek nincsen megallapitagysaga.

Az informaci6 a kommunikaciés kapcsolatok elemzékéralapja és az ezzel
Osszefugf dontési struktira a lehetséges rendszerelemzésheins. Ezekkel
allapithatd meg, hogy melyik dontési- és szitudm@d marketingfunkciokat
tamogathatjuk. A rendszerelemzés kovetkedépése abbdl 4&ll, hogy a
problémamegoldasok tamogatasdhoz medfeladodelleket kell kifejleszteni és

kivalasztani.
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7.4. Modellkdvetelmények és modellképzési folyamat

A marketingmodellek bizonyos kévetelményeknek mell, kogy feleljenek. Ezek: az
egyszeiiseg, felhasznaldi biztositas, elteizhetvség, alkalmazkodasi képesség,
erthebség és kommunikacios leliség.

Az egyszeiiség alapelve a modell érthiségét konnyiti meg. A felhasznalobiztositas
jelenti, hogy a felhasznal6 a modéllialig kap rossz eredmeényeket. A vizsgélhatosag,
ellendrizhetbség feltételezi a modebb nyert outputok ellefrzését, hogy megbizhaté
eredményeket nyerjenek Bl. Az érthebség esetén a modellfelépitést, mint
széleskdk jelenséget kell figyelembe venni. A kommunikaciébetiseg azt teszi
lehetivé, hogy a menedzsment a modell inputokat gyorsdtoatatni tudja, hogy a
kivant outputokat elérje.

Véleményem szerint egy valés marketingrendszerbgarohléma megallapithatd, a
modellképzés az aldbbi formaban hajthat6 végre:
= ElsS [épésben a modell valtozokat, pl.: paraméteregiinkegallapitani.
= A megallapitas utan kell a rendszerben uralkodd&étiyszeiiséget mint a
modellvaltozék  kozti  funkcionalis  kapcsolatot meghalni. Ezzel
megallapithatd, hogy melyik kapcsolat lehetséggalejan.
= Miutan a rendszer formalizalasa megtortént, utansgegoldasi eljarast tesztelni
kell.

" Korabban Little foglalkozott a rendszerkévetelmeékiel, az altala feldllitott kritériumrendszer az
alabbi:
(1) menedzsmentrendszer kritériumok:
a) egyszdiség és érthéség b) felhasznéléi alkalmassag
¢) kommunikécios lehéség
(2) tényleges, objektiv rendszer kritériumok:
a) prognosztikus kapcsolat b) értisgly és szamithatésag
c) ellerbrizhetbség
(3) tervedi rendszer kritériumok:
a) gazdasagossag b) integralhatésag

¢) alkalmazkodasi képesség
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Marketingmodellek alaptipusai

Gyijtési modelleKeladata a valos marketingtevékenységek altalaagsoatos, illetve
konkrét és kiszamithato meghatarozasa és oszt&yozA gyijtési modellek a
prognézismodellekalapjat képezik. Fejlesztési prognozis all fenn, aa id
szempontjabol vizsgéljuk az dsszefliggéseket. Haigmpzisrél beszélink, ha az
0sszefliggéseket bizonyos események szempontjatadjuku Mindkét prognézisforma
k6zéppontjaban a ,ha-akkor” kifejezés all.

A dontési modellelegy célfunkcidét mutatnak be. Segitenek a bizoro@selérésének
optimalizaldsaban és a legjobb marketingtevékemskiyalasztasiban.

A megoldasi technika jelleg8b kiindulva tovabbi kiloénbséget tudunk tenni
algoritmusos és szimulativ marketingmodellek kdzéit algoritmusos modellek az
informaciofeldolgozason keresztll a dontési prolBlémegoldasat mutatjak be. A
feladatok és célok numerikus kifejezések segitsigghalakra, osztalyokba sorolhaték.
Tdbbnyire a rosszul strukturalt dontések esetébemirmulativ modellt alkalmazzak.
Példaul a termékinnovacio, marketing mix megaltegstesetében. Abbaol indul ki, hogy
a dontéeshozok teljesen szubjektivek és kapcsolataikkomplexebb problémak
megoldadsahoz vezethetnek. A szimulativ alapelveibay szabalyok is, melyek
hozzajarulnak az egyes dontési feladatok megoidéginek lecsokkentéséhez.

A modellcélok és megoldasi technikak kulonbdaarketingmodelleket kilonboztetnek

meg, melyeket az 5. tablazatban lathatunk:

Megoldasi technika

Modellcél : . ]
algoritmusos szimulativ
- regresszio és korrelacié elemzés - szamitogép szimulacio (arkialakitas
prognézis piap é§ értékes_itésj potencidl meghatarozdsa folyamata)
modell |~ szukseglet.érejelzes .
- sztochasztikus folyamatok elemzése @iev
kapcsolatok, piaci részprognozis)
- marginalis elemzés (marketing-mix) - szamitégépes dontési programok
dontesi | - piaci tesz_telés ) _ (m(,édia ] o S
modell | - matematlka_u programozas (szortiment valas;tas, logisztika, értékesités,
tervezés, Uj termék bevezetés) marketing
- dontési eljaras (pénziigyi dontések) mix)

5. tablazat: Modellcélok és megoldasi technikak pétdhkkotler nyoman)
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7.5. Szamitogépes marketing informacids rendszere&rvezése és iikddtetése

A rendszer tervezési fazisa a szamitégépes magketfarmacios rendszer fejlesztési
folyamatan belil az utolsé &ti [épcgfok. A rendszertervezés feladatai abbdl allnak,
hogy az elzéleg felmertlt ,gondolatokat” konkrét feladatokkalteatassuk. Az els
nehézségek ebben a folyamatszakaszban az adaizexslazés teriletén, a hardver
elemzésén, a programozasban vannak és nem utdladsarlehetséges alrendszerek
tovabbi felosztasaban. A marketingrendszerek elsémek szakaszaban a
rendszermodell mint az egymassal dsszekapcsolddddazerek dsszessége van jelen.
A rendszer tervednek feladata a prioritasi sorrendnek megfetel az alrendszerek
O0sszekapcsolasa. Ezutan kovetkezhet a marketindszen szamitégépes formaba
athelyezése.

Ezzel szorosan 6sszekapcsolodik a hardver és srkiftvetelmények felllvizsgalata,
mivel az adatszervezeés és a rendszer technikaiattegiasa k6zott 8s kapcsolat van.
Hardver probléméak keletkeznek a konfiguraciotergegé és a sziikséges tarolasi
kapacitds elkészitésénél. A szoftver vizsgaléteetben a felhasznal6barat adatbank
adminisztraciés rendszer all. A rendszer speciitkaeredményét a program
dokumentacioban, folyamati leirdsokban és felhdébaéat leirasokban kell keresni.
Ez felételezi, hogy szilkség van dolgozoéi tanuldsizlesok inditasara a fentiek
megértéséhez. Emellett a potencialis felhasznélokaa U rendszer korlatainak,
lehetiségeinek és feltételeinek megismertetését is liatos kell, hogy ezzel a

rendszert rikddtetni tudjak az elvarasoknak megféési.

Mint minden modell, szamitégépes rendszerterv/talagn kialakitott sem képes arra,
hogy barmilyen helyzetre vonatkozdan ,tokéleteddst, ,receptet” adjon. Azonban a
gyakorlati tapasztalat, az egyes elemek kozoéttts@lptok Ujszer abrazolasa, a modell

szubjektivitasa alkalmas arra, hogy a napi gyakitrdan jol hasznalhato6 legyen.

A modell kialakitasa |ényegében a gyakorlati mangghunka segitségével tortént
felmérésen alapszik. Természetesen |étjogosultsagm a modell tovabbi
finomitasanak, mas modellek alapjan végzett vizdgklsoran szerzett tapasztalatokkal

vald 6sszevetésnek is.
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8. Gyakorlati megvaldsitasok

amelyek marketing funkciokat tartalmaznak

8.1. BMS (Business Management System)

A BMS magyarorszagi integralt vallalatirAnyitasindezer teljes kden lefedi a

véallalati mikddési rendszert a benne megvaldsitott Gzleti fogtanodellek alapjan. A
modulok elhatarolasa csak a menufunkcion kereszldsul meg, amely pusztan a
rendszerfunkciok logikai csoportositasat jelenti agyes vallalati tertleteknek

megfeleben.

A szoftver kész funkcionalis megoldasokat tartalmeamnelyek paraméterezéssel és a
vallalati kodok bevitelével az alkalmazé ceg saafmainak megfel@tn alakithatok ki.
A rendszerhez egyedi fejlesztések és kiiendszerek is illeszthik, illetve az egyes

programok egyedi igények szerint modosithatok.

A BMS moduljai:

= Back Office-modulok
= Ertékesités
» Beszerzés
= Termelésiranyitas
» Készletgazdalkodas
= Projektiranyitas
» Humanteljesitmény-elszamolas (Munkalap)
=  Gépiteljesitmény-elszamolas (Menetlevél)
= Szallitasszervezes
= Pénzlgy-Szamvitel
= Humaneéforras-gazdalkodas
» Eszkdzgazdalkodas
= Controlling

= Front Office - modulok
= Elektronikus kereskedelem
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= CRM (Customer Relationship Management)
= Ugyfélszolgalat

= Egyéb modulok
= Vezeti informéacios rendszer
= Stratégiai tervazrendszer
» Dokumentummenedzsment-rendszer
=  Work-flow-rendszer

= Call Center

CRM modul

A potencialis vetikkel és Ugyfelekkel a tertleti képviék] marketing- és értékesit
munkatarsak kertilnek kapcsolatba, akiknek a muhkdjdogatja a CRM-modul.

A szoftver, attél kezédéen, hogy az ugyféllel barmilyen médon kapcsolatealik
valaki, egészen addig, hogy a vallalat ajanlatotvadly szeré&dést kot vele, illetve a
megrendelés alairasra kerul, lefedi valamennyi éifpliyamatot. Az Ugyfelekkel
kapcsolatban az 6sszes rendelkezésre allo infoonrégjzithed az Ugyfél tipusaval
egyutt. Minden akcié, esemény, ami torténik, szirkézelhet a rendszerben mind az
ugyfélhez, mind pedig a marketingmenedzserhez eakesithoz kapcsoléddéan. Az
eseményekhez hozzarendelthet a megfeled dokumentumok, levelezések,

feljegyzések.

A Dbevitt adatok egy ko6zo6s adatbazisba kerilnek, @y ugyfél-informaciok
hozzaférhdivé valnak a cég munkatarsai szamara, a jogosultefgiszer keretein

belul.

8.2. IFS Applications rendszer

Ez a svédorszagi kdzpontl nemzetkdzi IFS (Indusdnd Financial Systems AB) cég
integralt vallalatiranyitasi rendszere kozepes agywdllalatok szamara. Teljes kor
tamogatast nyajt a vallalatok, vallalati vedetszamara a vallalati folyamatok
kovetésében, attekintésében és iranyitasaban.

A rendszer komponensei kozott mar megtaldlhathaaketing enciklopédia és a
marketing kampanyok modul.
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8.3. A MOVEX rendszer

A MOVEX a vilag egyik vezét integrélt vallalatirdnyitasi rendszere. Hatékadiyogo
megoldast kinal term&l szolgaltatd és kereskedelmi tevékenységet dvégilalatok
Uzleti és gyartasi informacios folyamatainak kezété.

A moduljai kdzo6ttértékesitési és marketing rendsgeerepel, amely biztositja a vallalat
kereskedelmi tevékenyégének 0Osszefogott, joI siraki konnyen attekinthét
dokumentalasat.

A vallalat 6sszes kereskedelmi és marketing ele(t@tékenység, Uzlet, projekt,
kapcsolattartd, versenytars, targy, objektum) adseer hatékonyan és egy<Ear
kezeli.

Egyszetien nyilvantarthatok a megbeszélésekiadhsok, és az egyéb kereskedelmi
tevékenységek.

A rendszer dokumentumkeselrutinnal rendelkezik, mely biztositia az 6sszes
dokumentum-tipus (ajanlatok, szédések, levelezések) tarolasat, az adottoheéyw,
tevékenységhez, és mas objektumokhoz kapcsolddva.

A modul segitségével a felmertlési helyhez kapah@dtgzitheiek a kereskedelmi és
marketing tevékenység soran keletkezett koltségek.

Kiemelten kezeli a rendszer az ajanlatkérésekéinlatokat, Uzleti lehéségeket,
szerddéseket, biztositva ezzel az lzletkbzpontl keredikedevékenységet.

8.4. A Scala rendszer

Integralt nemzetkdzi ugyviteli és vallalatiranyita®endszer, amely a kovetkiz
egymassal egyuttikddé modulokbdl all:

= Pénzilgy

= Logisztika

=  Termelésiranyités

* Projektmenedzsment

= Szerviznyilvantartas

= Bérelszamolas

= Marketing adatbéazis
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A marketing-adatbazia lehetséges Ugyfelgkrinformal, segitve a kébbi eladasokat.
Sajatos szempontok szerint tervedheimeg az akcidok eredményének és
visszajelzéseinek rogzitése. Naptar tartja nyilvaikor és melyik lehetséges ugyfelet
kell visszahivni vagy meglatogatni. A modullal lérélek és telemarketing akcidk
kivitelezésére is mod nyilik, amikhez értékesitigitve az eladasban valo tovabblépés
lehetiségeit tartalmazé Utmutatok kapcsolhatok.

8.5. SSA BPCS, MAX+

Az SSA GT egyik legnagyobb széllitja a globalisfezer alkalmazasoknak, melyek
zOkkerbmentessé teszik az Uzleti folyamatokat, és mérReI-t adnak (Return on

Investment — Beruhazas megtérilés).

8.5.1. BPCS
Az alaptermék, a BPCS (Business Planning and CloBlystem) egy rugalmas ERP

platform, mely konnyen integralhatdo mas alkalmakkah mint példaul az e-
Kereskedelem, Uzleti Intelligencia, CRM és Ellatdanc megoldasok, melyek a

véllalatok eredményességét novelik.

A BPCS alapja lehévé teszi, hogy ugyfeleik kénnyedén mdédosithatjakgwthetik,
vagy akar lecserélhetik megtevizleti folyamataikat. Ennek a rugalmas alapnak
koszonhet, hogy a partnercégek megoldasai zokkeentesen integralhatok az alap
BPCS rendszerbe, kibitve, kiegészitve azt a felhasznal6i igényeknegfelelsen.

A BPCS CRM, melyet az Applix segitségével fejledete ki, automatizalja és
optimalizalja a web-alapu marketinget, értekesistmirbségbiztositast. A BPCS
CRM-mel menedzselhédt a vewi tevékenységek, marketing kampanyok, értékesitési
és vevi szolgaltatasok, zokkémentes egyuttiikodést és kommunikaciét biztosit az

egész vallalatnal.
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8.5.2. MAX+

Az SSA MAX+ terméke egy integralt lUzleti ERP renglszmelyet egy, illetve tébb
telephelyes gyartd és disztriblcidés cégeknek fejpttek ki. A MAX+ skalazhatésaga
azt jelenti, hogy a rendszer alkalmazhato a kitakgibktol (5 egyiddj felhasznalétél)
egészen a nagy, tobb telephelyes szervezetekig.

A piaci szektorok mar hasznaljak a MAX+-ot a gydlbi@n és a disztribucioban.

A MAX+ egyik legujabb fejlesztése a CRM Lite. Eztrendult a kis- €s kozépvéllalatok
szamara tervezték, amelyeknek naprakésznek keflitilen hogy tartani tudjak a
versenyt a mai rohano vilagban.
Rugalmassaga a kovetkdet jelenti:
= Eltérs igényeket tAmogat, ahogy a véllalat névekszik,
= Uj eljarasokat lehet adaptalni, ahogy a vallalatMCRyényei egyre inkabb
kifinomulnak,
= csOkkenti a rendszer karbantartadsi koltségeit jeseh integralt a MAX+
rendszerrel,

= javitja a részlegek kozti kommunikaciot.

8.6. SAP megoldasok

Az SAP rendszert a németorszagi SAP AG cég fejld€z2 Ota. A cég alapitasa 6ta
Eurépa legnagyobb szoftverhazava valt, a vilagon @@bdik legnagyobb
szoftvercégkeént tartjak szamon. A megalakulas gyeten termékcsalad fejlesztésével
foglalkoznak, amely egy a multinacionalis cégekniggire tervezett, minden vallalati
folyamatot lefed programcsomag. A szoftver igazan jetentérhoditasa az 1992-ben
megjelent SAP R/3 megjelenésének kdszdhhet

Az SAP egy ugynevezett standard szoftver. Ez aldnfie hogy a szoftverhez
tulajdonképpen készen lehet hozzajutni, megkiméleezel a vasarlot a
szoftverfejlesztés hosszadalmas folyamatatol.

Az SAP filozéfiaja az, hogy az Uzleti életcikluslarmennyi elemét leféde-business

megoldasok révén a vallalkozasok valodi verseinyge tegyenek szert.
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A mySAP.com e-business platform az SAP széldskidltetagi és iparagi tapasztalatait
egyesiti egyetlen elektronikus Uzleti megoldasokbdzolgaltatdsokbdl  és
technoldgiakbdl allo, atfogo platformban.

A mySAP.com elektronikus Uzleti platform tulajdopk&n megoldasok és
szolgéltatasok csokra, amelynek segitségével aezadek vagy akar egyének sikeres
egyuttmikddésre Iéphetnek barkivel, barmikor, barhol.

Az SAP azt vallja, hogy kizardlag a frontend ésKuodiice rendszert egyarant otuijz

integralt e-business platform képes a dinamikusrmécidcsere alapjait megvetni.

mySAP CRM

A mySAP CRM az ugyfélkapcsolatok minden egyes szzdaan segqiti a teljes Kor
ugyfél-interakciokat a kotelezettségvallalastoéletiztranzakcioktél a megrendelések
teljesitésén at az ugyfélszolgalatig.

A mySAP CRM révén a vallalatok egyszerre tdobb asdo folytathatnak
ugyfélkézpontu tevékenyseégetiikibdik laptopon, PC-n,é WAP-o0s telefonon is.

A bejow, illetve kimerd marketing, értékesitési és szolgaltatasi folyakattelefonos
csatornan at fennakadas nélkil zajlanak. A teleetioudx €s telesales funkcid révén
értékesitési és szolgéltatasi kampanyok tervékhés bonyolithatdk le. Az internetes
csatorna az Ugyfelek oOnkiszolgalasat, az elektumilértékesitést, az internetes
arképzést és konfiguraciot egyarant tamogatja. ASAR CRM interakcios kézpont
kezeli, integralja, konszolidélja és iranyitia ajdwé, illetve kimerd ugyfél-
interakcidkat.

Az ugyfélkapcsolatok iranyitasat természetesenllalat alkalmazasok teljes skalgjara
ki kell terjeszteni, ezért a mySAP CRM integraltguklasok atfogo palettajat kinalja az
ugyfélkapcsolatok tiveleti, elemd és egyuttrikdds iranyitasahoz.

A mySAP Customer Relationship Management funkcisndkulcsteriletei az

ugyfelekkel folytatott interakcié harom ismert élekasza szerint csoportosithatok:

Kotelezettségvallalas az tgyféllel szemben
= Marketingelemzés
= Kampéanyok lebonyolitasa
= Telemarketing
= E-marketing

= Leend Uzletek megszerzése
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Uzleti tranzakcio
= Ertékesités-elemzés
« Ugyfél- és kapcsolatkezelés
= Uzleti lehetségek kezelése
= Telesales (telefonos értékesités)
= Field sales (mobil és handheld értékesités)
= E-selling (elektronikus értékesités)
= Internetes arképzés és konfiguracio

» Megrendelések akvizicioja

Ugyfélszolgalat
» Szolgéltatads-elemzés
= Foglalkozas az ugyfelekkel, help desk
= Szerddeések és telepitett bazismenedzsment
= Vallalati intelligencia
= Helyszini munka, diszpécserszolgalat (mobil és halttiszolgaltatasok)
= E-service (elektronikus szolgaltatasok)

A mySAP CRM olyan tulajdonsagokkal is rendelkezékmelyek az ugyfelekkel
folytatott kapcsolat minden aspektusét atszovikerakciokdzpont, elemzeés, tervezés
(Ugyfélelemzés, csatornaelemzés), egyiikinaés (vallalati portalok és exchange-ek).

8.7. Oracle Applications rendszer

Az Oracle szoftvertermékek integralt csaladdjatefggti ki és bocsétja piacra. Az
alkalmazasok modulokbdl épiilnek fel (jelenleg 35dmall rendelkezésre), nyitottak,
integraltak és tobb mint 30 platform valasztékansn@ szerezhék be. A modulok

tartalmazzdk a szabvanyos pénziigyi alkalmazasiekatielésiranyitasi alkalmazésokat,
valamint Front Office alkalmazasokat (Call Centégyfélszolgalat, marketing és

ertékesités).
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Az Oracle CRM rendszerei

Szamunkra itt a legfontosabb az Oracle cég anadités operativ CRM rendszereinek
bemutatasa.

Az Oracle mind az operativ tertleteken, mind azlitikaes CRM eszk6zok piacan
meghataroz0 szerépl igy teljes koifien tdmogatia a CRM egészét, mindezt egy
integrélt rendszerrel. A tdmogatds természeteseszoftver mellett tandcsadast és

bevezetést, oktatast és terméktamogatast is magd@djah

Az analitikus CRMeszkdzok a standard jelentéseket és ad-hoc eleketdsbetvé

tevd Uzleti intelligencia eszkdzOkt egészen az adatbazisba és az Oracle operativ
marketing alapmoduljaba, a Marketing Online-ba Jgrd# adatbanyaszati
funkcionalitasig terjed. Az analitikus CRM alkalndapk adat alapjat teremti meg az
Oracle Warehouse Builder ETL (extract, transforovatioad — adatkivonas, atalakitas,
betdltés) eszkoz.

Az analitikus CRM kulcselemei tartalmazzak a koeetkOracle megoldasokat:
= (gyfél adatbazis és adattarhazak,
= az ugyféladatok gazdagitasa a demografiai adatokkal
= adattisztitas,
= Ugyfél jovedelmedség és tevékenység alapu koltségszamitas (OFSiityact
based costing)
» kiegyensulyozott mutatészam rendszer (balancecsant)
= ad-hoc elemzések,
= standard jelentések,
= az operativ Ugyfélkapcsolati tertileteket elémportkészletek,
= adatbanyaszat és modellezés,
=  kampany és esemény végrehajtas tamogatasa.

Oracleoperativ CRM funkcidk

Az Oracle operativ CRMSbb funkcioi: marketing, értékesités, Ugyfélszolgataelyek

kozul a marketing funkciét részletesen mutatom be.
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Oracle Marketing
A Marketing termékcsaladifcélja 6sszetett marketing kampanyok tervezésmyitidsa
és elemzése. A szoftver modularis feléfités a kbvetkdzelemekisl all:

= marketing kampany tervezeés,

» listak kezelése,

= kampéanyok végrehajtasa,

= marketing elemzések.

A szoftver képes fel6lelni a marketing kampanyteést, a régi kampanyadatok és piaci
jellemzok elemzésél kezdve a kampanyok tervezésén, létrehozasanaayitiisan
keresztil a kampanyokbdl szarmazo tébbletbevétetatséig.

Az Oracle Marketing alkalmazas segitségével az e§ssmarketing csatornat egy
rendszerben lehet kezelni. Lehet hasznalni Intetnefall Centert, hagyomanyos
levelezést vagy barmilyen egyéb csatornat, illexek kombinaciojat is.

Az Oracle CRM alkalmazas és azon belil a Marketiagnékcsalad is kiemelt
fontossaggal kezeli az egyes CRM modulok és eggdiblati rendszerek integraciojat.
Ennek kovetkeztében az lgyfelekkel kapcsolatose8sstevans adat rendelkezésre alla
a CRM folyamatok minden pontjan.

A marketing szervezet tagjai latjak a Call Centéds a kereskedelefiitérke®, illetve

a termékek tamogatasaval kapcsolatos igényekek Bzeadatok felhasznalhatok a
kampany tervezésénél.

A kereskedk és a Call Center Ugyfélszolgalatosai és \@z@thatjAk a marketing
kampanyokkal kapcsolatos adatokat, példaul az @jarérmékeket, az adott tgyfél
reakciojat a megkeresésre, stb. Ezek alapjan jobdbsrolgalhatjdk az ugyfelek
igényeit, $t proaktivan ajanlhatnak 0j termekeket is.

A kampanyok utan az értékesitési adatok, illetve tap/felek egyéb reakcioi
visszajutnak a marketing szakitoz. igy hatékonyabba vélik a marketing kampanyok
kiértékelése.

A Marketing szoftver képes az 6sszes ugyféllel kafaban all6 rendszeib (Call
Center, marketing, szolgaltatas és tamogatas, keteem és szadmlazas) érkexatot
integralni, rendezni és elemezni. Az elemzések réayeképpen a szervezet akar

minden egyes ugyfelet egyedileg megismerhet édlieize
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8.8. SAS megoldasok

A SAS szoftverekkel kialakitott megoldasok réevérvallalati vezebk operativ és
stratégiai dontéseihez naprakész, pontos inforrkaéltnak rendelkezésre, s ezaltal
lehetvé valik szamukra, hogy gyors és megalapozott deéikégévén versenyiayhoz
jussanak. Az é&sod piaci versenyben és a felgyorsult valtozasok kamabz egyre
fontosabba valik.
A SAS a kovetkez lizleti megoldasokkal segiti a kulonibderiletek dontéshozatalat:

= Analitikus CRM;

= Beszallitéi kapcsolat kezelés — SRM;

= e-Intelligence — e-business rendszerek dontéstam@ganyezete;

= Pénzlgyi konszolidacio6 és jelentéskészités;

= Vallalati teljesitmény menedzsment;

= Informatikai rendszerek menedzsmentje;

= Beszallitéi kapcsolatok menedzsmentje;

» Human eéforrds menedzsment;

= Teljes vallalatot atfogd kockazat menedzsment;

= Adatbanyaszat;

= Statisztikai elem& modelles rendszerek.

A SAS informéci6 szolgaltatdé megoldasanak alapjadattarhaz.

A SAS rendelkezik a komplex informacié szolgaltatidntéstamogaté alkalmazasok
kialakithsahoz sziikséges 6sszes komponenssel.

A SAS informécié szolgaltatd megoldasok lehetnelyeey igényekre kifejlesztett
megoldasok vagy a SAS Aaltal szallitott kész Uzhetigoldasok. Természetesen az
utdbbi megoldasok is testre szabhatdak, rugalmals&ithatoak.

Dontéstamogatas az tigyfélkapcsolat kezeléesben — CRM

A SAS CRM megoldasa segiti a cégeket abban, hogyismerjék és megértsék az
ugyfeleik viselkedését és igényeit, azonositsak nésgtartsak a profitabilisabb
ugyfeleiket és az ugyfelek ismeretére épitve testabjak az lgyfelekkel kapcsolatos

tevékenységuket, folyamataikat.
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A SAS CRM megoldasanak célja:
= Egységes lgyfélkép kialakitadsa a cég egészén belll
= Az lUgyfelek magatartasanak megismerése
= Az lUgyfelek varhato viselkedésénekrejelzése
= Az Ugyfelek6l szerzett tudas, a relevans informaciok teritéségaegészeben
= Az Ugyfélelérési pontok tevékenységének optimadizal
= Az ugyfelekkel kapcsolatos tevékenység mérésetékedése

= Az Ugyfélelérési pontok tevékenységenek optimadigal

A SAS szoftverek alkalmazasaval lebsgtg nyilik arra, hogy az tgyfelékrelemzett
informaciot csatoljunk vissza a Call Centerekbe, &g alkalmazottak proaktivan és
kreativan tudnak kapcsolatba Iépni az Ugyfeleklelemélyesebbé téve ezzel a

kontaktust.

A SAS CRM megoldasanak jelentéskészitendszere lehé&té teszi, hogy az
ertékesitési vezét kovetni tudjak az értékesitési tevékenység eregességéet mind
cégszinten, mind részlegekre lebontva.

Az adattarhazbol és a data mining eredménglektendelkezésre allé Ugyfél
informaciok segitik az értékesitési szakemberekbaia, hogy a potencialis vagy a cég
szamara nagyobb értéket hordozo ugyfélkorre fakiexforrasaikat, nbvelve ezzel az

értékesités hatékonysagat.

Dontéstamogatas a beszallitoi kapcsolat kezeléslsRiM
A SAS beszdallitoi kapcsolatok kezelésére kidolgpzategoldasa a stratégia
kialakitasaban és megvalositasaban segiti a dazid@sht. Olyan kérdések
megvalaszolasdban, mint példaul:

» Kik a legfontosabb beszallitok?

= Mely beszallité milyen nagysagrendet képvisel adéijvetésben?

= Mely beszallitok jelentenek pénzigyi kockazatot?

= Mely beszallitbkkal kell hosszu taviu kapcsolated&kitani?

= Mik a legjelenbsebb tételt képvisélarucikkek?

= Mekkora az egyes termékekresdmeszerzesi koltség? Hogyan lehet csokkenteni

ezeket a koltségeket?
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A SAS Aaltal kidolgozott megoldas a kovetkképpen épiil fel:

Beszerzési adattarhaz

A beszerzéssel kapcsolatos adatok sokszor szigetszetobb rendszerben,
elkllonulten taldlhatok meg. Ezen kivil fontosakiidgsd forrasokbdl szarmazo
adatok is, amelyek a beszallitoval kapcsolatos &oatok kimutatasanal
lehetnek hasznosak.

A SAS fejlett adattarhaz technologiaja lehwt teszi ezen adatok dsszéggset
gyakorlatilag barmilyen platformrol, barmilyen affmtmatumbdl. Az adatok
tisztitas és rendszerezés utan kerllnek a besrzadadtarhazba.

Standardizalas

A rendszer hierarchikus strukturdba szervezi a adgkat, termékeket és
szolgéltatasokat. gy a beszerzési adattarhaz somtiatokkal egészitideki: a
rendszer tartalmazza a vdllalatok kozotti kapce@ktt is, ami az egy
véllalatcsoporthoz tartozé beszallitok azonosittest lehetvé.

Beszerzési tudasbazis

Az 0sszegiijtott és standardizalt adatokat a vallalat egyedetil logikajanak
megfeleben kell az adattarhazban tarolni: ezaltal egyatkdhasznalhatdé a
vallalatnal mar megléy tudas, illetve az adattarhaz technoldgia. igy térée
valik a ,leadsas” (drill-down), illetve az informdriids-, terilet-, beszallito-,
termék és koltséghely szerinti elemzése.

Elemzés

A SAS Procurement Vision a stratégiai kérdések ralgpzolasaban nyujt
segitséget, ami altal a beszerzési folyamatokhatiava valnak.

A megalapozott dontésekhez az adatok hatékony ékmz van szikség,
amihez a SAS széleskbstatisztikai eszkdztara all rendelkezésre, az OLAP
az adatbanyaszatig.

Beszallitok misitése és a beszerzési folyamatok optimalizalasa

Az utolso lépcs a beszallitok szegmentalasa €s ennek meggeied megfelél
stratégia kidolgozasa. Ez magaban foglalhatja efggezgallitok konszolidalasat,
a stratégiai beszallitok kivalasztasat és hossailiialeti kapcsolat kialakitasat,
0j beszalliték kivalasztasat, és a beszallitoi kaek csokkentését.
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Osszefoglalas

Az informaciok vallalati gazdalkodasban betdltGterepét ma mar senki sem vitatja.
Szilkség van pontos, naprakész, megbizhat6 infodkraciaz tzleti életben és azon
kivil mindennapjainkban is. A piaci szer@pl szdmanak, tapasztalatainak
gyarapodasaval az lzleti dontések kockazata, elledckazatérzekelése is novekszik. A
kockazatok cstkkentése érdekében a vallalkozoketdezmegbizhaté informaciok
beszerzésére torekednek — a racionalitas és a Lfamsag hataran beldl
természetesen.

A ceégek folyamatos, zokkémentes mikodésik érdekében szamos egymassal
osszefugg dontést hoznak, melyeket csakis az adott problénediszemeien feldleb
magas fokon integrélt, minden teruletre kiteéj@dformacios rendszerek segitségével
alapozhatnak meg.

Az adatintegracio mar nem az ugyviteli szintekem lgtre, hanem a vallalatiranyitasi
informéacios rendszerek, a vedetinformacios rendszerek, illetve a marketing
informacios rendszerek alkalmazéasa altal.

A marketing informéaciés rendszer feladata a manketbntések megalapozasahoz
szukséges informaciok eljuttatasa a megdetintési szintre, illetve a hozzaférbsdg
biztositasa. A napi helyzetelemzés és a kis hojifiei@éntések tAmogatasa éppen ugy
feladata, mint a stratégiai dontések alatdmasztésalgalasa. A jOl rikddé marketing
informacios rendszerben folyamatos az informaciditiranyd aramoltatasa az
informacios rendszer és a felhasznalok kozoétt. Aketang informacids rendszer
jelensége ezen fellil abban rejlik, hogy segitséget rytoblémak azonositasaban,

struktlraldséaban is.

Az elmult évtizedek marketing-megujulasat a dl@zelség elv tartalmi jegyeinek
kialakithsa és gyakorlatanak elterjedése jellemziveviorientacio olyan stratégiai
szemlélet, gondolkodasmad és gazdalkodasi gyakarzly a vallalat minden dontését
(terméket, technoldgiat, piacfejlesztési modokatnziigyi-, termelési-, értékesitési
politikat, a szervezet kialakitasat), a fekivansagainak és elvarasainak rendeli ala. A
fogyasztdo megnyerésének és megtartasanak szamgét mhdidoztak ki. Ez a rendkivdl

magas mifség mellett a vev kozvetlen, személyes megkozelitését, egyéni
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yzans

kivAnsagainak, elvarasainak megismerését, kieijté reklam, a gyartas, a széllitas
és a ve¥szolgalat terén Uj modszerek alkalmazasat kivaeg m

A véllalatok szamara az informaciés technologiaijaigh eredményeinek kiaknazasa
teszi leheivé, hogy a fogyasztorél szélo adatok szinte katéatimennyiségét
0sszegijtsék és taroljak. Ezaltal a mindenre kitetjddgyasztéi adatbankok segitik a
szakembereket abban, hogy ezt atkézelséget minél szorosabliafék.

Ma mar nem elszigetelt alkalmazasokrol, hanem @&sgmsolt elektronikus
szolgaltatasok integralt rendszéidoeszélhetiink a vallalati gyakorlatban. A nyilvano
weboldal, e-tranzakciok, e-business, az EDI progeanszerek egylttese az IT-t
alkalmazo cég uzleti folyamatainak jelletieg, mikdzben a masik oldalon a evalik

online felhasznalova.

A hazai marketinget tamogat6é informatikai szolgéka és szolgéaltatasok kore
folyamatosan &wil. Egyrészt hozzaférhgk a szoftverek, masrészt szamos kis és
k6zepes nagysagu vallalakozas jott 1étre ilyeregglifeladatok ellatasara. Egyre tobb
véllalat maga is képes biztositani informatikai dererén belil a bizonyos
marketingfunkcidk ellatasat (honlap, reklamaciokénése, e-business, elektronikus

kereskedelem, stb.).

Kutatasi eredmények

Kutatasom a marketing informéaciés rendszerre, $aladil informacios rendszerekre,
illetve ezek kapcsolatara iranyult.
A dolgozat 0 vagy ujszének tekinthed tudomanyos eredményei — megitélésem

szerint — az aldbbiakban foglalhatok 6ssze.
1. Reészletes, nemzetkdzi és hazai irodalmi elemzélsgla 6sszefoglalas készlilt a
marketing informacios rendszékr és annak kapcsolatarél a vallalati informacios

rendszerekkel.

2. Megtortent a tobb mint 100 vallalatra kiterfedkutatds megtervezése, a hozza

tartozo kérdiv elkészitése, valamint a kéfdek kiértékelése.

160



Osszefoglalas

3. A keérdsivek alapjandbb megallapitdsaim a kovetkidz

= A vallalati vezebk nagyjabdl informaltnak érzik magukat, mind a dekszetk,
mind a kozépvezék, és e tekintetben nincs kildbnbség aszerint sergy h

gyarto cégél vagy forgalmazoérol van-e szé.

= A vezebtk informalédasaban jelenleg az Internet a legfaatibs forras, a
szaklapokat és az egyéb meédiat jelsah megéizve. A személyes
kapcsolatoknak is jeletd szerep jut, ezt kdveti a bélmformacios és tgyvitel

rendszer, majd a vallalatiranyitasi rendszer.

= Szamitogeépes rendszer szinte minden cégnél |éezinban ennek csak kozel
fele nevezhét vallalatirdnyitasi rendszernek, és ezek sem mdahak MIR

modult.

= Ha megvizsgaljuk, hogy valojadban milyen rendszdikdalik a cégeknél, azt
tapasztaljuk, hogy ezeknek a rendszereknek tobl fielim sajat fejlesztés de
azt is lathatjuk, hogy ezek a sajat fejlesiztésndszerek efsorban a kisebb
vallalakozasoknal dominalnak, a nagyobb cégekrssetban SAP-t, BPCS-t,

vagy egyeéb, nem sajat fejlesZtésndszert alkalmaznak.

= Az alkalmazott informatikai rendszerek marketingk@bcsolatos informaciokat
nem igazan szolgaltatnak. A marketing koltségekukatasara és a marketing

akciok kezelésére tobbé-kevésbé van ledes.

= A vezetknek nincs jellemé& elképzelése arrdl, hogy hogyan lehetne javitani
céguik marketing informécios rendszerén. A megkétlielz nagy része nem is

tartja fontosnak a fejlesztést.
= A vizsgalt cégek tobbségében 1-28 foglalkozik marketinggel, azonban

torvényszeiien a marketingesek létszama atlagosan annal mdgasdhél

nagyobb a cég.
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4. A disszertacioban egy Uj elméleti marketing infocd& rendszer modell
kidolgozasara kerllt sor. A modell Ujszeriségebselsban abban van, hogy az
irodalombdl egyébként ismert téngéet Uj moddon csoportositva Ujszeri

0sszefluiggésekre vilagit ra.

5. Megallapitast nyert, hogy a fa- és butoripari cégék(a tobbi esetében is
hasonléan) a marketing informéacidés rendszer modufjdzil csak a bets
beszamoldérendszeriikodik. A nagyobb cégek azok, ahol a marketing déekbez
gyakrabban hasznalnak primér és szekunder infodkdtide ez nem integralodik
tudatosan az informéciés rendszerbe. Pozitivarkelerds, hogy egyes helyeken
mar elindult a CRM, néhol az SRM bevezetése, arpcsalatot képez a béls

beszamoldérendszer és a marketing megfigyehdszer kozott.

Egyéb megallapitasok

A marketing informéaciés rendszer konstrukciéjanakets kidolgozasa véleményem
szerint még varat magara. A jelenlegi informacirsdszerre vonatkoz6 koncepciok tul

elvontak, és sok esetben tavol allnak a gyakamagvalésitastol.

Egy markans fefldési tendencia kezd kirajzolédni, a ¢iven a kil informécidkra
fokozottan tekintettel kell lenni a marketing infadcios rendszer kiépitésénél. A Kils
informaciokat eddig csak kevés nagyvallalat veitggydlembe a sajat informéaciés
rendszerében. A korabbi vizsgalatok azt mutatjaBgyha legtobb pillanatnyilag
miikodé informaciés rendszerben csupan a beldatokat veszik figyelembe. Tekintve a
jovébeli perspektivakat, a szamitégépes marketing imdoids rendszeit elvart, hogy
egyre fokozottabban értékelje a kiikdatokra alapozott rutindontéseket.

Itt kapcsolédnék azokhoz az empirikus vizsgalatakremelyeket e téren veégeztem.
Mint emlitettem, az altalam vizsgélt vallalati kérb teljes marketing
informaciorendszert, tehat Kotler-féle, négy réditdre kiterjed rendszert egyet sem
talaltam. Ez azzal figg 6ssze, hogy maganak a rmiagkéunkcionak, mint vallalati

funkcionak, a helyzete rendezetlen és tisztazatemgz nem jelenik meg 6nallo
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funkcioként, ami még nem gond, de a koordinaci6 egyes marketing

résztevekenységek kdzott is hianyos.

Az a néhany résztevékenység, ami altalaban a nmagkstzervezetekben megjelenik,
illetve foglalkoznak vele, a piackutatas és a nekléaami nagyon sok vallalatnal
véllalatvezeti hatdskorbe tartozik, és nem igazdn a marketingrvezethez.

Véleményem szerint a megoldand6 feladatok kozéozikrta marketingszervezetek

jogkdrének és feléksegenek tisztazasa is.

Viszont az utdbbi évek kutatasai egyértiédm kimutattak azt az dsszefliggést, hogy a
piacorientalt, aktiv marketingszemléletet és temgkéget felmutatd cégek atlagon felll
novekednek és termelnek nyereséget. Ezért fontggamani részletekbe méen is

ezeket a rendszereket.

Az igazsag, hogy a marketing altal hasznalt infaridr@ndszert megtanulni és
megcsinalni mas, mint mas informaciorendszerés&dr is a MIR fogalom magéaban
foglalja a kilonbdé szervezeti szinteken a funkcidk széles valasztéasodszor a
MIR nemcsak bels rendszer, hanem a vallalatok $ejésének lehéségét is magaban
foglalja. Harmadszor pedig a legtobb marketing rimfécios rendszer felhasznalja az
informaciotechnologia altal hasznalt lebstgeket a régi €s 0j modszereivel egyditt,

aminek anyagi feltételeit nem minden vallalat tuejgesiteni.
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BIS (Business Intelligence Systems) — lizleti ifgelicia rendszerek

BPR (Business Process Reengineering) — folyamasagyvezés

CRM (Customer Relationship Management) —dkapcsolat menedzsment
Data mining — adatbanyaszat

DP (Data Processing) — adatfeldolgozas

Drill-down — leasés

DSS (Decision Support Systems) — déntéstamogatiszenek

EDI (Electronic Data Interchange) — elektronikusatadere (szamitogép-szamitogép
kapcsolat)

EDP (Electronic Data Processing) — elektronikudfattiolgozas

EIS (Executive Information Systems) — falezetési informaciorendszerek
ERP (Enterprise Resource Planning) — integralalatifanyitasi rendszerek
ES (Expert System) — szakértendszer

ESS (Executive Support System) — ésiszeti dontéstamogato rendszer
Face-to-face — szeffltszembe

IOS (Interorganizational Systems) — szervezetkéadszerek

IS (Information System) — informécids rendszer

IT (Information Technology) — informaciotechnologia

MIS (Management Information Systems) — véegtformaciorendszerek
MOLAP — multidimenzionalis OLAP

OLAP (On-line Analitical Processing) — On-line aglatnzés

OLTP (On-line Transaction Processing) — On-linezekcio feldolgozas
One-to-one — személyre szabott

ROI (Return on Investment) — Beruh&zasi megtérilés

ROLAP - relécios OLAP

SRM (Supplier Relationship Management) — szalkapcsolat menedzsment
SYS (Strategic Information Systems) — stratégitmrimaciorendszerek
TPS (Transaction Processing Systems) — tranza&hddlfozé rendszerek
Workflow — munkafolyamat
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2. szamu melléklet

A NetSurvey Internetkutat6 Intézet altal végzett kuatas

Ki mit mire hasznél? — Informatikai rendszereklkeses vallalkozisokeért

A NetSurvey Internetkutatd Intézet 2001 decemberéde 2002 januarjdban kutatast
végzett Magyarorszag vedet nagyvallalatainak informatikai és pénzlgyi
szakembereifl all6 informatikai panelen. A kutatas arra keresteralaszt, hogy a
vallalatok az ugyfelek elégedettsége, a cég piaciositése, imazsa, thodésének
hatékonysaga érdekében milyen e-alkalmazésokah&lask.

ERP — véllalatiranyitasi rendszer,

Call Center — telefonos ugyfélszolgalat,

CRM - lgyfélkapcsolati rendszer,

BSC (Balanced Scorecard) — kiegyensulyozott tetjessiymutatok rendszere,
ASP (Application Support Providing) — alkalmazasigaltatas.

A legmagasabb értéket, valamivel a ,kOzepesen”ttfele legelterjedtebb ERP
rendszerek kaptak. Erdekes, hogy a masodik helyeresb Call Centerek csak 0,17-
tel kaptak alacsonyabb értéket, noha csupan a mosgeit vallalatok 24 szazaléka
hasznaljadket. Ez azt mutat(hat)ja, hogy a vedi#etnem rendelkeznek elegend
informéacioval az egyes rendszerek elterjedtsdgélietve hasznalatardl. Hasonld
eltérések tapasztalhat6ak a tobbi rendszer eseigben

Habar a CRM hasznalatara vonatkozo kérdésre a mosmgaitek 14 szazaléka valaszolt
igennel, 10 szazalékkal kevesebb, mint a Call Ceéleaz elterjedtsédr alkotott
véleményt vizsgald kérdésnél itt taldlhatd a legohd eltérés, 0,6-os értékkel. (24.
abra)
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%

35 | 314 2,97

ERP Call Center CRM ASP BSC

24.abra: On szerint mennyire elterjedtek az alabbidszerek a magyar piacon:kods vallalatok
tekintetében? (NetSurvey Internetkutat6 Intézetada

Az egyes rendszerek alkalmazasanak vizsgalatansahareredményre jutottak, hogy az
ERP (vallalatiranyitasi rendszer) elterjedtségesbazalékos. Tehat a vallalatok t6bb
mint felénél hasznaljdk. EBbaz a kovetkeztetés vonhatd le, hogy maga a szetve
kiépitése, modernizalasa altalabarsletséget élvez az Ugyfelek optimalis, rugalmas
kiszolgaldsaval szemben.

A tobbi rendszer kozul csak a Call Center alkalnmaedd aranya jeleids, 24
szazalékkal.

A CRM és az ASP szolgaltatés felhasznaldinak saéwéassel 10 szazalék feletti, mig
a BSC rendszert csupan a megkérdezett vallalasziézalékaban hasznéljak. (25. abra)

ERP Call Center CRM BSC ASP

25.4bra: Az aldbbiak kozil mely(ek)et alkalmazzak awkOvallalatanal? (NetSurvey Internetkutatd
Intézet adatai)
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Fejlesztési tervek

Rakérdeztek a véllalatok tervezett fejlesztésairédirendelkezésre allé rendszerekhez
viszonyitva a legnagyobb mértekorszefisites, illetve szoftver (rendszer) bevezetése a
CRM teruletén varhatd. Jelezve, hogy kozeledik jgbdés kovetke& fazisa, amikor
mas agazatokban is nyitnak az Ugyfeleknek nyujsatblgaltatdsok szinvonalanak
novelése iranyaba. A nyitas kulondsen a hosszuntaggakran vagy folyamatosan
igénybe vett szolgaltatok szamara fontos. llyedzskolgaltatas, pénziigyi szolgaltatas,
E-kereskedelem, logisztika, média, és bizonyosgfekpiackutatas is.

Az informatikai piackutatok szerepe egyre fontosédsz, ugyanis a vallalatok pontos
pozicionalasaval és teljesitményikérejelzésével minimalizélhatd a beruhdzasok
kockazata és optimalizalhaté megtérulésik.

A megkérdezett vallalatok 23 szazaléka adott olyataszt, hogy tervezi a CRM
rendszer bevezetését vagy korfizdését. Mikozben minddssze 14 szézalékuk
rendelkezik ilyen jelle@ rendszerrel.

A BSC rendszereket jelenleg csak a vallalatok 7zag&adban hasznaljak. De a
kozeljowben, fél éven belll a valaszadok 12 szazalékamakzi bevezetését vagy

korszefisitését. (26. abra)

ERP Call Center CRM BSC ASP

26.4bra: Az alabbiak kozill mely(ek)et tervezik bewvezétkorszefisiteni az Onok véllalatanal a
kozeljowben (fél éven belil)? (NetSurvey Internetkutatéet adatai)
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Az ERP rendszereket alkalmazé vallalatok korébdméeék, hogy azokat milyen
terlleten hasznaljak. Az eredmény: egyrészt jelierhngy a rendszer nem fogja at a
vallalatok egészét, vagyis nem alkalmazzak mindgildten. Ez abbdl is adédhat, hogy
az egyes vallalati csoportok bizonyos teriletekied is rendelkeznek. Példaul egy
termeb cégnek nem feltétlenil van marketing osztalya.

Masrészt az ERP rendszerek alkalmazasa lathatg@nzigyi teriileten a legnagyobb
meértéki, hiszen hasznaldik 92 szazaléka adott ilyen valdgwal kisebb mérték bar
természetesen jelést, 77 szazalékos az értékesités illetve kereskmdédelletén

tortérd felhasznalas. (27. abra)

Egyéb —116

| ‘ ] 16
Ugyfélszolgalat | ——3

— 37

Gyértési ‘ ] 44
| ‘ ‘ ] 53

Cégvezetés | ‘ ‘ ] 66

Pénzigy } ‘ ‘ } ‘ } ‘ ‘ }|92 %

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

27.abra: Az ERP alkalmazasi tertletei (NetSurvey mdtkutatd Intézet adatai)

A valaszadok 30 szazaléka SAP rendszert hasznad, legelterjedtebb. A masodik
legnagyobb csoport a sajat fejlesitészoftvereket hasznalékék a valaszaddk 13
szazalékéat adjak. Az egyéb szoftvereket hasznaéka is magas, ide azonban csak

azok a szoftverek keriltek, amelyeket maximum 2s24d6 emlitett. (28. abra)
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28.abra: Milyen szoftvert alkalmaznak a teljes véltalaérintg vallalatiranyitasi (ERP) rendszeren
beltl? (NetSurvey Internetkutatd Intézet adatai)

A Call Centerrel rendelkéz vallalatoknal jellemé& szolgaltatds az &rinforméacidk
nyujtasa, a valaszaddk 63 szazalékanal mutatkoed (9. abra)

Aeinformaciak

Szolgattatasok bemutatasa ] 52

Informacid az | szolgaktatasokrdl, termekekril

Ugwfalazonositasi adatok modositasa

Adualis informacidk
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Infarmacick a wallalatrdl

Szerzidészkités, -madositas | 26

Lekérdezési lehetiségek pl. egyenleg | 22

Tranzakeidk, szolgaktatasiatitazak, help desk 4

Rendzlés 4

o 0 20 0 40 50 &0 70

kS

29.4bra: Milyen szolgaltatasokat nyujtanak Onok CaéinBerikon keresztil? (NetSurvey Internetkutatd
Intézet adatai)

A CRM alkalmazasoknal hasonlé a helyzet, mint a2 EBndszereknél; vagyis nem
fogjak at a teljes vallalatot. A CRM alkalmazasritetei kozil legmagasabb az
ertékesités, kereskedelem aranya, 50 szazalékkah mBarketing kdveti, majd pedig az
informatika (IT) 25 szazalékkal. Erdekes, hogy gyfélszolgalatot csak a vallalatok 13
szazaléka integralta a CRM rendszerbe. (30. abra)
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30.4bra: A CRM-et milyen tertleteken alkalmazzak? $Netey Internetkutat6 Intézet adatai)

Masik érdekesség lathato — a fenti dbran — a CRMiszerekkel kapcsolatosan.

Mégpedig az, hogy az ilyen rendszerekkel rendélkeallalatok egynegyede (25

szazaléka) sajat fejlesztészoftvert hasznal CRM célokra.

Az SAP rendszer itt is elterjedtnek mondhat6, emasodik legnagyobb aranyban

hasznalt szoftver. ArAnya azonban csak fele a $ajigsztéd szoftverekének. Itt is

magas az egyéb kategoria aranya, €s — hasonldaRRekhez — csak olyan szoftverek

kerillltek az egyéb kategoriaba, amelyek emlitésnazalacsony, mindéssze 1-2. (31.

abra)

9%

35%

9%

O Siebel System
B SAP CRM
ORemedy
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B Egyéb

31.abra: Milyen szoftvert alkalmaznak a CRM rendszebehiil? (NetSurvey Internetkutatd Intézet

adatai)

A BSC-t alkalmazo vallalatoknal érdekes, hogy haremetseget, a ,pénzigy’-et,

valamint a ,vevk’-et és a ,bel§ folyamatok’-at a valaszadok egyforman, 38-38
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szazaléka nevezte meg. Ez valOsldg azt jelzi, hogy a BSC rendszert a vallalatok
atfog6an alkalmazzak.

Az ASP alkalmazasokkal rendelkezvallalatok el§sorban leveleiprogramokat
hasznalnak tavoli eléréseken keresztll. Ezt a dshget a valaszadok 42 szazaléka
emliti. Utdna az adatbazis / tdblazat / dokumenarek illetve szerkes#t programok
kovetkeznek egyarant 33%-kal, majd pedig olyan kggdledi alkalmazasok, mint

példaul a grafikai szoftverek vagy az e-kereskede(82. abra)

%

Pénzigy Vevok Belsé Tanulas és
folyamatok fejlédés

32.4bra: A BSC-t milyen teriileteken alkalmazzak? (MetS/ Internetkutato Intézet adatai)

Mivel az ERP, a Call Center és a CRM rendszerekefdban mar ismertettem, itt

roviden bemutatom a kutatasban emlitett tovabbiréwdszert:

ASP (Application Support Providing) — alkalmazéashgaltatas

A rendszert az alkalmazéas-szolgaltaté sajat, jpizk&t szakembergardaja Uzemelteti
mindenféle beruhazéas nélkul, fix havi dijért. AzASegy technoldgia, egy megoldas,
melyek haszndalatat olyan alkalmazasok tették spdss®, mint a levelezés, irodai
szoftverek, illetve ERP, CRM, stb. Nagyobb niéelterjedésére lehet szamitani az e-
business megoldasok terén, minthogy itt az Intemett kozvetié kozeg megléte mar

eleve felkinalja ezt a megoldast.

BSC (Balanced Scorecard) — kiegyensulyozott tafesiymutatokon alapuld stratégiai
mutatészam-rendszer
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I 4

A BSC egy tervezési, iranyitasi és teljesitméenysicertékelési eszkdz. Az egyensuly
arra utal, hogy az adott szervezet akkor lehetaigasikeres, ha a menedzsment képes
megteremteni s fenntartani a kiulénboszempontok kdzt az egyensulyt. A BSC
kimutatasok a pénzigyi teljesitmények mellett egyébesitmény-dimenziokat is
tartalmaznak, ugymint a vév megelégedettség, a b@ldolyamatok, a tanulds, a
fejlodés mutatodi, melyek a jéve vonatkoznak, és a teljesitmények novelésendés,

a fejlédés, az innovacio é&egitéseét, 6sztbnzesét szolgaljak.

Segitségével a menedzsment a vallalatot egyszege, idben négy kulonbdz
szempontbdl szemlélheti: vy pénzigyi, innovacios és tudas-orientalt, valarbel s
(vVéallalati) aspektusbol. A vév perspektiva arrél ad informé&ciét, hogyan latjaséget a
vasarlok. A pénzugyi népont arrol tajékoztat, hogyan latjak a céget gdolaosok, a
befektetk. Az innovacios és tudas-kézpontl aspektus afnatachlaszt, képes-e a cég
fokozni versenyképességét és Uj kompetenciakahiénni.

A belss, vallalaton belili néipont informaciot szolgéltat a tekintetben, hogyadlalat
sajat maga miben latja kiléndsen szak@k magat, melyek azdasségei.

A BSC szoftver-tamogatasat a legkorsibér vezedi informacios és dontéstamogato

rendszerek valdsitjak meg.
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A valaszadas onkéntes! 3. szamu melléklet
KERD OiV

X. Y. vagyok, felmérést végzek a marketing informdacrendszerek ismeretével és
hasznalataval kapcsolatban.

Erdekelne, hogy Onéknél milyen vallalatiranyitéasndszer rikodik, tervezik-e annak
tovabbfejlesztését, marketing alrendszerrel véidtbsét.

KERDOIV SORSZAMA:-€ € €

A KErded NEVE: .....ooveeeecceeee e
A kérdezés datuma: h€ €, nap:€ €, ora€ €, perc:€ €

1. Milyennek itéli meg az informacio ellatottsagata mindennapi vallalati
dontésekben?

1. — Teljesen jol informaltnak érzem magam.

2. — Nagyjabol informaltnak érzem magam.

3. — Kbzepesen informalt vagyok.

4. — Eléggé alulinforméltnak érzem sokszor magam.

5. — Teljesen alulinformélt vagyok.

X. = NV/NA

2. Hogyan javitana informacio ellatottsagat?
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4. Miikodik céguknél szamitégépes rendszer?
1. —igen
2.—nem
X — NV/NA

5. Szamitdgépes rendszerik neveziée¢ vallalatiranyitasi rendszernek ?
1. —igen
2.—nem
X —NV/NA

6. Kérem, adja meg, hogy melyik rendszer ikodik céguknél!
1-SAP
2 -BPCS
3 — MAX+
4 — MOVEX
5 — MICROSOFT BUSINESS SOLUTIONS
6 — SAJAT FEJLESZTES
7 —EGYEB: ..ot it
X — NV/NA

7. Munkatarsai hogyan viszonyulnak céguk véllalatidnyitasi rendszeréhez?
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8. Allitasokat sorolok fel, kérem, adja meg, ezekkenennyire ért egyet!

Megallapitas

Nem
helytalld

Kozepes
meg-
itélés

Teljesen

egyet-
értek

NV/NA

Inf. rendszeriink
teljesen
megbizhatdan
mikodik.

Inf. rendszeriink
marketing
informaciodkat is
szolgaltat.

Rendszerink CRM
modult is tartalmaz.

Inf. rendszeriink
minden felmerid
kérdésunkre
teljeskon
informaciot
szolgaltat.

Inf. rendszeriink
lassan fejlesztésre
szorul.

Uj rendszer
vasarlasanal az ara
donBen
befolyasoljak
valasztasunkat.

Uj rendszer
vélasztasanal azdd
(bevezetés, atallas)
fontos szerepet
jatszik.

Uj rendszer
bevezetése soran a
marketing elemek
meglétve vagy
kifejlesztése fontos
szempont.
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9. Jelenlegi rendszertik mennyire tudja kezelni azlabbi funkcidkat?

zZ

FUNKCIOK IGEN | NEM

Ki, kivel, mikor, hogyan lépett kapcsolatba, mitval
kommunik&cio tartalma

Feladatok Utemezése, csoportos €s egyéni naptérakéke

Csoportos feladatok koordinalasa

Dokumentumok kildése, fogadasa

Dokumentum valtozatok kezelése

Ajanlatok, ebkalkulaciok készitése

Ajanlatok fogadasa, szallitok 6sszehasonlitasa

Vevéi rendelések, szefdések kezelése

Workflow-k kialakitasa

Workflow-k monitorozasa

Klloénb6a artipusok és arengedmények bedllitasa

Egyéni teljesitmények mérése

Aktualis feladatok kijelzése

Ugyfél megelégedettség mérése

Reklamaciok, bejelentések fogadasa, elemzése

Ugyintézések nyomonkovetése

Ertékesitési adatok tigyfél/cikk(csoport)/szolgalsat
bontasban

Ertékesitési adatok terileti képvislelzerint

Arengedmények és forgalmi adatok 6sszevetése

Marketing akciok kezelése (pl. rendezvény szervezés
kiallitas stb.)

Marketing kdltségek kimutatasa

Teruleti képvisdik, termékfelebstk elszamolasa

X[ x| X [X|X| X [x|x|>x|x|x[x|x|x|x|x|x|x|x|x|x| x >

RiRR P RrR P (RRPRRRRIRPRIRPRIRIRRIR R R R -
NINN RN NN N NNNNNNINNNN(NNNNN] N

Korlevél készités, kildés

10. A fentiek kdzul melyikre/melyikekre van/lenne ¢ginkabb sziiksége?
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12. Most ratérnék cége marketing informéaciés rendszére. Osztalyozza 1-5

terjedé listan, mennyire ért egyet az alabbi allitasokkal!

Allitasok

Nem
helyt-
allé

Koze-
pes
meg-
itélés

Telje-
sen
egyet-
értek

NV/
NA

Cégunk megfeléen kezeli a
megrendeléseél, eladasokrol,
arakrol, kintlévségekél,
tartozasokrol szolé
informaciokat.

A készletek, aruforgalmi
kimutatasok allapotarél
naprakész informacioink
vannak.

A bels inf. rendszeriink (bels
nyilvantartasi rendszerink)
folyamatosan karbantartott, jol
mikodo rendszer.

Sajat megfigyelési (Monitoring
rendszerlnk a hirek gjése,
versenytars-

informaciok, vewi igények,
fogyasztoi észrevételek kezelé
tekintetében megfelél

Informaciok vasarlasa
cégunknél gyakori.

A megfigyelt informéacidkat
szisztematikusan 6sszegyik.

Marketing déntéseknél jol
hasznaljuk a szekunder
informaciokat.

Szamos dontésunknél primer
kutatasra van szikség.

Kilsé kutaté cég bevonasaval
tudunk primer kutatasokat
vegezni.

Az elemzésre varé probléma
betaplalasa utan, elemz
szoftver segitségével, hasznos
informaciokkal lat el benniinket
a rendszerunk.

A marketing elemé& (marketing
dontéstamogatd) rendszerink
értelmezi a szervezetiink
onmagarol és kornyezetér
sz0l6 fontos informaciokat.

Elemz rendszerink kénnyen

kezelhed.
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13. Mennyire tartja fontosnak a marketing informaciés rendszer niikbdését cégen
belll?
1 — Nagyon fontos.
2 — Néha fontos.
3 — Egyaltalan nem fontos.
4 — NV/NA

14. Hogyan javitana cége marketing informacios rergzerét?

16. Van valaki, aki a MIR felelose?
1 —igen
2 —-nem
X — NV/NA
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Személyes adatok:

1. Mi az On titulusa, cégben betéltott pozicidja?
1 — kereskedelmi igazgat6
2 — beszerzési igazgato
3 — beszex
4 — ligyvezsdt, igazgato
5 — Gzletvezét
6 — marketinges

T — QYD e —————

3. Az Onok cégének hozzavékegesen mennyi az éves bevétele?

1-50 M alatt

2 —-50 M-100 M

3 —-100 M alatt

4 —100-500 M

5 - 500-1000 M

6 — 1000-2000 M

7 — 2000 M felett

Egyeztetés céljabol a kovetékematokat szeretném kérni:

=T 0 1=
Kontakt Szemeély: ... ... ... oo r o e e e e e e e e
BEOSZIASA: ... it ot e e e s e e s e e e e e e e e e
LI P
=

E-mails . . o e e e e e e e e e e e

KOSZONOM SEGITSEGET !

192



Melléklet

Cégnév

4. szamu melléklet

Cim

Falco Sopron

Sofa Rt.

Csercsics Faipari Kft.

Lakatos Butoripari Kift.

Major&Grubicz Faipari és Kereskedelmi Kft.
Lieb és Fiai Buatoripari Kft.

Cassandra Butorszalon

Mezékovesdi Butoripari Kft.

Balassa Md&bel Butoripari Kit.

Erdélyi és Tarsa Butorgyart6 és Kereskedelmi Kift.

Austro-Fa Kft.

Robinson Hungary Kft.
Bodi Butor

Lordex Butor
Bakonyerd® Erdészeti és Faipari Rt.
Zemplén Butoripari Kft.
Borovi Faipari Kft.

Torok és Torok Bltoripari Kift.
Vega-lImpex Kift.

Pannon Produkt Kift.
Fefco Fine Butorkereskedelmi Kift.
Ada Hungaria Kift.
Mabutor Rt.

Zala Butoripari Rt.

Falco Rt.

Linea Butorstadio
Mesterkonyhak Kift.
Megaholz

Lineaflex-H Kft.
Mobilia-Artica Kift.
Maxmodo Butor Galéria
Yatas

Elefant Butorhaz Kift.
Karabuka Kift.

Lukéacs Butor Kit.

Sitag Hungaria Kft.
Weéberker Kft.

Belsétér Bt.

Déner Készhazgyarto Kift.
Auro Szikszai

Letco Leathers

Diorio Studio

Design Air Kereskedelmi és Szolgaltaté Kit.
Dzsunka Trade Kift.
Megafront Kft.
Ezermester Szolgalat Kft.
Siculis Kft.

Szomex Kft.

Fatechnika Kft.

Cs06sz Toéth Kift.

Flamand - Butor Kift.

9400-Sopron, Banfalvi u. 27.
9400-Sopron, Terv u. 2.

9791 Torony, Ipartelep
6800-H6dmezbvéasarhely, Gorkij u. 11.
5055-Jaszladany, Szt. Gyorgy Ut.
Métészalka, Jarmi u. 6.
1173-Budapest, Pesti Ut 237.
3400-Mezékovesd, Széchenyi u. 10.
2660-Balassagyarmat, Sziigyi Gt 60/a
1136-Budapest, Pannoénia u. 26.
8000-Székesfehérvar, Martirok Utja 3.
2337-Délegyhaza, Galla tanya 15/b
8000-Székesfehérvar, Kiraly sor 48.
1061-Budapest, Andrassy Ut 2.
8500-Péapa, Jokai u. 46.
3980-Séatoraljaujhely, Bereczki u. 32.
Szolnok-Nagysandor J6zsef u. 60.
8000-Székesfehérvar, Kiskut u. 1.
2132-God, Ady E. u. 104.
8960-Lenti, Petéfi u. 34.
1104-Budapest, Kada u. 139.
9900-Kérmend, Rakaéczi u. 154.
Zalaegerszeg, Hoch J. u. 51.
Zalaegerszeg, Malom u. 21.
9700-Szombathely, Zanati u. 26.
9011-Gyér, Dézsa major 1.
2040-Budadrs, Szabadsag u. 123.
1101-Budapest, Expo tér 6-7.
1095-Budapest, Sorokséari ut 132.
1106-Budapest, Maglodi u. 25.
Budapest, Véci Ut 91/a
1045-Budapest, Pozsonyi u. 4/f
Budapest, Szentmihalyi u. 131.
1106-Budapest, Jaszberényi u. 47/a

9400-Sopron, Banfalvi u. 27.
9789-Sé, Hét Vezér u. 8.
9700-Szombathely, Avar u. 23.
9700-Szombathely, Csaba u. 8.
9400-Sopron, Hunyadi 37.
85103-Bratislava, Gassayova 10.
4030-Debrecen, Péterfia u. 61.
6726-Szeged, Tarogato u. 52.
1061-Budapest, Andrassy u. 21.
1158-Budapest, Késmark u. 18.
Budapest, Kertész u. 43.
2143-Kistarcsa, Raktrar krt. 3.
1054-Budapest, Zoltan u. 13. 1/3.
1121-Budapest, Racz A. u. 15.
Budapest

2040-Budérs, Karoly kiraly u. 85.
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Flrd6varazs Kift.

Garzon Butor Rt.

Kéros Trade Kift.

Kiraly-Torma Kift.

3F

Agiva Kift.

3 Schmidt Kift.

Aime Bt.

Konjuh dd za proizvodnju i promet namjestaja
Kypo Hungary Kft.

Falco Profil Gyart6 és Kereskedelmi Kift.
Alex Fémbutor Kft.

AGF Kift.

Az Otthon

Atlantic Design Kft.

Antares Hungary Kft.

Hubertus A-B Faszobrasz Kift.

Indeco s.r.o.

Origo Design Kit.

Németh Zoltan - Faszobrasz kisiparos
Neochem Plus S.R.O

Bohémia Butor Kereskedelmi Kft.
Lederland Bérbator Aruhaz

BBKS Kft. Natuzzi

Concordia Tres "93" Kift.

Centrum Promocji Eksportu "Proexpo"
Katavics Kereskedelmi és Szolgaltat6 Kift.

Nypan Forgacslap Feldolgozo és Ertékesitd Kit.

Pl Mobili

Woodwill Fahaz Kit.

Kanizsa Trend Kift.

Allinad Electro Therapeutic Kft.
Anda Budapest Kft. - Innoshop
Sprok Antal Galéria

Terbe Design Kft.

Piaski, Polexpo Exhibitions
Rodope Trade Kift.

Trade Impulse Kft.

Pannon Bator Trend Kift.

P.F. Consulting Kift.

Wood 3000 Bt.
Kondor&Sragner Kft.

Domus Lanc Kft. Savaria Domus Aruhaz
Fénix Batoszalon Kift.

Stulwerk Kit.

Fer-Mi Kift.

Balaton Butorgyar Rt.
Pannonfitt Kft.

Bio-Textima

Billerbeck Budapest Kift.

1037-Budapest, Zay u. 32.
8000-Székesfehérvar, Bakony u. 4.
5600-Békéscsaba, Szabadsag tér 18.
1151-Budapest, Mogyordd Utja 12-14.
1067-Budapest, Teréz krt. 19.
1064-Budapest, Rozsa u. 64.
7628-Pécs, Andrassy u. 30.
1121-Budapest, Racz A. u. 31.
75270-Zivinice, Poinirska 10.
1143-Budapest, Egressy u. 10.
9970-Szentgotthard, Jozsef A. u. 26.
2072-Zsambék, Magyar u. 21-23.
1064-Budapest, R6zsa u. 64.
1037-Budapest, Lajos u. 74-76.
1237-Budapest, Pistahegyi koz 2.
6763-Szatymaz, Kossuth u. 14.
3300-Eger, Cifrakapu u. 56.
97901-Rimavska Sobota, Cerencianska 1873.
2151-F6t, Tessedik S. u. 13/c
9421-Fert6érakos, F6 u. 236.
69613-Sardice 788, Dul Obrancu Miru
1135-Budapest, Hun u. 2.
1097-Budapest, Gyali ut 31/a
1097-Budapest, Gyali ut 31/a
4800-Vasarosnamény, Kossuth u. 50.
85039-Bydgoszcz, ul. Hetmanska 28 p. 311.
9700-Szombathely, Lovas u. 24.
9700-Szombathely, Kolozsvar u. 31.
9700-Szombathely, Viktoria u. 3.
1046-Budapest, Tungsram u. 55.
8800-Nagykanizsa, Szemere u. 4.
1076-Budapest, Dézsa Gy. U. 32.
1092-Budapest, Raday u. 45.
1028-Budapest, K6 u. 14.
2045-Torokbaling, Szent Istvan u. 102.
Warszawa, Bohdanowicza 13.
1085-Budapest, Maria u. 54.
4030-Debrecen, Lonyai u. 41.
7632-Pécs, Siklosi u. 10/a
1039-Budapest, Kiralyok u. 26.

9700-Szombathely, Markusovszky-Dedk F. sarok

9700-Szombathely, Kossuth u. 6.
9700-Szombathely, Sziikcsapé Ut 23.
9700-Szombathely, Szt. Imre h. u. 106.
2092-Budakeszi, Budaorsi koz 1.
6500-Baja, Keleti krt. 45.
8200-Veszprém, Budapesti Gt 10.
1162-Budapest, Szent Korona u. 208.
1111-Budapest, Lagymanyosi u. 7.
1151-Budapest, Szant6fold u. 2/b
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