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Eloszo

Az MVA Konyvek kiadvanysorozat Logisztikai ismeretek cimi kotetét tartja
kezében a t. Olvasé, amely hosszu évek kihagyasat kovetben az elsé olyan kiadvany,
amely a Magyar Vallalkozasfejlesztési Alapitvany (MVA) vallalkozasok szamara sz616
ismeretterjesztd sorozataban jelenik meg. A kiadvanyok révén az MVA a vallalkozas-
fejlesztési szakemberek és a vallalkozasok fejlédését 6sztonz6 szakirodalom hianyat
igyekszik potolni.

Az MVA alapitasa 6ta, immaron b6 masfél évtizede all a magyarorszagi vallalkozas-
fejlesztés szolgalataban. A szervezet pénziigyi és technikai segitségnyuijtasrairanyuld
programjai révén a mai napig hazai mikro-, kis- és kozépvallalkozasok tizezreinek
nyljtott tamogatast, ezaltal 6sztonézve a vallalkozasalapitast, a versenyképesség
novelését, az innovaciot és a tovabbfejlédést.

Felismerve a vallalkozéi kultira és szellem terjesztésének rendkivili fontossagat,
az MVA az elmlt évtizedben szamos ismeretterjeszté kiadvanyt jelentetett meg MVA
Flzetek néven. A kiadvanyokat a gazdasag kulonféle szektoraiban mikodé vallal-
kozasok sikerrel hasznaltak ismereteik és tapasztalataik bévitéséhez. A sorozatot
mind a magyar vallalkozasfejlesztési szakemberek, mind a vallalkozok ismerték és
elismerésben részesitették, az egyes kiadvanyok irant napjainkban is nagy igény mu-
tatkozik.

Az MVA vallalkozasfejlesztési szakemberekbdl alld6 Kuratériumanak megitélése
szerint hazank uniés csatlakozasat kovetéen az Eurépai Egységes Piac kovet-
elményeinek megismertetése, a bearamloé tdmérdek informaciétartalom szakértoi
szemmel torténé kivalogatasa és a vallalkozasok minél szélesebb koréhez szer-
vezett, egységes formaban torténd kozvetitése nemzetgazdasagi érdek. Az Eurdpai
Unié kozvetett és kbzvetlen tamogatasi eszkdzeihez kapcsolddva elengedhetetlentl
szilkséges a vallalkozasok megfelelé informaciéval vald ellatasa, szamukra Uzleti
tanacsadas nyUGjtasa. A vallalkozasok beinditasahoz, és fejlédéséhez sziikséges
vallalatvezetési, lzleti ismeretek elsajatitasa rendkivili fontossaggal bir a kis- és
kozépvallalkozasok szamara a hatékonysag novelése, tilélési, ndvekedési esélyeik
javitasa érdekében.
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A vallalkozasok altalanos felkészlltségének javitdsa, a mikddéshez szikséges
ismeretek, képességek atadasa, a fejlodés kapcsan szikséges informacidhoz vald
hozzaférés megkonnyitése érdekében az MVA Kuratériuma Ggy hatarozott, hogy a
hagyomanyt felelevenitve MVA Konyvek cimen a 2006. évben ismételten sor kerdl
az ismeretterjeszté kiadvanyok megjelentetésére. A kezdeményezés keretében
elkészitett kiadvanyok révén komoly és megbizhatd informacids csatorna johet Iétre
a szektor unios szintli és hazai dontéshozdi, szakértbi és a vallalkozasok kozott,
egyben példaértéki lehet a hazai vallalkozasfejlesztési szakma, igy az orszagos és
regionalis szervezetek, gazdasagi kamarak szamara.

A sorozat egyes kiadvanyainak célja az uniés csatlakozas globalis és egy-egy
kiemelt gazdasagi szektorra gyakorolt hatasainak elemzése, altalanos és specifikus
gazdasagi tendenciak bemutatasa. Sor keril a nék altal inditott és miikddtetett val-
lalkozasok helyzetének attekintésére, az esélyegyenldségre iranyuld intézkedések
Osszegzésére, foglalkoztatasi kérdések elemzésére. Tervezzik az egyes nemzetek
vallalkozéi kultiraja és gondolkozasa fébb jellegzetességeinek bemutatasat. Ugy
véljik, elengedhetetlendil fontos tovabba az eurdpai szintéren is sikerrel mikodd
hazai vallalkozasok példainak bemutatasa.

A t. Olvas6 kezében tartott kiadvany a vallalkozasok logisztikai tudasanyaganak
bévitését tlizi célul elméleti sikon, a gyakorlati ismeretek atadasa érdekében pedig
esettanulmanyokat tartalmaz6 munkafiizetet készitettiink e témakaorben. Bizunk ab-
ban, hogy az MVA Konyvek sorozatban megjelend kiadvanyok hasznos segitséget
jelentenek majd a t. Olvasé szamara, ezaltal komoly szerepet toltenek be Mag-
yarorszagon a vallalkoz6i ismeretterjesztésben. Reményeink szerint a jelen kez-
deményezés révén az MVA lehet a vallalkozbi ismeretek egyik kiemelkedé magyar-
orszagi ,logisztikusa”.

Budapest, 2006. november

Dr. Braun Marton
Ugyvezet6 igazgato
MVA

Elérhetoség:

Magyar Vallalkozasfejlesztési Alapitvany
H-1115 Budapest, Bartok Béla Gt 105-113.
Telefon: 06-1/481-4600

Fax: 06-1/481-4601

E-mail: info@mva.hu

www.mva.hu
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Ajanlas

Tisztelt Szallitasi, Szallitmanyozasi
Vallalkozo vagy Menedzser!

NemrégaTRANEEprojekteredményeit
bemutato megbeszélésen néhany ha-
zai kisvallalkozo hitetlenkedve feltette
nekem a kérdést: Lehetséges-e hazai
vallalkozok uzleti gyakorlatat, mint jo
vagy legjobb gyakorlatot bemutatni a
nemzetkozi kozonségnek?

Vajon miért hissziik azt, hogy az Unio
mas orszagainak vallalkozoitobbet tudnak, tobbre képesek, mintahazaiak? Lehet,
hogy az atlag egyes régi unios orszagokban kissé tobbet tud, mint a hazai atlag. Ez
azonban egyaltalannem jelenti,hogyahazaijobbakne lehetnénekversenyképesek
veliik,vagy nelehetnének esetleg még nalukis jobbak. Mi a bizonyiték? Nagyszamu
hazai vallalkozas tuléld, sét fejlodé képessége a nemzetkozi versenyben.

ATRANEE projekt f6 célja az volt, hogy a szallitasi, szallitmanyozasi agazat vallal-
kozoi szamara olyan, szinte mindenki altal érthet6 tananyagot hozzon létre, amely
segiti a vallalkozasokat a kialakuloban Iévé eEuropa korillményei kozott sikeressé
valni, és sikeresnek maradni. Bizom azonban benne, hogy a TRANEE projekt ter-
mékeként Iétrehozott két Munkafiizet segiti a vallalkozok 6nbizalmanak névelését
is. Remélem, amikor forgatjak ezt a konyvet vagy éppen atesztkérdésekre valaszol-
nak, tobbszor fognak arra gondolni, hogy jé, ezt is tudom, ezt én is meg tudom cs-
inalni és lehet, hogy az én vallalkozasom akar europai jo vagy legjobb gyakorlatként
is megfelelne. Marpedig tudjuk azt is, hogy az 6nbizalom a sikeres vallalkozas egyik
sziikséges, de sajnos nem elégséges feltétele.

ATRANEE (TransportineEurope vagy magyarul Szallitas azeEuropaban)projektaz
EuropaiUnioLeonardodaVinciprogramjanaktamogatasavalvalosultmeg.Aprojekt
koordinatora az angol Local Futures Group volt. A fejleszt6 konzorcium tagjai pedig
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amagyar TREBAG Vagyon- és Projektmenedzser Kft,a Seehorse International Kftés
a Szallitmanyoz6 Kis- és Kozépvallalkozok Szovetsége, az angol Transport Opera-
tions Research Group University of Newcastle upon Tyne, SpringBoard4 Business
Ltd.,acsehPragaiAgrartudomanyi Egyetem Kozgazdasagiés MenedzsmentKara,a
német Transport Academy Bavaria és a szlovak Kassai Miiszaki Egyetem voltak.

A projekt tananyagat tehat kiilonb6zo képzettségii és kiillonb6zo gyakorlattal
rendelkezdszallitasi,szallitmanyozasivallalkozoknakésmenedzsereknekkészitet-
tiik. igy nyilvan lesznek olyanok, akik gy érzik, hogy kevés tijdonsagot hordoz sza-
mukra, mig masok sokkal tobb ijismeretet fedeznek fel benne. De remélem, a tan-
anyag alkalmas arra, hogy mindenki tudasat novelje.

Kivanok tehat Onoknek kellemes idotoltést az Gj ismeretek szerzésében és
kivanom,hogyamegszerzettiijismeretekbirtokabanvallalkozasukegyresikeresebb
legyen.

Nagykovacsi, 2006. oktober

Udvézlettel:

Kovesd Péter
iigyvezeto igazgato
TREBAG Vagyon- és Projektmenedzser Kft.

Elérhetoseég:

2094 Nagykovacsi, Kossuth Lajos u. 9.
pkovesd@trebag.hu

www.netcall36.hu

www.tranee.com
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1. Bevezetes
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1.1 TRANEE - az itt szereplo anyagok

A TRANEE egy munkaflizet, Gtmutato és eszkdzkészlet a szallitasi
agazatban - a logisztika, disztriblcio, szallitas - tevékenykedd kis-
és kozépvallalkozasok szamara, vagy altalanosabb értelemben véve
az aruk szallitasat tamogato cégeknek. A globalizacio, a technolégiai
fejlesztések és a piacokon zajlé gyorsuld valtozasok olyan kihivasok,
amelyekkel a vallalkozasoknak vilagszerte szembe kell néznilk. A szal-
litasi és logisztikai szektorban példaul a kis cégeknek egyre inkabb a
nagyvallalati szerepl6k és a kozszféra jatékszabalyaihoz kell igazod-
niuk - On tehet azonban masképp is. Az lzleti lehetségeket agy is
megtalalhatja, hogy egyuttmikodik olyan kisebb cégekkel és mas
szervezetekkel, amelyek mar felfedeztek és betdltottek piaci réseket,
vagy olyan egyedi megoldasokat alkalmaznak, amelyek fluggetlenitik
mikodésliket a globalis verseny hatasaitol. Egy biztos - nem lehet
tétlendl allni. A TRANEE segit a bels6 izleti folyamatok és a kiilonb6z6
technologiak alkalmazasanak fejlesztésében, hogy cége versenyképes
legyen és névekedhessen - mindezt az On izleti stratégigjaval
0sszhangban.

Téma: Kiterjedés:
Uzleti fejlesztés és innovacid Eurépai és nemzetkozi

Ipar: Tematikus teriiletek:
Szdallitas és szallitmany-tovabbi- Technolégia, innovacia,
tas, szallitmanyozas, logisztika globalis piacok, szervezeti

&s, stratégia, kisval-
Felhasznaléi specifikacio: cozasi pénzigy, ebusiness,
lgazgatéi és menedzseri szint marketing és eladas
kisvallalkozasokndal

Idétartam: Weboldal:

& dra www.tranee.com
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1.2 A Tranee eldnyei...

A TRANEE tavlati keretet és gyakorlati Utmutatot nydjt az Uzleti in-
novaciohoz és a versenyképesség noveléséhez - kifejezetten a szal-
litasi szektorban mikodo kis cégek igényei szerint. A tananyagot egy
menedzsment- és szallitasi szakemberekbdl allé nemzetkézi konzor-
cium tervezte és fejlesztette.

A TRANEE a dontéshozdkat olyan diagnosztikai eszk6zOk soraval
latja el, amelyek segitenek felmérni, hogy az egyes vallalkozasok ho-
gyan novelhetik versenyképességlket, €s hogyan termelhetnek tdobb
profitot. A tananyag stratégiai szemsz0ghdl vizsgalja meg a kilénb6z6
technologiak alkalmazasanak lehetéségeit és azokat az izleti folyama-
tokat, amelyek soran informaciot és tudast hasznositunk.

A TRANEE segitségével megvizsgalhatja, hol érdemes e-tech-
nolégiakat alkalmazni, és ennek fényében kiértékelheti vallalkozasa
jelenlegi tevékenységét az innovacio, a piaci sikerek elérése és a szer-
vezetfejlesztés teriletén.

A program végigkalauzolja e kulcsfontossaglu terileteken, hogy
megfeleld stratégiat és gyakorlati IEpéseket alakithasson ki — ami hoz-
zasegiti ahhoz, hogy vallalkozasabdl a lehetd legtdbbet hozhassa ki.
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1. 3 Kinek ajanljuk?

A TRANEE-t olyan cégek menedzsereinek és dontéshozbinak szan-
juk, amelyek kevesebb, mint 50 embert foglalkoztatnak. A felhasznalo
a tananyag végére alaposan feltérképezi azokat a terlleteket, ahol
valtoztata-sokra van szlikség, és elkészit egy cselekvési tervet e val-
toztatasok véghezvitelére. Mindez segit Onnek abban, hogy tovabb fe-
jlessze a szlikséges eszkdzOket, az Uzleti folyamatokat és infra-struk-
tarat, amelyek révén kiaknazhatja a piacon rejl6 lehetdségeket, legyen
ez a piac barmily valtozé is.

: Z. Spec:a'[.is 1. Technologia
. Téma: E-f}us:ness bs szallitds
1.4 A TRANEE hasznalata és CRM
Onképzési - AZ ON STRA-
A TRANEE egy onkepzési cso 1. Specidlis Téma: TEGIAJANAK 2. Szervezeti

mag, amelyet sajat tempoban le- [T e G e

het elvégezni, akar egyéni, akar

csoportos tanulds keretein belll. 4. Versenyzés [ 3. stratégia
PP o c-fejlesztés
A tananyag tartalmaz 5 alapképzési gazdasigbon [l °°CTEEE

modult, két specialis modult, amelyek
a kisvallalkozas-fe-jlesztés kulcsfontossagu

kérdéseihez kapcsolddnak, és végll egy Gtmutatdt azinnovacios straté-
gia kialakitasahoz, amelybe beletartozik az egyes tényezbk fontossa-
gi sorrendjének és a szlikséges valtoztatasok 6nallé6 meghatarozasa.
Aglobalizaloédé piac lehetdségeinek teljes kinasznalasa a fentiteriletek
parhuzamos fejlesztését koveteli meg. Szeretnénk hangsulyozni, hogy
egy kis cégben kovetkezetesen kell iranyitani a tudas és az informaciok
felhasznalasat ahhoz, hogy a fejleszteni lehessen a vallalkozas marke-
ting tevékenységét, emberi eréforrasait és a vallalkozas altal alkalma-
zott technolégiakat. A TRANEE modularis szerkezete lehet6vé teszi,
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hogy az egyes részeket akkor tanulmanyozza, amikor ideje engedi, illet-
ve azokkal foglalkozzon, amelyek fontosabbak vallalkozasa szamara.
A tananyag e lényeges kérdéseket munkaflizet-szerlen, vilagos,

érthetd és logikailag kovetkezetes formaban taglalja.

1. Munkafiizet:
A Modulok

® Jelenlegi iizleti helyzetének
értékelése.

* Kulesfontossagi feriiletek
a vdllalkozas fejlesztése
terén a szdllitési és logisz-

2. Munkafiizet:
J6 gyakorlat kalauz

* 20 eseftanulmény az
egyes vallalkozasok altal
tapaszfalt problémakkal és
megoldasaival az info-kom-
munikéciés technolégiak és

3. Munkafizet:
Forrasanyagok

s A tanulast témogaté
anyagok és ftovabbi in-
formaciék, igy forrasan-
yagok, olvasmanylistak és
weblinkek a helyi izlet

tikai szektorbanban. az zlefi innovacié mas al- ifejlesztési szolgaliaiok,
eDiagnosztikaiésonértékelé-  kalmazasainak teriiletén. kormany-hivatalok henlap-
si eszkozok jaihoz.

Az egyes szamu munkaflzet - amelyet éppen kezében tart - tar-
talmazza a TRANEE alapképzési moduljait, kiegészitve a jelenlegi
Uzleti gyakorlatanak értékeléséhez sziikséges utmutatoval és mas
hasznos eszk6zOkkel. Az alapkézési modulokhoz szorosan kapcso-
I6dnak a masodik munkaflizetben talalhat6é ,J0 gyakorlatok”, azaz
esettanulmanyok, és a harmadik munkaflizet forrasanyagai a ma-
gyar sajatossagokrél a modulok témaival kapcsolatban. Az egyes
munkaflizetben talalhatd modulokban mindig feltlintettik, hogy me-
lyik esettanulmanyhoz kapcsolodik a kettes munkafiizetben.A TRANEE
végigvezeti Ont a véallalkozasfejlesztés azon teriiletein, amelyek kulcs-
fontossaguak a versenyképesség €s az innovacio, fejlesztés szem-
pontjabol. Az egyes modulok az 6nértékelés modszerét kulénb6z6 esz-
kozok felhasznalasaval ismertetik meg Onnel. Az alapképzési csomag,
azaz az els6 6t modul a kdvetkez6 témakat odleli fel:
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* Technologia és szallitas - az informaciés és kommunikacios
technolégiak (IKT) és mas szallitassal kapcsolatos technologiak és
alkalmazasok bemutatéasa és alkalmazasi lehetdségei az On val-
lalkozasaban.

* Stratégiai piacfejlesztés - ez a modul segit meghatarozni jelen-
legi piaci pozicidjat és Uzleti kornyezetének halbézat- és kapcsolat-
fejlesztési lehetoségeit

» Szervezeti fejlesztés - ebben a részben az (izleti folyamatokkal, a
kultlira szerepével, tudasmenedzsmenttel, az ezekhez sziikséges
képességekkel és azzal foglalkozunk, hogyan lehet 6ket elsajatita-
ni

* A globalizalodo, tudas-alapu gazdasaggal kapcsolatos straté-
gia kialakitasa - a zar6 modulban azon teendodk listajat talalja,
amelyek szikségesek Uzleti stratégiajanak fejlesztéséhez, s
egyben 0Osszefoglaljak a modulok eredményeit. A modulban a
teljes innovacios keretrendszert attekintheti, amely a tudas-alapu
versenyképesség-noveléshez nélkilozhetetlen.

A tovabbiakban el6szor egy Onértékelést készithet vallalkozasa
helyzetérél, majd bevezetjik az innovacio tematikajaba a tudas-alapu

gazdasagban.
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2. Elso lépese

2. ELSO LEPESEK
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2. 1 Miért pont innovacio?

Az innovacié és a technolégiai Ujitasok Uj Uzleti lehetbségeket,
egyszersmind Uj versenykovetelményeket teremtenek. Mig a nagyvalla-
latok Uj technologiakat és ) munkamodszereket vezetnek be, a kisval-
lalatok radébbenek, hogy ennek kbvetkeztében megint csak megval-
toztak a szabalyok. Az info-kommunikacios esz6z0k (IKT, azaz internet,
e-business stb.), habar magukban hordozzak Gjabb Uzleti lehetbségek
hasznositasanak lehet6ségét, nem jelentenek mindenre gyégyirt. S6t,
egy olyan fejlesztési projekt, amit nem korultekintéen készitettek eld,
vagy szegényesen valositottak meg, még ala is ashatja vallalkozasanak

s

s

kozasanak sajat, belsd képessége a valtozasra, meguljulasra lesz az
egyik legfontosabb tényezd, ami meghatarozza az esélyeit a sikerre.
Innovacios tevékenysége vagy azért vallhat kudarcot, mert nem kap-
csolodik szervesen Uzleti tevékenységének mas terlleteihez, vagy
azért, mert rosszul valositottak meg - esetleg mindkét okbdl egyszer-
re.A TRANEE program soran végigkalauzoljuk Ont a valtozas, valtoz-
tatas folyamatanak szamos fontos elemén. Ezen elemek tartalmazzak
az Uj uzleti folyamatok kifejlesztését, a vezetés szerkezeti atalakitasat,
a tartalom- és tudasmenedzsmentet és a vallalkozas kapacitasanak
kiépitését arra, hogy Uj partnerekkel mikodjon egylitt, és erbfeszitéseit
mas szervezetekkel 6sszehangolja.

2. 2 Mi a jelenlegi helyzete a piacon?

« Vallalkozasanak mi a jelenlegi pozicidja a piacon az On altal kinalt
termék vagy szolgaltatas életciklusanak szemsz6gébdl? Nemrég
|épett be a piacra, amely csak most ismerkedik vallalkozasanak
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termékeivel vagy szolgaltatasaival? A piac kdzponti részéhez tar-
tozik? Terméke/szolgaltatasa (tovabbiakban: terméke) életciklu-
sanak eléreged6 fazisaban jar, és hamarosan szikség lesz leval-
tasara? Milyenek a pozicidi az Ugyfeleit és szallitoit figyelembe
véve?

* Milyen szinten mikddteti vallalkozasat? Multinacionalis és nagy-
vallalatokkal Uzletel, vagy kisvallalkozasokkal illetve azok hal6za-
taival egylttmikodve/versengve probalja meg kialakitani/meg-
talalni az On piaci rését?

* Mik a tervei? Szeretné vallalkozasanak méreteit ndvelni? Szeretné
kib6viteni az On altal kinalt termékek korét? Vagy egyszer(ien sze-
retné megtartani jelenlegi helyzetét a versenyben?

Sok mas lehetdség is van arra, hogy felmérje vallalkozasa stratégiai
helyzetét a piacon. Ugyanakkor, ezen alapvetd kérdések megvalaszola-
sa sokat segit abban, hogy stratégiai, tavlati keretekben gondolkod-
jon véllalkozasa fejlesztésérdl. Az On altal alkalmazott stratégia fogja
végul kialakitani vallalkozasa jovjét, igy mindig a valos piaci helyzetet,
realis torekvéseket és ndvekedési célokat kell szem el6tt tartania.

2. 3 Mivel foglalkozik jelenleg?

Az alabbi tablazatban talalhato kérdéssor segit felmérni, hogy me-
lyek Uzleti stratégiaja f6 elemei, és milyen a cégvezetés jelenlegi gon-
dolkodasmaodja. A tablazat felllrél vizsgalja vallalkozasa mikodését,
és azzal a céllal késziilt, hogy segitsen Onnek vilagosan megfogalmaz-

ni fejlesztési céljait és elképzeléseit.
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Altalanos stratégiai attekintés Igen Nem Megjegyzés

A cég stratégiaja Van Uzleti terve?

Rendszeresen fellilvizsgalja Uzleti tervét?

Uzleti folyamatok és a szervezet fejlesztése
Belsé Uzleti folyamatai hozzaférheték és atlat-

hatok alkalmazottai szamara?

Tisztaban van-e azzal, hogy hol helyezkedik el
cége a teherforgalmi beszallitéi lancban eurdpai

szinten?

Ugyfélkapcsolatok menedzselése
Van listéja 6sszes ugyfelérdl, Ugyfelei adataival
és az egyes Ugyfelekkel fenntartott kapcsolatai-

nak torténetével?

Rendszeres kapcsolatban van tgyfeleivel?

Piacfejlesztés
Ismeri a hazai piacot jellemz6 trendeket, hosszu

tava fejlédési iranyokat?

Tisztéban van az On piaci részteriiletére

vonatkozd nemzetkozi trendekkel?

Technologia

Van céges weboldala?

Van online megrendelési/fizetési szolgaltatasa?

Hasznal On a szallitasi agazat, teherfuvarozasi,
aruszallitasi vallalkozasok szamara kifejlesztett

szoftvereket, programokat?

Hasznal-e digitalis technolégiat,
szamitogépeket, szoftvereket a vallalkozasaban
keletkez6 illetve a cége szamara lényeges

informaciok 0sszegyljtésre és kezelésre?
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Altalanos stratégiai attekintés Igen Nem Megjegyzés

Uzleti kapcsolatok
Egyuttmikddik mas cégekkel vallalkozasa napi
tevékenysége soran?

Egylttmiikodik-e mas cégekkel az Uzleti
lehetéségek feltarasaban, megrendelések elny-

erésében vagy a feladatok kiosztasaban?

Dolgozik-e k6zosen kiilfoldi cégekkel?

A tablazat kitoltésével egy egyszeri felmérést végzett cége piaci és
fejlesztésbeni helyzetérdl. Az ,igenek” és ,nemek” aranya azt mutatja
meg, hogy vallalkozasaban mennyire jatszik fontos szerepet a straté-
giai tervezés és az innovacié, mar amennyiben az info-kommunikacios
technolégiak és az uzleti folyamatok szemsz6gébdl vizsgaljuk a dolgot.
Ezt azonban ne értelmezze holmi iskolai osztalyzatként - itt nincs jo
és rossz valasz. Onnek kell elddntenie, hogy mi az idealis arany vallal-
kozasa szamara. Ebbdl a szempontbdl érdemes még egyszer kitdltenie
a tablazatot, ezUttal azonban az On altal kivanatosnak tartott jovékép
alapjan. A masodik kitoltésnél azt tartsa szem el6tt, hogy milyennek
szeretné latni vallalkozasat a jovoben. Ha 6sszehasonlitja a ,jelen”
tablazatat a ,jovoével”, hamar kiderUl, hogy hol szeretne valtoztatni a
dolgokon. Ahhoz, hogy pontosabban meghatarozza Uzleti stragégiajat,
tovabb kell rendszereznie a tablazat(ok) kérdéseire adott valaszait. Az
alabbi kérdések tovabbi mankoét kinalnak ehhez a rendszerezéshez,
€s segitenek pontosabban megismernie vallalkozasanak helyzetét és
piaci kdrnyezetét. Minél részletesebben tud valaszolni az alabbi irany-
ado kérdésekre, annal tisztabb képet kap vallalkozasa helyzetének
alapvet6 jellemzdirdl.
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Eligazito kérdések: Mi a cége profilja? (Forgalom, alkalmazottak
szama, agazatban elt6ltott évek) Melyik piaci rést célozzak meg ter-
mékei? (F6 Ugyfelek; Mi kuldnbozeteti meg Ont versenytar sait6l?)
Hol helyezkednek el termékei a ndvekedési gorbén? (Mennyire is-
merik és vagy fogyasztjak mar a piac a termékeit? Az els6 néhany Ugy-
fél all kapcsolatban Onnel; a kereslet jelentds része ismeri és/vagy
fogyasztja termékeit; terméke kifutdban van a piacrél) Kik az Ggyfelei?
Milyen problémakat kell megoldania a kdzeljovében? Mit akar tenni
az elkovetkezend6 idészakban? (Meg van-e elégedve vallalkozasa
fejlddésével? Hogyan szandékozza, adott esetben és id6ben, elhagyni
a piacot, vagy kivezetni rola ter mékét? Hogyan kivanja visszanyerni a
vallalkozasaba fektetett pénzt?

Most, hogy felrajzolédtak On el6tt vallalkozasanak pillanatnyi
helyzetének koérvonalai, haladjon tovabb a kovetkez6 modullal, és
megtudhatja, hogy az info-kommunikaciés technoldgiak milyen
lehetdségeket hordoznak magukban a teherfuvaroz6 agazatban
tevékeny vallalatok szamara!
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3. Technologia és szallitas
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3.1 Az e-technolégiak szerepe a vallalkozasokban

A 21. szazadban a gazdasag globalizalédasa nem valtoztatta meg
az alapvetd célokat: vallalkozasunkat mindig hatékonyabban kell
mUkodtetni, a legjobb termékeket kell kinalni jelenlegi és leendd vasar-
I6inak, és mindig jol kell reagalni a piaci igényekre. Az infokommu-
nikacios eszk6zok hasznalatanak elterjedése mégis Uj lehetéségeket
nyit vallalkozasa szamara: Uj megkozelitéseket alkalmazva, Uj piacok-
ért versenyezhet.

Az internet és a mobil-technologiak révén a kisvallalkozasok is ké-
pesek biztonsagos, mégis decentralizalt munka- és menedzsment-
modszereket alkalmazni. A szélessavl internet elterjedése, a Virtual
Private Network lehet6ségeinek szélesedése és az e-mail mindenna-
pos hasznéalata mind segithetnek Onnek vallalkozésa fejlesztésében,
hiszen ezek az eszkdzOk lehetévé teszik, hogy minden korabbinal
kdnnyebben, nagyobb tavolsaghdl és alacsonyabb koltségekkel férjen
hozza az informacidkhoz.

Kifejezetten a teherfuvarozd cégek szamara hasznos e-technologiak
tobbek kozo6tt a tavoli jarmivekkel val6 elektronikus 6sszekottetés, va-
lamint a konténerek, raklapok vagy akar az egyes aruk GPS/GPRS-szel
vagy mas elektronikus Gton térténé nyomon kévetése. Manapsag mar
szinte alapkdvetelmény, hogy ezeket az informacidkat folyamatosan
nyomonkovessuk, ha versenyben akarunk maradni a tobbi kisvallal-
kozassal szemben, vagy nagyvallalatokkal kivanunk Uzletelni.

2006
Mobil Munka

Mindig bekapcsolddva
E-mail mozgis kizben
Barhol is wan, ott dolgozha

—~ 1996

Az Internet
Elérés, Gardag, Gyors, Lathato
Weboldalak és E-mail
Elektronibus tranzakeidk

1986
Halozatos PCk

Megosztott informAeid
Jobb dgyféltimogatis
Kevesebb admin. kiltség

1980
Kiilénallo PC
GEpirdndk nékili level ek
KénywelGh nélhili szamlak
Ugyfal-adatb azisok



Az innovaci6 és technoldgia alkalmazasanak stratégiai keretrendszere

A szamitogépesitésnek négy nagy hullamat kilonboztetjik meg
1980 6ta, amikor a PC (azaz, a személyi szamitdgép) megkezdte
térhoditasat. Az els6 nagy valtozast akkor kovetkezett be, amikor a
kulonall6 szamitogépeket halézatba kapcsoltak egymassal. A szé-
lessavu internet el-terjedése mar odaig jutott, hogy a legkisebb cég
sem engedheti meg maganak, hogy ne ka-pcsolodjon az internetre
- a piac feltartdéztathatatlanul ebbe az iranyba tart. A teherfuvarozo
vallalkozasok szamara a kovetkezd gyakorlati lehetéségek allnak nyit-
va e téren:

* Munkaer6 alkalmazasa nélkili marketing, pl. internetes Uzletkotés
az ugyfelekkel.

« Uzletkotés nagyvallalatokkal és a kdzszektor szereplbivel - itt az
e-beszerzést, az e-piactereket, és a teherforgalmat nyomon koévetd
szoftvereket egyre szélesebb kdrben alkalmazzak.

* Azinformaciok kijelzése és megosztasa a mogottik rejlé folyamatok-
kal minél inkabb egy idében. (Ezt nevezik real-time - valds idejl
megjelenitésnek.)

» Az ugyfélszolgalat tovabbfejlesztése, hatékonyabb és gyorsabb
Ugyintézés.

* Fejlettebb kommunikacié a tavolrdl dolgozdé munkatarsakkal,
tudasmenedzsment a vallalkozasban

Az mar Onén mulik, hogy él-e ezekkel a lehetéségekkel, és ha igen,
akkor melyeket valositja meg kozillk. A fenti lehet6ségek sokat segit-
hetnek vallalkozasa helyzetének megszilarditasaban. Ebben a modul-
ban ahhoz fog segitséget kapni, hogy melyek azok az e-technolégiak,
amelyeket érdemes vallalkozasanak alkalmaznia. A modul segitségé-
vel azt is fel tudja mérni, hogy mennyire fejlett vallalkozasa az info-kom-
munikacios technoldgiak alkalmazasa terén. Amirdl a kdvetkezbkben
olvashat:
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* |IKT-rendszerek.

* Tudas-megosztas és tudas-menedzsment.

* Az e-business lehetbségei.

* Intelligens szallitasi rendszerek alkalmazasa.

Esettanulmany: RM Motors - Ez a kis angol cég csak a legalapvetébb IKT-
eszkOzOkbe fektetett be, mégis jelentésen egyszer(ibbé valtak adminisztrativ
tevékenységei és miikddésének hatékonysaga azaltal, hogy PC-ket vasarolt, e-maile-

ket i, szOvegszerkeszt6 és tablazatkezeld programokat hasznal.

3.2 IKT- rendszerek

Minden cégnek egységes informatikai alapokra van szuksége. A
gyakorlatban ez IKT-eszkdzOk hasznalatat jelenti, mégpedig az adat-
tarolas és az informaciok megosztasanak terlletén. A kovetkez6kben
a teherfuvarozasi agazat azon folyamataira helyezzik a hangsulyt,
amelyekben szamitogépekre, haldzati alkalmazasokra és mobil-tech-
nolégiara van szlikség. Roviden 6sszefoglalva, a tudas-alapu eurdpai
gazdasagban kulcsfontossaggal bird IKT rendszerek a kdvetkezok:

» Hal6zat Router / switch

e Szélessavu kapcsolat

* Konyveld szoftver

« Ugyviteli szoftver

* Weboldal

* E-mail lehetség a telephelyen kivil

» Kapcsolatok a tavoli jarmivekhez

* Intranet (a vallalkozasan bellli informacio-megosztashoz, pl. Ugy-
felek, értékesités, pénziigyek)

« Extranet (a tavoli felhasznalok csatlakoztatasara az On belsé halo-
zatahoz, azaz az intranethez, vagy az intranet integralasara mas
cég bels6 haldzataval)
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Ezek a rendszerek a gyakorlatban a kdvetkezbkre teszik képessé
vallalkozasat: Fogadhat megrendeléseket és kildhet dokumentumokat
elektronikus dton Informaciét juttathat el cégérdl, termékeirdl, ajan-
latairél stb. az elektronikus piacterekre

* Megnézheti masok weboldalait, hogy tisztaban legyen vele, Ugy-
felei mit varnak el 6ntél, milyen palyazati kiirasok vannak, adott
dolgokrol mik a legfrissebb informaciok stb.

Esettanulmany: GMB Ranco — A cseh teherfuvarozo kisvallalat egyszerre ruha-
zott be egy weboldal kialakitasaba és egy tarta-lom-menedzsment rendszerbe. Ezek
segitségével a vallalkozas szélesebb Ugyfélkort volt képes elérni, egyszersmind
csOkkentve marketing-koltségeit, ami lehetévé tette, hogy megtartsa piaci része-

sedését, mégpedig az EU-bovitést kdvetd ndvekvd versenyben is.

P

Vallalkozasa egyedi Uzleti helyzetétdl fliggden kell meghataroznia
azt a stratégiat, amelyet az IKT-rendszerek alkalmazasara fog kialakita-
ni. Az IKT alkalmazasanak sikeressége ugyanazokon a dolgokon mulik,
mint minden mas az Uzleti életben:

* Vilagos uzleti célok

» Tervezés és a tervek atlltetése a gyakorlatba

* A termelékenység novelése a folyamatok j0 megszervezése révén

Nagyon fontos tehat, hogy vilagos tervei legyenek, és tudja, hogy

mit akar tenni, amikor mérlegeli az e-technol6giak alkalmazasanak

lehetbségét. Mielbtt IKT-ba ruhazna be, tisztazza le magaban, hogy

milyen tipusl Uzleti problémat szeretne megoldani:

* Ertékesités és vasarloi informaciok menedzselése

* M(ikGdési kapacitas novelése

* Informaciok megjelenitése weboldalon (- de milyen informaciok?)

* A vallalkozas képessé tétele a nagyvallalatokkal valo egylttmUko-
désre
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* Kapcsolattartas a mozgasban Iévé aruval és jarmUvekkel

* A halozat és a haldézatvédelem fejlesztése

* Adminisztrativ rendszerek fejlesztése
o Koltségecsokkentés

* Informacié megosztasa kulsé szereplokkel (pl. partnerek, vasarlok

vagy beszallitok)

A fentiek fényében gondolja at, hogy milyen e-technolégiai rendsze-
reket alkalmaz jelenleg a vallalkozasaban, és melyekre lesz szliiksége
a késbbbiekben a cége elbtt allo feladatok megoldasara. Ebben segit-

ségére lesz az alabbi 6nértékelési eszkoz.

Onértékelési eszkdz: Az alabbiak kdziil melyeket alkalmazza vallal-
kozasaban? Melyekre lesz sziiksége ahhoz, hogy versenyképességét a

jovoben is megtarthassa?

JELENLEG A JOVOBEN
Milyen szamitogépei vannak most? Mire lesz sziiksége?
Asztali
Laptopok

PDA és egyéb mobil eszkdzok

Milyen halézata van?

Mire lesz sziiksége?

Fajl szerver

Kébeles / Drot nélkili (Wireless) hub-ok

Operacios rendszer

Tarol6 és biztonsagi-masolat rendszerek

Milyen szoftvereket hasznal?

Mire lesz sziiksége?

Konyvelési és pénzigyi informacio

Irodai termékek (szdvegszerkesztd, tablazatkezeld
stb.)

Kils6 kapcsolatok adatbazisa

Agazat-specifikus - aruszallitas, keresé és
nyomkovet6 (track & trace), export dokumentacio,
raktarmenedzsment, online megrendelés-feldolgo-
zas
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Milyen kommunikacios eszkozoket hasznal? Mire lesz sziiksége?

E-mail
Weboldal - brosura oldal, megrendelés-feldolgo-

zasra hasznalhat6 oldal, keresésre és nyomon
kévetésre alkalmazhat6 oldal

Intranet - privat, cégen bellli weboldal / Extranet
- privat weboldal, amelyet csak az el6fizetok
érhetnek el

Kapcsolat - router / bridge / modem / ADSL

/ szélessavl / wireless

Milyen IKT rendszereket hasznal On? - mobiltele-
fonok, blackberry vagy hasonlé eszkdzok, wireless
laptopok, GPS rendszerek, transzponderek

3. 4 Tudas megosztasa IKT segitségével

A tudas és az informacidé megosztasa vezet vallalkozasunk sikeres-
ségéhez. Hogy hogyan jelentkezikez a kisvallalkozasok vezet6inek
mindennapos munkajaban? Ha a kérdést a tudasmenedzsment szem-
pontjabol vizsgaljuk, akkor azt mondhatjuk, hogy alapvetéen négy fajta
tudast kell tamogatnunk egy vallalkozasban. E tudas 6sszessége adja
ki az eszmei javak, masképp immaterialis javak 6sszességét. Azimma-
terialis javak a gyakorlatban egy adott vallalat piaci értéke (lehetséges
eladasi ara) és vagyoni értéke kozotti kildonbséget jelentik. J6 példa
erre a nyilvanosan jegyzett részvénytarsasag, ahol a részvények ara
jol mutatja ezt a kilonbséget. Az értéktézsdéket figyelembe véve ez
a kllonbség atlagosan korulbelll 6tszoros. Némileg leegyszersitve a
dolgokat, azt mondhatjuk, hogy egy vallalkozas eszmei javai megot-
sz0rozik a cég pénzben kifejezhetd eszkdzeinek Gsszértékét. Ennek
divatos elnevezése a ,sajat marka toke” (brand equity). Mértéke attol
flgg, hogy milyen a vallalkozasa altal kinalt termékek (vagy szolgaltata-
sok) mindsége, hogy mennyien ismerik termékeit, mennyien vasaroljak
termékeit (vagy hanyan veszik igénybe szolgaltatasait) rendszeresen.
Igy a négyfajta tudas, amit egy vallalkozasban tamogatni kell:
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* Formalis szellemi vagyon - szabadalmak, védjegyek, szerzdi jogok
stb.

* Munkatarsainak, beosztottjainak készségei és kompetenciai
- hallgatélagos tudasuk, készségeik, érzelmi intelligenciajuk, és
minden olyan tudas, képesség, ami hasznukra valik, akar van réla
bizonyitvanyuk, akar nincs.

* A folyamatok ismerete - pl. IKT-rendszerek ismerete, hogyan
lehet a dolgok végére jarni az adott Uzleti terlileten, vagy épp a
mindségbiztositas ismerete (pl. ISO 9001)

* Az Ugyfelek ismerete, annak tudasa, hogy mit varnak télink, mit
kivannak vasarolni stb. - mindezt tarolhatjuk egy tgyfélkapcso-
lat-management (CRM) adatbazisban (Id. 7. fejezet). Ide sorolhato
ugyanakkor a piaci kommunikacios csatornak ismerete is, pl. kapc-
solatok a sajtoval, hirdetbkkel, tjsagirokkal, agazati hal6zatokkal.

Atudassalvald gazdalkodas hal6zatos formajaban két tovabbitudas-
menedzsment rendszert is figyelembe kell vennunk. Ezek a rendszerek
teszik lehetdve, hogy informaciot osszunk meg legfébb beszallitdinkkal,
vasarldéinkkal, illetve az informacié eredeti kibocsatdjaval. A tudas
menedzselésének fenti tertiletein az IKT-rendszerek segitségunkre le-
hetnek. Az IKT-val tamogatott tudasmenedzsmentet IKT-alapu tudas-
menedzsment rendszereknek hivjuk. Ezek segitségével lehetbség
nyilik a gyorsabb, hatékonyabb informaciocserére a beszallitokkal, a
vasarlokkal és a partner-szervezetekkel (ha vallalkozasa egy halézat
tagja). Az alabbiakban felsorolt példak az IKT alapu tudasmenedzs-
ment rendszerek felhasznalasi lehet6ségeit mutatjak be: A nagyvalla-
latok és a kdzszektor szerepldi egyre pontosabb és egyre inkabb valos
ideji informaciokat kdvetelnek meg beszallitoiktol. A szallitasi agazat
szamara ez a gyakorlatban ebeszerzési rendszerek alkalmazasat, a
szallitmanyok elektronikus nyomon kovetését, valamint az integralt
értékesitési és raktarkészlet-ellendrz6 programok hasznalatat jelenti.
Az agazati, szakmai, érdekképviseleti szervezetekben, egyesuletek-
ben lehetéség nyilik arra, hogy a tagok egylittm(ikodjenek, és in-
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formaciokat osszanak meg egymassal a termékek megtervezésével, a
piaci trendekkel, az ellatasi lanc megtervezésével és az agazatot érinté
jogszabalyok valtozasaival kapcsolatban. Az ide tartozd nemzetkozi
példak kozott mindenképp emlitésre érdemes: a Trade Ranger, az olaj-
és gaztermeld, illetve az ezekhez kapcsol6do vegyipari vallalatok el-
latasi lancanak menedzselésében igyekszik meghonositani az internet
hasznalatat (www.trade-ranger.com) a GNX, amely a kiskereskedelem-
ben kinal lehetdséget a beszallitéi lanc menedzselésével kapcsolatos
koltségek csokkentésére az internet hasznalataval (www.gnx.com)

Ha a kisvallalkozasok egyuttm(kodnek, és haldzatokat alakitanak,
jobb esélyekkel indulnak az Uj piacok meghdditasa felé. Tegyuk fel,
hogy olyan aruk fuvarozasaval szeretné kiegésziteni a vallalkozasa altal
kinalt szolgaltatasok palettajat, amelyek eddig nem voltak szokvanyo-
sak az agazatban. (Masképp fogalmazva, be kivan télteni egy adott
piaci rést.) Egy halozat kialakitasa lehetdvé teszi, hogy az Uj szolgaltata-
sok bevezetésével kapcsolatos kockazatokat megosszuk a résztvevék
k6zott. Hasonloképp: ha egy nagy, hosszu tavu szallitasi megrendelést
szeretne elnyerni, sziksége lehet plusz szallitasi kapacitasokra - ilyen-
kor a kisvallalkozéi halézatok nagy szolgalatot tehetnek. Az ilyen pro-
jektek megtervezéséhez és megvaldsitasahoz elengedhetetlen az in-
formacio, a tudas megosztasa az egyuttmikodo felek kozott.

Atudas megosztasaval és menedzsmentjével kapcsolatban inkabb médszerekrdl
beszélliink, semmint technolégiakrél vagy termékekrdl. Magyaran szélva, a fenti két
terlleten inkabb arra keresslk a valaszt, hogy “hogyan” alkalmazhatunk bizonyos
technoloégiakat, “hogyan” allithatunk el bizonyos termékeket, nem pedig arra, hogy
“mit” alkalmazzunk, vagy allitsunk el6. A tudasmenedzsment rendszerek alapjat a
kommunikacio, az egylttm(ikddés és az informacidk tarolasanak kiulénb6zé modsze-

rei, technolégiai képezik.
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A kommunikacié médszerei - azt a modot értjik alatta, ahogyan masokkal kom-
munikalunk, és ahogy a kilvilagbdl szarmazé informaciokat beszerezziik. A kom-
munikacié igen széleskorl fogalom, gyakorlatilag minden informaciéaramlas ide
értend6: e-mail, internet, véllalati intranet, telefon, fax stb.

Az egyiittmiikodés modszerei - ez alatt azt értjik, ahogyan masokkal egyltt
dolgozunk, illetve ahogyan informaciékat osztunk meg masokkal a csoportmunka
kézben. Ez jelenthet adott dokumentumokon folytatott k6z6s munkat, az agazatot
jellemzé trendekre vonatkozé informaciok megosztasat a tébbi kisvallalkozassal,
vagy akar egy web-forum hasznalatat az (j technologiakkal kapcsolatos kérdések

megvitatasara.

Az informaciok tarolasanak modszerei - olyan eszk6zok hasznalatat értjik alat-
ta, amelyekkel a vallalkozasunk szamara fontos tudast, informéacidkat rogzithetiink
és hivhatunk el6. Ez az eszkdz lehet egy adatbaziskezel6 rendszer, amelyben
Ugyfeleinkrdl tarolunk fontos adatokat, lehet komplett elektronikus dokumentalasi
rendszer. Jelentheti azt is, nincs formalisan régzitve, a munkatarsak mégis a hal6za-

thoz csatolt taroldkat hasznaljak az informaciok tarolasara.
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Onértékelési eszkoz 2

A versenyképesség fenntartasaban és a versenyelény megszerzé-
sében kozponti szerep jut annak, hogy hogyan osztjuk meg az infor-
maciokat mas vallalkozasokkal, beszallitéinkkal és vasarloinkkal. Az
alabbi tablazatok kitoltésével felmérheti, hogy az On vallalkozasa ho-
gyan teljesit e téren jelenleg, és mi szorul valtoztatasokra a jovoben.

Milyen informaciokat oszt meg egyes vasarloival és beszallitdival?
Milyeneket szeretne megosztani vellik a jovoben?

Most Jovoben

Ugyfelek

Beszallitd

Milyen informacidokat oszt meg partnereivel, vagy agazati szintd
szervezetekkel (érdekképviseleti szervek, kamarak, egyesuletek stb.)?
Milyeneket szeretne megosztani a kés6ébbiekben?

Most Jovoben

Partnerek

Agazati szintii szer-
vezetek
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Az alabbi ellen6rzd lista segitségével azt mérheti fel, hogy hogyan
valnavallalkozasa javara a tudasmenedzsment rendszerek hasznosita-

Sa.

1. rész - Hogyan végez tudas-menedzsmentet jelenleg?

NEM

IGEN

Tudna-e jobban hasznositani a jelenleg is cége rendelke-
zésére allé informaciokat?

Sziiksége van kiilsd informacios forrasok hasznalatara
(pl. agazati trendek, szakértdi tanacsadas, szakmai sz6-
vetségek, érdekképviseletek)?

Vallalkozasanak munkatarsai sok idot toltenek informa-
cio-kereséssel?

maznak.

Egy Tudasmenedzsment Rendszer segithet Onnek, ha vélaszai foleg IGEN-t tartal-

2. rész - Milyen info-kommunikacios technologiakat hasznal jelenleg?

Hasznal-e adatbazist a cége szamara fontos informaciok
tarolasara (pl. kapcsolatok, termékek, tigyféltorténet)?

Hasznal-e adatbazisokat, amelyek kuilsé informaciokat
tartalmaznak (pl. beszallitokrél/-t6l, vasarlokrol/-tol,
szakértokrol/-tol)?

Hasznalnak-e elektronikus dokumentumokat (e-mail,
szOvegszerkesztés, sth.)?

Hasznal-e olyan adatbazist, amely kifejezetten a szal-
litasi agazatrol nydjt informaciokat?

Rendelkeznek-e munkatarsai azokkal az szamitégépes,
IKT tudassal és készségekkel, amelyekre munkajuk
soran szlikség lehet?

3. rész - Milyen tudasmenedzsment-rendszerre van sziiksége?

menedzsment Rendszer).

Ha valaszai a 2. részben foként IGEN-ek, akkor érdemes megfontolnia, hogy nem
lenne-e érdemes olyan tudasmenedzsment-rendszert bevezetnie vallalkozasanal,
amelyet kifejezetten annak igényei szerint alakitottak ki (Testreszabott Tudas-

magok alkalmazasat.

Ha valaszai a 2. részben foleg NEM-ek, fontolja meg a Tudasmenedzsment Cso-
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A Tudasmenedzsment Csomagok komplett tudasmenedzsment megoldasok.
Olyasmirdl van sz6, mint szerszamkészlet - nem fogja vele megvaltani a vilagot, de
a mindennapos munka soran nagy segitségére lesz, hiszen egyetlen kényelmes cso-
magban tartalmazzak a kommunikacios, egylttmiikddési és tarolasi megoldasokat.
A legismertebbek: Microsoft Tahoe (www.microsoft.com), Lotus Domino Knowledge
Discovery System (www.lotus.com )

A Testreszabott Tudasmenedzsment Rendszereket kifejezetten vallalkozasanak
igényei szerint alakitjak ki. Olyan kommunikacios, egylttmikddési és tarolasi me-
goldasokat tartalmaz, amelyekre vallalkozasanak egyedi szervezeti felépitése és

mikddési rendje szerint sziikség van.

3. 5 Az e-business nyiijtotta lehetoségek

Manapsag egyre jellemzbbb a termékek és szolgaltatasok hozzai-
gazitasa a vevok és Ugyfelek kilonleges igényeihez (,made to order”).
A vallalkozok igyekeznek a megrendelés hataridejéhez képest se nem
késbbb, se nem hamarabb elkésziteni a megrendelt terméket/szolgal-
tatast (,just in time”), hogy ne keletkezzenek folosleges iddszakok
az uzleti folyamatokban, esetleg ne kelljen az arut sokaig tarolni. Azt
mondhatjuk tehat, hogy a mai ugyfelek mar tobbet kdvetelnek meg,
elvarjak, hogy a megrendelést gyorsan és pontosan teljesitsiik. Azt is
igénylik, hogy a rendelés leszallitasanak minden fazisat ellendrizni le-
hessen, tudjuk, hogy éppen hol tart a szallitmany.

Leleményes Kis
Magy sze ve etek
o zezféra . W allalkoz s
“allalatok | )
Blatasi lancot és A Kis Vallakoz as
_heszerzés technika kat alkalmag probal megrelelni
A Kis Vallalkozas

Nem tud /Nem fDE

3. Technolégia és szallitas
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Az e-business, azaz e-kereskedelem lehetévé teszi, hogy cége meg-
feleljen ezen elvarasoknak, és egy Iépéssel mindig a piac el6tt jarjon.
A kovetkezOkben erre talal néhany példat.

* Az ellatasi lancokra egyre jellemzd6bb, hogy az azokban részt vevo
vallalatoknak meg kell felelniik bizonyos kovetelményeknek,
standardoknak. Aki nem felel meg, az nem vehet részt bennlk. Az
ellatasi lanc kulonboz6 szintjein 1évo vasarlok és Ugyfelek pedig
a kovetelményeknek megfeleld, azaz hasonlé mindséget nyujto,
a standardok révén dsszehasonlithatdé termékek/szolgaltatasok
kozUl az olcsébbat fogjak valasztani. Az alabbi abran ezt a folyama-
tot szemléltetjik.

A kulsd kor és a bels6 kor kozotti rész azokat a folyamatokat tartal-
mazza, amelynek eredményeképp a belsd, legkisebb korbe juthat el
vallalkozasunk. Olyan kévetelményekrdl van sz6, mint az elémindsités,
a tenderezés és a monitoring. Aki ezeket alkalmazni tudja munkaja
soran, az a kisebb korben |évo, jelentds lehetbségekkel kecsegtetd
megrendelésekhez is hozzajuthat.

Ehhez azonban végig kell haladni az oda vezetd aton, amit a lila
rész jelképez. Az a vallalkozas, amelyik erre nem lesz képes, azaz a
korokon kivil reked, nem lesz sikeres. A bejutas azonban lehet, hogy
nagyobb kihivasok elé allitja, mint eddig barmelyik megoldandé fela-
dat vallalkozasanak toérténete soran. Ezért érdemes el6re megfontolni,
hogy vallalkozasa belsé felépitése, rendszerei képesek-e, elég fejlet-
tek-e ehhez a feladathoz.

* Az e-piacterek, angolul e-marketplaces is elébbre vihetnek min-
ket a sikerhez vezet6 Uton. Ezek az alkalmazasok olyan internetes
k6zpontok, amelyek az Ugyfelek és a beszallitok kozott teremtenek
kapcsolatot. Azért hasznosak, mert nem csak rugal-masan és gyor-
san kovetik a valtozasokat, de gyakorlatilag versenytargyalasok
is konnyen levezényelhetbk rajtuk a résztvevo felek tulzott id6-
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és pénzbeli leterhelése nélkil. A legismertebb kilhoni példak a
GoCargo, a Tradiant, a Celarix és a Tranzlink. Ezek segitségével
nagyszamu szolgaltatas talal vevére nap mint nap.

Esettanulmany: Formentor A magyar szallitmanyozasi Ugynokség a TIMOCOM
nevl e-piactér hasznalataval nem csak 0j Ugyfeleket szerzett maganak, de kolt-
ségeit is csOkkentette azaltal, hogy olcsébb alvallalkozokat talalt (szallitmanyozasi

Utvonalakat, raktarakat és vamugynokségeket).

Az olyan nagyvallalatok, mint a UPS, a Federal Express, a DHL
és a Lufthansa agy prébalnak minél tobb beszallitéval dolgoztat-
ni, és minél tébb megrendelének szallitani, azaz a beszallitoktol
fluggetlenebbll, kdltséghatékonyabban és szélesebb kdérnek dolgozni,
hogy e-kereskedelmet alkalmaznak. F6 tevékenységiik, azaz a szallit-
manyozas mellett erre lehetdséglk nyilik a raktarozas, a csomagolas,
az Ugyfélkapcsolatok, de még a vamugyek tertletén is. Hogyan képes
vallalkozasa egyuttmikodni e nagyvallalatokkal, ha azok ilyen széles
koérben tevékenykednek, méghozza az internet nydjtotta gyorsasag-
gal?

Esettanulmany: Ziegler Group A Ziegler Group egyik f6 Ugyfele a Brose nevi német
autbalkatrész-beszallitoé. A Ziegler a ,e-Kanban” nevi technologia alkalmazasaval
képessé valt arra, hogy pontosan nyomonkdvesse az autbalkatrészek szallitasat.
Ehhez meg kellett vennie a Brose altal is hasznalt rendszer kiegészit6jét, amely
lehetbvé teszi a szallitasi id6, hely és mennyiség arunkénti tervezését. A beruhazas
sikerességét jelzi, hogy mig 2002-ben a Ziegler 500.000 EUR forgalmat bonyolitott,
addig 2005-ben mar 2 milliéra nétt ez a szam.

* Ismeri-e az e-kereskedelem buktatoit? Megtesz-e mindent az
adatvédelem, az Ugyfelek érdekeinek és a szellemi tulajdonok
védelmének érdekében?
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Ha jol alkalmazzak, az e-kereskedelem lehetdévé teszi, hogy a glo-
balizal6d6 kereslet szamara nyujtson szolgaltatasokat, vagy hogy Uj
piacokon versenyezzen, kisebb koltségekkel, mint val-aha. Az is lehet,
hogy épp az Uj piacok kinalnak majd vallalkozasanak Uj, bet6ltendd
piaci réseket.

Az e-kereskedelem a kovetkezbket foglalhatja magaban:

* Online vasarlas és eladas (az interneten)
ugyfelek kiszolgalasa

egylttmikodés Uzleti partnerekkel
elektronikus arverések
beszallitoilanc-menedzsment rendszerek
Uzleti banki miveletek

Az e-business lehetséges elonyei

Az e-kereskedelem révén lehetbvé valik, hogy a vasarlok nagy tomegé-
hez jussanak el ter-mékei/szolgaltatasai a vilag barmely pontjan,
anélkul, hogy jelentésebb tékét kellene lekbtnie, vagy sokat kellene
koltenie mikodési koltségeire.

Valéjaban a legfébb indok, amiért a vallalkozasok az e-kereskedelem
mellett dontenek, az az, hogy segitségével jelentds koltségcsokkentés
érhet6 el. Strassner felmérése szerint az e-kereskedelem a logisztika
terén jarul hozza leginkabb az ellatasi lanc jovedelmezbbbé tételéhez.
Ez a hatas a beszallitéi lanc egészét tekintve igen erbteljes. A kis-
és nagykereskedel-mi tevékenységnél fellépd koltségek az ellatasi
lanc termel6inél jelentkezd koltségek mintegy 58 %-t teszik ki. Az in-
formaciok elballitasabol ered6 koltségek egy e-kereskedelmet nem
alka-lmazé ellatasi lancban a teljes 6sszeg tébb mint felét teszik ki - a
gyartassal foglalkoz6 szere-plok hasonlo koltségeinek 85 szazalékat.
Az e-kereskedelem feladata, hogy ez a szam 85-r6l 53-ra csokkenjen. A
megtakaritas legnagyobb része a logisztikai tevékenységekben valosul
meg. Ez az, ami a legnagyobb nyomast jelenti a beszallitéi lancban
logisztikai feladatokat ellatd szerepl6k szamara a szamitogépek
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hasznalata és az e-kereskedelem iranyaba. Mindemellett a kovetkez6
lehetdségekrol se feledkezziink meg:

* Az e-kereskedelem segitségével olcsdbban juthat hozza mas valla-
latok ter-mékeihez és szolgaltatasaihoz - a hagyomanyos modsze-
rekhez képest 5-20 szazalékos koltségmegtakaritas érheto el.

« Kozvetlenul juthat el célcsoportjahoz. Nincs szikség marketing
kozvetitok és terjesztési csatornak hasznalatara.

 Jobb minéségben és olcs6bban allithat eld, oszthat meg, tarolhat és
fogad hat informaciokat.

* Hozzaférhet nagyvallalatok beszallitéi lancaihoz a hazoé tipusu el-
latasi lan-cokban valo részvétel altal. A h(z6 tipusu lancokban kife-
jezetten azt, és annyit termelnek, amire és amennyire kereslet mu-
tatkozik. Mint fentebb mar emlitettik, ez valik egyre jellemzdbbé,
a foloslegesen nagy raktarkészletek kora lealdozdoban van. Az e-
kereskedelem segitségével megbirkézhat a ,just-in-time” termelés
és szallitas problémaival.

* Az el6bbiekhez hasonléan fejleszthetjik sajat ellatasi lancunk
menedzselését azaltal, hogy csdkkentjiuk raktarkészleteinket, és igy
rezsikoltségunket.

 Javul egyuttmikodésiink Uzleti partnereinkkel, hiszen az informacio
be és kiaramlasa hatékonyabba valik.

Az e-kereskedelem volumenében oriasi ndvekedés tapasztalhatd az
elmult években. Az 6sszes e-kereskedelmi Uizlet 85 szazaléka vallal-
kozasok kozott jon Iétre (,business-to-business”, B2B). A tdbbi val-
lalkozasok és fogyasztok kozott (,business-to-consumer”, B2C), vagy
fogyasztok és vallalkozasok kozott (,consumer-to-business”, C2B). Az
elobbi esetben termékeket/szolgaltata-sokat adunk el kdzvetlendl a
fogyasztoknak, utébbinal pedig a cégek versenyeznek, hogy olyan ter-
méket/szolgaltatast kinaljanak, ami minél inkabb kielégiti a fogyasz-
tok igényeit.
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Esettanulmany: Hoedimayr Hungaria Logistics Kft. Ez a logisztikai nagyvallalat
tobbféle egylittmikddési és kereskedelmi rendszert hasznal franchising és alvallal-
koz6i tevékenységek menedzselése soran, amivel jelentds piacot teremt kisvalla-

Ikozasok és egyéni vallalkozasok szamara az agazatban.

3.6 Informacio menedzsment

Hogy milyen mértékben érdemes egy kisvallalkozas szamara in-
formacios technologiakat alkalmazni, az nagyban flgg attol, hogy mi-
vel foglalkozik, és milyen kdvetelményeket tamasztanak nagyvallalati

ugyfelei.

IKT alkalmazasara 6szténozhet, ha beszallitdink elvarjak, hogy
igénybe vegylk online rendszereiket, ha bonyolult rendszereket
hasznalunk (akar beszallitdink, akar vallalkozasunk). Hasonloképp
0sztonzbleg hat, ha olyan informaciokat kell beszerezniink és/vagy
tovabbitanunk, amelyek szerz6désekkel vagy azzal kapcsolatosak,

hogy megfelelliink-e a minéségi el6irasoknak. Az IKT-k fokozottabb al-
kalmazasara van szliikség, ha ...

* bonyolultak a folyamatok.

bonyolultak a beszallitoi és ligyfélkapcsolati folyamatok.

sokat kommunikalunk az tgyfelekkel.

sok informaciot kell tovabbitanunk.

ugyfeleink és ellatéink elektronikusan akarnak vellink dolgozni.

* termékként alapvetéen valamilyen tudast kinalunk.

» termékeink/szolgaltatasaink hasznalat bonyolult és sok tudast
feltételez.

Ha hosszlra nyulik céglink reagalasi ideje, ha sérll az informaciok
pontossaga amiatt, hogy egy adatot t0bbszoér kell bevinnink, vagy tal-
zott emberi beavatkozas szukséges, akkor érdemes fokozni az IKT al-
kalmazasat. Természetesen ezen a téren is meg kell talalnunk az idea-
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lis k6zéputat a két véglet kdzott: mindent automatizalni talzas lehet,
ha azonban mindent emberek végeznek el, akkor oda a hatékonysag.
A megfelel6 mértéket egyetemesen megszabni lehetetlen, kisvallal-
kozasok szamara a mértékletesség az iranyadd. Killondsen érdemes
a munkafolyamatokat elemezniink, és kigyomlalni azokat a részeket,
ahol duplan végziink el valamit. Ez lehet6vé teszi a megtakaritast, és
nagyobb pontossagot eredményez.

A munkafolyamatokat fejleszthetjlk a dokumentumok digitali-
zalasaval, illetve, ha mobil eszkdzokon visszik be az informaciokat,
vagy ha intra- és extranet segitségével osztjuk meg 6ket. A megren-
delések feldolgozasa és a folyamatok, pl. a szallitds nyomon kovetése
ugy valik lehetségessé, ahogy azok ellatasi lancban megvaldsitasra
kerllnek. A kdvetkezo illusztracio azt mutatja, hogyan oszthatjuk meg
a tudast hatékonyabban vallalkozasunk mikddtetése soran.

Informacio Tudasmenedzsment-rendszer Szakeérto
Ha csak egyetlen Ha egy olyan kdzbs helyre van sziiksége a | Ha csak szakértoi
informaciéra van sziiksége, | munkahoz, ahol az informacié egy helyre | tanacsra van szliksége,
hasznalja a kovetkezoket: van 6sszegydjtve kiilonb6zo forrasokbol, hasznalja a kovetkezoket:
hasznalja a
kovetkezoket:

* keresés * navigaciomenedzsment-rendszer * e-mail

* adatbanyaszas * tartalommenedzsment-rendszer * adatbazis

* bongészés ¢ e-dokumentum menedzsment-rendszer | ¢ portal

Ez lehet6vé teszi, hogy olyan | ¢ szakértdi kapcsolatok ¢ csoportos felhasznalas
informacidkat hivjunk eld, * igényekhez igazitott tarolérendszerek (Groupware)

amelyek egy rendszerezett * adatbazismenedzsment- rendszerek * vita csoportok
adatbazisban vannak. (Discussion Group)
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Ezen eszk6zoket egy mar meglévo vallalati halozathoz kell majd ido-
mitania, amely mar tartalmazni fog egy szervert, halézati adattarolot
és megfeleld6 kommunikacios technologiakat, amelyek lehetévé teszik
az informaciok megosztasat tavoli partnerekkel és mas egylittm(ikodo
felekkel.

3. 7 Intelligens szallitasi rendszerek

Szamos informacios és kommunikaciés technolégia all a szallitasi
szektor vallalatainak rendelkezésére. Ezeket, ha altalaban beszéliink
roluk, Intelligens Szallitasi Rendszereknek (Intelligent Transport
Systems - ITS) hivjuk. Olyan rendszerekrél van szd, amelyek hasz-
nalataval fejleszthetd a navigacio, az Utvonaltervezés, a szallitasok Ute-
mezése, a kommunikacio, a készletekkel valo gazdalkodas, a jarmUvek
muszaki allapotanak vizsgalata és az alkalmazottak ellendrzése (pl. a
munkadraké). E rendszereket igen széles kdrben hasznaljak épp Ugy
a szallitasi folyamatok iranyitasa, mint a kozuti kézlekedés felligyelete
soran, vagy mas terlleteken. llyen intelligens rendszerek miikodnek
a koOzutkihasznaltsag-mérés, az Uthasznalati dijak, a videds kozuti
megfigyeld rendszerek, a valos idejl vasarloi informaciés rendszerek
hatterében. Utdbbira példa az Ugyfelek tajékoztatasa az esetleges
késésekrol és az utazas id6étartamarol.

Esettanulmany: T&W Trucks A cseh logisztikai kisvallalat egyszerre alkalmazza a
GPS-t s a PDA-t (Personal Digital assistants). igy a globalis helymeghatérozas és a
mobil technolégia elegyitésével sokat javitott a gépkocsivezetkkel fenntartott kom-
munikacion. Ez végul az lgyfelek elégedettségét is ndvelte.

* Globalis Helyzetmeghatarozé Rendszer (Global Positioning Sys-
tem - GPS) - talan a legszélesebb korben ismert Intelligens
Szallitasi Rendszer. A szallitasi cégek és ugyfeleik jellemzéen
a GPS-t hasznaljak a rakomanyok nyomon kovetésére, Gticélok
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Ugyfél online
nyomkovetés

Mobile nyomkévetés
= Palm, iPAQ - GPRS,

Auto Gtvonal- =" GSM, Internet
kijelolés ! adatvaltas

beazonositasara, és a szallitdsok id6tartamanak pontos
felmérésére. A GPS-szel nyerhetd informaciok betaplalhatok mo-
bil eszk6zOkbe, ami lehetbvé teszi a mobil nyomon kovetést. Ha a
GPS hasznalatat az internet hasznalataval kombinaljuk, lehetévé
valik a szallitasi folyamatok online, interneten térténd nyomon
kOvetése.
* Foldrajzi Informaciés Rendszer (Geographic Information Systems
- GIS) - az ilyen szoftvercsomagok és térképes eszkdzok lehetdvé
teszik a hatékonyabb Utvonal-ki-jeldlést, és megkodnnyitik a szal-
litasi folyamatok lUtemezését
* Mobil Technolégia - javitja a kommunikacioét. Lehet6vé teszi, hogy
olcsén és hatékonyan ellendrizze teherautdinak helyzetét, hogy
kommunikaljon a sof6rokkel, nyomonkdvesse a szallitmanyok
atjat, és kapcsolatot tartson fenn az Ggyfelekkel.
|
Esettanulmany: S. R. Jones Az angol szallitmanyozasi cég utvonaltervezd
szoftverbe ruhazott be, és kdzéphalado ICT képzésben részesitette a soféroket és az
irodai alkalmazottakat. Ez lerdviditette a kiszallitasi id6ket, javitotta a flotta menedzs-

mentjét és az emberi er6forrasokkal kapcsolatos informéaciokezelést.
|

3. Technolégia és szallitas
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Az, hogy végiil az intelligens szallitasi rendszereket arra hasznal-
ja-e, hogy versenyeldnyre tegyen szert, vagy egyszerien jelenlegi piaci
helyzetét szeretné velik megerdsiteni, mar azon mulik, hogy mi vallal-
kozasanak Uzleti stratégiaja. Az ITS alkalmazasa mindenesetre emeli
szolgaltatasainak szinvonalat, Uj Ugyfeleket szerezhet cégének, utat
nyithat Gj piacok felé (ahol az Gigyfelek tobbet kdvetelnek meg az eddi-
gieknél).

Hogy hogyan hasznalja fel az ITS lehet6ségeit, az nyilvan a piaci
trendekhez igazodik majd:

* Elvarjak-e Ggyfelei, hogy a szallitmanyok mozgasat és leszallitasat,
atadasat nyomon kovessék és ellendrizzék?

* Erez-e Ugyfelei részérél nyomast vallalkozasa logisztikai és szal-
litasi hatékonysaganak javitasara?

e Jobb kommunikaciora van sziksége flottaja és a cég irodai
kozOtt?

Sok cég becsuli ala a technolégiai lemaradast, és a személyzet
szamitégépes tudasanak hianyait, pedig ezek korrigalasa nélkil nem le-
hetséges az ITS-t hatékonyan a munkafolyamatokba illeszteni. Ha azon
gondolkodik, hogy ITS-talkalmazzon cégénél, akkor el6bb két kérdésben
kell d(ilére jutnia. Az elsd, hogy mennyire képesek alkalmazottai ezeket
a technolégiakat hasznalni. Ha még nem ismerik és hasznaljak Oket,
akkor oktatasuk pénzt és idét fog igénybe venni. A masodik, hogy mi-
lyen vallalkozasanak jelenlegi e-technolégiai felszereltsége. Lehet, hogy
az On éltal tervezett ITS sokkal komolyabb szamitogépeket és egyéb
eszk6zoket kivan meg, mintamivel cége jelenleg rendelkezik. Ugyan-
akkor ne felejtse el, hogy nem érdemes a képzésbe és az informatikai
felszerelésbe ruhazott pénzt megspoérolni - a fontos szallitmanyokkal
kapcsolatos hibak sokkal koltségesebbek lehetnek, mint a képzés és
felszerelés kezdeti kiadasai. Egy olyan ITS rendszerrdl, amelyik nem
képes egyuttmikodni vallalata jelenlegi konyvelési, tgyfélkapcsolati és
ugyviteli programjaival, konnyen kiderulhet, hogy pénzkidobas volt.
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3. 8 Osszegzés

Reméljuk, sikerult néhany otlettel szolgalnunk, és most mar van
némi elképzelése arrdl, hogyan hasznosithatna az e-technolégiak
lehetdségeit vallalkozasa fejlesztésében. Az utolso feladat Otleteinek
0sszegzése, mégpedig egy olyan lista formajaban, ami a fejlesztés
|épéseit tartalmazza. Egy technologiai kezdeményezésnek akkor van
értelme, ha elérhet6 célokat fogalmaz meg, és kézzelfoghaté eredmé-
nyekkel szolgal. Igy érdemes a gyorsan eredményre vezetd feladatokkal
kezdenie, azokkal, amelyekkel a lehet6 leggyorsabban és legkdnnyeb-
ben elvégezhet, és amelyek a lehetd legnagyobb hatassal vannak val-
lalkozasa miikodésére.

1. Fazis - a fejlesztési feladatok kivalasztasa

Ebben a feladatban el6szor el kell dontenie, hogy - a fejezet alap-
jan - milyen e-technolo-giai fejlesztéseket szeretne cégénél véghez
vinni. Ha megvan, akkor pontozza a feladatokat az alabbi tablazat
szerint. Mindegyik feladatnal vizsgalja meg, hogy az adott feladat,
egytol otig értékelve, mennyire végezhetd el konnyen, azaz mekkora
valtoztatasokat igényel, mennyire végezhetd el gyorsan, azaz mennyi
id6t vesz igénybe, és mekkora hatassal van vallalata mikodésére.
Ertelemszerlien az egyes értékelés a legnehezebben, leglassabban
elvégezhetd, és legkisebb hatast kivaltd fejlesztésekre igaz. Akkor
adjon 6t0st, ha az adott feladat a lehetd legkdnnyebben, a lehetd
legrévidebb id6 alatt elvégezhetd, és a lehetd legnagyobb hatast fejti
ki. Az egyes pontszamokat dsszesitse az ,0sszesen” mezékben.
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Projekt ehlg,j;::::té el\(/?;:i::té Nagy hatasu Osszesen
1 12345112345 |12345
2 12345112345 |12345
3 12345112345 |12345
4 12345112345 |12345
5 12345112345 |12345

Azok a feladatok élveznek a fejlesztés soran els6bbséget, amely-
ek legalabb 9 pontot értek el az dsszesitésben. Vizsgalja meg, hogy

e

2. Fazis - a fejlesztési feladatok osszeegyeztethetoségének és
megvalosithatosaganak viszgalata

Ez a feladat hasonld lesz az el6z6h6z. Az értékelés alapjat az
el6z6 fazisban kivalasztott fejlesztési projektek kozll az elsé harom,
azaz a harom legmagasabb 6sszpontszamot elérd képezi. Ezeket az
alabbi tablazat felsd, sarga soraban talalja. A tablazat bal oldali osz-
lopaban talalja azokat a tényezbket, amelyek meghatarozzak a fej-
lesztési feladatok megvalosithatésagat és uzleti stratégiajaval valo
O0sszeegyeztethetoségét. A projekteket az egyes tényezbk szerint
értékelje egytdl otig. A tényezok jelentése alabb olvashato.
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» Stratégiai illeszkedés: akkor egyes, ha a feladat nem illik
0sszeegyeztethetdbb vele.

Kapacitas illeszkedés: ha vallalata jelenleg egyaltalan nem ren-
delkezik az adott technologiai fejlesztésekhez sziikséges kapacita-
sokkal, akkor egyes, ha mindennel rendelkezik, akkor 6t0s.
Megfizethet6ség és megtérilés: értelemszerlien akkora pontsza-
mot adjon, amekkoranak ezeket megitéli. A konnyen megfizethetd
és gyorsan megtérild fejlesztések Otost kapnak. Minél lassab-
ban téril meg, és minél nagyobb kiadast jelent, annal rosszabb
pontszamot kap.

Alacsony kockazat: vigyazzon, itt az alacsony kockazat jelenti a job-
bik esetet, ezért minél alacsonyabba a kockazat, annal magasabb
pontszamot kell adnia.

Profilt épit: minél inkabb 0j profillal bdviti vallalata tevékenységét
az adott e-tech-nologiai fejlesztés, annal jobb pontszamot érdem-
el. Minél kevésbé, annal rosszabbat.

Koénnyen kovethetd: Ha a fejlesztés folyamata kdnnyen kdvethetd,
jobb pontszamot érdemel. Minél bonyolultabb, minél tdbb id6t
vesz igénybe a fejlesztési folyamatok atlatasa, annal rosszabb
pontszammal értékelendo. Itt vegye figyelembe azt is, hogy men-
nyire lehet kdnnyen mérni az adott fejlesztés eredményeit.

Ha kész a pontozassal, 6sszegezze az eredményeket az alsé sorban
(,Osszesen”).
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Kritérium 1. projekt 2. projekt 3. projekt
Stratégiai 12345 12345 12345
illeszkedés
Kapacitas 12345 12345 12345
illeszkedés
Megfizet- 12345 12345 12345
hetbség
Megtériilés 12345 12345 12345
Alacsony 12345 12345 12345
kockazat
Profilt épit 12345 12345 12345
Konnyen 12345 12345 12345
kovethetd
Osszesen 12345 12345 12345

PR

A legtobb pontszamot eléré fejlesztés lesz az, amelyik a leginkabb

s

tartalmazza.

Térjinkazonbanvisszaamegvalodsithatosagésosszeegyeztethetoség
kérdéséhez. Az el6bbi feladatban az egyes fazisban kivalasztott fejlesz-
tési projekteket e két tényez6 szerint vizsgaltuk. Hogy tisztabb képpel
rendelkezzen e két tényez6 mibenlétérdl, ime egy egyszeri lista jelle
mzoikrol:

OSSZEEGYEZTETHETOSEG

* A projekt illeszkedik a vallat alapvet6 céljaihoz, segiti a vallalkozas
fejlesztését, és utat nyit mas (j piacok, Uzleti terlletek felé.

» Avallalat megfeleld, elegend6 képességekkel rendelkezik a fejlesz-
tési projekt megvaldsitasahoz.
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* igy a cég képes a projekt céljait képességeivel (informatikai esz-
k6zok mennyisége és minbésége, megfelelden képzett munkaerd
stb). tamogatni.

* Es, nem utols6 sorban, képes megfeleld mennyiségil tokét a pro-
jekt szolgalataba bocsatani.

MEGVALOSITHATOSAG

» Afejlesztés megtérilése beleillik a cég erre vonatkozo céljaiba.

* Avallalat képes a projektet finanszirozni.

* A kettes fazis tablazataban magas pontszamot kapott az alacsony
kockazat és a profilépités tekintetében.

* Segit a vallalatnak Uj piaci jelenlétének erdsitésében.

* A projekt folyamatai kdnnyen kovethetok, eredményei kdnnyen

mérhetok.

A fenti két tényezd6 mentén felallithatunk egy kétszer-kettes mat-
rixot. Ennek vizszintes tengelyén a projekt Osszeegyeztethetésége
szerepel a vallalat céljaival, képességeivel, tOkeellatottsagaval stb. A
fluggbleges tengely azt mutatja, mennyire valésithatd meg a projekt.
Igy, attol fliggben, hogy mennyire megvalosithaté és 6sszeegyeztethets
egy adott fejlesztési projekt, négy esetet killonbdztethetliink meg.

magas szélessavii kapcsolat

100
Eladni, == 1 o O ,
Beruh:azni

beinditani
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* A bal als6 négyzetben olyan projektek vannak, amelyeknek ala-
csony a megvalosithatésaguk, és nem egyeztethet6k 6ssze a valla-
lat jelenlegi helyzetével. Ezekbe nem szabad belevagni.

* A bal fels6 négyzetben olyan fejlesztések vannak, amelyek ugyan
jol megvalosithatok, de nem illenek bele a vallalat szerkezetébe.
Ezeket azért nem érdemes megvaldsitanunk, mert elébb utébb
osszeférhetetlenné valnak a cég egészével, és vagy levalnak rola,
majd Uj cégként esetleg masoknak hajtanak hasznot (spin-off),
vagy kénytelenek leszlink ezt a profilunkat eladni.

* A jobb als6 négyzetben olyan fejlesztések vannak, amelyek
Osszeegyeztethetdk a vallalat szerkezetével, csak nehezen meg-
valosithatok. llyen lehet egy e-piactér alkalmazasa egy olyan
vallalat szamara, amelyik nem rendelkezik példaul megfeleld
képességekkel (mondjuk eléggé képzett alkalmazottakkal) egy ef-
féle fejlesztés eredményeinek hasznositasara. Ekkor at kell szer-
veznlnk vallalkozasunkat, hogy a projekt sikeres lehessen. Ha
nem kivanjuk atszervezni, akkor inkabb dontsiink egy masik pro-
jekt megvalositasa mellett.

* A jobb felsd négyzetben olyan fejlesztéseket talalunk, amelyek il-
leszkednek a vallalat szerkezetébe, és megvaldsithatok. Ezekbe
mindenképp érdemes beruhaznunk. llyen lehet példaul a szé-
lessavu internetkapcsolat kiépitése olyan cégek szamara, amelyek
még nem rendelkeznek vele.
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4. Piacfejleszt
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4.1 Bevezetés

A globalis gazdasagban fontos szerep jut a formalis és informalis
stratégiai egylttmikddéseknek. Manapsag nagyon nehéz egyedil
boldogulni. Egytitt kell miikddnie olyan cégekkel, amelyek kiegészi-
tud mikodni. Fel kell hasznalnia a szévetségek altal nydjtott sokszo-
rozo erdt, hogy fenntartsa versenyképességét. Egy j6 partnerség ki-
alakitasaval sokkal innovativabb lehet, jobban névekedhet, és kbnnyeb-
ben talélheti a piaci hullamvolgyeket.

Ez a modul segit jelenlegi piaci pozicidjanak meghatarozasaban és
a még nyitott stratégiai lehetéségek kiértékelésében. Segitséget nyujt
az egyUttmUkodé felek kivalasztasaban és a globalis gazdasaghoz val6
csatlakozas kérdéskorében. Valaszt kaphat arra, hogy a kézszféra és
maganszféra nagyobb szervezeteivel kereskedjen, formalis viselkedés-
mintakat kdvetve, vagy inkabb ad hoc médon, a sajat vallalkozasahoz
hasonlé kisebb cégekkel uzleteljen.A modul attekinti az On piaci
poziciojat, bemutatja a partnerek kivalasztasanak mikéntjét, végil a
prioritasi sorrendeket is meghatarozo cselekvési lista elkészitésével
zarul.

& -

Hol van On most? Milyen lehetdségek

Hol ad el, kinek? vannak?
Miben mds, Hogyan akar
mint méasok? versenyezni?

Hogyan segithet
a technologia?
Milyen haldzatok és
partnerségek segithetnek?
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4.2 Piaci helyezkedés - Hol all On jelenleg?

4.2.1 Az iizleti életciklus

Ha tudja, hol helyezkedik el az Uzleti életciklus-gérbén, kialakit-
hatja allaspontjat arr6l, ki a legalkalmasabb munkatars vallalkozasa
szamara. A ciklus elején all6 vallalatoknal olyasvalaki Ul a vezet6i szék-
ben, aki ,kitaldlja” a jovét, tervez, 6tleteket gyart. Ok azok az emberek,
akiknek el6szor tamad egy Uj oOtletiik. Kreativ rendetlenség jellemzi
Oket - mindig 6k az els6k, akik valami Gjat akarnak kiprobalni, és nem
lelkesednek a rendszerekeért.

Indulasi © Novekedési - FErett szakasz : Hanyatlasi
szakasz - szakasz : - szakasz
//—\\ cég
I A . Ertékesités
_ Véllalkozé l’ - Forgalom
Hol van On e gbrbén?

Mégsem nekik jut a legfontosabb szerep. Ahhoz, hogy az uzletet
beinditsuk, egy ,vallalkozo” kell. A vallalkozo viselkedése nagyon 6sz-
tonds, nem fogadja el a ,nem” valaszt, nagyon energikus, valamint id6-
és hataridé-orientalt. Lehet, hogy sok id6t tolt el a telefonalassal, és
nem igazan boldogul azszamitogéppel, de talan még a dolgok leirasaval
sem. Az Uzlet ndvekedési tere korlatozott, mert egy megbizhatd, hosszu
tava Uzleti tarsulas halézatanak kiépitése és a Kulcsfontossagu Teljesit-
ménymutatokra (Key Performance Indicator - KPI) beallitott Gzleti rend-
szer felallitsa nagyon 6sszetett folyamat. Ezekre mind sziikség van a
sikeres Uzletvitelhez, azonban egyenként is nagyobb feladatok, mint

amire egyedUl a vallalkozo figyelme kiterjedhetne.
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Az (zlet sikerének érdekében ennek a ,vallalkozénak” - aki
alapvetéen az Uzlet beinditasaért felel - sziiksége van valakire, aki
rendszerezettebben gondolkodik. Az Uzlet elémozditasahoz és az
Uzleti modell finom-hangolasahoz egy ,konyvel6ére” van sziiksége. A
,konyveld” tipusi személyiség jellemzdi a legaprobb részletekre is
kiterjedo figyelem és az eredmény-kdzpontusag. Nem kell, hogy vallal-
kozasunk ,konyvel6je” valodi konyveld legyen, de a j6 UgyvezetOk vagy
IT-szakemberek is gyakran rendelkeznek ilyen személyiségjegyekkel,
képességekkel. Mindenesetre ez a szemléletmod nélkll6zhetetlen
azon rendszerek megalapozasahoz, amelyek lehetévé teszik a nagy-
vallalatokkal valo Uzletelést. Ha egy cég nem képes megszerezni és
alkalmazni ezeket s készségeket, nem fogja tudni alkalmazni azokat
a sokkal formalizaltabb, rogh6z kotottebb eljarasokat sem, amelyeket
nagy szervezetek kovetelnek meg kereskedelmi partnereiktol.

Ebben a szakaszban a szervezet az iranyitasra 6sszpontosit. Az ép-
pen alkalmazott Gizleti modell piaci hizéerejének gyéngullésével, tobb
elképzelésre, viziora van szikség. A konyveld nehéznek fogja talalni,
hogy engedjen és atadja a felel6sséget egy olyan valakinek, akinek
0j otletei vannak. Ha semmiféle valtozas nem torténik, a szervezet
athalad a gorbe hatan, a hanyatlasba. Ebben a stadiumban mar szer-
vezetlennek fog tlinni a vallalkozas és a meglévd kapcsolatokért és
arakért fog versenyezni.

Esettanulmany: Heinrach Forwarding Agency. A gépészeti szektornak végzett szal-
litmanyozasitevékenységben bekdvetkezd meredek profitcsdkkenés utan, a Heinrach
0j Gzleti tervet dolgozott ki a torékeny lUvegtermékek és szabalyozott hdmérsékleti
étel és ital szallitasara. Uj Uzletfejlesztési igazgatot alkalmaztak, hogy irényitsa a
piaci réseket (niche) célzd marketinget és értékesitést. Ennek kdszénhetden a cég
kevésbé sériilékeny az arversenyben, valamint megndvelte forgalmat és alkalmazot-
tainak létszamat.
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Ugyanezek a folyamatok igazak a teljes piacokra. Az (izleti életcik-
lus-gorbe kildnbdz6 pontjain mas-mas stratégiak alkalmazhatéak a
diagrammnak megfelel6en. Atermék bevezetésének koraiszakaszaban
a termékkivalosag és az innovativitas stratégiaja jol mikodik, ahogyan
az Apple és Sony példaja mutatja. Egy gyorsan névekvéd piacon, ahol
a piaci részesedés megszerzése mindennél fontosabb, ott a termék
és a mikodés kivalosaganak kombinacibja sziikséges. A mikodésbeli
kivalésagot mutaté cégek példai a McDonalds és a Tesco. Mindkét
jellemz6t felmutaté és a névekvo piacokon is sikeres cégek példaul a
HP és a Cisco.

Termék
kivalosag
HP, Sony,
Apple

Ugyfél
bizalma
Saville
Row

A harmadik poélust a tradicionalis brit Saville Row Tailoring (szaba-
szat) képviseli - ahol az lUgyfél igényeinek apro részletekre kiterjedd
megismerésén van a hangsuly. Az Ggyfél-bizalom és a termékkivalosag
kombinacidja a rés (,niche”) piacokon jol lathatd - mint példaul a
mérték utani szabosag és a ,testre szabott” szoftver. A szallitasi ipar-
ban erre a legjobb példak a veszélyes hulladékok, tdmeges élelmiszer
termékek, versenylovak, vagy épitdanyagok, mint a kevert kész beton
vagy Uveg szallitasara specializalodott cégek.

Amikor egy piac stabilizalodik, né a likviditasa és a mikodésbeli
kivalésag kerll el6térbe. A mikddési kivalésag és az Ugyfél-biza-
lom kombinacibja létfontossaguva valik. Ennek j6 példaja a Tesco,

4. Piacfejlesztés és partnerségek
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ahogyan a szallitasi piacon a Fedex. Mit jelent ez egy szallitasi kis-
vallalat szamara? Ezen a ponton, legylnk 6szinték, egy kisvallalkozas-
nak nincs sok valasztasi lehet6sége. Vagy szerepet vallal a globalis
gazdasagban egy piaci rés megtalalasaval, vagy épp egy konzorcium
tagjaként; vagy a fennmarado, a globalis gazdasaghol kimaradd val-
lalkozasokkal fog Uzletelni. Egyenként sorban megvizsgaljuk ezeket a
stratégiakat.

4.3 Lehetséges piaci stratégiak

4.3.1 Szerep a globalis piacon

Ez leginkabb azt jelenti, hogy gyorsan névekvo vagy stabilizaloédott
piacokon veszink részt, ahol a foszereplok mar meghatarozottak,
vagy piacra lépési folyamatuk el6rehaladott fazisaban vannak. Ezek
a cégek mikoddésbeli kivalosagot keresnek a szallitasi szektorban,
amelyet leginkabb aruként fognak latni. Ez azt jelenti, hogy az ezen a
tertleten tevékenykedd cégeknek jo aron és hatékony rendszerekben
kell szallitaniuk.

Fenn kell tartania egy szélessavl kapcsolatot, hogy képes legyen
informacio feltoltésre és fogadasra az ellatasi lanc kézéppontjaban
elhelyezkedd szervezetek rendszereibdl. Ez 6nmagaban nem jelentds
technolégiai feladat. Ezen talmenden azonban igazodnia kell f6 Ggy-
feleinek teljesitmény-mutatéihoz, és ez komoly kihivast jelenthet. Ezért
olyan ,konyvelbre” van sziiksége a cégvezetésében, aki képes ennek
a feladatnak megfelelni.

4.3.2 Piaci rés megtalalasa

Nézze meg azokat a terlileteket, amelyeken kizardlagos elénny-
el birhat, ilyenek pl. a specialis szakértelem kilonleges termékek
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szallitasaban, vagy egy olyan Uzleti fejlesztés, amely a piac bizonyos
szegmensének valodi elényére valik.

Esettanulmany: Roadmasters Ltd. Ez a magyar kisvallalat régi katonai éplileteket
vasarolt meg és Ujitott fel, hogy sikeresen palyazzon a kormany altal kiirt megbiza-
sokra a védelmi logisztika teruletén. Biztositania kellett azt is, hogy a hatékony biz-

tonsagi, projekt menedzsment és kockazat-csdkkentési folyamatok jol mikodjenek.

Ezen a terlleten mikodo cégeknek kombinalniuk kell a termékbeli
vagy szolgaltatasi kivalésagot, az lgyfeleik igényei és a roluk sz6lo
mas adatok bizalmas ismeretével. Egy Ugyfélkapcsolati menedzs-
ment rendszer (Customer Relationship Management - CRM-system)
segithet a kdvetelmények részletes nyomon kodvetésében, valamint a
folyamatos kommunikacios stratégiat is tamogathatja. Jo példa erre
egy kis cég, amely biztonsagos hozzaférési pontokat ellendriz és tart
fenn magas épuleteken karbantartasi munkalatokat végz6k szamara.
Koz0s adatbazisban rogzitik minden latogatasukat és az Ugyfeleiknek
kildott promocios levelezés részleteit. Ennek koszonhetdéen barmikor
ellenérizhetik a szolgaltatassal kapcsolatos adatokat, VALAMINT
az adott cégnek kuldott értékesitési Uzeneteket is. A szolgaltatast
végz6 személyzet szamara lehetové teszik, hogy felhivja az értékesitd
munkatarsak figyelmét az Gjonnan felmerlé lehetbségekre.

Esettanulmany: Jager Ltd. A magyar cég stratégiai dontést hozott, hogy alapvetd
piacat, a kommunalis szennyvizszallitast kiboviti mindennem hulladék eltakaritasi
szolgaltatassal - ipari hulladék, épitkezési hulladék, bontas és eltavolitas, ho-el-
takaritds és utca-takaritas. A cég felépitett egy Uj depdt, amely fejlett IKT beren-
dezésekkel rendelkezik. GPS rendszert épitett be a flottajaba, hogy lehet6vé tegye
a bels6 folyamatok fejlesztését, és nyomon kovethesse a hulladék szallitasat az (j

kornyezetvédelmi rendeleteknek megfeleléen.
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4.3.3 Konzorcium kialakitasa

Bizonyos iparagakban, kiilénésen a tudas-intenziv agazatokban kis
vallalkozasok szamara mikodoképes megoldas. A cégek, egymast
kiegészitd képességeik, vagy jo foldrajzi helyzetik miatt nagyobb meg-
bizasokra palyazhatnak, mint amilyeneket kiilon-kilon teljesiteni tud-
nanak. Ez lehet6vé teszi egymaskozti kapcsolataik kiaknazasat, igy
az értékesitési idd és a (fizetett) helyszinre szallitasi id6 aranya az 6
elénylkre mozdul el. Ugyanakkor a vasarléerd jelentdés ndvekedése is
elény, ami olcsObb vasarlast tesz lehetévé. Ezt a gondolatmenetet mu-
tatja be az alabbi abra.

Kis vallalkozas 5 KKV konzorciumban erositi egymast,
esetleg 3 fontos hogy csdkkentse az ligyfél-akviziciot

Ellitéval rendelkezik -

4-es konzorcium jon létre

hogy tamogasson
Egyet az 5 fontos
Ugyfeleibol

Mindegyiknek

Ugyfele van

4.3.4 Maradvany-lzlet

Mindig vannak meglévd kapcsolatok vagy helyi vallalkozasok, ame-
lyek lemaradtak, vagy agy dontéttek, hogy nem akarnak a globalis gaz-
dasagban szerepet vallalni. Kicsi a valészinlisége, hogy az ilyen tipusu
piacon nagy ndvekedés jelentkezne, de attdl még megfeleld6 méreti
szektor lehet. Ezért ne hagyja figyelmen kival!
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4.4 Uj iizleti lehetoségek felkutatasa

Hogyan talalunk Uj Uzleti lehet6ségeket? Ha az Ansoff-matrix logika-
jat kovetjuk, 4 valasztasi lehetbséglink van.

» Tobbet adhatunk el a meglévd termékeinkbdl meglévo Ugyfeleink-
nek.

« Uj termékeket adhatunk el meglévé ligyfeleinknek.

* Meglévo terméket adhatunk el Uj Ugyfeleknek.

* Megprobalhatunk eladni Gj termékeket, Uj Ugyfeleknek - ez rendes
kérilmények kozott a kezdeti helyzetekben toérténik meg, vagy
amikor a cégnek radikalisan meg kell valtoztatnia Uzleti modelljét,
mert az életciklus-gérbe végéhez ért.

Meglévé Uj
>le piacok a
Meglévd meglévd termékek
Tébb szdmara
ugyanabbdl,
keményebb
Termékek
v
U Uj termékek Diverzifikalas -
meglévd ligyfeleknek | a kétségbeesetteknek

Gyakorlatilag az torténik, hogy haromszor annyi vallalkozas
probal Uj piacokat talalni a meglévo termékeinek, mint ahany ij ter-
méket probal kinalni mar meglévo iigyfeleinek. Ez meglepo adat,
hiszen a kutatas eredményei szerint 7-10-szer tobbe keriil 0j ligy-
felet talalni, mint egy meglévonek tobbet eladni. A cégek azért es-
nek ebbe a csapdaba, mert elégedettek a tevékenységlikkel. Valamint
nem képesek felismerni, hogy amit Ugyfeleiknek kinalnak, az legalabb
annyira szo6l a kinalt szolgaltatas mikéntjérdl, mint magarol a szolgal-
tatasrol. Tevékenységlk tartalmaval azonositjak alapvetd jartassa-
gaikat, ahelyett, hogy a piacfejlesztés bizonyos szakaszaiban,



MVA koényvek sorozat - I. kényv

a FOLYAMAT-MENEDZSELES képességével tarsitanak azokat. A globa-
lis gazdasagban a piacok konszolidalédnak. Az aruk és szolgaltatasok
standardizaltta valasaval a vasarlok, ugyfelek kizardlag az ar alapjan
dontenek. igy valasztania kell, hogy kifejleszt egy rendszert, amely
lehetbvé teszi, hogy a vilagpiacon versenyezzen az arral és teljesit-
ménnyel, vagy egy hozzaadott érték(i piaci rést talal. A termékskala
tovabbi szolgéltatasok hozzédadasaval kibdvithetd. Atvallalhatja az
ugyfelek bizonyos adminisztrativ feladatait, ezzel koltségeket takaritva
meg nekik, mikdzben a sajat arait stabil szinten tartja. A sajat arain-
ak csokkentése az egyetlen ut az iigyfél miikodési koltségeinek
csokkentéséhez, amiben 6 ténylegesen érdekelt. Az On feladata az,
hogy megtalalja az iigyfél koltségeinek csokkentési modjat, mikoz-
ben szinten tartja, vagy noveli sajat arait. Alternativ megoldas, ha
egy specialis piaci rés szakértdjévé valik, amely a globalis szereplok
szamara tul kicsi ahhoz, hogy azon a terlleten tdbmegaruként forgal-
mazzak termékeiket, szolgaltatasaikat. llyen pl. a versenylovak szal-
litasa. Az intelligens cég tudja, hol van egy termék életciklus-gorbéjén a
legerbésebb felfelé vivo hatas, és igyekszik abban a pozicibban marad-
ni. Ezért a kinalt szolgaltatasait hagyja fejlédni - attérve olyan Uj ajan-
latokra, amelynek humantdke és folyamat-jellemzdi a piaci igényekkel
harméniaban vannak. A tudas-gazdasagban ez egy bevett, altalanos
séma. A szamitogép-kereskeddnek folyamatosan Uj készségeket
kell tanulniuk olyan teruleteken, ahol egy bizonyos tudas hianyabdl
kovetkezben fenn tudja tartani a nyereségességet. A fenntarthatésag
azt jelenti, hogy megtartjuk a cselekvés képességét, amely ahhoz
szlikséges, hogy Uj szolgaltatasokat kinalhassunk. Ha ezt elveszitjik,
az uzlet atmegy a hullam hatan a hanyatlasba. A kis cégek bizonyta-
lanok azt illetéen, hogyan fejlesszék Uj kinalatukat szisztematikusan.
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Az ij termék kifejlesztése egy 4-szakaszos folyamat.

» Beszéljen az lgyfeleivel.

* Segitsen nekik kitalalni, hogy mit akarnak.

* Dolgozza ki, hogyan tegye ezt anélkul, hogy ,ajtostul rontana be”.
* Hajtsa végre.

A tényleges termék, amelyet az Ggyfél megvesz, gyakran a vasarld
és az elado kozos alkotasa. Ahhoz, hogy olyan megoldas alakuljon ki,
amelyben mindkét fél nyer, meg kell talalnunk azt a médszert, amellyel
Ugyfeleink miikddési koltségeit csdkkenthetjik. igy elegendé értéket
adunk at neki ahhoz, hogy sajat arainkat is EMELHESSUK.

Mindehhez annyit kell tennlnk, hogy mindezt rendszerezettebben
visszik véghez. El6sz0Or valasszon ki egy megfeleld Ugyfélkort. Mond-
juk két nagyvallalattal, két kicsivel, két bizonytalan kimenetellvel, és
néhany olyannal, akiket még nem ismer igazan. Hivja fel 6ket és kérdez-
ze meg, hogyan javithatna a nekik nyujtott szolgaltatas mindségén. De
még jobb, ha személyesen latogatja meg 6ket, mert igy olyan otleteket
gyljthet 6ssze, amelyeket egy tavoli, személytelen kapcsolat esetében
nem kapna meg. A tapasztalat azt mutatja, hogy az oétletek az ilyen
beszélgetések soran szlletnek. Ha a beszélgetés az lgyfél székhelyén
torténik, annal jobb. Ha ezt sajat maga végzi el a vallalkozas tulajdo-
nosaként, Ugyfelei szamara On lesz a cég arca. Alakitson ki maganak
egy ellendrzé listat azokrol a teruletekrdl, amelyeket sajat maga akar
iranyitani - 6-8 elegend®.

Példaul

* Mennyire elégedettek/elégedetlenek a szolgaltatasunkkal?

* Milyen feladatokat kell Ugyfeleinknek maguknak elvégeznilk, ha
szolgaltatasainkat igénybe veszik?

* Mit tehetnénk, hogy a k6z6s munkat megkonnyitsik szamukra?

* Mi az, ami igazan hatraltatja vallalkozasat a fejlédésben?

* Mit prébalt megtenni, hogy javitson ezen a helyzeten?
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* Mlkoddbképesnek tartja ezt a megoldast?
« Megfelel Onnek ez a megoldas?

Most pedig kovetkezzék a mutatvany

Mindezek utan latogassa meg Ugyfeleit és beszélgessen el veluk.
Nézze meg, mi hozhatd ki a valaszokbdl! Vannak k6zds témak? Majd
aljon le kollégaival, és gylijtson Otleteket az elképzelések

koril, szlirje meg O6ket a kdvetkezOk szerint:

* Milyen kénnyen tudjak kivitelezni?

* Mennyire nagy a potencialis piac?

Py

Allitson ssze egy révid listat a lehetséges 5-6 szolgaltatas-fejlesz-
tésrél és hivja fel megrendeldinek egy részét. Ha 50 Ugyfele van, hivja
fel 6ket mind. Ha tobb ezer van, akkor hivjon fel egy reprezentativ min-
tat.

Valasza ki az Ugyfelek tetszését leginkabb elnyerd két otletet. Fej-
lesszen ki egyet On is és vegyen meg egy tovabbi terméket a masikhoz,
hogy beinditsa a folyamatot. Koncentraljon az Ugyfelek igényeire,
kUléndsen arra, hogyan hasznaljak a termékét - meglepetések érhe-
tik Ont. Ezutan beszéljen arrdl, hogyan fejleszthetné a termék vagy a
szolgaltatas (j anyagait, U eljarasait, Gj jellemzoit, hogy valamilyen
igazi eldényt nyljtson Ugyfelei szamara.

Ha a legtobbet hozza ki a meglévo Ugyfélkapcsolataibol, hogy tisz-
tazni tudja, mit varnak el lgyfelei cégétdl, megtakarithat maganak
egy vagyont az olyan piacok felkutatasa helyett, amelyek nem ismerik,
vagy nem biznak cégében.
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4.5 Partnerségek kialakitasa - kivel miikodjiink egyiitt?

Az Uzleti partnerségek a f6 beszallitok és egy klasszikus ellatasi
lanc Ggyfelei kozott jonnek Iétre. Gyakran egyenértékl cégek olyan
csoportjai hozzak |étre ezeket, akik versenyezhetnének, de inkabb
a specializalodast valasztjak, hogy nagyobb munkakra palyazzanak,
mint amilyeneket barmelyikik egyedul el tudna végezni (Id. 1.3.3 fent).
Rendszerint Ugyfél/szerz6déses fél viszonyban vannak, de a konzorci-
um f6 szerz6déskaotbje id6rdl iddre valtozik. A halézatban mikodé gaz-
dalkodas alapfeltétele, hogy képes legyen a valtasra a vezetés és a
részvétel kozott ezekben a tobbé-kevésbé informalis kapcsolati rend-
szerekben.

A biztonsagos mobil technologiak elterjedése, a virtualis magan-
haldézatokat (Virtual Private Networks -VPNs), az extranetet és intra-
netet beleértve, lehetové tette a kis cégeknek, hogy gordilékenyen
muikodjenek. Ezt a folyamatot az informaciocsere egyfajta megosztott
biztonsaga taplalja, ami korabban csak a nagyvallalatok szamara volt
elérhetd. A bizalom és egylttm(ikodés azonban létfontossaguak a
hal6zatok mikodtetésénél.

Halozati jellemzok

* Minden egyes félnek egyenld értéket kell nyernie a kapcsolatokbol.

* A nyitottsag kulcsfontossagu - a feleknek meg kell egyezni, milyen
kolcsdnhatasokat latnanak szivesen.

* A cégeknek meg kell osztaniuk az informaciot, hogy versenyelényt
szerezzenek és kiaknazzak a halbzati forrasokat.

* Afelek a megallapodas szerinti korlatok kdzott, cselekvéseket kez-
deményezhetnek a masik cégnél. Ez az egylittm(kddé halézatok
szorosabb integracidjanak eredménye és megfelel felépités ese-
tén eréssége.

* Inkabb halézatként vagy kozosségként kell mikddnie, mint hierarc-
hiaként.
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A fenti elképzelések kiaknazasa érdekében egy gyakorlati tervet
kell kidolgoznia. Haladjon végig a kovetkez6 |épéseken:

1. Katalogizalja meglévo kapcsolatait: Hozza |étre azoknak a
szereploknek a ,térképét”, akikkel a szervezete dolgozik, hogy értéket
kOzvetitsen a végfelhasznalok felé. A legjobb, ha egészként tekintlnk
az értékhaldzatra.

2. Elemezze a meglévo kapcsolatokat: Nézze meg, hogyan
muikoddnek az egymas kozotti kapcsolatok most, és mennyire értékesek
ezek az Osszes résztvevonek. Rajzolja fel sajat térképét ,offline” -
valassza ki a kritikusakat és elemezze 6ket az alabbi tablazatban.

3. Definialja a jovobeni kapcsolatokat: Beazonosithatja jelenlegi
és jovendd kulcsfontossagu Uzleti partnereit. Vizsgalja meg azokat a
cégeket, amelyekkel egylttmikodik, és dontse el, kézllik melyek (és
mely Ujak) lesznek fontosak az Uj halézat szempontjabdl. Ez utan rang-
sorolja 6ket a fontossag szempontjabdl, hogy azokra koncentralhas-
son, akiknek fejlesztésre van sziikségik.

A kapcsolatok gyakran valtoznak, néha egyik vagy masik szerepl6
fontosabba valik, mig a tébbivel fenntartott kapcsolatra kés6bb ér-
demes koncentralni. Ennek tudatos kivitelezése jobb, mint a véletlen-
re hagyatkozni.
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Esettanulmany: Quicktrans Kft. Uj poziciét hoztak Iétre: nemzetkdzi szolgaltata-
sok igazgatdja. Az igazgato feladata az Ugyfélbazis kiépitése és jelentds szerz6dések
bebiztositasa. Az (j kinevezett a Nemzetkdzi Szallitmanyozasi Szévetséggel (Interna-
tional Freight Association -IFA) és tébb mas szallitoval miikddott egyditt, hogy négy

nagy céget vonzzon a Quicktrans Uj nemzetkozi szolgaltatasaihoz.

Ennek egy egyszeri modja van, ha minden egyes kapcsolatot a
kovetkezd skalan pontozunk:

Irja be az elsé 5 ellatéjat és pontozza le Gket a jivébeni fontossag szempontjabol

3-2-1-0123|-3-2-1-0123|-3-2-1-0123|-3-2-1-0123]|-3-2-1-0123

irja be az els6 10 ligyfelét és pontozza le 6ket a jdvébeni fontossdag szempontjabél

-3-2-1-0123|-3-2-1-0123|-3-2-1-0123|-3-2-1-0123|-3-2-1-0123

3-2-1-0123(-3-2-1-0123|-3-2-1-0123|-3-2-1-0123|-3-2-1-0123

Ugyanezt a tablazatot kitbltheti az online kapcsolatairdl, vagy a
val6 vilaghdl toborzott partnereirdl is. Ezzel elémozdithatja webes
jelenlétének fejlesztését. Azonban nehéz lesz szoros kapcsolatokat
kiépitenie, ha eltéré6 mddon dolgozik a kulcsfontossagu Ugyfeleivel és
ellatéival. Az alabbi kiilonbségelemzd eszk6z segit megallapitani, hogy
az On kapcsolati haléja mennyire szoros vagy kilénallo.
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IT tapasztalat

Képesség a dolgok
elvégzésére

llleszkedik-e az
IT abba, hogyan
dolgozik Gn

—e—1, Sorozat
—a—2. Sorozat

Mennyire vildgos
az e-business
terve

1SO 9000 és Markans email
altaldnos IT rendszerek €s weboldal
IT rendszer integracid
kinyvelések,
marketing stb.

4.6 Mekkora valtozast fogunk felvallalni?

Fontos, hogy tisztaban legyen azzal, mekkora valtozast visel el
cége gond nélkull. Az E-business lehetdvé teszi, hogy megossza az in-
formaciot az atvonalak helyérdl és az lires/visszatérési kapacitasokrol,
amelyek atalakulhatnak olyan médon, ahogyan vallalkozasa mikodik.
A teljesitménye Iépésrdl |épésre valtozni fog - de ehhez beruhazasra
van szukség.

Az Uzlet Gjradefinialasa magaba foglalhatja egy e-business mo-
dell befogadasat, a rakomanyszallitas megszervezését és a meglévd
szallitdk alvallalkozasba tomoritését, mikdzben a szallitasi kapacitas
kozvetlen ellatasi részével felhagy. Az alabbi tablazat segitségével ele-
mezheti lehetbségeit.
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4.7 Az On torténete
Hatékony Innovacié Ugyfélszolgalat
helyszinre-
szallitas
Bovitse a létezd | Alkalmazzon Talaljon Fejlessze az
modellt foldrajzi specialis szlk adatbazis
modellezést az piaci term éket alkalmazasat,
utvonaltervezés | (niche), ahol hogy minél
fejlesztésére és | hozzaadott gyakrabban
ezzel az atadasi | értéket kapcsolatha
idok javitasara. produkalhat = pl. | 1épjen a létezd
veszélyes Lgyfelekkel.
hulladék
Haladjon a -Atdokkolas”a | Készbeton /Hiab | Publikalja a
teljesitménybeli | logisztikai téglaszallitasi nyomkovetési
lépésviltas felé | lanchan vagy a célokra (.track and
Kiskereskedelmi trace”)
szervezetben informaciot az
mint pl. a John lgyfel
Lewis Extraneten, hogy
Partnership az ligyfelek

megtalaljak,
hogy vannak az
aruk, anélkdil,
hogy Onnel
kapcsolatha
lépnének

Definialja at
Uzletét

Roll on /Roll off
kompok.

Konténerizalas

Travelocity és
mas online légi
szallitasi
megrendelések -
Trainline is

Kevesebb mint
konténernyi
rakomany
tengerentuli
szallitasok +
als6bb szallitasi
szintek depoba




4. Piacfejlesztés és partnerségek
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Ha elddntotte, mit akar tenni, és kivel fog dolgozni, ki kell dolgoz-
nia egy torténetet. Foglalja 6ssze cégének kiilonlegességeit. Mondja
el a torténetet a megfelelé helyeken, mikdzben koltségecstkkentésre
hasznalja az internet adta lehetéségeket. Kilonb6z6 modszereket
kombinalva, sikeresen hirdetheti magat. A szikséges |épések a
kOvetkezd listan szerepelnek:

* PR és publikalas az Interneten, ahol lathaté lesz (pl. bloggolas -
gyk. webnaplé irasa). A legjobb, ha cikkeket tesziink k6zzé azokon
a helyeken, ahol a fébb keres6motorok felveszik és indexelik bej-
egyzéseinket. Az Ecademy cimoldala egy jo példa erre.

 Pay per click” (kattintasért fizet), hogy latogatokat vonzzon az old-
alra.

* Ingyen letdlthetd, hasznos informacié alljon a potencialis Ugyfelek
rendelkezésére (csomagolasi Utmutato, vagy a hataratkelési eljara-
sokrol sz6l6 tajékoztato).

» Személyes haldzatépités- gy érhetd el legkdnnyebben, ha zart
tagsagu szervezeteket alakitunk ki, vagy keresiink fel.

Fehér kony- Info az

G o—

Ertékesités
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A weboldal hasznalhatdé az email cimek begyljtésére. Ez lehetbvé
teszi, hogy nyomonkdvesse az Uzeneteket, és informaciét kuldjon
emailen és e-zine (e-magazin) kildemények formajaban. Ez egy bevalt
€s bizonyitott modszer a kis vallalkozasok marketing tevékenységében.
Ezt mutatja be a fenti abra.

A legtobb kis vallalkozas tulajdonosa kombinalja a miikodési
menedzsmentet az értékesitéssel. Ez azt jelenti, hogy meglehetdsen
korlatozott az Uj lgyfelek keresésére szanhato idejik, szemben egy
teljes munkaidében alkalmazott értékesitd idejéhez képest. A rendsze-
rezett ajanlatkérést generald folyamat, amelyet késébb leirunk, ala-
csony aron lehetséges Ugyfelek sorat fogja vallalatahoz csabitani, ami
javitia értékesitési teljesitményét. Az Ugyfélkapcsolati Menedzsment
fejezet (7. fejezet) szemlélteti az Ugyfelekkel folyo parbeszéd szisztema-
tikus megkozelitését, amely lehetévé teszi, hogy nyomon kovessuk,
mikor, mit, kinek kildtink el. A cél az, hogy az Ugyfeleket sajat marke-
ting tevékenységébe csabitsa, a ,behatold/zaklatdé marketing” helyett.
Torekedjen arra, hogy az ligyfelek engedélyt adjanak Onnek, marketing
anyagok klldésére, mikdzben eleget tesz a tavértékesitési, adatvédel-
mi és egyéb szabalyoknak.



4.8 Fontos kérdések
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Uj piacfejlesztés - Partnerségek

Mi a réspiacnak szant terméke?

Hogyan fejleszti a cégét?

Uj termékek meglévé ligyfeleknek

Mar létez6 termékek Uj Gigyfeleknek

Uj aru 0j Ggyfeleknek

Ki az 5 kulcsfontossagu partnere?

Ki az 5 kulcsfontossagi ellatoja?

Ki az 5 kulcsfontossagu ligyfele?

Milyen szorosan kapcsolodnak Uizleti
folyamataik és IT rendszereik az On
rendszeréhez - (hasznalja a pokhalo
diagramot)?

Bizalom kiépitése - Hogyan alkalmazza
ezeket az értékeket és mit keres
masokban?

Cégének ismertsége

Szallitas idoben - megbizhatosag

Konnyen egyiitt lehet veliik mikddni?

Kapcsolatok atadasa és atvétele -
hogyan épiti be a mikodésébe?
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Jel6lje be az alabbi abran, mely eszk6zoket fogja hasznalni szaba-
don tegyen hozza mas modszereket is, mint pl. direkt posta vagy kial-
litasok.

Azonositson be 3 projektet, amelyet kivitelezne és pontozza 6ket
az alabbi kritériumok szerint. Ezutan hajtsa végre az elsét vagy a ma-
sodikat a kdvetkezd 6 honapban.

Kritérium Projekt/Technolégia 1 | Projekt/Technolégia 2 Projekt/Technolégia 3
Stratégiai illeszkedés 1 2 3 45 1 2 3 45 1 2 3 45
Kapacitasbell 123 45 12345 12345
illeszkedés
Megengedhetd ar 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Megtérilés 1 2 3 45 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Alacsony kockazat 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Profilt épit 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 45
Konnya ellendrizni 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Osszesen:

4. Piacfejlesztés és partnerségek




5. Szervezeti fejlodés
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5. Szervezeti fejlodeés

5. Szervezeti fejlodés
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Ez a modul bemutatja, miben szlikséges valtoztatni vallalkozasan
belll, hogy teljesen ki tudja hasznalni az IKT lehetdségeit, és a 21. sza-
zad gazdasaganak nagyobb kihivasai mellett is versenyképes marad-
hasson. Feltarjuk, hogy miképpen tud az On vallalata integralt médon
fejlédni, hogyan tudja legydzni a fejlodés Gtjaban allé akadalyokat, ho-
gyan tud megfeleld vallalati kultirat kialakitani, hogyan tudja mérni és
példakkal illusztralni a vallalat immaterialis értékeinek névekedését,
és hogyan tudja a 3. fejezetben bemutatott IKT rendszert hatékonyan
megvalositani.

5.1 Bevezetés - Hogyan novekednek a vallalatok

Akisvallalkozasokazoketalapitoemberek értékrendjétésszandékait
tukrozik. Tobbnyire a kdvetkezd két okbdl hozzak Iétre Gket - vagy azért,
hogy a tulajdonos maga rendelkezzék a munkakdérilményei fol6tt, vagy
egy dinamikusan névekvo, eladhato Uzlet felépitése miatt. Sokkal toébb
az elso tipusba tartozé. Gray tanulmanyai alapjan az Egyesult Kiralysag-
ban a vallalkozasoknak csak 20 %-at alapitjak jelentds profit termelés
szandékaval. Valojaban, ha szemlgyre vesszik az Uzleti demografia
adatait, egy Nagy-Britanniahoz hasonl6 fejlett gazdasagu orszagban,a
kovetkezoket tapasztaljuk.
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. Szallitas, A teljes Az Osszes
A teljes L . < irens
azdasa Raktarozas gazdasag szallitas
g g & Kommunikacio %-a %-a
Az Gsszes val- 4,097,095 260,270
lalkozas
Alkalmazott 2,870,180 214,795 70.05 82.53
nélkuli
Alkalmazottak 1,226,915 45,470 29.95 17.47
Osszesen
1-4 802,860 27,165 19.60 10.44
5-9 215,260 8,925 5.25 3.43
10-19 112,780 4,855 2.75 1.87
20-49 59,015 2,690 1.44 1.03
50-99 17,740 820 0.43 0.32
100-199 9,155 455 0.22 0.17
200-249 1,855 95 0.05 0.04
250-499 3,770 205 0.09 0.08
500 vagy tobb 4,485 260 0.11 0.10

A vallalkozasok tilnyomé tébbség nem né nagyobbra 4 alkalma-
zottnal. A fennmarad6 10 %-ot, amelyik tllndvi ezt a szintet, szamos
nyomos ok kényszeritett erre.

Stratégiai Irany

Mar az elején el kell dontenie, hogy ndvekedni akar, vagy csupan élet-
mod-vallalkozast szeretne. Ahhoz, hogy hasznalhato kilépési stratégiat
hozzon Iétre, cégének ki kell fejlesztenie egy konnyen szamszer(isithetd,
stabil, fenntarthatd, megujithaté jovedelemfolyamot. Ez az, amit a
vasarlok megvesznek. Elérése, példakkal valé bemutatasa kiemelt
okot szolgaltat arra, hogy az Uzletmenetbe valamilyen IKT rendszert
telepitstink, melyek hatékony ellendrzést tesznek lehetdvé a kisvallal-
kozas tudasmenedzsmentjének két legfontosabb célpontja: a rendsze-
rek és az lgyfélkapcsolatok, folott.
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Szervezeti Struktura

A vallalkozas novekedési dinamikaja az emberek szamatdl és az
Uzletbe bevont személyiségek egyensulyatol fugg. Az egy vezetd altal
hatékonyan iranyithatd emberek szama korlatozott. Az életmaod-vallal-
kozasok létszama altalaban 10 f6 korll tetézik - ez az a szam, amit
egy vagy két ember még hatékonyan képes iranyitani. Amint megha-
ladja ezt a méretet, a vallalkozas bonyolultsaga jelentésen megnovek-
szik. A személyzet minden egyes (j tagja Uj bonyolultsagi szintet visz a
rendszerbe, melyet be kell fogadni és kezelni kell.

A novekedés dinamikaja

A tapasztalat azt mutatja, hogy a 10 fonél kisebb vallalkozasok-
ban, ahol a kit(izott cél és elképzelés vilagos, az emberek tébbnyire
jol haladnak a munkajukkal. E Iétszam folott mar vitatkozo kis csopor-
tokat lathatunk. Ez altalaban bosszantja a tulajdonos-igazgat6t, aki
azt gondolja: ‘miért nem dolgoznak’. Pedig 6k dolgoznak - kiizdenek
a kapcsolatok megnovekedett bonyolultsagaval. Minden egyes Uj al-
kalmazott ehhez még csak hozzatesz, igy a tulajdonos-igazgatd elég
hamar eléri, hogy idejét az ezzel kapcsolatos problémakra hasznalja
fel - altalaban a stratégiai tervezésre szant id6 rovasara.

Igy hat a 10 folotti Iétszamra ndvekedés nehéz igy. A Barclays Bank
altal készitett tanulmany megallapitotta, hogy a 10-19 f6t alkalmazé
vallalkozasoknak kulondsen nehezikre esik idérést talalni a straté-
giai tervezésre. Egyesilt Kiralysagban a bizonyitékok szerint évente
csak 1600 vallalkozas n6 10 alatti Iétszamrol 10 folottire. Ez az 5-9 6
k6zotti vallalkozasoknak minddssze 0.5%-at képviseli.

Valéjaban Ggy tlnik, az tzlet bizonyos méreteket elényben részesit:
az 1-2, 5-9, vagy 20-50 fobdl allé vallalkozasok stabilak. A szervezeti
novekedés ezeken a tartomanyokon beliil lehetséges. .Atlépni egyik
savbol a masikba jelentds valtoztatasokat igényel. A |étszam 10 folé
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noéveléséhez tobbnyire vezetdi csapatra van szikség. Egy 6tfos vezetdi
csapat segitségével a vallalkozas |étszamat 20-rél 50 fére emelhetjik,
innentdl Gjabb ugrasra van szikség, vagy a vallalkozast felvasarolhatja
egy erbsebb szerepld.

Nemrég jelent meg a Cambridge-i Egyetem i
L s

Uzleti Kutatasi Kdozpontja kdzel 800 vallalkozason L
végzett 5 évnyi tanulmanya, mely mindéssze 86

sy 2

“szuperndvekvd” és 506 stabil teljesitményt nyujtd Mt
céget talalt. A tdbbiek a hanyatlas jeleit mutattak. ey

th

Miért sikeresek a cégek?

A szuperndvekvok kozel 20%-at valdjaban felvasaroltak. Ezek
altalaban nagyobbak voltak, magasabb volt a termelékenységik a
tobbiekénél, illetve nagyvallalatiasabb, formalis dontéshozas alapu
viselkedésmodellt kdvettek, raadasul innovacios és képzési szintjiik a
tobbiekéhez képest magasabb volt. A kilsé Uizleti tanacsadas vagy az
ugyvezetd képzettségi szintje a tdbbiekétdl nem sokban kuldénbozott.

Az elmarad6 cégek javarészt kisebbek, Ujabbak, informalisabb
miikddésiiek voltak, tapasztalatlanabb (igyvezetével. Ok kdnnyebben
lesznek pénzigyi problémak vagy a verseny aldozatai. Az alacsony
novekedési célok szintén jarulékos tényezok voltak. A 800 cég atla-
gosan 17 éve mikodott, 12 embert alkalmazott, 5 év alatt 18 %-kal
ndvekedett, és bevételeinek 8%-a Uj termékekbdl és szolgaltatasokbol
szarmazott.

A novekvo vallalatok:

» Alkalmazottainak statisztikai atlaga 13.5-r6l 21.5-re n6tt 5 év alatt
* El6nyben részesitették a munkahelyi rotaciot és sokoldallsagot
* Azinnovaciora 6sszpontositottak - az lizlet 13.2%-a Uj termékekbdl
és szolgaltatasokbdl szarmazott
Az arbevétellk novekedése 100% koruli volt (két id6 intervallum utan)
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A novekvd vallalatok nem sokat exportaltak, nem hasznaltak al-
lam altal finanszirozott innovacios és vallalattamogatasi programokat.
Kisebb mértékben hasznaltak ki a fels6oktatasi intézményeket, mint a
kevésbé sikeres vallalkozasok, de hasznaltak az allami tamogatasokat
és a hitelgarancia programokat. Tudjak, hogy mit akarnak csinalni, de
ehhez forrasfinanszirozasra van szikséguk.

A megallapitasok alatamasztjak a Deloitte and Touche egy korabbi
tanulmanyat, mely szerint Egyesiilt Kiralysag sikeres, névekvd valla-
latai igyekeztek elkertilni az “akadalyokat” - exportokat, nyilvanos rész-
vénykibocsatasokat és a vallalattamogatasi programokat.

A novekedni akaro vallalatoknak fel kell késziilnilk arra, hogy ha
eljon az ideje, a menedzsmentjlket bovitsék, és a stratégiajukba rugal-
massagot, tudasmenedzsmentet épitsenek. igy j6! fogjak tudni azono-
sitani és megoldani az Uzleti névekedés fobb kriziseit:

* Amikor az alapitdé egymaga mar nem képes elég értékesitésre

* Amikor tdbb embert kellene felvenni

« Uzleti hely valtozasakor - (rugalmas vagy tdvmunka ezt elhalaszt-
hatja)

e Amikor a termékskala Ujragondolasara van szikség

* Amikor az Uzleti folyamatokat és rendszereket frissiteni kell

* Amikor nagyobb partnerekkel kell Iétesiteni kereskedelmi kapcso-
latot.

Altalaban a véllalatok 3-4 évente futnak ilyen krizishelyzetekbe.
Néhany ezek kozll a rendszerrel flgg 6ssze, mig masok emberi prob-
Iémak - am a tulajdonos menedzsernek mindkettét hatékonyan kell
tudnia kezelni.
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A vallalatnovekedés kulturalis kérdései

Az elImult 20 - 30 évben elvégzett pszicholdgiai munkak tomegébdl
tudjuk, hogy a teljes csapatot

a kilénb6z6 személyiségtipusok egylttes hatasa alakitja ki. Néme-
lyek csapatjatékosok, masok vallalkozok vagy almodozok, esetleg
analitikus tipusuak. A piacfejlesztésrol szol6 fejezetben mar attekintet-
tik, hogy ezek a gondolkodasmodok milyen szerepet jatszanak a valla-
lat fejlesztésében az Uzleti ciklusokon belll. Az emberek javanak ter-
mészetesen az 6sszes tertleten vannak képességei - az osztalyozas
alapja ezek kozll a dominans gondolkodasmaod. Sok kisvallalkoz6 az
almodozd negyedben helyezkedik el, de elég kdzel van a centrumhoz,
hogy az 6sszes teruletet lefedje.

Mint mar korabban megtargyaltuk, az lizlet elinditdsahoz egy Aimo-
dozd kell, de felfuttatasahoz egy vallalkozé beallitottsagl vezetére
van szUkség. Az lizletmenet stabilizalddasa utan a nyereségmaximal-
izalashoz szlikséges finomhangolast az analitikus beallitottsagiak
végezhetik el a legjobban.

Napjaink gyorsan valtozo piaci korilményei k6zott ezeket azonban
nem lehet élesen kildnvalasztani. Sziikség lehet az Gzleti modellek és
a termékvalasztékok 3-4 évenkénti cseréjére. Ez azt jelenti, hogy az
Almodozonak Ujra szolgalatba kell 1épnie, hogy kelld idében elkapja a
kovetkezd hullamot, mikdzben a “kényvel6” a vallalkozas hatékonyab-
ba tételén dolgozik. A “val-
lalkozd” tipus nem érti,
mire eza nagy h(iho, miért  iemes

” Koncentracid
ne lehetne egyszerlien A eedméne
csak haladni el6re. Ezért
néhany csapatjatékosra
is szuksége van, akik Diz- . & cseenves

A villalkozd

tositjak a tobbiek tovabbi A Wegkszints
egyuttmikodését.

A lehetdségek felkutatisa
Almodozd

A vasdr megnyitasa
Lehetséges megoldasok

az (zleten
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5.2 Piaci valtozas; Szervezeti valtozas

A haladas és alland6é megujulas folyamata alapveté Uzleti készség.
A Cambridge tanulmany szerint a szuperndvekvé vallalatok 50%-kal
hatékonyabbak voltak az Uj termékekbdl és szolgaltatasokbol valo
nyereségszerzésben.

Napjaink gazdasagaban a legéletképesebb innovaciok, akar ter-
mékre, akar rendszerre vonatkoznak, IKT-t tartalmaznak - ennél fogva
az erds analitikus képességekre is nagyobb mértékben épitenek -,
hogy biztositsak az almodozok 6tleteinek kivitelezhet6ségét, és a rend-
szerek készségét a nagyobb szervezetekkel vald egylttmikddésre.

Vegylnk egy jellemzd példat. Egy kiemelt probléma, amikor a val-
lalkozas nOvekedése elérkezik arra a pontra, hogy az alapité egymaga
mar nem képes eleget eladni ahhoz, hogy fenn tudja tartani az tzle-
tet. Ezen a ponton a tulajdonos altalaban egy értékesitd felvételével
probalkozik - de mivel az értékesitdk iranyitasaban nincs gyakorlata,
€s nincs olyan értékelési rendszere, ami alapjan elszamoltathatna,
gyakran csaldédas az eredmény.

Mi torténne, ha értékesitd helyett a vallalkoz6 egy analitikus ti-
pusu irodavezet6t vagy adminisztratort venne fel? Egyuttes munkaval
kialakithatnanak egy, a CRM-r6l sz0l6 fejezetben (7. fejezet) leirt
értékesitésiranyitd- és kovetd rendszert. Az adminisztrator tehat
biztositja, hogy tulajdonos helyt fog allni értékesitoként. A ndvekvo
értékesitési hatékonysag hamar behozza az adminisztrator koltségeit,
aki kevesebbe kerll, mint egy értékesité szakember. Hat honap mulva
mar egy bevalt értékesités-iranyitd rendszer fog tizemelni, mellyel az
Ertékesitst kdvetni lehet. Egyszdval, ha béviilni akar, vallalatat kiegyen-
sulyozott modon kell épitenie, és biztositania kell, hogy a |étfontossagu
rendszerek a bdvités el6tt helylikon legyenek.

Zarsz0o a kultararél. Fontos, hogy a vallalat a tulajdonos-igazgatd
elképzelését el tudja adni az Ugyfelek és az alkalmazottak szamara is.
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Ha ez kifelé torténik, marketingnek, ha befelé, vezetésnek nevezzik.

Nem engedheti meg csapataban a negativ felhangokat. Azonosita-
nia kell, kik azok, akiket mar megszerzett, kik azok, akik ellenallnak
- és ra kell szannia némi id6t az ingadozdk meggybzésére.

Ez a diagram megmutatja az egyes alkalmazottak elkételezettségi
szintjét. A legfontosabb befolyasolokat vigye el6re, és tartsa tavol az
embereket a cinikus zonatdl. Két jol pozicionalt cinikus barmilyen pro-
jektet képes tonkretenni.

Név Cinikus Szkeptikus | Elfogadé Tamogaté Ell:ftele-
zel
Tibor e
Zoltan e ——
Melinda — |
Arpad ——
| Zsofi ——

Dolgoznia kell azon, hogy a projekt mindenre kiterjed6 hasznara
példakat tudjon felhozni a vallalkozas egészének sikerére, és a
résztvevd egyének szamara egyarant. Egy erés, megalapozott, gyakor-
latias elképzelés a legtdbb emberbdl pozitiv reakciot valt ki.

5.3 Tudasmenedzsment

Azaltalunk leirtsikeres vallalkozasok felépitettek egy IKT-t alkalmazo
formalis szisztematikus struktdrat, hogy meghatarozott 6sszetétell
bevételi forrasokat elérjenek, melyek megérik a kiaknazast. Ezt a valla-
lat immaterialis értékének maximalizalasaval érték el. A vallalatot meg-
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vasarolni vagy abba befektetni kivandkat az érdekli, hogy Iéteznek-e
rendszeres profitgeneralasi eszkdzok, melyek alapja

* Valos lgyféligény

* Tisztességtelen el6ny

* Olyan csapat, amely tavoli iranyitas mellett is képes eredményeket
szolgaltatni.

Kiszamoltak, hogy napjainkban a vallalkozasok értékének csak a
15%-a jelenik meg a mérleghben - a maradék immaterialis érték, amit
Egyesllt Kiralysagban ‘goodwill’-nak neveznek. A nyilvanosan jegyzett
vallalatok immaterialis értéke a kdnyv szerinti érték és a részvényérték
kulénbsége. Maganvallalkozasoknal ezt bonyolultabb kiszamitani, de
biztosak lehetiink abban, hogy az immaterialis érték 4 6 terlleten
helyezkedik el.

Eszkozok (IPR +

Onfenntarté mm) Bevételkeletkezés
vallalatok)

| B Profitok
Kevesebb altalanos _ (elkdltheti vagy

 kbltséq (az MmO oSkt
‘ uzletvitel koltsege)‘ vehet beldle)

» Az emberek fejében 1évl tudas - készségek és passziv tudas

e Formalis szellemi tulajdonjogok - szerz6i jogok, szabadalmak,
védjegyek, markajogok stb. Ezek tekinthetdék az innovacidé f6
céljanak, az 0j termékek és szolgaltatasok fejlesztése mellett..

« Ugyfélinforméaciok és -kapcsolatok

« Uzleti folyamatok.
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Ehhez tarsul még egyfajta rendszerismeret, mely a mas szerve-
zetekkel valo érintkezésekbdl fakad. Ha mindezeket rogzitik és for-
malissa teszik ,pénzligyi igazolas készithet6 a vallalatban Iétrehozott
ertékrol.

Az immaterialis javak nOvekedésének mérésében alighanem a
Skandia tekinthet6 iskolapélda értéklinek, mert mérlegén néhanyszor
mar kozzétett ilyen méréseket. Ok a Balanced Scorecard elvét kdvetik,
amely meghataroz egy

* innovacios fokuszt

* emberi fokuszt

* lgyfélfokuszt

* rendszer-/ folyamat-fokuszt

* Melyek elvezetnek a pénziigyi fokuszhoz.

Az Innovacio alapvetd. Egy vallalkozasban rendkiviil fontos a szelle-
mi tulajdonjogok (IPR) Iétrehozasanak katalogizalasa, beleértve a ku-
tatas-fejlesztés terméseit is. Ennek kdnyvelése torténhet példaul ugy,
hogy a K+F-re forditott bért tokésitik, és azt 2 éven at amortizaljak. Az
IPR a szerzbi jogok, szabadalmak és védjegyek értékét tartalmazza.

Egy masik hasznos mérés megmutatja, hogy egyes vallalatoknal
mennyi Uzlet szarmazik Uj arukbdl és szolgaltatasokbol. Egyesiilt
Kiralysagban a Kisvallalkozo6i Szolgalat megrendelt a Cranfield Man-
agement Institute-tol egy értékeld tanulmanyt, amibdl kiderilt, hogy
Egyesilt Kiralysagban az 6sszes szolgaltaté vallalat atlaga 8%, a szal-
litasi szektoré 4%. A felsd kvartilisban ez a szam 22%, illetve 10%.
Ezen keresztiil gyorsan megallapithatja, hogyan teljesit cége az agazat
tébbi cégével valo dsszehasonlitasban.

Emberek vannak a mérés kovetkez6 teriletén. Ellenériznie kell
hozzaértéslket, és azt, hogy a munkakdrnyezetikben mennyire érzik
jol magukat.



MVA koényvek sorozat - I. kényv

Szerencsére a kutatasok azt mutatjak, hogy kisvallalkozasoknal
a személyzet elégedettsége erbs korrelaciot mutat az igazolatlan
hianyzasokkal és a balesetekkel. Ezeket altalaban jogi elvarasok miatt
mérik is, igy a nyomon kovetésiik egyszerd.

A Skandia kifejlesztett egy human t6ke indexet, ami egy kritérium-
tartomannyal mérte az emberekre alapozott immaterialis értékeket a
csoport két vallalatanal. Az eredmények az éves jelentésben és besza-
moloban talalhatok.

A képzésre koltott pénz Osszege vagy a diplomasok szama jo
kozelités a vallalkozas emberi képességeinek ndvekedéséhez. Egyeslilt
Kiralysagban a vallalatnal Iévé diplomasok szama erés korrelaciot mu-
tat az Uzleti internet-0sszekottetések mértékével. A tablazat a szolgal-
tatasi és szallitasi szektorra vonatkoz6 EK adatokat is tartalmazza.

A Folyamatmeérések altalaban a hatékonysaggal és az IKT-val kapc-
solatosak. Egy kiemelkedd vallalkozas gondoskodni fog arrdl, hogy a
rendszerek |épést tartsanak a cég marketingtevékenységeivel.

A méréseknek a kérdéses cég mikodési realitasaira kell
vonatkozniuk. A Skandia altal hasznalt mérések szerz6déseket / alka-
Imazotti és adminisztrativ koltségeket / kereskedelmi forgalmat és IKT
koltségeket / adminisztrativ koltségeket is tartalmaznak. Paul Strass-
man professzor feltarta, hogy az EK cégek dontd tobbsége (84-bdl
70) az arbevétellk 2 - 4%-at kolti évente IKT-ra. Ez egy £1M forgalmu
Uzlet esetén £20e - £40e nagysagrendet jelent. Az USA adatai azt mu-
tatjak, hogy az Uzleti szolgaltaté agazat vallalatai atlagosan az arbevé-
tellk 4%-at koltik, ami atlag $11,233-t jelent alkalmazottanként, mig
a szallitasi agazat 2%-ot - $2578-t (A tanulmany 1999-ben készilt).

A mai vilagban ez a beruhazas alapul szolgal a bels6 folyamatokhoz,
az értékesitési megrendelések kezeléséhez, az Ugyfelekkel valé kom-
munikacidhoz, a kuls6 kommunikaciohoz, illetve az egylttmikodo
partnerekkel, Ugyfelekkel és szallitokkal valdo adatmegosztashoz.
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A kovetkez6 diagram ezt a helyzetet szemléleti.

Copynght Dr AlanRae 2005

A vallalatok nem vasarolnak “csak ugy” IKT berendezéseket: meg-
hatarozott, az Uzleti kényszer diktalta okuk van ra. Ezek lehetnek
ndvekedési, konszolidacios vagy kommunikaciés problémak. Az elter-
jedtebbeket a haldzati diagram kérben mutatja be.

A harmadik fejezetben az On IKT rendszerét haldézatként mutattuk
be - mert On a kiilsé vilaghoz van kapcsolva. Kommunikalnia kell az
ugyfelekkel, az alvallalkozokkal, a szallitmanyokkal és a jarmUvekkel,
mikOzben Uton vannak. Ha felismeri a f6 Uzleti kényszereket, és hogy
pontosan milyen célra van sziiksége IKT kapcsolatokra, kdnnyebben

I>5 Szervezeti fejlodés
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donthet arrdl, hogyan hasznalja az IKT-t az Uzlet fejlesztésére. Legtdb-
blnk szamara fontos, hogy olyan Uzleti hatékonysagi mutatokat
hasznaljunk a méréshez, amiket kdnnyen nyomon koévethetink. Mi
azt javasoljuk, hogy az alkalmazottankénti bruttdé eredményt és tar-
tozasi napok szamat mérje. Ezek a konyvelési rendszerbdl kozvetlendl
kinyerhetdk, és kivalo eszkdzként szolgalnak a miikddési teljesitmény
nyomon kovetéséhez és a cash flow javitasahoz

Az a terllet, ahol a tudasmenedzsment a kisvallalkozasok szamara
a legjobban kihasznalhato, az Ugyfél fokusz. Kell, hogy legyen valami-
lyen intézkedése az Gigyfélelégedettség mérésére - ez az ligyfelenkén-
ti panaszok szamaval kdnnyen nyomon kdévethetd. Mint mar korabban
lathattuk, amit a jovébeni vasarl6 megvesz, az biztos jovedelem-
folyam. Sziksége van egy olyan szisztematikus eljarasra, mellyel
ezt az informaciot régzitheti és elemezheti. Egy hatékony CRM rend-
szer lehetdvé teszi, hogy ezt jelentds koltség- és idéraforditas nélkul
is elvégezhesse (7. fejezet). Javasoljuk, hogy kévesse nyomon az Uj
ugyfelektdl szarmazé Uzlet részaranyat. A Harvard Business Review
becslése szerint a természetes veszteség kdvetkeztében egy atlagos
vallalat 5 év alatt elvesziti az Ugyfelei felét. Egy atlagos vallalat csak
ennek poétlasara képes. Nagyon fontos hat, hogy mérjik, mennyire jol
mUkodik a cég.

Ha igazan jol akar teljesiteni, tudnia kell, mekkora mennyiségi
érdeklodést kell generalnia és az Gizlete milyen részaranya szarmazik
0j szektorokbol, Uj termékekbdl és 0j Ugyfelektdl. Kritikus kérdés,
hogy kénnyen megtudhassuk, melyek a legeredményesebb Uzleti
terlleteink, melyek a legjobb tipusu Ugyfeleink.

A CRM rendszer mellett az ezzel a feladattal valé megbirkdzas azt is
jelenti, hogy a pénzligyi rendszerben az lgyfelek adataibdl diagramot
készitlink, hogy konnyen kiemelhessik a vallalat jelentdsebb terileteit.
Tragédia, hogy Egyesllt Kiralysagban a konyvelési rendszerek dontd
tobbsége a szoftver altal kiadott alapértelmezett Ugyféldiagrammokkal
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van beallitva. A Skandia vallalatok leggyakrabban hasznalt mutatéja
az adott id6szakban elért szerz6dések szama.

A Pénziigyi Fokusz megmutatja, hogy mennyire miikddik jol a valla-
lat,azeredményességre és a likviditasra koncentralva. Sok viszonyszam
az eredményt, a veszteséget és a mérleg szerinti eredményt elemzi.
A Skandia vallalatok az Uzleti eredményességet és a befektetett téke
megtérulését hasznaljak. A teljesitmény-értékelési tablazatunkban 3
mutatot javasoltunk, ezek az Addézas elbtti eredmény / arbevétel, a
Befektetett toke megtérulése és a Likviditasi gyorsrata.

Az utols6 egy mérleg-mutatd, amelyik egy vallalatfizet6képességének
mértékét méri. Ez a napi mutatd (forgdeszkdzok osztva a rovid lejaratu
kotelezettséggel) egy kritikusabb valtozata. A Likviditasi gyorsrata
(forgbeszkozok - készletek osztva a rovid lejaratli kotelezettséggel) azt
méri, hogy vészhelyzetben mennyire lenne likvid a vallalat. Cranfield
még a bankban Iév6 készpénzt is nyomon koéveti, a cég forgalmanak
szazalékaként. Ennek a mutatonak az atlagértéke Egyesult Kiralysag-
ban a szolgaltato vallalatok esetén 3%, a szallitasi szektorban 2%. A
felsd kvartilisba tartozo vallalatoknal ez az érték 14% és 6%. A vallalat
értéknovekedését a tudas és az immaterialis értékek fejlddése altal
kOvetheti, az alabbi tablazat mérészamainak hasznalataval

5.4 Készségek és tanulas - megvalositas

Ahhoz, hogy elérjik a kivant eredményt, fontos a megfelelé6 em-
berek kivalasztasa. Az On versenyképes szervezetet épitd céljaval
nekik rokonszenvezniiik kell. Ugy kell majd kivalasztani és képezni
Oket, hogy az analitikus, emberekkel, illetve vallalkozassal kapcsola-
tos tudasuk egyensilyban legyen, és igy az On elképzelése valosagga
valhasson:

« Vannak-e az On csapatanak IKT jartassagai, hogy végrehajtsak az
On altal elvart valtoztatasokat?
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« Uj csapatot kell felvennie vagy atképeznie a meglévét?

* Milyen képzési forma lesz a leghatékonyabb - egy adott alkal-
mazasra vonatkoz0 vagy IKT alapképzés?

* Hogyan fog az oktatas lezajlani - munka kdzben, informalis csapat-
épitésen - vagy egy akkreditalt professzionalis trénerrel - és mi-
lyen koltségek merlinek fel?

rtékelje a sajat teljesitményét — A Cranfield teljesitmény értékelési
nulmanybél szarmazd dsszehasonlitasi adatok — Nagy-Britannial
Kisvallalkozasi Szolgalat
Minden szolgéltatas Szdllitasi szektor on
Mutato Felsd Medi Felsd Also
kvartilis 1li kvartilis kvartilis

450 font | 200 font | 100 font | 200 font | 100 font 30 font

B2 ezer fonf] 50 ezer fon 22 ezer fonl

60 30

FOCE (MUkod6 40% 18% 5% 30% 18% 2%
Gkére vetitett

megtérulés)

Likviditasi 16 1 086 15 1 08
gyorsrata
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Ahhoz, hogy az IKT-vel Osszefliggd valtoztatasok levezénylése
megvalosuljon, vezet6i készségre, tisztanlatasra, a folyamatok
leegyszer(isitésének képességére van szikség, illetve egyszerd,
robusztus folyamatok |étrehozasara, melyek hasznalatara az em-
bereket képezhetjik. El6szor is azt kell megvizsgalnia, hogy vallal-

kozasanak van-e elegendé projektmenedzsment-szakértelme.

J6 OkOlszabaly: szorozza 6ssze a dontésbe bevont kulcsemberek és
az automatizalni kivant IKT alkalmazasok szamat az oktatasra szant
honapok szamaval. Ha az eredményll kapott szam kisebb, mint 10-12,
végrehaijthatja a projektet - ez elég konnyen fog menni, igy valészinlleg
egyedl is sikerrel jar majd. Ha a szam 30-nal tébb, professzionalis ta-
mogatasra lesz sziiksége. A kettd kozotti érték esetén a kiilsé segitség
szlikségessége a korabbi gyakorlattol és a meglévd csapat ilyen iranyd
munkavégzési hajlandosagatol figg.

Tétel Erték
Specifikaldé Csoportba bevont emberek

Szamitégépesitett alkalmazasok szama

Hénapok szama a befejezésig

1x 2 x 3 értéke

A szabaly mindig az legyen, hogy a folyamatot olyan kevés lépésre
bontsuk le, amennyire csak lehetséges - minél egyszeribb egy rend-
szer, annal robusztusabb lesz, és annal olcsobb lesz a megvalositasa.

Alkalmasint szliksége lesz egy j0 szabvanyra is a felhasznaldk IKT
képességeihez. JO0 alap-képesités az Eurbpai Szamitdgép-hasznaloi
Jogositvany (ECDL), ami igazabdl teljes korl kom-petenciat szolgaltat
az Osszes alapvetd IKT termékhez - tablazatokhoz, adatbazisokhoz,
szOveg-szerkeszt6khoz, internethez.
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A lenti tablazat segitségével kiemelheti, azokat a tovabbi
képességeket, melyekre elképzelése eléréséhez sziiksége lesz, és at-
tekintheti e készségek megszerzésének modszereit.

Mik az On belsé készségeinek hianyossagai? (emberek, szerepek, csapatok,
Uzleti hatas)

Milyen tovabbi készségekre lehet sziiksége elképzelése megvaldsitasahoz (pl.:
IKT, projektmenedzsment, adminisztracio, értékesités)

Milyen embereket kell felvennie, hogy a fenti két akadalyt legydzze, és mik a
varhato elényok és koltségek?

Jel6ljon meg harom olyan elvart kihatast, mely a meglévo csapat oktatasaval
érhetd el, illetve harom kéltségvonzatot.

Hatas 1 Koltség 1
Hatas 2 Koltség 2
Hatas 3 Koltség 3

Biztositania kell tovabba, hogy az ligyfél-adatbazist és a konyvelési
rendszereket menedzsel6 emberek alaposan értsenek ahhoz, amit csi-
nalnak.

A jelentéskészitd rendszerek legyenek naprakészek, tegyék
lehetévé,,hogy On gyorsan elérje az lizlet miikddtetéséhez szilkséges
informaciokat. Ha kéveti az altalunk vazolt fenti megkozelitéseket, On
jo kondiciéban lesz.
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'
Esettanulmany: Turnbull’s. A Turnbull’s kezdetben képességhiannyal kiizdott az

alapvetd IKT eszk6zOk hasznalata terén . (e-mail és Internet). Azéta az Uj belépdkkel
szemben alapkoévet-elmény a kell6 szamitégépes jartassag és a vallalat képzési

beruhazasokat tervez, a jovébeli IKT-fejlesztések miatt.
'

5. Szervezeti fejlodés
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6. Specialis Tema:
Az innovacio finanszirozasa

6. Specialis Téma: Az innovacio finanszirozasa
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6.1 Bevezetés

A legtdbb prioritas, melyeket a vallalkozas fejlesztése érdekében
allit fel, koltségvonzattal fog jarni; a kiils6é tanacsadok igénybevételétdl
kezdve az Uj marketing kampanyok |étrehozasan at egészen az Uj tech-
nolégiak adoptalasaig. A vilaggazdasag intenziv versenye értelmében
mar ahhoz is folyamatos fejlesztések kellenek, hogy megorizzik a
versenyképességlnket,- a kis €s nagy versenytarsak arra varnak, hogy
alakinalhassanak az On arainak, ha On csak egy helyben all.

A finanszirozas vagy a bels6 bevételforrasok névelése hosszutava
Uzleti kdvetkezményei szignifikansak lesznek. Nagyon fontos, hogy
“szaglasszon korul”, miel6tt egy forras mellett dontene - és hogy
valasszon pénzlgyi tamogatast. Ez a modul attekint néhany lehet-
séges Utvonalat az elény0s finanszirozashoz. A finanszirozas névelése
el6tt fontos, hogy vilagos képe legyen arrdl, amit el akar érni. Ez a fe-
jezet segitséget nyljt a befektetési prioritasairdl alkotott stratégiai kép
megértésében, és az ehhez tartozé legalkalmasabb finanszirozasi for-
rasok megtalalasaban.

6.2 A befektetés célja

Minden pénzlgyi befektetés szilardan kell, hogy gyokerezzen a val-
Egy Uzleti terv segitségével meghatarozhatja vallalata azon terileteit,
amelyeknek legnagyobb szlksége van befektetésre, a jelen teljesit-
mény és a jovorodl alkotott elképzelés kozti killonbség szempontjabol.
Ehhez figyelembe kell venni a befektetés céljat, és a vallalatra kifejtett
hatasait is. Egy egyszerl honlapfejlesztés jelentds befolyassal birhat,
az ugyfélkapcsolat-menedzsmentre, az oktatasra és mas, vallalat altal
hasznalt technologiakra is.
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A befektetés célja lehet:

* A marketing hatasanak szélesitése, az Ugyfélkapcsolatok fejlesz-
tése, e-beszerzési rendszerek hasznalata - pl.: a honlap fejlesz-
tésén keresztul

* Az Uigyfélszolgalat fejlesztése - példaul egy Intelligens Szallitasi
Rendszerbe val6 invesztalassal, mely Gtvonalkdvetd szoftvert is tar-
talmaz, lehetdvé téve az ligyfelek szamara, hogy nyomon kdvessék
a rendeléseiket.

* A vallalkozas tevékenységi korének Kkiterjesztése, a kockazati
sebezhetbség csokkentése pl. egy masik kisvallalattal valé k6zos
egyuttmikodés keretében egy szlk piaci rés termék kifejlesztése
veszélyes anyagok szallitasara.

« Az On miikddési hatékonysaganak noévelése, példaul Gj tech-
nologiak bevezetése révén és a sof6rok, adminisztratorok kép-
zésével, hogy hasznalni is tudjak oket.

« Uj menedzsment technikak bevezetése, példaul specialis tanacs-
adoi szolgaltatasok igénybevételével.

* Az Uzleti fejlesztés terjedelmének felmérése, példaul az Gzleti halo-
zat novelésével, direkt marketinggel Uzleti vasarokon és kapcso-
latépitéssel nagy cégek iranyaba.

Befektetésének értékelése néhany alapkérdés felvetését teszi sziik-
Ségessé:

Mit fog tenni ez a befektetés a vallalatért?

* Mik az elérelathato koltségek, eldnyok és forrasbevonasok?
* Van-e meggyo6z0 ereji lzleti esettanulmany a befektetésre?
* Mennyi finanszirozas szukséges, és mire fogjak azt forditani?
Hogyan fogja visszafizetni a tamogatast?
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A kovetkez6 tablazat vazlatos attekintést nydjt az Gzleti fejlesztésrol
és a kapcsol6do beruhéazasi siirgdsségekrél. Az On vallalkozasa melyik
kategoriaba tartozik?

Fejlesztési Szakasz Finanszirozasi kérdések

Inditas Jelentds tokesziikséglet, és jelentds kilso finanszirozasi
igények. Forrasok kellhetnek még az Uzleti terv fejlesz-
tésre, a kezdeti befektetések biztositasara, mikodotoke
biztositasahoz (pl.: készpénz a vallalat Iétrehozasahoz ,
és a napi makodeés koltségekhez), vagy piackutatasra.

Korai Szakasz Az erbs novekedés jelentds mennyiségl folyamatos be-
fektetést igényel.

Forrasok kellhetnek még a mikodotoke-sziikségletek
finanszirozasara.

A nyereséget vissza kell forgatni a folyamatos névekedés
finanszirozasara.

Nagymértéki A vallalat most jelentds eladasokat general és van egy
Novekedés gyakran pozitiv
cash flow-ja. Belso finanszirozas hasznalhato6 a kapacitas
novelésére,

de a legtobb vallalat kllso forrasokat is hasznosit a szig-
nifikans fejlodéshez.

Ez lehet a helyzet gyorsan novekvo vallalatokkal, melyek
igyekeznek teljesen kihasznalni a magas piaci potencialt,
hogy eros

pozicidkat érjenek el ezen az Uj piacon.

Erettség A vallalat megalapozta a helyét a piacon, és folyamatosan
nagymértékl eladasokat general.

Kisebb relativ ndvekedés emelkedd pozitiv cash flow-t
jelent.

Esetleg szandékaban allhat olyan innovaciok finansziro-
zasa, melyek lehetové teszik a belépést Uj piacokra,
arukinalatanak ,felfrissitse” céljabol.

Kutatas és Nincs jovedelemgenerald kapacitas.

Fejlesztés Finanszirozas sziikséges az alapkutatashoz, Uj piacku-
tatasokhoz, és Uj termékek vagy folyamatok fejlesz-
téséhez.
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Ahogyan vallalata névekszik és atlépi a fejlodési kiiszoboket, a for-
rastipusok és a szervezet elvarasai valtozni fognak és On valdsziniileg
a kbvetkezd harom szituacio egyikében fogja magat talalni:

1. Versenyhelyzetét prébalja fonntartani egy, a nagyvallalatok jelen-
léte miatt élesedd versenyl piacon. Az On (igyfelei elsGsorban
visszatérd tigyfelek, és On még sok Uj piac felé nem nyitott. Képes
lenne ndévekedni, de ez kllsd, human ill. marketingbefektetést
igényelne - példaul bankhitel vagy allami finanszirozas segit-
ségével.

Esettanulmany: CDS Services. A Cseh nemzeti fejlesztési program révén, a CMZRB
fejlesztési bankon keresztiil nagy 6sszeghez sikerilt hozzajutnia. Ez a szallitasi val-
lalat szamara lehetdvé tette, hogy sikeresen megszerezze az 1ISO9001 akkreditaciot,
ami tdmogatta (j ligyfelek elérésének stratégiajat a tovabbfejlesztett belsé menedzs-
ment folyamatokon keresztul.

2. Az On Uzlete igazolta a koncepcidjat vagy az Uzleti modellt és
kiugrasra készll a globalis gazdasagbhan valé versenyhez piaci
rés szereploként, vagy gy tervezi, hogy egy globalis jatékos majd
felvasarolja. Egy uzleti angyal talan kész lenne t6két biztositani,
de valoszinlleg lesz egy maximum kuszobérték és bizonyos fajta
kuls6 menedzsmentet és tulajdonmegosztast igényelhet

Esettanulmany: KHSZ Logisztika. Ez a magyar vallalat a jelent8s flottabévités
megvalbsitasara egy Uzleti angyaltol szerzett tékét, amivel ki tudta elégiteni a gyorsan
novekvd e-raktar lizlettel foglalkozd Gigyfelének (I-Goods) megndvekedett igényeit. Az
expanzié masodik fazisa soran sikeresen elékészitett egy 700,000 Euro kockazati

t6kéhez hozzaférést biztosito Uzleti tervet.
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3.0n készen &ll, hogy komoly kockazati t6két szerezzen - az On
Uzlete a tervek szerint vezetd globalis szerepld lesz, negyedéves
nyereségtervek eléréséért dolgozik, figyelemmel kiséri a rész-
vényarfolyamokat, és részvényesek érdeklédnek iranta.

Mire all készen a vallalkozasa? Hogyan kivanja az eredményeket
szolgaltatni?

6.3 Varhato Koltségek és Forras bevonasok

Még a legalaposabb Uzleti terv is végllis csak egy terv, és a tervek
tévedhetnek! Erdemes emlékeztetni, hogy jobb til sok finanszirozast
lehivni, mint tal keveset.

Varhato kiadasok

* Berendezés és készletek (Technoldgia, iroda és PC berendezés, tartalék
alkatrészek, felszerelések gépekhez, szerszamok);

» Helyi iroda / projekt koltségek (irodabérlés, fogydeszkozok, tel/fax,
posta, publikaciok);

* Bérek (szakértbk, adminisztrativ személyzet, napidijak / utazas);

« Atvilagitasi koltségek, technolégiavizsgalatok, szabadalomkeresések;

* Piaci informacio, vallalati garanciak (technolégiai és szabvany tulajdon-
jogok, nyomkoévetési nyilvantartas, stb.);

e SzerzOdés targyalasok, alapit6 okirat, tulajdonosi megallapodas, ado;

* Egyéb koltségek (forditas / tolmacsok, konferenciak / szeminariumok,
megbeszélések koltségei).
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6.4 Ertékelési lista

1. Mit akarok? Mielétt finanszirozasi szukségletekrol és forrasokrol
kezdenénk beszélni, el6szér tisztazzuk hogy On hol van. Lehet példaul,
hogy On,egy véllalkoz6 vagy egy KKV tulajdonosa, felsévezetd vagy a
menedzsmentcsapat tagja a KKV-ban, egy KKV vagy nagyobb valla-
lat K+F részlegének vezetdje, vezetd egy allami vagy magan kutato
intézetben, befektetd, vagy egy technoldgiat tulajdonlo feltalalé vagy
mérndk. Ha On egy vallalat tulajdonosa vagy résztulajdonosa, vagy
sajat Uzleti vallalkozas létrehozasat fontolgatja, érdemes elgondolkod-
nia azon, miért vallalkozik (miért akar vallalkozni)? Kilonb6z6 mo-
tivaciok mozgathatjak 6nt, mint példaul az, hogy a sajat maga fénoke
akar lenni, hogy létrehozzon egy sikeres és elismert vallalkozast, netan
hogy jelentds vagyont akar biztositani sajat maga és hozzatartozoi
ni. Mit gondol, mi lesz a vallalkozasbol az elkdvetkezendd harom vagy
Ot évben? Fontos eltdprengenie hosszu tavu Uzleti ambicidin, mieldtt
sebbel-lobbal elindulna finanszirozasi alapokat keresni a kovetkezd
|épés megtételéhez. Csak On tud valaszolni erre, és az On indokai igen
lényegesek annak mérlegelésében, hogy milyen finanszirozast lenne
érdemes megpalyazni.

2. Ki a technologia tulajdonosa? A kifejlesztett vagy fejlesztés alat-
ti technoldgia tulajdonosa lehet On / egy vallalat / projektkonzorcium
/ egyetem / egyéb ? Ez egy fontos kérdés, mert ha nem On az egyediili
tulajdonosa (vagy nem valik rovidesen az egyedili tulajdonosava) a
technolégianak, akkor a tulajdonosokat - legyenek az On munkaltatoi
vagy Uzlettarsai vagy kooperacids partnerei - be kell kapcsolni ebbe a
folyamatba.

3. Hogyan fejleszthetem a vallalkozast? Mi a kildetése az On val-
lalkozasanak, és mik az On céljai, az értékesités, piaci részesedés
vagy kifizetédés szempontjabol? Mit szandékozik a vallalkozas tenni
az Ujonnan kifejlesztett technologiaval? Mik a kilatasai a technologia
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piacra vitelének? Az On jelen helyzetétdl fliggéen szamos lehetség
létezik, példaul a kommercializalas (cégen belll), kommercializalas
egy Uj kockazatitbke- (spin-off) vallalatban, kommercializalas egy kdzos
vallalatba vitellel, gyartasi és/vagy eladasi jogok licencbe adasa, és
egyebek.

4. Tényleg sziikségem van kiils6 finanszirozasra? Fontolja meg,
hogy vajon tényleg kiilsé forrast kell keresnie, vagy lehet, hogy a prob-
Iéma nem akkora, amihez plusz pénzre van sziikség, hanem csak a
mar meglévd pénzekkel kell jobban gazdalkodnia? Gondoskodjék a
belsé finanszirozasiforrasok maximalizalasarol: szigoru hitelellenérzési
folyamatokkal, megfelel6 cash-flow el6rejelz6 rendszerek Iétre-
hozasaval, az ligyfelek azonnali fizetésekre valo 6sztonzésével, a szal-
litokkal hosszabb, de korrekt fizetési hataridékben valé megallapodas-
sal, a mikodési koltségek alapos ellendrzésével.

5. Mire kell nekem a finanszirozas? A tobblet pénz azért kell, hogy
Uj eszk6zokbe fektessen (pl.: technoldgia, HR képzés, éplletek, gépek,
készletek), egy vallalatot felallitson, egy marketing kampanyt finan-
szirozzon, vagy pétolja a mikodétokét (mikodési koltségek)? Milyen
id6tartamra szikséges a tobblet finanszirozas? A finanszirozasi szlk-
séglet természetétdl fliggben egyes finanszirozasi tipusok alkalmasab-
bak, mint masok.

Esettanulmany: JLT Freight. A Cseh Innovaciés program (EU Strukturalis Alap)
tokéjét hasznalta fol, IKT fejlesztések céljabdl. Jelenlegi Uj hardverei és Globa-
lis Helyzetmeghatarozé6 Rendszere (GPS), ndvelték a vallalat megbizhatoésagat,
csOkkentették a szallitasi id6ket és novelték az Ugyfelek elégedettségét.

6. Milyen a hozzaallasom az ellendrzéshez? Az, hogy milyen kilata-
sokat lat Uzleti partner bevonasara,ezaltal az ellen6rzés egy részének
atengedésére, erés hatassal lehet az On 4ltal valasztando6 finansziro-
zasra. A legtobb ember kész eladni a tOkét (részeket az Uzletébdl)
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az ellendrzéssel egylitt. Azonban megengedni barmely harmadik fél
szamara, hogy részben finanszirozza az On Uzletét, legyen az téke vagy
mas forma, azt fogja jelenteni, hogy 6k érdekeltek lesznek a befek-
tetésuk jo kezelésének biztositasaban, és valoszinlileg keresni fogjak
az On uzletének befolyasolasi médjat. Az is fontos, hogy ne csak a
kils6 félnek atengedett ellenérzés mértékét nézze - mikdzben tokét
(egy részt az Uzletébdl) ad el egy kockazati tbke tarsasagnak, ez
jelentds ellendrzésvesztést okozhat az On szamara, amit fel kell mérni
és szembeallitani olyan elénydkkel, mint a relevans (izleti és menedzs-
ment tapasztalat, stratégiai megfontolas stb.

7. Milyen finanszirozasi formak allnak rendelkezésre? Azok a
feltételek, melyek alapjan a finanszirozas az On rendelkezésére all,
alapvet6 befolyassal lesznek a dontésére, hogy milyen tipusi és for-
rasua finanszirozast hasznaljon. Ebbdl a szempontbdl fontos, hogy ne
fogadja el az elsé ajanlatot, amit kap, hanem nézzen koril, és hason-
litsa 6ssze a koltségeket.

Milyen forrasok érhetdk el?

F6 KOLCSONFINANSZIROZAS tipusok | F6 TOKEFINANSZIROZAS tipusok

Folyészamla hitelek Sajat alapok

Lizing és részletfizetés Uzlet finanszirozok

Hitelek Bankok

Faktoring Részvénytarsasagok

Bank garanciak Kockazati toke tarsasagok
Tbzsde
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Milyen finanszirozasi lehet6ségek felelnek meg az 6n sziikségleteinek?

Adoéssagfinanszirozas

Tokefinanszirozas

Tamogatas-
Finanszirozas

Nem csokken a tulajdoni
arany

Részben csokken a tulaj-
doni arany

Nem csokken a tulajdoni
arany

Torlesztés (hitel) és ka-
mat koltségek

Nincs torlesztés és kamat

Nincs torlesztés és kamat

Biztositékot kell adni

Nincs biztositék (kocka-
zat vallalé Uzleti partner)

Biztositékot kell adni a
tamogatasra

Hitelez6 alkalmazhat
pénzlgyi korlatozasokat a
visszafizetés litemezés
biztositasara

Majd bele akarnak szoélni
az lzletmenetbe

Projektet rendszeresen
vizsgaljak és értékelik

Tobblet menedzsmentet
nem igényel.

Tanacsadas és
tamogatas jelentos lehet

Tanacsadas és
tamogatas
jelentos lehet

6.5 Kovetkezo lépések

Van énnek (zleti terve? Az On Uzleti terve tudja tamogatni a
t6keszerzést és vilagosan kérvonalazza az On lzleti és fejlesztési

s

« Rovid projektleirast - mi az On iizleti modellje?

« A vallalat jellegét - az On lizletének a jogi szerkezete?

* Termékek és szolgaltatasok - mit ajanl és mi a belsé értéke?

* Piaci rés - kinek fogja eladni a termékeket és a szolgaltatasokat?
* Verseny - milyen 6sszetétell a piac?
« Ertékesités és marketing - hogyan fogja elérni a célpiacat?

» Termelési folyamat - milyen a logisztikai hattere a termékeinek és

szolgaltatasainak?

» Pénziigyi adatok - vazolja a pillanatnyi pénzlgyi helyzetét és az

elorejelzéseket.
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7. Specialis Téma:
Ugyfélkapcsolat menedzsment

|
[ 7. Specialis téma: Ugyfélkapcsolat
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7.1 Bevezetés

Ha a globalis gazdasag sikeres résztvevoi kivanunk lenni, meg kell
hataroznunk azokat az lgyfeleket, akikkel jovedelmez6 Uzletet folytat-
hatunk, és meg kell talalni azt a modot, ahogyan hozzajuk koéthetjik
magunkat ellatasai lancunk illeszked6 részeként.

Mar lesz nyilvantartasunk azokrol, akikrél ugy talaltuk, hogy kénnyd
Uzletelni vellk, mert megfeleliink az igényeiknek - ezért ezekre a kap-
csolatokra kell épiteniink.

Esettanulmany: Beta Transport. Bévilt egy CRM alaprendszerbe valé beruhazas
utan, melynek részei a részletes terméktorténetet tartalmazé Ugyféladatbazis,
fizetési nyilvantartas és korabbi marketing kisérletek listajanak létrehozasa. Ennek
révén a vallalat kivalaszthattta a nagyobb érték( Ugyfeleket, akiket 4j premium tech-
nolégiaju szolgaltatasaval kereshetett meg; igy 6t (j szerzédést kotott.

A nagyobb szervezetekkel vald munka azt is jelenti, hogy a sajat
munkankat is sokkal jobban meg kell szerveznink. Meg kell mutat-
nunk, hogy képesek vagyunk iranyitani a rendszereinket, valamint
olyan egyszer(i, praktikus rendszerekbe kell beruhaznunk, melyek
novelik vallalkozasunk értékét.

Ez kUl6énbsen igaz az értékesitésre és a marketingre. Figyelemmel
kell kisérnlnk azt, hogy milyen Ulgyfeleink vannak, és mik a kilata-
saink, ily médon kdnnyen szabalyozhatjuk az értékesitési folyama-
tot, és folyamatos kommunikacios stratégiat valosithatunk meg. Egy
hatékony lgyféladatbazis segitségével meghatarozhatjuk, a piac me-
lyik szegmense a legsikeresebb, igy ehhez a tipushoz tobb vasarlot
talalhatunk.

Ebben a szakmodulban megvizsgaljuk az értékesitési folyama-
tot, majd megnézzik, hogy hogyan segitheti a marketing-adatbazis
intelligens hasznalata a szabalyozast és a hatékonysagot. Ezutan



Az innovaci6 és technoldgia alkalmazasanak stratégiai keretrendszere

ismertetjik, hogyan juthatunk el az egyszerli nyomkéveté adatbazis-
tol az értékesités és az Ugyfelek megtartdsanak Ugyfélkapcsolati
Menedzsment tipusd megkozelitéséhez, és ramutatunk arra, hogyan
bévithetjik Uzletlinket az informacidkezelés segitségével. A fejezetet
az elérhetd adatbazis-eszk6zok attekintésével, és egy, a sajat teljesit-
mény kiértékelésére alkalmas kérdéssorral zarjuk.

7.2 Az értékesitési folyamat

A kisvallalkozasban
végzett marketing célja,
hogy folyamatos utanpot-
last szolgaltasson az ér-
tékesitéshez. A feladat a

feltérképezési folyamat
automatizalasa, hogy az ér- Kérdések/ Erdeklédok
tékesitési csapat (gyakran

maga a tulajdonos- igazgato)

o e o Reklamtevékenységek
minél tobb hasznos idot tolt- Kiéllitésok, Telemarkefing, DM levelek, PR
hessen az ugyfelekkel. Az itt

lathaté diagram vazlatosan

bemutatja az értékesitési folyamatot. Legalul lathatok azok a market-
ingtevékenységek, amelyeken keresztiil a vallalat érdekl6doket talal-
hat. Ezeket azutan értékelni kell. Valakinek - tébbnyire maganak a
tulajdonos-igazgatonak - beszélnie kell az igéretesnek latszé Ugyféllel,
hogy az rendelkezik-e a kinalt szolgaltatas megvasarlasahoz szikség-
es pénzzel, Felhatalmazassal és Sziikségletekkel.

Amint ezt kideritettlk, egy joval részletesebb egyeztetésre kerll sor
- ezek kozll néhany Uzletkotéssel zarul majd. Habar csupan néhany
érdekl6déshdl lesz Uzlet, az egyes szinteken altalaban 3:1 vagy 8:1
a tovabblépés aranya - ebbdl 200:1-es lemorzsolddasi arany adddik
a piramis tetejétdl szamitva, igy barmi olyan intézkedés, amivel ezt a
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folyamatot hatékonyabba tehetjik, jétékony hatast fog gyakorolni a
szervezetre. Egy kisvallalkozas ndvekedésének a f6 korlatja az, amikor
a vallalkozas eléri azt a méretet, amikor az értékesitési munka mar
nem tarthato fenn egyedil a tulajdonos-igazgaté munkajaval. llyenkor
a megoldas tébbnyire egy tovabbi értékesitdé alkalmazasa lenne,
de sajnos elég kevés tulajdonos-igazgaténak van tapasztalata az

iranyitasukban.
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A szisztematikus megkozelités itt azt jelenti, hogy a sales-es kol-
Iéga értékelését konnyen el tudjuk végezni, ha mar létezik egy mércer
a terlileten végzett sikeres értékelésre. Erdemes ezt az alapit6 sajat
teljesitményére alapozni. Ez azt jelenti, hogy érdemes 6-9 honapos
cikluson keresztll figyelemmel kisérni a tulajdonos teljesitményét a
mozgasban Iévl lehetbségek kihasznalasaban mielbtt 0j értékesitdket
alkalmaznank. Egy jo CRM ebben felbecsllhetetlen segitséget nyujt-
hat, ugyanis ezzel egybdl elvégezhetjik a folyamatanalizist. Ez a
képernybkép a Goldmine programrol (egy Egyesult Kiralysagban
altalanosan hasznalt CRM rendszerrél)készilt, és a pipeline menedzs-
ment alapelveit illusztralja. Az ilyen értékelési aranyok segitségével a
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tulajdonos pontosan megallapithatja, hogy magan az értékesitési cik-
luson kell javitani, vagy csak az értékesitd nem dolgozik elég kemé-
nyen.

7.3 A CRM szerepe az iigyfélfejlodésben és az iigyfelek meg-
tartasaban

ldaig az Ugyfélszerzés nézbpontjabdl szemléltik a kérdést, de a
legtobb kisvallalkozas esetén az Ugyfeleik nagy szazaléka visszatérd
agyfél. Az tgyfélfejlesztés harom fazisat kildnboztetjik meg: ezek az
Akvizicio, a Konszolidacio és a Bovités.

Customer Relationship Life Cycle Phases

Acquisition Consolidation ~ Enhancement
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The interactions, timing, and the channel in which the activity
takes place need to be closely integrated

A lenti diagram bemutatja, hogy a ciklus kulénb6z6 fazisaiban
kil6nb6z6 moédokon kommunikalunk az igyfeleinkkel. Akommunikacio
eszkoOze lehet a levél, a holnap, a PR és a személyes interakcio. A kom-
munikaciés matrixba a vallalati szamlazasi rendszerek éppugy bele-
tartoznak, mint a szallitas és az utélagos szolgaltatasi szerz6dések.

Ezeket a folyamatokat dssze kell hangolnunk, és meg kell tervezni
a kommunikaciot, aminek segitségével idével kiépitjik az tgyféllel a
kapcsolatot. Amennyiben ez az tgyfél szamara értékes, akkor az Ggy-
fél ennek hatasara jobban fog kétdédni hozzank - és nehezebben fog
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mas szolgaltatohoz atpartolni. Ez esetben ugyanis az Uzletben részt
vevO berendezéseik kart szenvednének, egy Uj kapcsolat kiépitése
pedig komoly id6t venne igénybe. Ez kuléndsen igaz akkor, hogyha
az informaciés rendszerlinket egyesitettiik az 6vékkel. Amennyiben
rendszeresen Uzletelink nagyobb szervezetekkel, a velink szemben
tamasztott elvarasaik ndvekedni fognak.

Ahhoz, hogy a jelenlétiinket folyamatosan tudatositsuk az Ugy-
feleinkben, folyamatos telefonos, hagyomanyos levélen és e-mailen,
valamint mas moédokon torténé kapcsolattartasra van szikség. Ezek
iranyitasahoz egy hatékony CRM rendszerre van szukség, amely
képes a reklamkampanyok levezetésére, valamint a visszajelzések
koordinalasara és elemzésére.

A kommunikacios folyamatnak nem szabad azt feltételeznie, hogy
amint a marketinget folytatdé kész a promécioéra, mar az lugyfelek is
hajlandéak vasarolni. Ezt egy hosszU ideig tartd kommunikacios
folyamatnak kell megeléznie. A meggy6zés ugyanis egy folyamat - a
legtobb termék értékesitését mélyrehatd dialogusnak kell megelbznie.
A kutatasok azt mutatjak, hogy az lzlet nyélbeltése elott az Ugyfelet
altalaban 5-7 alkalommal kell felkeresni.

A kapcsolatmenedzsmentnek fol kell ismernie, hogy a lehetbségek
és az lUgyfelek tudatossagi szintje, érdekl6dése és vasarlasi szandé-
ka kllénb6z6 szinteken all. Ezért ennek a viszonynak a fejlesztése
az eladdé feladata, az alaptermék értékének nodvelésével. Minden
egymast kdveté kommunikacio az el6z6 kommunikaciok soran folyta-
tott parbeszédre vonatkozik. A cél a felhasznaldkkal/Ugyfelekkel valo
minél szorosabb kapcsolat kialakitasa, ami idével nagyobb jovedelem
formajaban fog megtérulni.
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A j6 kommunikaciés program segitséget nyuijt

* A megtartott lgyfelek aranyanak novelésében
* Az ajanlasok aranyanak novelésében

* A koltési arany novelésében

* A kOzvetlen koltségek csokkentésében

* A marketingkoltségek csokkentésében

7.4 A CRM szerepe az ligyfélszerzéshen

A megoldas kulcsa egy j0 és naprakész adatbazis, ami kénnyen
hozzaférhetd informacidkat nyljthat az On és a legfontosabb ligyfelei
jelenlegi kapcsolatarél. Ennek segitségével példaul személyre szabott
ajanlatokat allithat 6ssze. Az Ugyfélkapcsolat-menedzseld rendszer
segitségével a kovetkezd célokat érheti el:

1. Meghatarozhatja a legjovedelmez6bb Ugyfeleket, és nodvelheti
azok szamat.

2. A jelenlegi Ugyfelektdl tobb megrendelést szerezhet.

3. Meghatarozhatja, kik a legigéretesebb ugyfelek, értékelheti 6ket,
és aktualis ligyfelekké valtoztathatja oket.

4. Meghatarozhatja, kik azok az egykori tgyfelek, akik még mindig
rejtenek lehetéségetmagukban, és Gjraaktivalhatja 6ket.

Ha jo és részletes nyilvantartassal rendelkezik, meghatarozhatja a
legjobb Ggyfelei jellemzdit, hogy tébb ilyen Ggyfelet talalhasson. Milyen
ugyfeleket szeretne? El6szor is meg kell allapitania, mekkora lesz az
ugyfél atlagos élettartam-értéke - ez az iparag fliggvénye, de értékét
az atlagos értékesitési érték éves diszkontalt cash flowja adja, szoroz-
va azokkal az évekkel, amennyi ideig az On iparagaban fennmarad egy
cég. Ez az érték altalaban 1 és 5 év kdzé esik.
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Ezutan meg kell keresnie a legjobb ligyfeleit - ehhez a szolgaltatas
igénybevételének legutdbbi idejét, gyakorisagat és az altala adott fizet-
séget kell megvizsgalnia, majd az Ugyfeleket profilok szerint csopor-
tositania kell, hogy megallapithassa, milyen lehetdségek férnek bele
a profiljaikba.

A tipikus csoportositasi szempontok a telephely, méret, piaci szeg-
mens és barmely olyan mikddési kritérium, amit az Ugyfél is és On is
megbizhaté mutatonak tart. Amint kideritette, kik a legjobb Ugyfelei és
melyek a legjobb Ugyfél-kategdriai, olyan kommunikacios folyamatokat
szervezhet, amelyek az 6 igényeikre vannak szabva, és amelyek arra
fogjak buzditani 6ket, hogy az On szolgaltatasait vegyék igénybe.

Annak, hogy ezt megfelel6en tdrténjen, kildbnésen nagy a prioritasa,
foként azért, mert egy Uj lUgyfelet megnyerni 7-10-szer annyi id6be és
pénzbe kerul, mint egy régi Ugyfél megtartasa. Hogyha tudja, melyek
azok a lehet6ségek, amelyekre koncentralnia kell, hogy még tobb ily-
en ugyfelet talalhasson, ez sokkal koltséghatékonyabb megkodzelités,
mint egy véletlenszerl és kdvetkezetlen megkdzelités. Ez a mai vilag-
ban a vallalkozasok szamara elengedhetetlen.

Tudjuk, hogy egy atlagos vallalat vevokdrének évente durvan 15%-
a lemorzsolddik (tehat 6t év mulva a felére csokken), és azt is tud-
juk, hogy, legalabbis Egyesllt Kiralysagban, egy atlagos vallalat éppen
hogy csak |épést tud tartani ezzel az erdzidval (Cranfield-SBS bench-
marking kutatas)

Ezért fejlesszen ki Uzenetekbdl és promdcios ajanlatokbdl allé kom-
munikaciofolyamot.

« Az lzeneteket az On altal célzott szegmensek sziikségleteire
fokuszalja

* Adjon olyan ajanlatokat, amelyek az adott Ggyféltipusokra szabot-
tak - nagy- vagy kis tételben vasarlok, kdzos felhasznalok, jelen-
legi vagy egykori Ugyfelek
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» Tartsa szem el6tt, hogy a felkeresés idealis sirlsége (min. felke-
resések) a vasarlotipustol fugg

» Vigyazzon arra, nehogy az el nem kotelezett potencialis gyfeleket
thlzott er6szakossagaval elriassza magatol.

Osszegzés:

1. A legnagyobb jelen- vagy jovobeli értékkel bird jelenlegi vagy po-
tencialis vasarlokat szervezze tudasmenedzsment adatbazisba.

2. Hozzon |étre kommunikacios stratégiat az értékes és fontos
kapcsolatok kiépitéséhez.

3. Alakitson ki lojalis viszonyt az lgyfelekkel, a lehetd legcélzottabb
kommunikacié hasznalataval.

4. A folyamatos parbeszéd alkalmazasaval tegye tgyfeleit elkdtelezetté.

5. Tegye folyamatossa az Uj lehetséges vagy jelenlegi Ugyfelek
koérének bovitését.

6. Ellendrizze folyamatosan a kampanyokat, mérje az attitlidoket és
tartsa frissitse 6ket.

7.5 Milyen tipusi CRM rendszerre van sziiksége?

Az Onnek megfeleld CRM rendszer tipusa elsésorban a vallalkoza-
sa méretétdl és a kommunikaciés programja bonyolultsagatol fugg.
Lehetséges, hogy az lgyfelek nyomon kovetéséhez elegendd lehet
egyszerlen a Microsoft Outlook és a Microsoft Excel hasznalata, vagy
egy belépd szintd CRM csomag, mint a Goldmine vagy az ACT.

Végil a vallalat olyan iparagi CRM adatbazist is valaszthat, amely
az Ugyféladatokat a mikodési informaciokkal kozosen kezeli. Fontos
szem el6tt tartani, hogy amikor egy lehetséges lgyfélbdl aktualis lgy-
fél lesz, a kapcsolat természetében valtozas kovetkezik be. A valla-
latok gyakran mas eszk6zOket hasznalnak az elérejelzésre, mint az
eladas utani kapcsolatok miikodési adatainak kezeléséhez, miutan az
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elérejelzések bekerllnek a vallalat mikddési rendszereibe. Ezért fon-
tos meggy6zédnunk arrdl, hogy a két rendszer kompatibilis-e egymas-
sal annyira, hogy a fentebb vazolt miveletek elvégezhetbk legyenek.

Ahogyan ez a diagram mutatja, elviekben a vallalat és az Ugyfél
kézti kommunikacié minden formajat tekintetbe kell venni. lly médon
a mikodési, marketing- és kereskedelmi adatok odsszefésilhetdk, s
igy megkaphatjuk a vallalat és az Ugyfélkapcsolatok teljes pillanat-
felvételét. Ezaltal biztosithatjuk, hogy a szolgaltatast nyljté és az
értékesitési csapat egyutt dolgozzon azon, hogy az Ugyfelet befolya-
solja és Uzletet kdsson vele.

Egy valéban j6 CRM rendszer a kdvetkez6 tulajdonsagokkal ren-
delkezik:

* Testre szabott és dinamikus

» Az egész vallalaton belll hozzaférhet6

* Ad-hoc keresések is végrehajthatok veluk

* Mas IKT rendszerekhez is kapcsolddik, de a tdbbi rendszer struk-
tdraja nem korlatozza

* Rugalmas (6sszeféslilés/torlés; statisztikai csomag és mas fron-
tend fellletek)

* Gyors!

« Kordbbil értékesitések
« Megrendelési status * Hiteljegyzék
« Az (zleti partnerekkel vald

*Clickstreamek

*Szamvitell egyenleg
+Pénzbeszedések

* Kampanyajaniatok
= Veviifelosztas

Forrester Research, Inc.
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Es képes arra, hogy,

* Egy rendezett csoportbdl kivalogassa a neveket tetszbleges val-
tozOk dsszetétele alapjan

* Napi és varhato élettartamu lgyfélértékeket szolgaltat

Megfelelb logikaval és szlir6kkel rendelkezik ahhoz, hogy minden

ugyfélnek elsére a megfelel6 terméket adja

* Hasznalat kézben frissiljon

* Féslilje 6ssze a demografiai és az életmod-adatokat

» Gyors valaszokat adjon a logikai lekérdezésekre

* Statisztika céljabdl mas csomagokhoz adatokat exportaljon

* Tamogasson postai levelet, e-mailt és telemarketinget

* Az eredeti pontszam és szegmens alapjan nyomon kovesse az igy-
feleket

* Tegye lehetové mezbk megvaltoztatasat vagy hozzaadasat.

Ezen kritériumok segitenek elddnteni, hogy megfelel-e az On altal
hasznalt CRM rendszer. Egy ilyen rendszernek legalabb annyit kell
tudnia, hogy segitsen kivalasztani az lgyfeleket, lefolytatni a szelektiv
levelezéseket, &és nyomon kdvetni az eredményeket. Az On altal valasz-
tott rendszer végso soron a vallalat informatikai kapacitasan fog muaini
majd.

A f6 Uzleti dontés az, hogyan hozzuk 6sszhangba a rendszerek és
az uzlet tamasztotta igényeket. A legjobb, hogyha csak annyi struk-
tarat hozunk létre, amennyi feltétlenll sziikséges - foként azért, mert
a hatékony adatrendszerek kiépitése és karbantartasa idoigényes
és draga. A levelezés és a tobbi kapcsolattartd anyag eldallitasa és
terjesztése koltséges, €s a siker nem garantalt.

Fontos rogziteni, hogy mit, mikor és kinek kuldétt - és hogy biztosit-
son valasztasilehetbséget az ligyfélnek, hogy engedélyezi-e az anyagok
kuldését, hogy megfeleljenek a tavolsagi értékesités, az adatvédelem
€s egyéb terlletek szabalyainak.
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Az erbszakos marketing mindenképpen elriasztja az Ugyfeleket.
Fontos, hogy olyan j6 hirnevet generald helyzeteket hozzunk létre, ahol
az ugyfeleket valami hasznos dologgal csalogatjuk magunkhoz. Annak
kérdését, hogy hogyan egyeztessiik ezt 6ssze a marketingfejlesztéssel,
és hogyan adhatjuk at hatékonyan az Uzenetlinket, az odavonatkozd
részben targyaljuk.

Egy egyszerd, kdnnyen hozzaférhetd, az Ugyfélrdl sz616 tudasbazi-
snak szamos kézzelfoghatd elénye van, példaul az adatintegritas és
kohézio, a rovid valaszidd, a csapat egylttmikddése, és az lizlet integ-
racioja.
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7.6 A CRM rendszerek értékeléséhez sziikséges legfontosabb
kérdések

Mekkora mikodési hataskorre van sziiksége?
Létezd lgyfelek szama

Potencialis Ugyfelek szama

Megkeresések szama 6sszesen

Mely f6 piaci szegmenseket kivanja megcélozni?

Hany kommunikacios anyagot fog kiklldeni évente? Szegmensen-
ként?

Mekkora novekedést kell beltemeznie?

Hany ember vesz részt az értékesitésben - szliksége van folyamat-
analizisre?

Kell ezt a szoftvert massal integralni - ha igen, mivel?
Mik az Uzletnévekedési célkitlizései?

A jelenlegi Ugyfeleknél

Az Uj ugyfeleknél

Uj szolgéltatasok

Hogyan kivanja ezeket nyomon kovetni?
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8. Vilagpiaci verseny
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8.1 Vilagmeéretii verseny - a kihivas

Manapsag a globalizacid mindenutt jelen van. Nap mint nap hal-
lunk Kinaba és Indiaba vandorlé vallalatokrol és munkahelyekrél. De
a veszélyek mellett szamos lehetdség is kinalkozik. Naprol napra Uj
piacok nyilnak meg eléttiink. De mennyiben érinti a globalizacié Ont?
Hiszen csinos profitot konyvelhet el, az Ugyfélkore ellatja ismétlédo
megbizasokkal, és a mult évben egy csoméd Uj megrendelést is ka-
pott.

A megndvekedett Eurdpai Unidban a verseny sokkal élesebb. A
nagy jatékosok - a multinacionalis véllalatok - az On piacahoz és
vevOkoréhez is ugyanugy hozzaférnek. Lehetséges, hogy ugyanazt a
szolgaltatasi szinvonalat, melyet On nyjt, 6k sokkal olcs6bban tudjak
kinalni, csupan méretliiknél fogva. Ki fogjak szoritani a piacrol? Mi lesz,
hogyha felveszik a kapcsolatot az lUgyfeleikkel?

A 21. szézad globalis gazdasagaban folytatott verseny az On lzlet-
menete minden aspektusara hatast fog gyakorolni - a stratégiatol és
a jovoképektdl kezdve a kézbesitésig és az adminisztracioig. A korabbi
fejezetekben ramutattunk néhany lehetdségre és megoldasra, ami a
vallalkozasa szamara kinalkozik - az (] piacok |étrehozasatél kezdve a
fejlett technoldgiak alkalmazasan at a képzésbe valo befektetésig.

8.2 Hasznalja ki a vallalkozasaban rejlo tudast

Amennyiben a globalis gazdasagban kivan sikert elérni, meg kell
tanulnia jobban kihasznalnia a vallalkozasaban rejlé értékeket.
Ez, kezdve a munkatarsaktol a technolégian és a marketingen at a
muUkodtetd rendszerekig - az 6sszes, a vallalkozasban félhalmozdodott
tudast magaban foglalja.

A TRANEE fejezetek feldolgozasa kdozben remélhetdleg eszébe jutott
néhany olyan 6tlet, amelyek segitségével Uj moédokon fordithatja ezt a
tudast a vallalat hasznara. Egy globalis piacon ez sokkal hatékonyabb



Az innovaci6 és technoldgia alkalmazasanak stratégiai keretrendszere

lesz, mint ha egy helyben allna, és csak ugyanazokat a piacokat
szolgalja ki ugyanazokkal a termékekkel. EI6bb vagy utébb egy olcsdbb
versenytars fog kopogtatni az Ugyfelei ajtajan, és 6k készségesen meg
fogjak hallgatni.

A vezeté hely megtartasahoz folyamatosan Ujitani kell, és az
Ujitashoz pedig a vallalatban felhalmozédott tudast kell Uj és kreativ
modokon alkalmazni, hogy értéket hozzanak létre és ndveljék a profito-
kat. Ezek a kOvetkezOk:

* A vevOk és a piacok egyedilallé ismerete

* Az adatbazisok, IKT rendszerek, szerzbi jogok, szabadalmak és in-
tellektualis tulajdon

A vallalatnal dolgozd emberek, , A dolgok szokvanyos menete”, az
a kimondatlan tudas, ami a vallalatot mikodteti

* A kézbesitési szint, az Ugyfélkapcsolati szint és a stratégiai szint
kozott kicserélt informacio - az On altal hozott stratégiakra hatas-
sal van-e a dolgozdk és a piacon dolgozé alkalmazottak egyedi
tudasa?

* A mas vallalatoktol szerzett tudas és informacio

* Atudas rogzitésének a mddja - aminek révén a vallalatban dolgo-
z6 emberek kicserélhetik és hasznalhatjak az informaciét - az al-
kalmazottakkal egyutt a tudas is eltavozik?

Hogyha egyesiti a vallalaton bellli tudas f6 forrasait, ezaltal ké-
pet kap azokrdl a terlletekrdl, ahol a vallalat jobban is teljesithetne.
Miért nem ellenérzi, hogy a sof6rok informatikai tudasa elegendé-e
a rendelkezésre all6 rendszerek hatékony kihasznalasahoz? Miért
nem vitatja meg alkalmazottaival az e-beszerzés kdvetkezményeit,
miel6étt megtennék az elsé |épést? Ellendrizze, hogy a CRM rendszer
bevezetésekor nyert tudasban a vallalat minden tagja részeslil-e. Vagy
ellenérizze tudasmenedzsment rendszereit, hogy fényt deritsen arra,
mi a kildnbség a leirt és a munkatarsak fejében 1évé informaciokrol.
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A lenti diagram a tudasgazdasagot abrazolja. Egyszerlien, hasznalja
ki a vallalataban rejlé tudast, Gjitson, reagaljon az djonnan megjelend

piacokra, gy6z6djon meg rola, hogy a csapata megfeleld6 emberekbdl
all, akik megfelel6 tudassal rendelkeznek - és a siker nem marad el.

1. Az iizletben jelenlevo tudas

atd és eszrmei
haligatélagos és régzitet

5. Tanulas - Uj tudas 2. Innovacié

infor anulas

4. Személyzet és
Munkakdrok

© Local Future s Group

Ezek a kérdések mertlhetnek fel:

» Végez-e innovaciot: Fejleszt-e () termékeket, javitja-e a vallalat
munka soran alkalmazott

eljarasait, fektet-e be Uj technologiakba, vagy kutatas-fejlesztésbe?

« Milyen ipardgakat és piacokat célozz Mik az On specializalt
terlletének a f6 novekedési lehetéségei, és milyen veszélyek
fenyegetik azt? Honnan fognak jonni az Uj Ugyfelek, és hogyan
hatarozna meg azokat?

* Személyzet és allasok: Milyen emberekre van sziiksége innovativ-
abb eljarasok kifejlesztéséhez és az Uj Ugyfelekkel valdo munkahoz?
Milyen tudast merit kiils6 halézatokbol?

* Tanulas: Hogyan tanulnak az emberek a vallalataban - elegendé-e
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a munka kozben szerzett tudas, vagy kiegészitd oktatasra van
szUkség? A munka kbzben szerzett tudasra hagyatkozaskor nem
szoritja korlatok kozé a kialakult rutin, és nem okoz problémat, ha
a kulcsemberek eltavoznak?

A tudasgazdasagban a termelés legfontosabb tényezbje a tudas
- sokkal fontosabb, mint a technologia, a géppark vagy a féldtulajdon.
Egy tudasalapu vallalkozasban a tudas egyenletesen keresztilaram-
lik az egész vallalaton, ezaltal ndvelve az altalanos teljesitményt. Az
ugyfelekkel, beszallitokkal, kézbesitokkel és az adminisztracidval ka-
pcsolatos adatok tehat olyan moédon vannak nyilvantartva, hogy a val-
lalatban dolgozé személyek barmikor és konnyedén hozzajuk férhes-
senek.

Ennek nem muszaj ,IKT tudasmenedzsment rendszernek” lennie
- az ilyen rendszerek kétségtelenul hasznosak, de bizonyos vallala-
tok kiterjedt megallapodas- és értekezletnyilvantartd rendszereket és
irott adatokat tarol6 rendszereket is alkalmazhatnak erre a célra. A
technolégia ilyenkor nagyon hasznos lehet, de nem mindig jelent teljes
megoldast - szamos IKT rendszert nem hasznalnak ki eléggé, vagy a
vallalat egyes részei nem hasznaljak azt, az ,emberi dimenzi¢” - az
integracio és a hasznalhatésag - hianya miatt. Az alul lathat6 tablazat
célja a tudasjavak, valamint a tudas vallalaton bellli terjedésének a
bemutatasa.

El6sz6r a mindség (1-5-ig terjed6 pontozassal) és az egyes
tertleteken dolgozé alkalmazottak szama alapjan meghatarozhatja
a legfontosabb eszkdzOket, azutan felbecstlheti, hogy mely teruletek
blokkoltak, azaz az egységesség mely terlleteken nem éri el az opti-
mum szintet.
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Mindség Dolgozok Integracio Optimalis
szama integracio
Innovativ
tudas 12345 12345112345
Piaci tudas
12345 1234512345
Ugyfelekrol
valé tudas 12345 12345112345
Halozati tudas
12345 1234512345
Eljarasokkal
kapcsolatos 12345 1234512345
tudas
Szaktudas
12345 1234512345

A kovetkezd vazlat segitségével elddntheti, mennyire lenne
versenyképes az On cége a tudasgazdasag terén, a globalizacié ki-
hivasai k6zepette. A vazlat segitségével megallapithatja, hogy az egyes
terliletek a vallalata erfsségei vagy gyengeségei kb6zé tartoznak-e.
Az erbsségek és a gyengeségek szerint vizsgalva a terlleteket, meg-
hatarozhatja, hogy melyek azok a terlletek, amiben vallalkozasanak
Lerésitenie kell”, hogy versenyképes legyen a tudasgazdasag terlletén.
Eléggé nyitott On az (j piacok felé? Hatékonyabban kell-e kihasznalnia
a technolégiat a munkafolyamatok terén? Rendelkezik-e a stratégiai
elképzelését megvalositani tudé emberekkel és gyakorlatokkal? Elég
ambiciozus a stratégiaja?

Az adott kérdésre vonatkozd fejezet segitséget nyujt abban, hogy
kitalalja, mely praktikus fejlesztések javithatjak az Gizletmenetét.

A tablazat segitségével a korabbi fejezetekben leirt néhany
kulcstéma kérdéseit az On vallalkozdsanak legfontosabb alko-
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toelemeire alkalmazzuk, hogy elddnthessik, az versenyképes-e a
tudasgazdasagban.

1. MIERT csinaljuk éppen ezt? - Uzleti Stratégia Erdsségek Gyengeségek

Vilagos stratégiai elképzeléssel rendelkeziink.

A stratégiank segiti a céget abban, hogy az (j piacokon meg-
novekedett verseny ellenére is megéllja a helyét.

Bels6 szervezédésiink illeszkedik a stratégiai elképzelésiinkh6z

A stratégia kialakitdsaban az alkalmazottak is részt vesznek.

Alkalmazkodunk az (j allami szabalyozasokhoz.

2. MIT fogunk csinalni? - Innovacié

Aktivan keressiik az (j piacokat

A tavalyi évben egy vagy tobb Uj terméket is bemutattunk.

Az Uj termékek sikeresnek bizonyulnak.
A K+F-be is befektetlnk.

3. HOGYAN csinaljuk? A technologia alkalmazasa
és a tudasmenedzsment a vallalat munkafolyamataiban

Tudjuk, hogy a |étez6 eljarasokat a technolégia mely pontokon
tudna javitani.

A technolégiank versenytarsainkhoz (nagy és kisvallalatok) vis-
zonyitva fejlett.

A teljesitményiink nyomon kévetéséhez informacios technolégiat
hasznalunk.

Az Uj technolégiak hatékony megvaldsitasanak biztositasa
érdekében célokat tliziink ki és teljesitménykezel6 rendszereket
alkalmazunk.

Hatékony ligyfélkapcsolat-kezeld rendszerrel rendelkezlink

Gyakoriak az ismétl6d6 megrendelések.

Eleget tettlink az Ugyfelek kérésének, hogy a munka elektroniku-
san folyjon, pl. e-beszerzés, integralt IKT alkalmazasok, nyilvan-
tartas és nyomon kovetés

Legfontosabb termékeinket és vagyontargyainkat szabadalommal,
szerz6i jogokkal vagy szellemi tulajdonvédelemmel védjlk.

Az alkalmazottakat pozitivn moédon batoritiuk a tudasuk
megosztasara, pl. rendszeres csapatértekezletek, teljes kord
mindségmenedzsment.

4. HOL csinaljuk? - Piacok és halézatok

Aktivan keressiik az (j piacokat.

Tudjuk, hogy a piacunkon milyen (j versenytarsak jelentek meg.

Biztosak vagyunk abban, hogy a piacunkon megkivant standardot
teljesiteni tudjuk.
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Biztosak vagyunk abban, hogy a megkivant standardot 3 éven bell
elérjik.

Biztosak vagyunk abban, hogy a megkivant standardot 3 éven bell
elérjuk.

Tisztdban vagyunk azzal, miben emelkediink ki a tobbi versenytars
kozul.

Tudjuk, hogy kikkel érdemes egyuttm(ikodni, és kikkel kell
versenyezni.

Hatékony beszallitéi halézatunk van.

Hatékony Gigyfélhalézatunk van.

Hatékony hal6zatunk van a potencialis partnerekkel.

A halézatokbdl nyert tudast a vallalatunkban is alkalmazzuk

5. Kl fogja csinalni? - Személyzet

Az alkalmazottakat aktivan batoritjuk arra, hogy osszak meg inno-
vativ 6tleteiket.

Ezek kozll az oOtletek kozil egyet vagy tobbet meg is fogunk
valésitani.

Minden alkalmazottunk rendelkezik a munkéja elvégzéséhez (je-
lenleg és a jovoben) sziikséges tudassal.

E képességek megszerzéséhez képzési lehetbségeket biztositunk.

Az Osszes alkalmazott Ugyesen banik az informaciés tech-
nolégiaval.
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