Az informatikai rendszerek
bevezetését sok vallalati déntéshozo
egyel6re inkabb koltségnek tartja,
vannak azonban akik olyan
beruhazasnak, amely belathato id6
alatt megtérdl. Mint példaul

a telekommunikécios cégek, bankok
és hiztositok amelyek azért jarnak
élen az informatikai rendszerek
bevezetésében, mert azok
érzékelheten hozzajarulnak
eredményességiikhdz.

A cikk szerz6je azt a kutatast
foglalja Gssze amelybdl kiderdl egy
cég az Ugyfelek elégedettségének,
a cég piaci mindsitésének,
imézsanak tovabbfejlesztése
érdekében milyen e-alkalmazésokat
haszndl, illetve milyen ez iranyd
terveket fontolgat.

Bokker Sandor

Inform atikal
rendszerek a sikeres
vallalkozasokért

Ki mit mire hasznal?

NetSurvey internetkutatd Intézet 2001 decemberében és 2002
A januérjaban kutatast végzett Magyarorszag vezet6 nagyvallala-

tainak informatikai és pénziigyi szakembereibdl allé informatikai
panelen. A kutatds arra kereste a vélaszt, hogy a vallalatok az tgyfelek
elégedettsége, a cég piaci minbsitése, iméazsa, miikodésének haté-
konysaga érdekében milyen e-alkalmazasokat hasznal.

AZ ERP A FAVORIT

A valaszadodk 5 foku skalan osztalyoztak, mennyire tartjak elterjedtnek a
kildonbdz6 rendszereket:
ERP - vdllalatiranyitasi rendszer,
Call Center - telefonos ugyfélszolgalat,
CRM - lgyfélkapcsolati rendszer,
BSC - kiegyensulyozott teljesitménymutatok rendszere,
ASP - alkalmazasszolgaltatas.
A legmagasabb értéket, valamivel a ,kozepesen” felett a legelter-
jedtebb ERP rendszerek kaptak. Erdekes, hogy a masodik helyen sze-
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repl6 Call Center-ek csak 0,17-tel
kaptak alacsonyabb  értéket,
noha csupan a megkérdezett val-
lalatok 24 szazaléka hasznalja
Oket. Ez azt mutat(hat)ja, hogy a
vezet6k nem rendelkeznek ele-
gendd informéacioval az egyes
rendszerek elterjedtségérdl illetve
hasznélatardl. Hasonld eltérések
tapasztalhatok a tobbi rendszer
esetében is.

Habar a CRM hasznalatara vo-
natkozo kérdésre a megkérdezet-
tek 14 szazaléka véalaszolt igennel,
10 szazalékkal kevesebb, mint a

Call Centernél, az elterjedtségrél
alkotott véleményt vizsgald kér-
désnél itt talalhatd a legnagyobb
eltérés, 0,6-o0s értékkel. (1. abra)

Az egyes rendszerek alkalma-
zasanak vizsgélataval arra az
eredményre jutottunk, hogy az
ERP (vallalatiranyitasi rendszer)
elterjedtsége 55 szazalékos. Tehat
avallalatok tobb mint felénél hasz-
naljak. Ebbdl az a kdvetkeztetés
vonhatd le, hogy maga a szerve-
zet kiépitése, modernizalasa alta-
laban els6bbséget élvez az ugyfe-
lek optimalis, rugalmas kiszolgala-
saval szemben.

A tobbi rendszer kozul csak a
Call Center alkalmazoéinak aranya
jelentds, 24 szazalékkal.

A CRM és az ASP szolgaltatas
felhasznaldinak szédma kevéssel
10 szazalék feletti, mig a BSC
rendszert csupan a megkérdezett
véllalatok 7 szazalékaban hasznal-
jak. (2. abra)

FEJLESZTESI TERVEK

Rakérdeztiink a véllalatok terve-
zett fejlesztéseire is. A rendelke-
zésre all6 rendszerekhez viszo-
nyitva a legnagyobb mértékd kor-
szer(isités illetve szoftver (rend-
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szer) bevezetése a CRM teriiletén varhat6. Jelezve,
hogy kozeledik a fejl6dés kovetkezd fazisa, amikor
mas agazatokban is nyitnak az tgyfeleknek nyujtott
szolgaltatasok szinvonaldnak ndvelése iranyaba. A
nyitas kiléndsen a hosszu tavon, gyakran vagy fo-
lyamatosan igénybe vett szolgéltaték szamara fon-
tos. llyen a kozszolgdltatds, pénzigyi szolgaltatas,
E-kereskedelem, logisztika, média, és bizonyos fokig
a piackutatas is.

Az informatikai piackutatok szerepe egyre fonto-
sabb lesz, ugyanis a vallalatok
pontos pozicionalasaval és telje-
sitményiik el6rejelzésével mini-
malizélhatd a beruhazasok koc-
kazata és optimalizalhaté a meg-
térilésik.

A megkérdezett vallalatok 23
szazaléka adott olyan valaszt,
hogy tervezi CRM rendszer beve-
zetését vagy korszer(sitését. Mi-
kdzben minddssze 14 szizalékuk
rendelkezik ilyen jellegl rend-
szerrel.

A BSC rendszereket jelenleg
csak a vallalatok 7 szizalékdban
hasznéljak. De a kozeljévében, fél
éven belll a valaszaddk 12 szaza-
lekanal tervezik bevezetését vagy
korszer(isitését. (3. abra.)

MIT, MIRE HASZNALNAK?

Az ERP rendszereket alkalmazé
véllalatok korében felmértik, hogy
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azokat milyen teriileteken hasznaljak. Az eredmény:
egyrészt jellemz8, hogy a rendszer nem fogja at a
véllalatok egészét, vagyis nem alkalmazzak minden
tertleten. Ez abbdl is adddhat, hogy egyes vallalati
csoportok bizonyos teriletekkel nem is rendelkez-
nek. Példaul egy termel6 cégnek nem feltétlenil van
marketing osztalya.

Masrészt az ERP rendszerek alkalmazasa lathato-
an a pénzigyi terlleten a legnagyobb mértékd, hi-
szen hasznaléik 92 szazaléka adott ilyen valaszt. Jo-
val kisebb mértékd béar természetesen jelentls, 77
szazalékos az értékesités illetve kereskedelem teri-
letén torténd felhasznalas. (4. abra)

A valaszaddk 31 szazaléka SAP rendszert hasz-
nal, ez a legelterjedtebb. A masodik legnagyobb
csoport a sajat fejlesztésl szoftvereket hasznaldke,
Ok avélaszaddk 13 szazalékat adjak. Az egyéb szoft-
vereket hasznalék szama is nagyon magas, ide
azonban csak azok a szoftverek keriltek, amelyeket
maximum 2 valaszad6 emlitett. (5. abra)

A Call Center-rel rendelkezd vallalatoknal jellemzé
szolgéltatas az arinformaciok nyujtasa, a valaszadok
63 szazalékanal mutatkozik meg. (6. abra)

A CRM alkalmazasoknal hasonlé a helyzet, mint
az ERP rendszereknél; vagyis nem fogjak at a teljes
véllalatot. A CRM alkalmazasi tertletei kozil legma-



gasabb az értékesités, kereskedelem aranya, 50 sza-
zalékkal. Ezt a marketing koveti, majd pedig az infor-
matika (IT) 25 szazalékkal. Erdekes, hogy az ugyfél-
szolgélatot csak a vallalatok 13 szazaléka integrélta a
CRM rendszerbe. (7. abra)

Masik érdekesség is lathatd - a fenti abran - a
CRM rendszerekkel kapcsolatosan. Mégpedig az,
hogy az ilyen rendszerrel rendelkez6 véllalatok egy-
negyede (25 szazaléka) sajat fejlesztésl szoftvert
hasznal CRM célokra.

Az SAP rendszer itt is elterjedtnek mondhato, ez a
masodik legnagyobb aranyban hasznalt szoftver.
Aranya azonban csak fele a sajat fejlesztés(i szoftve-

rekének. Itt is magas az egyéb ka-
tegodria aranya, és - hasonléan az
ERP-khez - csak olyan szoftverek
keriiltek az egyéb kategoriaba,
amelyek emlitési szama alacsony,
mindéssze 1-2. (8. abra)

A BSC-t alkalmazé vallalatoknal
érdekes, hogy harom lehet8séget,
a ,pénzugyiét, valamint a ,ve-
vOk”-et és a ,bels6 folyamatok”-at
a valaszadok egyforman 38-38
szazaléka nevezte meg. Ez val6-
szinlileg azt jelzi, hogy a BSC
rendszert a véllalatok atfogéan al-
kalmazzak.

Az ASP alkalmazasokkal ren-
delkez6 véllalatok els6sorban le-
velez&programokat hasznalnak ta-

voli eléréseken keresztil. Ezt a le-
het6séget a valaszadok 42 szaza-
léka emlitette. Utdna az adatba-
zis/tablazat/dokumentumkezel§ il-
letve szerkeszt6 programok kovet-
keznek egyarant 33%-al, majd pe-
dig olyan egyéb jellegli alkalma-
zasok, mint példaul a grafikai
szoftverek vagy az e-kereskede-
lem. (9. abra)

(A grafikonokat a NetSurvey Inter-
netkutatd Intézet - Business On-
line készitette.)

A szerz6 a NetSurvey igazgatéja
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