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A vevoertek orientalt
Informaciomenedzs-
ment gyakorlat
fejlddési tendenciai

elmult években az IT technologia elterjedésével. Mindemellett a
véllalati profitmaximalizalasi szandék rairanyitja a figyelmet a
vevéérték kiemelt kezelésére. ,A marketing lényegi gondolata az, hogy
a fogyasztéknak kiemelkedd étékeket kell kinalni. A menedzsment - az-
altal, hogy kiemelked§ értéket nyujt vevlinek - a részvényeseknek is je-
lentGs értéket tud biztositani. A képlet - azaz, hogy a vevéérték részvé-
nyesi értéket teremt - a kapitalizmus alapelve”l
A vev@érték véllalati rendszerszemlélet(i kezelése napjainkban azon-
ban mar csupan az informaciomenedzsment eszkdzrendszerének
megfelel6 szintli bevonaséaval lehetséges.

n marketingrendszerek sulypontjai jelent6sen é&trendezédtek az

1. dbra
Vevéérték és informacidémenedzsment

A vevéérték tulajdonképpen ,a teljes vevGérték és annak koltsége
kozotti kilonbség”, mig a teljes vevéeérték ,azoknak az elénydknek az
Osszessége, amelyeket a vev6 az adott terméktdl vagy szolgaltatastol
elvar’2.

A vevéérték ismerete ahhoz a lényeglatashoz, silypontozasi képes-
séghez juttatja hozza a vallalati menedzsmentet, amelynek segitségé-
vel tudatossa, hatékonnya teheti piaci miikodését.

1 Peter Doyle: Erték-vezérelt Marketing, Panem - John Wiley and Sons, Budapest, 2002.
2 P. H. Kotler: Marketing menedzsment, M(szaki Konyvkiadd, Budapest, 1998.
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Ez a szemlélet ébresztette ra példaul a kiskereske-
delmi lancokon keresztil forgalmazé multinacionalis
cégeket a kapcsolatmenedzsment U minéségének,
a kategoriamenedzsmentnek a létrehozaséra.

Minden relacidban érték tovabba mind a fogyasz-
t6, mind az értékesité/gyartd6 szamara, ha egy meg-
szokott, kitaposott uton megval6suld, bizalmi eleme-
ken alapuld tartds vev6i kapcsolat jon létre.

A kapcsolatok ezen nivdja azonban eltéré mindsé-
gek és igy technikak alkalmazasat kivanjak meg a
kiilonbdz6 piaci relaciokban, a kovetkez6 harom di-
menzié szerint:

» a kapcsolatmenedzsment marketing stratégiaja-
ban,

» a vevleérték maximalizalasat segit6 marketing-in-
formaciomenedzsment technolégiakban,

» a vezet6i dontéstdmogatasban alkalmazhato in-
formacios technoldgia (IT) stratégiajaban.

1 tablazat

MARKETINGSTRATEGIAK
A KAPCSOLATMENEDZSMENTBEN

Py

A vevéérték menedzselése, illetve a kapcsolodd mar-
keting-informaciémenedzsment és kapcsolatme-
nedzsment technologiak 6t eltérd tipikus megvalosu-
lasat mutatja be a Coviello, Milley és Marcolin szer-
z6tri6.1 A vazolt alaptipusok eltéré célokkal, eszkoz-
rendszerrel, hatékonysaggal, technikai kozelités-
maéddal, kommunikaciés gyakorlattal stb. azonosit-
hatok. (1. tablazat)

A tranzakcios marketing gyakorlatdban az érté-
kesitd cég vonzza és elégedetté teszi a potencialis
vev@ket a marketingmix elemeinek optimalis mene-
dzselésén keresztil. Az eladd aktiv kommunikaciot
folytat a vasarlok felé - jellemz6en elsésorban a t6-
megtermékek piacan - annak érdekében, hogy
egyedi ,testkdzelben” lezajlé tranzakcidkat reali-

A marketinggyakorlat 6t csoportja az tgylet és a menedzselés dimenzidéi szerint

Tranzakciés Adatbéazis
Marketing Marketing
Aktivitas célja Gazdasagi Ugylet Informécios

és gazdasagi ugylet

A kommunikacié6  Cég Cég a megcélzott
természete a tomegtermékek szegmensekhez
piacara vagy személyekhez
Kapcsolat tipusa  Kozvetlen Nevesitett
kontaktusban, (de tartézkodo,
de személytelendl kimért)

Ugylet Diszkrét Diszkrét esetleg

fennallasanak (taldn hosszabb hosszu id6n

ideje idén keresztil) keresztul
(véletlenszer(ien

lehet személyes is)

Formélis

(néha személyessé
vélik a technikan
keresztil)

Formalizmus Formélis

az ugyletben

e-Marketing

Informéaciét generald
parbeszéd az elad6
és tobb azonositott
vevl kozott

A cég

a személyekkel

és személyek kozotti
kommunikacié

hasznaljak.

Parbeszédes
(technolégian
keresztul)

Folyamatos

(az interakcio
Jrealtime" térténik
meg)

Formalis

(de azért testre
szabott és vagy
személyes az IT-n
keresztul)

Kapcsolati
Marketing

Személyes
kapcsolat az eladé
és a vevl kozott

Egyének
az egyénekkel
(szervezeteken
keresztul)

Szemt6l szemben,
személyek kozotti
(zart,
elkotelezettségen
alapul6, bizalom
és egylttm(ikodés
jellemzi)

Folyamatos
(folyamatban levd
és kolcsondsen
alkalmazhato, révid
vagy hossz(
terminusu)

Formalis

és informalis

(Uzleti és tarsadalmi
szinten egyarant)

Halozati
Marketing

Jol felépitett
kapcsolat cégek
kozott

Cégek cégekkel
(egyediséget
hordoz)

Személyek kozott
személyességet
nélkiilzve

(tavoli kapcsolatokat
zarva rovidre)

Folyamatos

(stabil mégis
dinamikus, lehet
rovid vagy hosszu
terminusu)

Formalis

és informalis

(Uzleti és tarsadalmi
szinten egyarant)

1 Coviello, Nicole E., Milley, Roger and Marcolin, Barbara (2001), “Understanding IT-enabled Interactivity in Contemporary Marketing”,

Journal of Interactive Marketing, Vol. 15
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1 tablazat

A marketinggyakorlat 6t csoportja az Ugylet és a menedzselés dimenzidéi szerint

Vezet6i szandék

Vezetés
fokuszaban allé
tényez6k

Vezet6i
befektetés

Tranzakciés
Marketing

Vonzani a fogyaszt6t
(a fogyaszt6 testesiti
meg a profitot)

Termék és marka

Bels6 marketing
erésség
(fokuszélva a
termék/szolgéltatas,
ar, értékesités,

Adatbéazis
Marketing

Fogyaszté
megdrzése
(megndvelni

a fogyasztéi profitot,
és megvaldsitani
mas célokat, ugy
mint megndvelt
hliség, csokkenteni
a fogyasztéi rizikét,
sth.)

Termék/mérka és
fogyaszt6

(egy megcélzott
piacon)

Bels6 marketing
erésség

(Kiemelve

az adatbazis és
informaciétechnologi

e-Marketing

Parbeszéd
eléallitasa

Hasznalva

az IT-altal lehet6vé
valé kapcsolatokat
a cég és sok
személy kozott

Belsé mlveletek

Kapcsolati
Marketing

Egyuttm(ikodés
(megalapozni,
fejleszteni, és
elémozditani egy
kolcs6nos
elényokon alapuld
egyuttm(kodést)

Egyittmiikodés két
személy kozott

Kils6 piaci elényok

Halozati
Marketing

Osszehangolas
(egyuttm(ikodés
az eladok

és a vevok kozott,
illetve kilénb6z6
cégrészek kozott
a kolcsonods elényok
elérése érdekében,
beszerzések
osszehangoléasa,
piaci hozzaférés,
sth.)

Kapcsolt
egyuttm(ikddés két
cég kozott

(a hal6zatban)

Kils6 piaci el6nyok

értékesités a lehetdségeit)
Osztonzés
adottsagokra)

Vezetési szint Funkcionalis Specializalodott
piacoldk piacolok
(Kereskedelmi (Fogyaszt6i
vezet6, Termék szolgéltatas
menedzser) menedzser, Hiség

menedzser)

zalhasson, azaz minél nagyobb volumenben érté-
kesitsen.

Az adatbazis-marketing az adatbazis technolégia
hasznalatara épil, a kapcsolat egy Uj tipusanak létre-
hozasa mellett, és a konkrét potencialis fogyasztd
felismerésén alapul. A valamely technikaval létreho-
zott adatbazis mér a kinélatra nyitott potencialis part-
nereket tartalmazza csupan. Az adatbazis-marketin-
get gyakorlé cég versenyez a kilonbdzé tomegmar-
ketinget folytatd cégekkel. Versenyel6nye a medd6-
szo6rés jelentds csokkentése. Szandéka fenntartani a
kapcsolatot a felismert fogyasztokkal. Emellett az
adatbazis-marketing ugyan folyamatosan bombézza
a fogyasztot, mégis inkdbb csak érte tevékenykedik,
mint a fogyasztoval egyitt. A kapcsolatok, amelyeket
létrehoz nem személyre szabottak, hatékonysaga a
nagy szamok térvényén alapul.

Az e-marketing az internetet és mas interaktiv

7 7z

technolégiadkat hasznalva el6éllitja a kapcsolatot, és
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eréssége (kapcsolatépitésre (a cég héalézaton
(IT, website, és fejlesztésre belili poziciéjara
logisztika) fokuszal Ujabb fokuszalva)
Funkciondlis személyekkel)
rendszerek
integréacidja
Marketing Alkalmazottak
specialistak és vezetbk
technolégia (funkcidkra
specialistakkal és szintekre
és menedzserekkel koncentralva
a cégben)

Osszekoti a technolégia segitségével a céget az azo-
nositott fogyasztoval, rdadasul ,realtime” interakciot
tesz lehet6vé. Az e-Marketing integralja magaban a
kozvetlen személyes kapcsolatra épill6 marketing
elényeit a tomegmarketing hatékonysagaval. Ossze-
hasonlitasban méas gyakorlattal, az e-marketing az
Ugylettel egy id6ben parbeszédet hoz létre a fo-
gyasztoval, igy gondoskodik az azonositott fogyasz-
tot érdekl6 specidlis informaciokhoz térténd hozzafé-
résrol.

Az interaktiv technologiaknak kdszonhet6en a fo-
gyasztd a kommunikacié kdzben jelent§s mennyisé-
gd, a vasarlasi szokasaira, attitdidjére utald informaci-
Ot ad, adhat at a cégnek. Az IT lehet6séget biztosit a
fogyaszté egyedi megértésére, ami nyoman elva-
ras/magatartas alapl szegmentacioval szegmensek
alakulhatnak ki, amelyek tagjaindl a standardizalt
kommunikacié ellenére az egyedi igények szerinti
kezelés érzete érhetd el.



2. tablazat
A kiulonb6zé marketingszemléletek
kapcsolat-szorossaga

Parositasok Teljes mintara

Tranzakciés Marketing / Adatbazis Marketing .28*
Tranzakciés Marketing / e-Marketing .03

Tranzakciés Marketing / Kapcsolati Marketing -.29*
Tranzakciés Marketing / Halézati Marketing -14

Adatbazis Marketing / e-Marketing AT**
Adatbazis Marketing / Kapcsolati Marketing 31*
Adatbazis Marketing / Halézati Marketing .35%
e-Marketing / Kapcsolati Marketing A40*
e-Marketing / Halézati Marketing RV
Kapcsolati Marketing / Hal6zati Marketing 75%*

[**p<.07, *p<.05

A fogyasztok az e-Marketingben kommunikalhat-
nak egyedul vagy csoportosan online vagy offline
forméban. Hozzéadva ezt a képességet a személyre
szabott kommunikaci6 erejéhez, a fogyasztoi infor-
maciot arra haszndalhatjuk, hogy egyénre szabottan
alakitsuk ki a termékek és szolgaltatasok kinalatat. A
kapcsolat azonban formdlis, viszonylagosan tavoli,
kénnyen bonthatd, ebbdl adéddéan torékeny.

A kapcsolati marketing kodzvetlen személyes in-
terakciét hoz létre két személy koz6tt az egylittmiko-
dé vallalatoknal. Ezen kapcsolatok kolcsdnésen
hasznosak, bizalmon és elkételezettségen alapul-
nak. Ezen kapcsolatrendszer birtokosa, az egyenl6k
kozott az elsé elve alapjan, nagy eséllyel nyeri el el-
kotelezett partnere megbizésait. Ez az egyuttm(iko-
dés nem feltétlendl alapul valamiféle kifogasolhato
juttatason. Nagyon gyakran az intelligens figyelem
elégséges az els§ szami pozicio kivivasahoz.

A hélézati marketing a szervezetek azon ¢sszefo-
gésa, kapcsolatrendszere, amely a koncentracio fo-
kanak novelésével hatékonysagi elényként jelenik
meg a hélézat tagjainal. A verseny tobb szinten fo-
lyik, egyrészrél a halézati alku nyereségtartalmanak
maximalizalasaban a tagok k&zétt, masrészrél a ha-
I6zaton kivill tevékenykedd konkurens cégek kozott.
A halézatok dsszetartd ereje mindaddig fennall, mig
az egyuttes fellépés profittartaima meghaladja a cé-
genként fellépéssel realizalhatd profitot.

e

Mindezen megkozelitések eltér§ mddon kezelik a
vevéértéek menedzsmentet, ebbdl kévetkez6en piac-
tipusonként eltéré hatékonysaggal.

A gyakorlat ezen szemléletek kevert megvaldsulasa-
it eredményezi sok esetben. igy példaul a B2B piaco-
kon mind az 6t forma létezhet egy cég napi gyakorlata-
ban, és hogy melyik stilus lesz valéban hatékony, azt a
partnerek elvarasai, azaz a teljes vevéérték donti el.

Coviello és tarsai ismertetnek egy az Egyesiilt Ki-
ralysagban és Uj-Zélandon, cégek fiatal menedzserei
korében elvégzett kutatastl, amelynek eredményei
kozott a fenti 6t marketing-megkozelités egylttes
el6fordulasanak vizsgdlatat taléljuk. A szerz6k meg-
allapitottdk, hogy a kilénbdz6 megkdzelitések
paronkénti egyuttes el6forduldsa eltér6 erésséggel
jellemz8, mindezt a 2. tdblazat mutatja be.

2. ébra
A kiUlénb6z6 marketingszemléletek
kapcsolat-szorosséaga

VEVOERTEK MAXIMALIZALASAT SEGITO
MARKETING-INFORMACIOMENEDZSMENT
TECHNOLOGIAK ES FEJLODESUK

A vallalati menedzsment az értéklanc minden pont-
jan funkciondalisan tamogathatd informéacids és don-
téstamogatd eszkdzrendszerrel.

1 Nicole E. Coviello, Roderick J. Brodie, Richard W. Brookes and Roger A. Palmer: Assessing the Role of e-Marketing in Contemporary
Marketing Practice, Journal of Marketing Management 2003, Volume 19, No: 7-8.
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A marketing egyik alapgondolata a vev6kozponti-
sag, amelyet a vezet6i informacios rendszerek szer-
vezésénél eddig kevéssé érvényesitettek, mint ren-
dez6elvet. A jelenlegi rendszerek bazisa kétféle:
szamviteli alapd, illetve vallalati folyamat alapd. Ezen
a szemléleti bazison jottek létre a kilonboz6 fejlett-

ségl VIR, illetve MDR megkdzelitések:

LA szamviteli alapu vallalatiranyitasi rendszerek
(VIR) segitségével j6l kovethet6 a vallalati koltséghe-
lyek teljesitménye. Ezen rendszerek tébbnyire diszkrét
funkcionalis modulokbdl allnak, amelyek adatokat for-
galmaznak egymas felé, sokszor azonban nem online

rendszerben.”

1. Napjainkban a legkisebb cégek is épitenek adat-
bazisokat (AB), minimalisan a szamviteli kotottse-
gekbdl adédoan konyvelési, pénzforgalmi szemlé-
letben.

2. Ezen adatbazisok marketingszempontu elemzé-

sének megvalésulasa esetén beszélhetiink mar-
keting informacios rendszerrdl (MIR). Egyszeri
esetben csupan olyan marketing-alapinformaciok
rendszeres eléallitasara kell gondolnunk, mint pél-
daul a vevénkénti rendelések egyenletességének,
jovedelmezdségének, fizetési fegyelmének stb.
nyomon kovetése. Rendszerrél akkor beszélhe-
tlink, ha az informaciék reprodukalhatdak, strukti-
rajuk id6szakonként megismételhetd, igy Ossze-
hasonlitasok johetnek létre. A vallalat informacio-
technoldgiai felkésziltsége (IT), a hasznalt rend-
szerek minésége fiiggvényében a marketing infor-
macios rendszerek mindsége is jelentésen kilon-
bozik. A legtébb magyarorszagi kis- és kdzépval-
lalat hasznal MIR szer(i elemeket, azonban tuda-
tos rendszeralkalmazasok elenyészd szamban
fordulnak el6. A véllalatméret és a multinaciondlis
kapcsolatrendszerek kiterjedtségének nodvekedé-
sével a MIR rendszerek hasznalata jelent6sen
megszaporodik.

. A szamviteli alapu véllalatirdnyitasi rendszerek
(VIR) segitségével jol kovethet6 a véllalati koltség-
helyek teljesitménye. Ezen rendszerek tobbnyire
diszkrét funkcionalis modulokbdl allnak, amelyek
adatokat forgalmaznak egymas felé, sokszor azon-

ban nem online rendszerben. Az integraltsag foka
alacsony. Marketinges modulokkal t6bbnyire nem
rendelkeznek. E rendszerek egyarant szolgaljak
mind az 6t marketingmegkézelitést (tranzakcids,
adatbazis-, kapcsolati, halézati és e-marketing).

. Magasabb szervezési és integraciés fokon a val-

lalati realfolyamatokon alapul6 VIR-ek meni- és
rendszerszervezése kivaléan szol-
galja a teljes vallalati tevékenység
egy id6ben torténd atlatasat, a fo-
lyamatok 6sszehangolasanak le-
het6ségét és a vevlkiszolgéalas
mindségének biztositasat, mikoz-
ben kereskedelmi menukkel is
rendelkeznek. Hianyossaguk a ve-
zet6i dontéstamogatasi informaci-
Ok alacsony feldolgozottsagi foka.

5. A kovetkez6 fejlettségi fokot jelentik a cslcsveze-

t6i informacios rendszerekkel (CIR) tamogatott
informacios rendszerek. Az alaprendszert vagy
kils6 fejlesztésl ,adatbanyaszok”, vagy a rend-
szer fejleszt6i kornyezetében programozott ruti-
nok egészitik ki.

. Az elmlt évtized egyik Ujabb VIR fejezete a costu-

mer relationship management (CRM) rendsze-
rekkel integralt VIR alkalmazdsok megjelenése
volt. Jelenleg a CRM rendszerek t6bbnyire, mint az
alap vallaltiranyitasi rendszerrel kommunikald kiils6
szoftver jelennek meg. A fejleszt6cégek a legtébb
rendszer esetén még adosak a sajat fejlesztési és
kielégitd min6ségui integralt CRM modulokkal. Az
integraltsag az adatbazisok teljességét, a stratégiai
és taktikai tervezés hatékonysagat javithatnak. A
CRM az ugyfélkapcsolat-menedzsment és a valla-
lati szint(i szoftver-alkalmazasok egyiittese, amely
az Ugyfélkapcsolatok minden vonatkozdsanak ke-
zelését lehet6vé teszi. Ennek eszkdze egy kdzponti
adatbazis, amelyben 6sszegylijtik az értékesités, a
marketing, az Ugyfélszolgalat és mas vallalati teri-
letek altal felhalmozott Ugyfél-informéaciokat. Ezek
az ugyfélkezelés hatékonysagat jelent6sen javitd
rendszerekl

. Varhatoan a kovetkez6 fejl6dési fazist a vevdi in-

formacios rendszerrel integralt VIR-ek testesitik
majd meg. Mar ma is agressziv vevotorekvések
irAnyulnak a beszallitok informacids integralasara,
a beszallitoi teljesitések allasanak nyomon koveté-

Fustds Janos: Marketing dontések informéaciés tAmogatasa - CRM, Magyar Marketing M(ihelyek Hatodik Kerekasztal Konferenciaja,

Keszthely, 2000. 05. 31.
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sére, azaz a beszallitéi adatbazisok online olvasa-

3. abra
Sénak e|él’éSére. Cél a reakCIéldék |erOVIditéSG, a Marketing informacid menedzsment eszkdzok
mindségi, illetve hatarid6-problémak miel6bbi fel- a cég-vevd kapcsolatokban

ismerése, a beszallitdi arak kézben tartasa. Ezzel
atermék és a szolgdltatas 0sszeépllésében kiala-
kulo csuszasok okozta konfliktusok lényegesen
hatékonyabban menedzselhet6k. Jelenleg excel
tablak, vagy egyedi véllalati fejlesztések szolgaljak
ki - a beszallitéi VIR-ekkel nem integralt médon -
ezen igényeket. Varhatéban az egyéni fogyasztd
megnyerésének is egyik piaci eszkbze lesz, hogy
nyomon kovetheti a szdmara atadott termék vagy
szolgaltatas min6éség és hatarid6 paramétereit lé-
nyegesen befolydsol6 informéacidkat. A magasabb
vev@kapcsolati integraltsag elsésorban a kapcso-
latmindségre érzékeny kapcsolati és halézati mar- ¢ a haldzatos (internet, intranet stbh.) technoldgidk
keting gyakorlatban jelenhet meg. » rendszerek, tudasalapu technoldgiak
8. A ,vev@érték orientélt stratégiai” VIR és informa- E két irany tette, és fogja lehet6vé tenni a kdzeljo-
cibmenedzsment megkozelités a jov6 szilkség-  v6ben is a marketing dontéstdmogatas hatékonysa-

s

szer(i rendszere. Az el6z6eken tulmutatéan olyan  géanak tovabbi rohamos fejlédését.

dontéstdmogatdé modult is tartalmaz, amelynek Az ismert rendszerek, tudésalapi technoldgiak
alapkoncepciéja a vev6érték maximalizalé folya-  harom minGségileg elkilonild tartalmi szintje defini-
matmenedzsment. (3. 4bra) alhato:

A szamitastechnikai eszkozok, szoftverek széles- + marketingadatbazisok (AB)
kor(i elterjedése lassan a legkisebb vallalkozasokhoz ¢ marketing informéacios rendszerek (MIR)
is eljuttatjdk az informatikai Ujdonsagok egyre névek- ¢ marketing dontéstdmogatd rendszerek (MDR)
v6 korét.
4. dbra

. .. 3 . ; A marketinginforméacié technolégia
A VEZETOlI DONTESTAMOGATASBAN lehetséges tartalmi szintjei

ALKALMAZHATO INFORMACIOS
TECHNOLOGIA (IT) STRATEGIAJA

A modern gazdasagtudomanyok miivel6i szamara

régoéta alapkérdésként jelentkezik a felhalmozott ta-

pasztalatok esszencializalasanak feladata, az olyan

informacios és dontéstamogatd rendszerek létreho-

zasa, amelyek maradéktalanul kielégitik korunk no-

vekvd igényeit.
,Az informacids technoldgia stratégiaja tartalmaz-

za, hogyan elégithet6k ki a szilkségletek az informa-

ciés rendszer stratégia prioritAsainak megfelel6en,

valamint leirja a szikséges informacidtechnologiat,

amely a jelenlegi és jov6beli alkalmazasok kifejlesz-

téséhez és alkalmazdsahoz szikséges”1l Az adatbazisok strukturalt adathalmazok, alapve-
Az informéciétechnoldgia stratégiai marketing  t6en harom fajtajukkal taldlkozhatunk: a hagyoma-

dontéstamogatas szempontjabdl két meghatarozé  nyos, az offline és az online adatbazisokkal. Ezek

fejlédési iranya: adatbazis forgalmazasi madjukat tekintve lehetnek:

1 C. Edward - J. Ward . A. Bytheway: Az informéaciés rendszerek alapjai, Panem - Prentice Hall, Budapest, 1999.
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frott, nyomtatott formaban, szamitastechnikai adat-
hordozokon és szamitdgépes hal6zatokon keresztil
terjesztettek.

A marketing informacios rendszerek modellezhe-
t6k a kornyezeti impulzusok, a véllalati marketing in-
formacids funkciok és a marketingmenedzserek, mint
felhasznalék sorosan lancolt informaciés folyamata-
val, amely kor a piaci kommunikaciéval zarul be, illet-

~Egyre tobb vallalat vezeti be az ugynevezett csucsve-
zetdi informaciés rendszereket. A csucsvezetés sza-
mara felkinalt informacidéknak az altalanos kdvetelmé-
nyeken tulmenden széleskorleknek, meégis gyorsan
attekinthetének, esszencialisnak kell lennidk. ”

ve annak a kornyezetre, igy a vallalatra gyakorolt ha-
tasaval. Elemeinek megjelenési formai: a VIR, a CRM,
a call center, a virtual call center, a contact center és a
costumer interaction center rendszerek stb.

Egyre tobb vallalat vezeti be az Ggynevezett csucs-
vezet6i informacios rendszereket. A csuUcsvezetés
szamara felkinélt informacidknak az altalanos kovetel-
ményeken tllmenben széleskorieknek, mégis gyor-
san attekinthet6nek, esszencidlisnak kell lennitk.

A kovetkezd IT fejl6dési fazis, a marketing don-
téstdmogato6 rendszerek (MDR), a tudasalapu rend-
szerek megjelenése. Az MDR az el6z6eket is atfogd
kategoria, hiszen az informacio kezelésén tul annak
elemzésében, lehetséges dontési alternativak kidol-
gozasaban is segitségére van felhasznaldjanak. Az
MDR, a menedzserrel folytatott interakcié soran - a
kilonbdz6 modszerek alkalmazasan keresztul - al-
goritmizalt feladatmegoldasokra képes, elérheti a
targyterilet specialistai altal megalkotott modelleket
és példaul a mesterséges intelligencia alapu dontés-
tamogatd rendszereket, amelyeket aztan bevonhat
kovetkeztetéseinek el6készitésébe.

A dontéstamogatoé rendszer sziikségszer(ien téma
specifikus (példaul termék-bevezetési dontések ta-
mogatasara alkalmas), hiszen olyan specidlis adat-
bazisokat, ismereteket kell tartalmaznia, amelyek
tobbnyire csak szik terlileten hasznosithatok. Varha-
téan az informéaciétechnolégia fejlédésével parhuza-
mosan e dontéstamogatd rendszerek egyre na-
gyobb adatbazisokra épiilhetnek majd, ezzel segitve
az egyre atfogobb, komplexebb
MDR-ek kialakulasét.

A bemutatott fejl6dési iv egyut-
tal a rendszerek komplexitasanak
névekedését is magaval hozta,
hierarchigjukat szintén a 4. abra
szemlélteti.

A kérdés az, hogy milyen szem-
pontoknak kell e rendszereknek
megfelelniik, milyen felépitéslieknek, tartalmiaknak
kell lennitk, milyen informéaciotechnolégiai megolda-
sokat kell alkalmazni eléallitasukkor, valamint milyen
metodikai tamogatast varhatunk el az adatstruktirak
feldolgozasa, elemzése, prezentacidja soran.

Minden cégnek, a sajat piaci kihivasainak megfe-
lels, a vevéeérték kezelésén alapuld informacios és
dontéstamogaté rendszert kellene hasznalnia és fej-
lesztenie.

Ezzel szemben minden cég a jelenlegi fejlédési fa-
zisanak, illetve tehetségének megfelel§ rendszer-
megoldasokat alkalmazza gyakorlataban.

Kllénos veszélyt hordoz ez az EU versenyébe
csOppent magyar kis- és kozépvallalkozasok sza-
mara, amelyek ma mar egyenl6 mércével mért tel-
jesitmény- és hatékonysagbeli elvarasokkal kell,
hogy szembesiljenek a rohamosan fogyd, vagy
mar régen elveszitett koltségel6nyik illazidjaval
szemben.

Bernath Attila egyetemi adjunktus
Miskolci Egyetem Marketing Intézet
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