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Abstract
The paper examines some risk assessment issues related to the distribution of innovative products in partic-
ular B2B markets. The products are sold on global markets and provide competitive advantage  in terms of 
market leading. In the topic we have chosen, the primary source of risk is the customer themselves. Through 
a case study, we establish a connection between risk assessment processes and the customer relationship 
management. Based on research conducted on the flagship product of an American company, distributed 
through their Romanian branch, we present a risk identification model that establishes a link between the 
identified risk level and customer type, and it proposes a risk analysis algorithm based on these factors. We 
propose a multi-step analysis which evaluates risks that can be identified early in the technical documenta-
tion and quotation stages.
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Összefoglalás
Dolgozatunk a B2B-piacok olyan, innovatív termékei forgalmazásával kapcsolatos kockázatelemzéssel fog-
lalkozik, amelyek globális piacokon kerülnek forgalmazásra, és amelyek a piacvezető cégek versenyelőnyt 
biztosító termékei. Az általunk választott témakörben a kockázat elsődleges forrása maga az ügyfél. Egy 
esettanulmányon keresztül kapcsolatot teremtünk a kockázatelemzési módszerek és az ügyfélkapcsolatme-
nedzsment-tevékenység között. Egy romániai telephelyű cég csúcsterméke kapcsán végzett kutatás alapján 
egy olyan kockázatelemzési modellt mutatunk be, amely a kapcsolatot teremt a kockázati szint és vevőtípu-
sa között, illetve ezek függvényében kockázatelemzési algoritmust is javasol. Az általunk javasolt, többlép-
csős, általános elemzési modell segít a specifikus B2B-piacokon kiküszöbölni a műszaki dokumentáció és az 
árajánlat-készítés során már azonosítható kockázatokat. A soklépcsős elemzés feltétele lehet a szabványok, 
jogszabályok betartásának, illetve biztosíthatja a versenyelőnyt.

Kulcsszavak: kockázatelemzés, ügyfélkapcsolat-menedzsment, CRM, megfelelőség.

1. Bevezetés 
Kiindulva abból, hogy a piacvezető cégek inno-

vatív termékei globális piacokon kerülnek forgal-
mazásra, a nemzetközi piacokon való jelenlét azt 
feltételezi, hogy a termékek megfelelnek azoknak 
a jogszabályoknak, standardoknak, ahol felhasz-

nálásra kerülnek [1, 2]. Akár a világviszonylatban 
is ismert, elfogadott műszaki jellemzők, paramé-
terek, egyes sajtos esetekben mégsem forgalmaz-
hatók. A korlátot vagy az jelenti, hogy a termék 
nem felel meg a helyi jogszabályoknak, vagy az, 
hogy olyan specifikus felhasználási területről 
van szó, amely sajátos korlátozások alatt áll. Így 
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például az EU a mérőműszerekre vonatkozóan 
meghatározza a tagállamokban forgalomba ho-
zott mérőműszerek vonatkozó keretrendszert. 
Ez érvényes mind a letelepedett gyártókra nézve, 
mind a harmadik országból behozott termékekre. 
A tagállami jogszabályok harmonizálásáról szóló 
irányelv itt az EU 2014/32/EU jogszabály [3]. 

A modern iparnak korábban soha nem látott 
kihívásokkal kell szembenéznie, kifejezetten igaz 
ez az olyan iparágakban, amelyek stratégiai fon-
tosságúak. Ezen B2B-piacokra az is jellemző, hogy 
a versenyelőny megőrzéséért hatalmas innováci-
ós verseny zajlik, a tranzakciók értéke magas, és 
a kockázatkezelésnek olyan dimenziói vannak, 
amelyeket más területeken nem jellemzőek. Kü-
lön dolgozat tárgyát képezheti felsorolni – egyéb-
ként akár csak iparág-specifikusan is –, melyek 
azok a kockázati tényezők, amelyek ezeket a kü-
lönleges piacokat jellemzik. 

Ezek a korlátok ritkábban csak cégszintű üzlet-
politikai döntések, de mint fentebb bemutattuk, 
legyakrabban nemzetközi egyezmények, jog-
szabályok határozzák meg az egyes termékek 
forgalmazásának feltételeit. A gyógyszeripari 
termékek, haditechnika, atomenergia-területe-
ken kifejezetten sok a korlátozás, de az autóipar, 
energiaipar, illetve az információs technológia 
egyes területein is jellemzőek a területspecifikus 
szabványok vagy a szabályértékű, bevált gyakor-
lati eljárások. A gyógyszeriparban például a teljes 
iparágban elterjedt GMP-khez (az angol Good Ma-
nufacturing Practices rövidítés) igazodnak, a leg-
szigorúbb megfelelési szintet ez határozza meg, 
nemcsak a gyártóknak, hanem a beszállítói ipar 
és a forgalmazók számára is. Lásd például az em-
beri használatra szánt gyógyszerek segédanyaga-
ira vonatkozó megfelelő helyes gyártási 2015/C 
95/ 02 gyakorlatot. [4]

Ennél kevésbé szigorú és kevésbé ismert kor-
látozások lehetnek érvényben szinte bármelyik 
iparterületen. Ezeknek az elvárásoknak való nem 
megfelelés (angol szakkifejezéssel nonconfor-
mity) negatív következményekkel jár, emiatt koc-
kázati tényezőként kell kezelni. Mint minden koc-
kázat esetén, itt is a megelőzés a cél. Amennyiben 
mégis bekövetkezne, akkor a szakszerű kezelés, 
a következmények csökkentése, illetve amennyi-
ben lehetséges, az eredeti helyzet visszaállítása a 
cél (azaz a rezilienciára való törekvés). [5, 6]

Következtetésképpen elmondhatjuk, ezeken 
a specifikus B2B-piacokon a forgalmazás során 
nem lehet csak kizárólagos szempont a profitma-
ximalizálás. Bár axióma, hogy minden vállalko-
zás létrehozásának elsődleges célja a profit – és 

implicit, hogy minden termékéből minél több 
darabot tudjon forgalmazni –, a fejlett ipari ter-
mékek forgalmazása esetében ez a szándék a fent 
említett korlátokba ütközhet. Tekintettel ezekre a 
korlátozásokra, a kockázatelemzés is más dimen-
ziókkal rendelkezik, hiszen minden korlát egyben 
kockázati tényező is. 

Az általunk vizsgált kérdéskörben a kockázat el-
sődleges forrása maga az ügyfél. Az ügyfél –akár 
közvetítő vagy végső felhasználó – tudatosan 
vagy sem, olyan terméket vagy szolgáltatást sze-
retne, amely forgalmazása valamelyik korlát mi-
att nem lehetséges. A jogsértés, más esetekben a 
szabálysértés elkövetése a forgalmazó/gyártó ál-
tal történik, emiatt a kockázatelemzést nekik kell 
elvégezni.

2. Az ügyfélkapcsolatok mint stratégiai 
tevékenység

Ipari termékek esetén, B2B-piacokon, a műsza-
ki és jogi értelemben is értelmezett megfelelő-
ség elemzése távolról sem egyetlen ember vagy 
szervezeti alegység feladata [7, 8, 9]. A kutatá-
sunknak nem célja, hogy pontos és átfogó képet 
elemezzen, melyek azok a szervezeti alegységek, 
illetve felelős személyek, akiknek ez a feladata. Ez 
részben az adott iparág és szervezet sajátossága 
lehet, illetve függ az épp rendelkezésre álló mun-
kaerő kompetenciáitól, szakmai felkészültségétől 
is. Munkánkban, egy esettanulmányon keresztül, 
arra szeretnénk felhívni a figyelmet, hogy a koc-
kázatelemzés az ügyfélkapcsolat-menedzsment 
(angol szakkifejezéssel Customer Relationship 
Management, CRM) tevékenységkörből indul ki 
(rendszerint egy CRM-applikáción keresztül), és 
az elemzésben elsődleges szerephez jutnak a mű-
szaki szakemberek, mérnökcsapatok.

A CRM-rendszerek piacorientált szervezetek 
kulcsfontosságú folyamatait támogatják, meg-
könnyítik az ügyfelekkel kapcsolatos információk 
gyűjtését, feldolgozását és felhasználását az üzleti 
folyamatok optimalizálása érdekében. A szakiro-
dalom szerint a CRM egy olyan stratégiai koncep-
ció, amely integrálja a folyamatokat, az embere-
ket és a technológiát az ügyfélkapcsolatok és a 
szervezeti teljesítmény javítása érdekében [10]. 

Ennek a tevékenységcsoportnak a fontosságát 
mi sem tükrözi jobban, hogy a CRM-szoftverpi-
ac 2018 óta a legnagyobb vállalati szoftverszeg-
menssé vált. Az előrejelzések szerint 2029-re el-
érheti a 145,6 milliárd dollárt [11]. Napjainkban 
az ügyfélkapcsolat-kezelés (CRM) egy taktikai 
marketingeszközből immár a fenntartható ver-
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senyelőny stratégiai alapkövévé fejlődött [12]. Az 
1. ábrán (forrás: [13]) vázlatosan szemléltetjük a 
CRM-rendszer és vállalatirányítási rendszer kap-
csolatát, integrációját.

Az ábrán látható, hogy az ügyfélkapcsolatok 
menedzsmentje kapcsolatban van nemcsak az 
értékesítéssel és marketinggel, hanem a gyártási 
folyamatok optimalizációjával, a kutatásfejlesz-
téssel és pénzügyekkel is. Súlyos tévedés a me-
nedzsment részéről a CRM-t kizárólag a marke-
ting és/vagy az értékesítési csapatok felelősségi 
körébe helyezni [14].

3. Ügyfélkapcsolatok mint informatikai 
rendszer

A CRM központi motorja az adat. Segítségével 
lehetővé válik az ügyfélprofilok tárolása, egyes 
interakciók naplózása, az adatfrissítés és rendsze-
rezés. A cél az egységes, átlátható ügyfélkép, és az 
adatalapú döntéshozatal támogatása [14]. 

A felsorolt tevékenységek mindegyike szám-
talan adattal szolgálhat a műszaki folyamatok 
alakulására is. A CRM napjainkban egy integrált 
informatikai rendszert is jelent, egy olyan adat-
bázissal a háttérben, amely ügyfélközpontú, de 
ugyanakkor pontosan illeszkedik a vállalat belső 
folyamataihoz. A CRM adatai azzal a sajátosság-
gal rendelkeznek, hogy a nagy mennyiségű in-
formáció nem kapcsolódik feltétlenül egy adott 
termékhez. Ezek az adatok már az első rendelés 
előtt a szervezet birtokába kerülnek, lehet pon-
tosan azért, hogy a megfelelő terméket tudjuk a 
vevőnek ajánlani. Korábbi rendszerek esetében 
ezek az adatok a vállalat különböző részlegeinél 
egymástól függetlenül működő rendszerekben 
kerülnek tárolásra, és nem kerülnek egységes 
rendszerbe. A CRM-rendszerek előnye, hogy egy-
séges, osztott adatbázisokat használnak. A 2. ábra 
a CRM-folyamatokkal kapcsolatos komplex adat-
forgalmat illusztrálja. 

1. ábra. A vállalatirányítási rendszer és a CRM-rend-
szer viszonya

2. ábra. A vállalat információs rendszerének fontosabb adatáramlásai, forrás: [15]
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A kockázatmenedzsment szempontjából ki-
emelt fontosságú, hogy a CRM-szoftverek miként 
azonosítják a kockázatokat, vagy önmagukban 
milyen mértékben jelentenek kockázatot. Ön-
magában kockázat a CRM-t csak egy IT-rendszer-
ként tekinteni. Kétségtelenül a CRM működésével 
járó hatalmas mennyiségű adat gyors tárolására, 
elemzésére és megosztására információs techno-
lógiára van szükség, de hatalmas hiba beveze-
tését pusztán informatikai kezdeményezésként 
kezelni, és figyelmen kívül hagyni a valódi célt – 
azaz a nyereséges ügyfélkapcsolatokat, az értéket, 
amelyet a CRM, a vállalat teremt [14].

4. Kockázatmenedzsment és ügyfélkap-
csolatok

Jelen dolgozatunk specifikus tematikájának 
köszönhetően eltérünk napjaink domináns meg-
közelítésétől, mely szerint a kockázat hatása 
nemcsak negatív, hanem pozitív irányú eltérést 
is okozhat a szervezet céljától (ISO 31000-es szab-
vány szerinti [16] vagy a projektmenedzsmentben 
használt megközelítést [17]). Ezúttal kivételesen a 
kockázatot a hagyományos (egyes szakirodalmak 
szerint „német” vagy „rajnai” megközelítésben 
[18, 19]), veszéllyel asszociálható fogalomként ke-
zeljük. A mi kontextusunkban az ügyfélmenedzs-
mentben található kockázati faktorok megvalósu-
lása szinte kizárólag negatív következményekkel 
jár, elsősorban a gyártó számára. Ebben a meg-
közelítésben a hangsúly a megelőzésen és szabá-
lyozáson van. Az esettanulmány kutatási fázisá-
ban találkoztunk ugyan olyan sikertörténetekkel, 
amelyek arról szóltak, hogy a kockázatelemzés 
során alacsony megbízhatósági paraméterekkel 
rendelkező potenciális vevő utólag megbízható, 
stabil partnerként jelenleg a cég portfóliójában 
szerepel. Ezek a példák tulajdonképpen csak meg-
erősítik azt, hogy a szervezetnek jól működő koc-
kázatelemző rendszere van, amelyben legfeljebb 
hamis pozitív jelzések fordulnak néha elő (azaz 
kockázatosnak minősít a rendszer egy olyan ügy-
felet, aki valójában nem az).

Tágabb értelemben a kockázatelemzés tulajdon-
képpen már az érintettmenedzsment-tevékeny-
ségnél elkezdődik, ugyanis a kritikus stakeholde-
rek (érintettek) elemzése során az ügyfelek mel-
lett megjelennek azok a szervezett (rendszerint 
intézményi) vagy szervezetlen (rendszerint egyé-
ni vagy látens szervezeti) stakeholderek, akikhez 
a forgalmazással kapcsolatos korlátok, kockázati 
tényezők kapcsolhatók. Az intézményi stakehol-
derek között, akikhez a forgalmazással kapcso-

latos korlátok kapcsolhatók, megemlíthetjük a 
különböző állami ügynökségeket, kereskedelmet 
szabályozó hatóságokat, nemzetközi egyezmé-
nyeket felügyelő szervezeteket, (pl. az ENSZ és az 
EU szakosított szervezetei, a Nemzetközi Atom-
energia ügynökség, Kereskedelmi Világszervezet 
vagy akár a NATO). 

A 3. ábra a kockázatelemzés azon szintjeit szem-
lélteti, amelyeket az ügyfélkapcsolatok menedzs-
mentje szempontjából egy ipari termék esetén 
számításba érdemes venni. Az általános értelme-
zésben vett érintettmenedzsmenttől az ügyfélre 
szabott ajánlatkészítésig, az ügyfelekkel kapcso-
latos kockázatok feltérképezése kiemelten fontos 
(rész)tevékenység.

Fejlett ipari termékek esetén az ügyfelekkel 
kapcsolatos kockázatelemzés kulcsszereplői mű-
szaki szakemberek, olyan mérnökök, akiknek a 
kockázatelemzés a feladatkörük része kell, hogy 
legyen: az ügyfelekre való odafigyelés, az ajánlat-
készítéstől a termék utókövetéséig. Minden mű-
szaki jellegű tevékenységben jelen lehet az ügy-
felekkel kapcsolatos kockázat. Ezek azonosítása, 
megelőzése számtalan olyan eszközt feltételez, 
amelynek kifejezetten műszaki jellege van, ilyen 
például a többlépcsős adatszivárgás-védelem és 
szakmai szűrés. Ezek kiegészítik az ismert jogi és 
adminisztratív jellegű megoldásokat, mint a titok-
tartási szerződés, adatvédelmi szabályzat vagy az 
alkalmazotti tudatosság fejlesztése. Egyre gyako-
ribb az a helyzet, amikor a magas innovációs ter-
mék nemcsak műszaki jellegű védelmi rendsze-
reket tartalmaz, hanem az illetéktelen másolást, 
a nem szakszerű kezelést előzi meg. Gyakran ez 
azt feltételezi, hogy a termék jogi értelemben csak 
részlegesen vagy egyáltalán nem kerül a vevő bir-
tokába. Itt részben a szoftverek világában egyre 
inkább elterjedő, csak felhasználói státust biz-
tosító alkalmazásokra gondolunk, illetve egyes 
high-tech cégek által alkalmazott megoldásokra, 

3. ábra. Az ügyfelekkel kapcsolatos kockázatelemzés 
szintjei
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amikor az adott berendezés karbantartása, fogyó-
anyagokkal való ellátása, de gyakran az üzembe 
helyezés utáni folyamatos beállítása is a gyártó 
feladata marad. A gyártó gyakran online folyama-
tosan követi a termék szakszerű felhasználását. 

A számos mérnöki tevékenységek közül a dolgo-
zatban, B2B piacokon, műszaki ajánlatokkal kap-
csolatos kockázatokra összpontosítunk. Az itt fel-
merülő kockázatelemzés nem kezelhető elszige-
telt tevékenységként. A 4. ábra azt mutatja, hogy 
a vevőkkel történő sokszínű interakciók során 
több kockázati tényező jelentkezhet. Az ezekben 
a folyamatokban részt vevő szakértők egymástól 
függetlenül, de egymást erősítve járulhatnak hoz-
zá ahhoz, hogy egyes kockázati tényezők ne való-
sulhassanak meg.

A CRM-tevékenységek és ezen belül a kockázat-
menedzsment kiemelten fontosságúvá válnakk 
az olyan innovatív termékek esetén, amelyek 
piacvezető cégek versenyelőnyt biztosító termé-
kei. A B2B-piacok során kifejezetten előfordulhat, 
hogy a forgalmazás során az ügyféllel folytatott 
kommunikációban érzékeny technológiai adatok, 
bizalmas üzleti információk kerülhetnek meg-
osztásra. Első lépésben a védett adatokkal kap-
csolatos kockázatokat alapvetően az ügyfélkeze-
lő szoftver (CRM) segítségével lehet azonosítani. 
Az ismert ipari szabványokhoz (ISO 9001, 31000, 
27001, 14001) képest, sokkal szigorúbb eljárások 
szükségesek, és ennél messzemenőbben ezek-
nek az eljárásoknak be kell épülniük a szervezet 
DNS-ébe [20]. Ezek az óvintézkedések segíthetnek 
részben a versenyelőny megőrzésében, részben a 
különböző belső, de akár nemzetközi szabályok 
betartásában. Lásd például a közelmúlt geopoli-
tikai helyzetében egyre gyakrabban megjelenő 
embargókat, és az ezzel kapcsolatos komplex el-
várásrendszert.

Dolgozatunk egy olyan specifikus kockázatkeze-
lést eljárást mutat be, amely specifikus B2B-pia-
cokra jellemző. Itt mindkét szereplő olyan ipari 
szervezet, amely tevékenységét tekintve csúcs-
technológiákat alkalmaz, és a tranzakciók tárgya 
magas innovációs szinttel rendelkező ipari ter-
mékek.

5. Esettanulmány a Rosemount™ 3051S 
Multivariable nyomásjeladó forgal-
mazása esetén

A választott vállalat, mint az egyik globális pi-
acvezető az automatizálási területen, számtalan 
műszaki megoldást kínál ipari rendszerek esetén. 
A mérőműszerek tekintetében számtalan kategó-
riában gyárt olyan termékeket, amelyek az élen 
járnak. Az általunk vizsgált területen, eszközök 
gyártása esetén – integrált nyomás, hőmérséklet- 
és hozammérés –, világviszonylatban egyértelmű 
piacvezető cég. [21, 22, 23, 24] 

Különösen az olyan mérőműszerek esetében 
egyértelmű a vezetőszerep, ahol integrálni kell 
2-3 mérőműszertípust, megtartva a magas mérési 
pontosságot. Ezek olyan többváltozós mérőmű-
szerek, amelyek több fizikai mennyiség egyide-
jű, nagy pontosságú meghatározására képesek.  
A Rosemount 3051S ennek a termékkategóriának 
a legkiemelkedőbb terméke. Műszaki besorolását 
tekintve ez egy öndiagnosztizáló, multi-paramé-
teres monoblokk-mérőműszer, amely a mérési 
pontosságának a kategóriájában az egyetlen ilyen 
jellegű termék a piacon. A Rosemount 3051S Mul-
tiVariable távadó egy kiemelkedő teljesítményű, 
iparági szinten vezető megoldás, amelyet a diffe-
renciálnyomás, statikus nyomás és folyamat-hő-
mérséklet mérési kombinációinak meghatározá-
sára optimalizáltak. Ez a többparaméteres jeladó 

4. ábra. Kockázati tényezők ügyfélkapcsolati interakcióban



Bakos L., Bakos Cs. – Műszaki Tudományos Közlemények 24. (2026)6

költséghatékony eszközként jelentős mértékben 
csökkenti a csőbehatolások, impulzusvezetékek 
és csatlakozási rendszerek szükségességét. [25] 
A versenyelőnyt a termék széles értéktartomány-
ban levő mérési pontossága jelenti elősorban. 
Kőolaj vagy más, nagy értékű mért anyagok ese-
tén 60,000 $/év vagy ennél nagyobb megtakarí-
tás is elérhető ennek az eszköznek a használata 
által [26]. Így pl. kőolaj esetén, ahol évi 240.000 
$ megtakarításról [27, 28], míg egyik partnercég 
évi 300.000 $-os megtakarításról számol be acél-
gyártás területén [29]. Ez a versenytársak termé-
keihez képest pontosabb méréssel, csökkentett 
mérési bizonytalansággal érhető el, ami stabilabb 
folyamat-ellenőrzést eredményez. Az 5. ábrán a 
vizsgálat során mintaként használt mérőműszer 
látható.

Kutatásunk során társadalomtudományokban 
használt módszertant alkalmaztunk. A rendel-
kezésre álló módszertani eszközök közül a tarta-
lomelemzést és a félig strukturált interjút válasz-
tottuk. A tartalomelemzés során a cég honlapját 
és a vizsgált terméket bemutató nyilvános doku-
mentumokat használtuk. A 3 félig strukturált in-
terjú alanyai a cég romániai vállalatának eladási 
szakemberei, középvezetői. 

A rendelkezésre álló adatokból kiindulva meg-
tudtuk, hogy a cég termékei globális piacokon ke-
rülnek forgalmazásra, olyan iparágakban, ame-
lyek stratégiai fontosságúak. A forgalmazás során 
bár kiemelten fontos a profitmaximalizálás, több 
belső és külső korlátozás miatt nem lehetséges a 
feltételek nélküli forgalmazás. Túl a profitmaxi-
malizáláson a forgalmazó cég kiemelt érdeke az 
érvényben levő jogi normák teljes betartása, sőt 

ezeken túl is, a vállalati társadalmi felelősségvál-
lalási (CSR) elvein keresztül megfogalmazott to-
vábbi korlátok betartása. Ezek nemcsak egy adott 
gyártási helyszínre (esetleg forgalmazással fog-
lalkozó alegységre) vonatkozó korlátok, hanem a 
teljes cégcsoportra vonatkozó előírások, amelye-
ket szigorúan be kell tartani, sőt a korlátozások 
gyakran a teljes ellátási láncra, azaz a cégcsoport 
üzleti partnereire is vonatkoznak (forrás: [31]).

Mivel az Emerson által gyártott és forgalmazott 
Rosemount 3051S távadók olyan stratégiailag fon-
tos iparágakban és földrajzi régiókba kerülhetnek 
beszerelésre, amelyek a nemzetközi szintű ható-
ságok által felügyeltek, emiatt minden potenciális 
ügyfél egy szűrési folyamaton esik át [32]. Mivel 
ezek a korlátozások nemzetközi jogi ismereteket 
involváló tudást feltételeznek, ezek ismerete nem 
lehet feltétel minden munkatárs számára. Emiatt 
ezek a CRM-rendszeren keresztül a cég saját, min-
denki által érthető forgalmazási politikájának ré-
szévé válnak. A szűrés jelen van a meglévő vagy 
korábbi ügyfelek esetén is. A vevő profilja és a 
konkrét megrendelésének típusa függvényében 
szintén jelen van a kockázatelemzés. 

A cégen belüli, országos vagy nemzetközi el-
várásoknak való megfelelés elemzése a gyártó/
forgalmazó feladata. Bár a kockázat forrása 
maga az ügyfél, a szállítói szerződés megkötésé-
ért a gyártó/forgalmazó felelős, függetlenül attól, 
hogy a vevő tudatosan vagy sem, olyan terméket 
vagy szolgáltatás szeretne megvásárolni, amely-
re nincs jogosultsága. Elemzésünk során nyilván 
nem férhettünk hozzá bizalmas adatokhoz és a 
cég belső szabályozásaihoz, de azt azonosítani 
tudtuk, hogy a megfelelőség elemzése távolról 
sem egyetlen ember vagy szervezeti alegység fel-
adata. A vizsgálat során láthattuk, hogy az ügyfél-
kapcsolatok tartalma, a kockázatelemzés szem-
pontjából, jelentősen eltérhet az ügyfél típusától 
függően. 

Az interjúk során elhangzott példákon keresztül 
megfogalmaztunk egy olyan vevőcsoportosítási 
javaslatot, amely a cég által használt eljárási rend-
ből indul ki. Ugyanakkor meg kell említenünk, 
hogy nem a vizsgált vállalat eljárásait mutatjuk 
be, hanem egy általunk kidolgozott rendszert, 
amelyet a vállalattól kapott általános információk 
alapján mi dolgoztunk ki. Az Emerson-mintából 
kiinduló modell szándékaink szerint általánosan 
alkalmazható minden, magas innovációs szintű 
termékeket forgalmazó vállalkozás esetén. Ele-
mezve az Emerson cég gyakorlatát, a begyűjtött 
adatok szerint a vevők a következő három fő koc-
kázati csoportba sorolhatók:

5. ábra. A Rosemount 3051S MultiVariable Transz-
mitter (forrás:[30])



Bakos L., Bakos Cs. – Műszaki Tudományos Közlemények 24. (2026) 7

	– megbízható vevő, 
	– semleges vevő, 
	– kockázatos vevő.

A megbízható vevők a legalacsonyabb kockázati 
szintet jelentő vevők. Olyan törzsvevők, akik el-
sősorban a megbízhatóságuk alapján kapják ezt 
a minősítést, és nem feltétlenül a nagy értékű és 
rendszeres rendeléseik miatt. Természetesen, jel-
lemzően a folyamatosan visszatérő vevők kerül-
nek ebbe a besorolásba. Sőt, szinte kivétel nélkül 
egyben végső felhasználók is. A végső felhaszná-
lók alacsonyabb kockázatot jelentenek, emiatt 
könnyen kerülnek a megbízható vevők besorolás-
ba. Ezzel szemben a viszonteladók esetében nem 
biztos ez a besorolás, bár gyakrabban és nagyobb 
mennyiségben rendelnek, mint a végső felhasz-
nálók. 

A megbízható törzsvásárlók esetében a kockáza-
telemzés kevésbé részletes, hiszen a vevő szemé-
lye és egyben az eladott termék felhasználási he-
lye többé-kevésbé ismert. Fontos kiemelni, hogy 
amennyiben a tranzakció tárgya magas innová-
ciós szinttel rendelkező, piacvezető csúcstermék, 
a kockázatelemzési eljárás valamivel alaposabb, 
mint egy szokványos adás-vételi tranzakció estén.

A semleges vevők esetén alapfeltétel, hogy le-
gyen korábbi tranzakció. Rendszerint viszontel-
adók kerülnek ebbe a besorolásba, illetve olyan 
végső felhasználók, akiknél bizonyítottan nincs 
kialakulva még a márkahűség. Ennél a vevőtípus-
nál a kockázatelemzés alaposabb. Amennyiben 
magas innovációs szinttel rendelkező, piacveze-
tő csúcstermékről van szó, a végső felhasználó 
személyére vonatkozóan szükséges egy kérdő-
ív kitöltése. Ez a feltétele a termékre vonatkozó 
ajánlattételnek. Ennek nyilvánvaló célja, a testre 
szabás mellett, a végső felhasználó azonosítása. A 
felhasználó az olyan termékek esetében jelent a 
gyártóvállalatoknak kockázatot, amelyek a világ 
minden tájára szállítanak csúcstechnológiát, és 
amelyekben a nemzetközi jogszabályok nem te-
szik lehetővé a forgalmazást. Ennek oka lehet pél-
dául, hogy a termék nem illeszkedik a célország 
szabványaihoz, de elképzelhető akár egy idősza-
kos embargó is. Ilyen esetekben a szervezeteknél 
léteznie kell egy olyan adatbázisnak, amely nem 
más, mint egy tiltólista, országokra, régiókra, il-
letve iparágakra vonatkozóan, ahova a cég nem 
szállíthat. A fentiekben említett vevői felmérés 
célja, hogy a munkatársak ne kezdeményezhes-
senek tranzakciókat a tiltólistán levők felé, illetve 
nem fogadhatnak el rendeléseket olyan közvetí-
tőktől vagy megrendelőktől, akik a tiltólistán sze-
repelnek. A viszonteladók esetében a vevői kér-

dőív tartalmazza mind a viszonteladó részletes 
adatait, mind a végső felhasználóét. Amennyiben 
a két cég közül bármelyiknél az adatok felvétele 
során valamilyen inkoherencia, ellenőrizhetetlen 
részlet jelenik meg, a kockázatkezelési mechaniz-
mus vészjelzést ad le. Csak az első szűrőkön törté-
nő pozitív véleményezést követően lehet a vissza-
térő vevők termékigénylésére végleges árajánla-
tot készíteni, szerződni és számlázni. 

A semleges vevők esetében egy 5 lépcsős szűrés-
re van szükség. Az első az eladási személyzet, a 
második műszaki konfigurációt kidolgozó mér-
nökcsapat, a harmadik a jogi/számviteli osztály 
munkatársai, a negyedik a kivitelező mérnökcsa-
pat és az ötödik a logisztikai csoport. Külön-külön, 
közvetve vagy közvetlenül, mindegyik szakértői 
csoport elemzi kockázati szempontból is a rende-
lést és a megrendelőt. 

Az kockázatos vevők esetén a kockázatelemzé-
si folyamat a legkomplexebb. A fentiek mellett 
szükséges, hogy specifikusan kockázat-elemzésre 
szakosodott szakemberek is bekapcsolódjanak 
az információs folyamatokba. A kockázatos ve-
vők rendszerint az új vevők. Míg az előző két ve-
vőtípusnál a kockázatelemzést az adott terméket 
előállító gyár személyzete végzi, a kockázatos ve-
vőket az anyavállalat globális szinten erre szako-
sodott munkatársai elemzik. Az új partner adatai 
a továbbiakban a világ minden táján levő munka-
pontok számára elérhetővé válnak. Amennyiben 
az új vevő a kockázatkezelés során tiltólistára ke-
rül, ez a tiltás a cégcsoport akár minden munka-
pontjára vonatozhat.

A fenti besorolás elsősorban egy kockázati szint 
szerinti osztályozás, és kevésbé tesz különbséget, 
hogy a vevő milyen célból vásárol. Emiatt szük-
séges egy újabb osztályozás, amely a vásárlás 
célja szerint történik. A továbbiakban értelem-
szerűen olyan ipari vevőket elemzünk, amelyek 
az általunk vizsgált specifikus B2B-piacokon jel-
lemzőek, azaz magas innovációs szintet jelentő, 
ipari felhasználású termékeket vásárolnak, rend-
szerint saját maguk számára, illetve az egyértel-
műen azonosított végső felhasználók számára. 
Az Emerson cégnél, a Rosemount™ 3051S jeladó 
forgalmazásának elemzése során az alábbi vevő-
csoportosítást dolgoztuk ki. A csoportosítás alap-
ját a cégnél folytatott strukturált interjúk jelentik, 
ugyanakkor fontosnak tartjuk pontosítani, hogy 
az osztályozást a szerzők végezték, a vizsgált vál-
lalat osztályozása – ha van egyáltalán ilyen – el-
térhet ettől.

Tehát a vásárlás célja alapján az alábbi vevőtí-
pusokat különböztethetjük meg:
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	– végső felhasználók,
	– beruházók,
	– integrátorok,
	– viszonteladók.

A végső felhasználók olyan vevők, akik saját ma-
guknak vásárolnak, és rendszerint önmaguknak, 
a meglévő rendszerükbe telepítik, helyezik üzem-
be a terméket. A beruházók olyan vevők, amelyek 
ipari rendszereket fejlesztenek, és ezekbe építik 
bele a vásárolt terméket. Ezek a szervezetek lehet-
nek a későbbi végső felhasználók is, de előfordul-
hat, hogy a fejlesztés mögött álló megbízók fogják 
üzemeltetni a kiépített rendszert. Az integrátorok 
olyan cégek, amelyek különböző elemeket, tech-
nológiákat fognak össze egy egységes, működő-
képes rendszerré. Nem ők a végső felhasználók. 
A viszonteladók ipari ügyfelekre szakosodott ve-
vőspecialista kereskedők, aki hozzáadott műszaki 
szolgalátatás nélkül forgalmazzák az adott termé-
ket. Tulajdonképpen a gyártó ügynökei, közvetítői 
a végső felhasználók felé. 

A fenti felsorolt kategóriák eltérő kockázatelem-
zési stratégiát feltételeznek, hasonlóan a koráb-
ban bemutatott kockázati szerinti osztályozás-
hoz. A különböző partnertípusokhoz különböző 
kockázatszint szerinti besorolás párosítható. Ezt 
a párosítást érzékelteti a 6. ábra.

A kockázati csoportoknál, ahogyan korábban is 
leírtuk, a típus szerint eltérő elemzési procedúrát 
feltételez. Az 7. ábra vázlatosan szemlélteti az el-
térő besorolású ügyfelek esetén a kockázatelem-
zés fázisait. 

Az ábrán látható fázisokat gyakran eltérő föld-
rajzi helyszínen, eltérő szakmai hátterű szakem-
bercsoportok kell, hogy végezzék. Az ábra bal ol-
dalán látható, hogy az első fázisban értékesítéssel 
foglalkozó munkatársaknál kezdődik a kockáza-
telemzés. Ők rendszerint ugyanabban a földrajzi 
zónában tevékenykednek, ahonnan a megrende-
lés érkezik. Az eladási személyzet szerepe rendkí-
vül fontos a kockázatelemzés céljából, mivel felté-
telezhetően alapos helyismerettel rendelkeznek.

Tekintve a vevők több típusát (pl. nem minden 
esetben a vevő és a végső felhasználó azonos), 
az eladási személyzet nem tudhatja teljesen biz-
tosan, hogy az adott berendezés hol kerül fel-
használásra, és implicit azt sem tudhatja, hogy a 
forgalmazásnak van valamilyen akadálya. Emi-
att fontos a megrendelésre és a megrendelőre 
vonatkozó általános adatoknak a felvétele, hogy 
a cég az üzletkötés lehetőségét elemezhesse a to-
vábbiakban. Az üzletkötők/viszonteladók munká-
juknak alapcélja, hogy minél nagyobb volumenű 
terméket értékesítsenek, emiatt ebben a fázisban 
a szerződés megkötésének a szándéka a cél, illet-
ve a szerződés értékének maximalizálása. A koc-
kázatelemzés bár jelen van, nem ez a fő tevékeny-
ség, emiatt indokolt a további vizsgálat. Ebben az 
elsődleges elemzésben a vevővel járó kockázatok 
legáltalánosabb felmérése történik, és vevőtől 
függetlenül minden esetben sorra kerül. 

A következő két lépés csak az új partnerek ese-
tében szükséges. A két fázis elemzése, több hely-
színen zajlik. Az elsődleges információfelvétel 
a terméket gyártó üzem helyszínén történik, és 
egy részletes adatfelvevő kérdőív kitöltésével 
kezdődik, valamint a vevő műszaki elvárásaira 
fogalmazott megoldást is előrevetíti. Elvileg el-
képzelhető, hogy a műszaki megoldás mutat rá, 
hogy egy kockázatot jelentő partner jelentkezett, 
és nem a vevő által szolgáltatott adatok. A harma-
dik fázis, mint a fentiekben is jeleztük, a cégcso-

6. ábra. A vevőtípusok összehasonlítása 7. ábra. Kockázatelemzési lépések
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port koordinációs szintjén történik, egységesen a 
vállalat minden gyárára vonatkozóan. A korábbi 
két fázisban keletkezett adatokat erre szakoso-
dott szakemberek ellenőrizik, és kockázat észle-
lése esetén további adatokat is kérhetnek, illetve 
nem engedélyezik a szerződéskötést és gyártást. 
Amennyiben a partnercég átesett ezen az elemzé-
sen, a következő fázisban megtörténhet az aján-
lattétel. Ebben, a kockázatelemzés szempontjából 
a mi ábránkon negyedik lépésnek jelzett fázisban 
a gyártási helyszínen levő mérnökcsapat felada-
ta a vevői kérésnek való megfelelés. Ugyanakkor 
bármely megszokottól eltérő helyzet kockázati 
tényezőként is kezelendő. Ez az a fázis, amikor 
lehetőség van műszaki szempontból azonosítani 
az esetleges anomáliákat. A vizsgált cégnél pél-
dául kérdéseket vet fel, ha egy partner, aki kőola-
jiparban használatos mérőeszközöket rendelt ko-
rábban, hirtelen teljesen más területen használt 
berendezéseket rendel, vagy egy más országban 
érvényes standardok szerinti kéri a termék hite-
lesítését.

A gyártás előtti validáció, amely magában fog-
lalja a szerződéskötést is, jogi értelemben végle-
gesíti mindazt, amiben a korábbi fázisokban a 
felek megegyeztek. A kockázatelemzés során fel-
merült kockázati tényezők kezelési módját is ek-
kor rögzítik, illetve ezek bekövetkezése esetén a 
felelősségek meghatározását. Amennyiben koráb-
ban olyan kockázati tényező azonosítása történt 
amelyik bekövetkezésének valószínűsége magas, 
és a következményei súlyosak, vagy eleve jogsza-
bálysértés veszélye áll fenn, akkor ez a kockáza-
telemzés szempontjából ún. gyilkos feltétel, és a 
szerződéskötés nem történik meg.

A gyártás és a szállítás során is történik több 
szempontú kockázatelemzés, és bár ilyenkor a 
szerződéses kötelezettségvállalás a legfontosabb 
szabályozó dokumentum, mégis amennyiben 
még ezekben a fázisokban is kiderül, hogy (rend-
szerint nemzetközi) jogszabályokba ütközik a 
szerződés valamelyik részének a teljesítése, ak-
kor a szerződés felfüggesztésre kerül. Nem kép-
zelhető el a partnerek között olyan szerződéses 
megegyezés, amely ellenkezik valamely jogsza-
bállyal. A felek közötti szerződés mindig jogilag 
gyengébb dokumentum, mint a helyi vagy nem-
zetközi jogszabályok.

6. Következtetések 
Dolgozatunk B2B-piacok olyan specifikus termé-

keivel foglalkozik, amelyek innovatív termékek, 
és globális piacokon kerülnek forgalmazásra. Itt 

gyakran előfordul, hogy a forgalmazás során a 
profitmaximalizálás nem lehetséges, jogi és üz-
letpolitikai korlátok jelenléte miatt. Tekintettel 
ezekre a korlátozásokra, a kockázatelemzés is 
más dimenziókkal rendelkezik más termékekhez 
képest, hiszen minden korlát egyben kockázati 
tényező is. 

A nemzetközi piacokon való jelenlét azt feltéte-
lezi, hogy a termékek megfelelnek azoknak a jog-
szabályoknak, standardoknak ott, ahol felhasz-
nálásra kerülnek, illetve a versenyelőny megőr-
zéséért folytatott innovációs verseny korábban 
nem tapasztalt kockázatokat generál. A jogsértés, 
más esetekben a szabálysértés elkövetése a for-
galmazó/gyártó által történik, emiatt a kockázate-
lemzést nekik kell elvégezni Az általunk vizsgált 
kérdéskörben a kockázat elsődleges forrása maga 
az ügyfél. 

Egy esettanulmányon keresztül kapcsolatot te-
remtünk egyes kockázatelemzési módszerek és 
az ügyfélkapcsolatmenedzsment-tevékenység 
között. A dolgozatban több helyen kiemeltük, 
hogy az ügyfelekkel kapcsolatos kockázatelemzés 
kulcsszereplői műszaki szakemberek. Ők elsősor-
ban a CRM-rendszerek által képesek elsődleges 
elemzést elvégezni, hiszen ezek adott szerveze-
tekre szabott szoftverek, megkönnyítik az ügyfe-
lekkel kapcsolatos információk gyűjtését, feldol-
gozását és felhasználását az üzleti folyamatok 
optimalizálása érdekében. A kockázatmenedzs-
ment szempontjából kiemelt fontosságú, hogy a 
CRM-szoftverek miként azonosítják a kockázato-
kat, vagy önmagukban milyen mértékben jelen-
tenek kockázatot. 

Az Emerson cég Rosemount 3051S Multivariable 
nyomásjeladó forgalmazása kapcsán elkészített 
félig strukturált interjúk eredményeképpen egy 
olyan kockázatelemzési modellt mutatunk be, 
amely a kapcsolatot teremt a kockázati szint és 
vevőtípusa között, illetve ezek függvényében koc-
kázatelemzési algoritmust is javasol. 

Kutatásunk során társadalomtudományokban 
használt módszertant alkalmaztunk. A rendel-
kezésre álló módszertani eszközök közül a tarta-
lomelemzést és a félig strukturált interjút válasz-
tottuk. A tartalomelemzés során a cég honlapját 
és a vizsgált terméket bemutató nyilvános doku-
mentumokat használtuk. A 3 félig strukturált in-
terjú alanyai a cég romániai vállalatának eladási 
szakemberei, középvezetői. A kutatás eredménye-
képpen egy kockázatkezelési eljárást mutatunk 
be, amely olyan tranzakciókban alkalmazhatók, 
ahol mindkét szereplő olyan ipari szervezet, 
amely tevékenységét tekintve csúcstechnológiá-
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kat alkalmaz, és a tranzakciók tárgyai magas in-
novációs szinttel rendelkező ipari termékek.

Az Emerson-mintából kiinduló modell szándé-
kaink szerint általánosan alkalmazható minden, 
magas innovációs szintű termékeket forgalmazó 
vállalkozás esetén. A bemutatott vevőkategóriák 
eltérő kockázatelemzési stratégiát feltételeznek. 
Az egyes kockázatelemzési fázisokat gyakran el-
térő földrajzi helyszínen eltérő szakmai hátterű 
szakembercsoportok végzik. Az általunk javasolt, 
többlépcsős, általános elemzési modell segít eze-
ken a specifikus B2B-piacokon kiküszöbölni a mű-
szaki dokumentáció és az árajánlat-készítés során 
már azonosítható, az adott iparágra jellemző koc-
kázatokat. 

Az eltérő kockázati szintű besorolás segíti a ha-
gyományos vevőkkel a gyors ügyfélkiszolgálást, 
míg a magas kockázatú potenciális vevőket már 
az együttműködés kezdeti fázisában azonosítja. 
A műszaki ajánlatok és ügyfélkapcsolatok vizsgá-
latával kapcsolatos kockázatok elemzése sokkal 
komplexebb, mint első látásra tűnhet. A többnyi-
re műszaki szakemberek által végzett soklépcsős 
elemzés jelentheti a szabványoknak, jogszabá-
lyok betartásának feltételét, illetve a hosszú távú 
versenyelőnyt.

Köszönetnyilvánitás
Köszönettel tartozunk az Emerson Románia vállalat 
kolozsvári telephelyének és munkatársainak, hogy a cég 
termékét példaként hozhattuk fel a fejlett innovációs 
termékek forgalmazásával kapcsolatos kihívások il-
lusztrálására, az általuk használt elemzések mintát 
jelenthetnek más vállalatok versenyképességének 
biztosításában, a nemzetközi piacokon való jelenlét 
elvárásainak való megfelelésben. 
A cikk megjelenését a Sapientia Erdélyi Magyar Tu-
dományegyetem Marosvásárhelyi Kara támogatta.
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