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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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Osszefoglalas

Dolgozatunk a B2B-piacok olyan, innovativ termékei forgalmazasaval kapcsolatos kockdzatelemzéssel fog-
lalkozik, amelyek globdlis piacokon keriilnek forgalmazdsra, és amelyek a piacvezetd cégek versenyel6nyt
biztosité termékei. Az altalunk vélasztott témakdrben a kockazat elsédleges forrdsa maga az ligyfél. Egy
esettanulmdanyon keresztiil kapcsolatot teremtiink a kockazatelemzési mddszerek és az ligyfélkapcsolatme-
nedzsment-tevékenység kozott. Egy romdniai telephely(i cég csucsterméke kapcsan végzett kutatas alapjan
egy olyan kockazatelemzési modellt mutatunk be, amely a kapcsolatot teremt a kockdzati szint és vevdtipu-
sa kozott, illetve ezek fiiggvényében kockazatelemzési algoritmust is javasol. Az altalunk javasolt, tobblép-
cs0s, altalanos elemzési modell segit a specifikus B2B-piacokon kikiiszobolni a miiszaki dokumentacié és az
arajanlat-készités sordn mar azonosithaté kockdzatokat. A soklépcsés elemzés feltétele lehet a szabvanyok,
jogszabdlyok betartdsanak, illetve biztosithatja a versenyel6nyt.

Kulcsszavak: kockdzatelemzés, iigyfélkapcsolat-menedzsment, CRM, megfelelGség.

ndlésra keriilnek [1, 2]. Akar a vildgviszonylatban
is ismert, elfogadott miiszaki jellemz6k, paramé-
terek, egyes sajtos esetekben mégsem forgalmaz-

1. Bevezetés

Kiindulva abbdl, hogy a piacvezet6 cégek inno-

vativ termékei globdlis piacokon keriilnek forgal-
mazasra, a nemzetkozi piacokon valg jelenlét azt
feltételezi, hogy a termékek megfelelnek azoknak
a jogszabdlyoknak, standardoknak, ahol felhasz-

hatok. A korlatot vagy az jelenti, hogy a termék
nem felel meg a helyi jogszabdlyoknak, vagy az,
hogy olyan specifikus felhaszndlédsi teriiletrél
van sz6, amely sajatos korlatozasok alatt all. fgy
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példdul az EU a mérémiiszerekre vonatkozoan
meghatarozza a tagallamokban forgalomba ho-
zott mérémiiszerek vonatkozd Kkeretrendszert.
Ez érvényes mind a letelepedett gyartokra nézve,
mind a harmadik orszdgbdl behozott termékekre.
A tagallami jogszabalyok harmoniz4lasarol szolo
irdnyelv itt az EU 2014/32/EU jogszabdaly [3].

A modern iparnak kordbban soha nem latott
kihivdsokkal kell szembenéznie, kifejezetten igaz
ez az olyan ipardgakban, amelyek stratégiai fon-
tossadguak. Ezen B2B-piacokra az is jellemz6, hogy
a versenyeldny megdrzéséért hatalmas innovaci-
0s verseny zajlik, a tranzakcidk értéke magas, és
a kockazatkezelésnek olyan dimenziéi vannak,
amelyeket mas teriileteken nem jellemzéek. Ki-
16n dolgozat targyat képezheti felsorolni — egyéb-
ként akar csak iparag-specifikusan is —, melyek
azok a kockdazati tényezdk, amelyek ezeket a kii-
lonleges piacokat jellemzik.

Ezek a korlatok ritkdbban csak cégszintii tizlet-
politikai dontések, de mint fentebb bemutattuk,
legyakrabban nemzetkézi egyezmények, jog-
szabdlyok hatarozzdk meg az egyes termékek
forgalmazdsanak feltételeit. A gyogyszeripari
termékek, haditechnika, atomenergia-terilete-
ken kifejezetten sok a korlatozas, de az autdipar,
energiaipar, illetve az informaciés technoldgia
egyes tertletein is jellemzdek a teriiletspecifikus
szabvanyok vagy a szabalyértékd, bevalt gyakor-
lati eljardsok. A gyogyszeriparban példdul a teljes
iparagban elterjedt GMP-khez (az angol Good Ma-
nufacturing Practices rovidités) igazodnak, a leg-
szigorubb megfelelési szintet ez hatdrozza meg,
nemcsak a gyartoknak, hanem a beszallitéi ipar
és a forgalmazok szdmadra is. Lasd példdul az em-
beri hasznalatra szant gydgyszerek segédanyaga-
ira vonatkozé megfelel6 helyes gyartasi 2015/C
95/ 02 gyakorlatot. [4]

Ennél kevéshé szigoru és kevésbé ismert kor-
latozasok lehetnek érvényben szinte barmelyik
iparteriileten. Ezeknek az elvardsoknak valé nem
megfelelés (angol szakkifejezéssel nonconfor-
mity) negativ kovetkezményekkel jar, emiatt koc-
kazati tényez6ként kell kezelni. Mint minden koc-
kazat esetén, itt is a megel6zés a cél. Amennyiben
mégis bekovetkezne, akkor a szakszerd kezelés,
a kovetkezmények csokkentése, illetve amennyi-
ben lehetséges, az eredeti helyzet visszadllitdsa a
cél (azaz a rezilienciara valo térekvés). [5, 6]

Kovetkeztetésképpen elmondhatjuk, ezeken
a specifikus B2B-piacokon a forgalmazas soran
nem lehet csak kizdrolagos szempont a profitma-
ximalizalds. Bar axiéma, hogy minden véllalko-
zas létrehozasanak elsédleges célja a profit — és

implicit, hogy minden termékéb6l minél t6bb
darabot tudjon forgalmazni —, a fejlett ipari ter-
mékek forgalmazdsa esetében ez a szandék a fent
emlitett korlatokba titk6zhet. Tekintettel ezekre a
korlatozasokra, a kockazatelemzés is mas dimen-
zidkkal rendelkezik, hiszen minden korlat egyben
kockazati tényezd is.

Az 4ltalunk vizsgalt kérdéskorben a kockazat el-
s6dleges forrdsa maga az ligyfél. Az ligyfél —akar
kozvetitd vagy végsd felhaszndld - tudatosan
vagy sem, olyan terméket vagy szolgdltatast sze-
retne, amely forgalmazdsa valamelyik korlat mi-
att nem lehetséges. A jogsértés, mas esetekben a
szabdlysértés elkovetése a forgalmazo/gyartd al-
tal torténik, emiatt a kockdzatelemzést nekik kell
elvégezni.

2. Az iigyfélkapcsolatok mint stratégiai
tevékenység

Ipari termékek esetén, B2B-piacokon, a miisza-
ki és jogi értelemben is értelmezett megfeleld-
ség elemzése tavolrol sem egyetlen ember vagy
szervezeti alegység feladata [7, 8, 9]. A kutata-
sunknak nem célja, hogy pontos és atfogd képet
elemezzen, melyek azok a szervezeti alegységek,
illetve felel6s személyek, akiknek ez a feladata. Ez
részben az adott ipardg és szervezet sajatossaga
lehet, illetve fiigg az épp rendelkezésre all6 mun-
kaer6 kompetenciditol, szakmai felkésziiltségétdl
is. Munkankban, egy esettanulmanyon keresztiil,
arra szeretnénk felhivni a figyelmet, hogy a koc-
kéazatelemzés az tugyfélkapcsolat-menedzsment
(angol szakkifejezéssel Customer Relationship
Management, CRM) tevékenységkorbdl indul ki
(rendszerint egy CRM-applikacion keresztil), és
az elemzésben elsédleges szerephez jutnak a mi-
szaki szakemberek, mérnokcsapatok.

A CRM-rendszerek piacorientdlt szervezetek
kulcsfontossdgu folyamatait tdmogatjak, meg-
konnyitik az tigyfelekkel kapcsolatos informéaciok
gyljtését, feldolgozasat és felhaszndlasat az uzleti
folyamatok optimalizaldsa érdekében. A szakiro-
dalom szerint a CRM egy olyan stratégiai koncep-
ci6, amely integrdlja a folyamatokat, az embere-
ket és a technoldgiat az ugyfélkapcsolatok és a
szervezeti teljesitmény javitasa érdekében [10].

Ennek a tevékenységcsoportnak a fontossagat
mi sem tikrozi jobban, hogy a CRM-szoftverpi-
ac 2018 ota a legnagyobb vallalati szoftverszeg-
menssé valt. Az el6rejelzések szerint 2029-re el-
érheti a 145,6 millidrd dollart [11]. Napjainkban
az ugyfélkapcsolat-kezelés (CRM) egy taktikai
marketingeszk6zb6l immar a fenntarthatdé ver-
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senyel6ny stratégiai alapkovéveé fejlédott [12]. Az
1. abran (forras: [13]) vazlatosan szemléltetjik a
CRM-rendszer és véallalatiranyitasi rendszer kap-
csolatdt, integraciojat.

Az abran lathaté, hogy az tgyfélkapcsolatok
menedzsmentje kapcsolatban van nemcsak az
értékesitéssel és marketinggel, hanem a gyartasi
folyamatok optimalizacidjaval, a kutatdsfejlesz-
téssel és pénziigyekkel is. Sulyos tévedés a me-
nedzsment részérél a CRM-t kizdrdlag a marke-
ting és/vagy az értékesitési csapatok felelésségi
korébe helyezni [14].

1. abra. A vdllalatirdnyitdsi rendszer és a CRM-rend-
szer viszonya

3. Ugyfélkapcsolatok mint informatikai
rendszer

A CRM kozponti motorja az adat. Segitségével
lehet6vé valik az ugyfélprofilok taroldsa, egyes
interakcidk napldzasa, az adatfrissités és rendsze-
rezés. A cél az egységes, atlathato ugyfélkép, és az
adatalapu dontéshozatal tAmogatasa [14].

A felsorolt tevékenységek mindegyike szam-
talan adattal szolgdlhat a miszaki folyamatok
alakuldsara is. A CRM napjainkban egy integralt
informatikai rendszert is jelent, egy olyan adat-
bézissal a hattérben, amely tigyfélkozpontu, de
ugyanakkor pontosan illeszkedik a véllalat belsd
folyamataihoz. A CRM adatai azzal a sajatossag-
gal rendelkeznek, hogy a nagy mennyiségii in-
formécié nem kapcsolddik feltétleniil egy adott
termékhez. Ezek az adatok mar az elsé rendelés
el6tt a szervezet birtokdba kertlnek, lehet pon-
tosan azért, hogy a megfelel6 terméket tudjuk a
vevOnek ajanlani. Kordbbi rendszerek esetében
ezek az adatok a vallalat kiilonb6z6 részlegeinél
egymastdl fliggetlentil miikodé rendszerekben
keriilnek tdroldsra, és nem Kkertllnek egységes
rendszerbe. A CRM-rendszerek elénye, hogy egy-
séges, osztott adatbazisokat hasznalnak. A 2. 4bra
a CRM-folyamatokkal kapcsolatos komplex adat-
forgalmat illusztralja.

2. abra. A vdllalat informdcids rendszerének fontosabb adatdramldsai, forrds: [15]
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A kockdzatmenedzsment szempontjabol ki-
emelt fontossagu, hogy a CRM-szoftverek miként
azonositjdk a kockazatokat, vagy onmagukban
milyen mértékben jelentenek kockazatot. On-
magdaban kockazat a CRM-t csak egy IT-rendszer-
ként tekinteni. Kétségtelentl a CRM miikddésével
jaré hatalmas mennyiségii adat gyors tarolasdra,
elemzésére és megosztasara informdacids techno-
légidra van sziikség, de hatalmas hiba beveze-
tését pusztdn informatikai kezdeményezésként
kezelni, és figyelmen kiviil hagyni a valédi célt —
azaz a nyereséges ugyfélkapcsolatokat, az értéket,
amelyet a CRM, a véallalat teremt [14].

4. Kockazatmenedzsment és uigyfélkap-
csolatok

Jelen dolgozatunk specifikus tematikajanak
készonhetben eltérink napjaink domindns meg-
kozelitésétdl, mely szerint a kockdzat hatédsa
nemcsak negativ, hanem pozitiv irdnyu eltérést
is okozhat a szervezet céljatol (ISO 31000-es szab-
vany szerinti [16] vagy a projektmenedzsmentben
haszndlt megkozelitést [17]). Ezuttal kivételesen a
kockazatot a hagyomanyos (egyes szakirodalmak
szerint ,német” vagy ,rajnai” megkozelitésben
[18, 19]), veszéllyel asszocidlhato6 fogalomként ke-
zeljik. A mi kontextusunkban az tigyfélmenedzs-
mentben taldlhat6 kockazati faktorok megvaldsu-
lasa szinte kizaro6lag negativ kovetkezményekkel
jar, els6sorban a gyarté szamara. Ebben a meg-
kozelitésben a hangsuly a megel6zésen és szaba-
lyozason van. Az esettanulmdany kutatdsi fazisa-
ban taldlkoztunk ugyan olyan sikertérténetekkel,
amelyek arrol szoéltak, hogy a kockazatelemzés
soran alacsony megbizhat6sdgi paraméterekkel
rendelkezd potencidlis vevl utolag megbizhato,
stabil partnerként jelenleg a cég portféliéjaban
szerepel. Ezek a példédk tulajdonképpen csak meg-
erdsitik azt, hogy a szervezetnek jol mikodé koc-
kazatelemzd rendszere van, amelyben legfeljebb
hamis pozitiv jelzések fordulnak néha eld (azaz
kockazatosnak mindsit a rendszer egy olyan ligy-
felet, aki valéjaban nem az).

Téagabb értelemben a kockazatelemzés tulajdon-
képpen mar az érintettmenedzsment-tevékeny-
ségnél elkezdddik, ugyanis a kritikus stakeholde-
rek (érintettek) elemzése sordn az tigyfelek mel-
lett megjelennek azok a szervezett (rendszerint
intézményi) vagy szervezetlen (rendszerint egyé-
ni vagy latens szervezeti) stakeholderek, akikhez
a forgalmazassal kapcsolatos korlatok, kockazati
tényez6k kapcsolhatok. Az intézményi stakehol-
derek kozott, akikhez a forgalmazdssal kapcso-

latos korlatok kapcsolhatok, megemlithetjiik a
kilénbozé allami tgynokségeket, kereskedelmet
szabdlyozd hatdsagokat, nemzetkozi egyezmé-
nyeket felligyel6 szervezeteket, (pl. az ENSZ és az
EU szakositott szervezetei, a Nemzetkozi Atom-
energia ligynokség, Kereskedelmi Vildgszervezet
vagy akar a NATO).

A 3. abra a kockdzatelemzés azon szintjeit szem-
1élteti, amelyeket az ligyfélkapcsolatok menedzs-
mentje szempontjabol egy ipari termék esetén
szamitasba érdemes venni. Az 4ltaldnos értelme-
zésben vett érintettmenedzsmentt6l az tligyfélre
szabott ajanlatkészitésig, az tigyfelekkel kapcso-
latos kockazatok feltérképezése kiemelten fontos
(rész)tevékenység.

Fejlett ipari termékek esetén az tgyfelekkel
kapcsolatos kockdzatelemzés kulcsszerepldi mi-
szaki szakemberek, olyan mérnokok, akiknek a
kockazatelemzés a feladatkoriik része kell, hogy
legyen: az tigyfelekre valé odafigyelés, az ajanlat-
készitéstdl a termék utdkovetéséig. Minden mi-
szaki jellegli tevékenységben jelen lehet az ligy-
felekkel kapcsolatos kockazat. Ezek azonositasa,
megel6zése szamtalan olyan eszkozt feltételez,
amelynek kifejezetten miiszaki jellege van, ilyen
példaul a tébblépcsds adatszivargas-védelem és
szakmai sz(irés. Ezek kiegészitik az ismert jogi és
adminisztrativ jellegli megoldasokat, mint a titok-
tartasi szerz6dés, adatvédelmi szabalyzat vagy az
alkalmazotti tudatossag fejlesztése. Egyre gyako-
ribb az a helyzet, amikor a magas innovacios ter-
mék nemcsak miiszaki jellegli védelmi rendsze-
reket tartalmaz, hanem az illetéktelen masolast,
a nem szakszer® kezelést el6zi meg. Gyakran ez
azt feltételezi, hogy a termék jogi értelemben csak
részlegesen vagy egyaltalan nem kertiil a vevd bir-
tokaba. Itt részben a szoftverek vildgaban egyre
inkdbb elterjedd, csak felhaszndléi statust biz-
tosité alkalmazdsokra gondolunk, illetve egyes
high-tech cégek altal alkalmazott megoldasokra,

3. abra. Az iigyfelekkel kapcsolatos kockdzatelemzés
szintjei
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amikor az adott berendezés karbantartasa, fogyo-
anyagokkal vald ellatdsa, de gyakran az tizembe
helyezés utani folyamatos bedllitdsa is a gyartd
feladata marad. A gyarto6 gyakran online folyama-
tosan koveti a termék szakszer(d felhasznalasat.

A szdmos mérnoki tevékenységek koziil a dolgo-
zatban, B2B piacokon, miiszaki ajanlatokkal kap-
csolatos kockazatokra dsszpontositunk. Az itt fel-
meruld kockazatelemzés nem kezelhetd elszige-
telt tevékenységként. A 4. abra azt mutatja, hogy
a vevOkkel torténd sokszinl interakciok soran
tobb kockdzati tényezd jelentkezhet. Az ezekben
a folyamatokban részt vevd szakérték egymastol
fiiggetleniil, de egymadst erdsitve jarulhatnak hoz-
za ahhoz, hogy egyes kockazati tényez6k ne valé-
sulhassanak meg.

A CRM-tevékenységek és ezen beliil a kockazat-
menedzsment kiemelten fontossaguva valnakk
az olyan innovativ termékek esetén, amelyek
piacvezetd cégek versenyelényt biztosité termé-
kei. A B2B-piacok sordn kifejezetten el6fordulhat,
hogy a forgalmazas sordn az ugyféllel folytatott
kommunikaciéban érzékeny technoldgiai adatok,
bizalmas tzleti informaciék kertilhetnek meg-
osztasra. Els6 lépésben a védett adatokkal kap-
csolatos kockdzatokat alapvetfen az tlgyfélkeze-
16 szoftver (CRM) segitségével lehet azonositani.
Az ismert ipari szabvanyokhoz (ISO 9001, 31000,
27001, 14001) képest, sokkal szigorubb eljarasok
sziikségesek, és ennél messzemendbben ezek-
nek az eljarasoknak be kell épiilnitik a szervezet
DNS-ébe [20]. Ezek az ovintézkedések segithetnek
részben a versenyelény megdrzésében, részben a
kilénboz6 belsd, de akar nemzetkozi szabalyok
betartdsaban. Lasd példdul a kdézelmult geopoli-
tikai helyzetében egyre gyakrabban megjelend
embargokat, és az ezzel kapcsolatos komplex el-
varasrendszert.

Dolgozatunk egy olyan specifikus kockazatkeze-
1ést eljarast mutat be, amely specifikus B2B-pia-
cokra jellemz6. Itt mindkét szerepl6 olyan ipari
szervezet, amely tevékenységét tekintve csucs-
technoldgidkat alkalmaz, és a tranzakciok targya
magas innovacios szinttel rendelkezd ipari ter-
mékek.

5. Esettanulméany a Rosemount™ 3051S
Multivariable nyomasjelado forgal-
mazasa esetén

A vaélasztott vallalat, mint az egyik globalis pi-
acvezet6 az automatizalasi terileten, szamtalan
miiszaki megoldast kindl ipari rendszerek esetén.
A mér6miiszerek tekintetében szamtalan katego-
ridban gyért olyan termékeket, amelyek az élen
jarnak. Az &ltalunk vizsgalt tertuleten, eszkézok
gyartdsa esetén — integralt nyomads, h6mérséklet-
és hozammérés —, vilagviszonylatban egyértelm
piacvezetd cég. [21, 22, 23, 24]

Kilonosen az olyan mérémiszerek esetében
egyértelmid a vezet§szerep, ahol integralni kell
2-3 mérémiiszertipust, megtartva a magas méreési
pontossagot. Ezek olyan tobbvaltozds mérémi-
szerek, amelyek t6bb fizikai mennyiség egyide-
j4, nagy pontossagu meghatdrozdsara képesek.
A Rosemount 3051S ennek a termékkategdérianak
a legkiemelked6bb terméke. Miiszaki besoroldsat
tekintve ez egy dndiagnosztizald, multi-paramé-
teres monoblokk-mérémiszer, amely a mérési
pontossdganak a kategoridjadban az egyetlen ilyen
jellegli termék a piacon. A Rosemount 3051S Mul-
tiVariable tavadé egy kiemelkedd teljesitményd,
iparagi szinten vezet6 megoldas, amelyet a diffe-
rencidlnyomas, statikus nyomads és folyamat-h6-
mérséklet mérési kombindcioinak meghataroza-
sara optimalizaltak. Ez a tébbparaméteres jeladd

4. abra. Kockdzati tényezdk tigyfélkapcsolati interakcioban
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koltséghatékony eszkozként jelentds mértékben
csokkenti a cs6behatoldasok, impulzusvezetékek
és csatlakozési rendszerek sziikségességét. [25]
A versenyelényt a termék széles értéktartomany-
ban levé mérési pontossidga jelenti elgsorban.
Kdolaj vagy mas, nagy értékii mért anyagok ese-
tén 60,000 $/év vagy ennél nagyobb megtakari-
tas is elérhet6 ennek az eszkoznek a haszndlata
altal [26]. Igy pl. kéolaj esetén, ahol évi 240.000
$ megtakaritasrol [27, 28], mig egyik partnercég
évi 300.000 $-os megtakaritasrol szamol be acél-
gyartas teriiletén [29]. Ez a versenytarsak termé-
keihez képest pontosabb méréssel, csokkentett
mérési bizonytalansaggal érhet6 el, ami stabilabb
folyamat-ellenérzést eredményez. Az 5. abran a
vizsgalat soran mintaként hasznalt mérémiiszer
lathatd.

Kutatdsunk sordn tdrsadalomtudomdanyokban
haszndlt mddszertant alkalmaztunk. A rendel-
kezésre 4116 modszertani eszkozok kozil a tarta-
lomelemzést és a félig strukturalt interjut valasz-
tottuk. A tartalomelemzés sordn a cég honlapjat
és a vizsgalt terméket bemutatd nyilvanos doku-
mentumokat hasznaltuk. A 3 félig strukturalt in-
terju alanyai a cég romaniai vallalatanak eladdsi
szakemberei, kdzépvezet6i.

A rendelkezésre all6 adatokbdl kiindulva meg-
tudtuk, hogy a cég termékei globalis piacokon ke-
rilnek forgalmazdsra, olyan ipardgakban, ame-
lyek stratégiai fontossaguak. A forgalmazas soran
bér kiemelten fontos a profitmaximalizalas, tobb
bels6 és kiilsd korldtozas miatt nem lehetséges a
feltételek nélkiili forgalmazas. Tul a profitmaxi-
malizdldson a forgalmazo cég kiemelt érdeke az
érvényben lev6 jogi normék teljes betartdsa, s6t

5. abra. A Rosemount 3051S MultiVariable Transz-
mitter (forrds:[301)

ezeken tul is, a vallalati tarsadalmi felelgsségval-
lalasi (CSR) elvein keresztiil megfogalmazott to-
vébbi korlatok betartdsa. Ezek nemcsak egy adott
gyartasi helyszinre (esetleg forgalmazassal fog-
lalkoz6 alegységre) vonatkozo korlatok, hanem a
teljes cégcsoportra vonatkozo eldirdsok, amelye-
ket szigoruan be kell tartani, s6t a korlatozasok
gyakran a teljes ellatési lancra, azaz a cégcsoport
uzleti partnereire is vonatkoznak (forras: [31]).

Mivel az Emerson 4altal gyartott és forgalmazott
Rosemount 3051S tdvaddk olyan stratégiailag fon-
tos ipardgakban és f6ldrajzi régidkba keriilhetnek
beszerelésre, amelyek a nemzetkozi szintd hato-
sagok altal feliigyeltek, emiatt minden potencialis
lgyfél egy szlirési folyamaton esik at [32]. Mivel
ezek a korlatozdsok nemzetkdzi jogi ismereteket
involvalo tudast feltételeznek, ezek ismerete nem
lehet feltétel minden munkatars szamdra. Emiatt
ezek a CRM-rendszeren keresztiil a cég sajat, min-
denki altal érthetd forgalmazasi politikdjanak ré-
szévé valnak. A szlirés jelen van a meglévé vagy
korabbi tlgyfelek esetén is. A vevd profilja és a
konkrét megrendelésének tipusa fliggvényében
szintén jelen van a kockazatelemzés.

A cégen belili, orszdgos vagy nemzetkozi el-
varasoknak vald megfelelés elemzése a gyartd/
forgalmaz6 feladata. Bar a kockazat forrasa
maga az ugyfél, a szallitoi szerz6dés megkotésé-
ért a gyarto/forgalmazo felelds, fliggetleniil attol,
hogy a vevd tudatosan vagy sem, olyan terméket
vagy szolgdltatds szeretne megvdasdrolni, amely-
re nincs jogosultsaga. Elemzésiink soran nyilvan
nem férhettiink hozz4 bizalmas adatokhoz és a
cég bels6é szabdlyozdsaihoz, de azt azonositani
tudtuk, hogy a megfelel6ség elemzése tavolrol
sem egyetlen ember vagy szervezeti alegység fel-
adata. A vizsgalat soran lathattuk, hogy az ligyfél-
kapcsolatok tartalma, a kockdzatelemzés szem-
pontjabol, jelent6sen eltérhet az tigyfél tipusatol
fuggden.

Az interjuk sordn elhangzott példakon keresztiil
megfogalmaztunk egy olyan vev@csoportositasi
javaslatot, amely a cég 4ltal hasznalt eljarasi rend-
b6l indul ki. Ugyanakkor meg kell emliteniink,
hogy nem a vizsgalt véllalat eljardsait mutatjuk
be, hanem egy 4ltalunk kidolgozott rendszert,
amelyet a vallalattdl kapott dltalanos informdciok
alapjan mi dolgoztunk ki. Az Emerson-mintabdl
kiindulé modell szandékaink szerint dltalanosan
alkalmazhaté minden, magas innovacids szintl
termékeket forgalmazé vallalkozds esetén. Ele-
mezve az Emerson cég gyakorlatat, a begyjtott
adatok szerint a vevdk a kévetkezd harom f6 koc-
kézati csoportba sorolhatok:
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- megbizhat6 vevd,

- semleges vevd,

— kockdazatos vevé.

A megbizhatd vevék a legalacsonyabb kockazati
szintet jelent6 vev6k. Olyan térzsvevok, akik el-
s6sorban a megbizhatésdguk alapjan kapjak ezt
a mindsitést, és nem feltétleniil a nagy értéki és
rendszeres rendeléseik miatt. Természetesen, jel-
lemzden a folyamatosan visszatéré vevok kertil-
nek ebbe a besorolasba. S6t, szinte kivétel nélkiil
egyben végsd felhaszndlok is. A végsd felhaszna-
16k alacsonyabb kockazatot jelentenek, emiatt
konnyen kertilnek a megbizhaté vevék besorolds-
ba. Ezzel szemben a viszonteladok esetében nem
biztos ez a besorolas, bar gyakrabban és nagyobb
mennyiségben rendelnek, mint a végsdé felhasz-
nalok.

A megbizhatd torzsvasarlok esetében a kockdza-
telemzés kevésbé részletes, hiszen a vev6 szemé-
lye és egyben az eladott termék felhaszndalasi he-
lye tobbé-kevésbé ismert. Fontos kiemelni, hogy
amennyiben a tranzakcié tdrgya magas innova-
cios szinttel rendelkezd, piacvezetd csucstermék,
a kockazatelemzési eljaras valamivel alaposabb,
mint egy szokvanyos adds-vételi tranzakcio estén.

A semleges vev6k esetén alapfeltétel, hogy le-
gyen korabbi tranzakcié. Rendszerint viszontel-
addk kertilnek ebbe a besorolasba, illetve olyan
végs6 felhaszndlok, akiknél bizonyitottan nincs
kialakulva még a markahtiség. Ennél a vevétipus-
nal a kockdzatelemzés alaposabb. Amennyiben
magas innovacios szinttel rendelkezd, piacveze-
t6 csucstermékrdl van szd, a végsd felhasznald
személyére vonatkozdan sziikséges egy kérdé-
iv kitoltése. Ez a feltétele a termékre vonatkozd
ajanlattételnek. Ennek nyilvanvald célja, a testre
szabds mellett, a végs6 felhaszndl6 azonositdsa. A
felhaszndlé az olyan termékek esetében jelent a
gyartévallalatoknak kockéazatot, amelyek a vilag
minden tajara széllitanak csucstechnoldgiat, és
amelyekben a nemzetkdzi jogszabdlyok nem te-
szik lehet6vé a forgalmazdst. Ennek oka lehet pél-
déaul, hogy a termék nem illeszkedik a célorszag
szabvanyaihoz, de elképzelhet6 akar egy id6sza-
kos embargo is. Ilyen esetekben a szervezeteknél
léteznie kell egy olyan adatbazisnak, amely nem
mas, mint egy tiltélista, orszagokra, régidkra, il-
letve ipardgakra vonatkozoan, ahova a cég nem
szallithat. A fentiekben emlitett vevli felmérés
célja, hogy a munkatarsak ne kezdeményezhes-
senek tranzakcidkat a tiltélistan levok felé, illetve
nem fogadhatnak el rendeléseket olyan kozveti-
t6kt6l vagy megrendeldktdl, akik a tiltolistan sze-
repelnek. A viszonteladok esetében a vevdi kér-

déiv tartalmazza mind a viszonteladd részletes
adatait, mind a végs6 felhasznaléét. Amennyiben
a két cég koziill barmelyiknél az adatok felvétele
soran valamilyen inkoherencia, ellenérizhetetlen
részlet jelenik meg, a kockazatkezelési mechaniz-
mus vészjelzést ad le. Csak az els6 szlir6kon torté-
nd pozitiv véleményezést kovetden lehet a vissza-
téré vevok termékigénylésére végleges arajanla-
tot késziteni, szerz6dni és szamlazni.

A semleges vev(Gk esetében egy 5 1épcsfs szlirés-
re van sziikség. Az elsd az eladdasi személyzet, a
masodik miiszaki konfiguraciét kidolgozé mér-
nokcsapat, a harmadik a jogi/szamviteli osztaly
munkatdrsai, a negyedik a kivitelez6 mérnokcsa-
pat és az 6todik a logisztikai csoport. Kilon-kiilon,
kozvetve vagy kozvetleniil, mindegyik szakértéi
csoport elemzi kockazati szempontbdl is a rende-
1ést és a megrendel6t.

Az kockazatos vevlk esetén a kockazatelemzé-
si folyamat a legkomplexebb. A fentiek mellett
sziikséges, hogy specifikusan kockazat-elemzésre
szakosodott szakemberek is bekapcsolddjanak
az informdcios folyamatokba. A kockéazatos ve-
vOk rendszerint az uj vevék. Mig az el6z6 két ve-
vOtipusndl a kockdzatelemzést az adott terméket
el6allité gyar személyzete végzi, a kockazatos ve-
v6ket az anyavallalat globalis szinten erre szako-
sodott munkatdrsai elemzik. Az Uj partner adatai
a tovabbiakban a vildg minden tdjan levé munka-
pontok szdmdra elérhetévé valnak. Amennyiben
az 4j vev6 a kockazatkezelés sordn tiltolistara ke-
ril, ez a tiltas a cégcsoport akdr minden munka-
pontjara vonatozhat.

A fenti besorolds elsésorban egy kockazati szint
szerinti osztalyozas, és kevéshé tesz kiilonbséget,
hogy a vev6 milyen célbdl vasarol. Emiatt sziik-
séges egy ujabb osztdlyozds, amely a vasarlas
célja szerint térténik. A tovabbiakban értelem-
szerlien olyan ipari vevdket elemziink, amelyek
az altalunk vizsgélt specifikus B2B-piacokon jel-
lemzdek, azaz magas innovacids szintet jelent6,
ipari felhasznélasu termékeket vasarolnak, rend-
szerint sajat maguk szamadra, illetve az egyértel-
mien azonositott végsd felhaszndlék szamadra.
Az Emerson cégnél, a Rosemount™ 3051S jelado
forgalmazasanak elemzése sordn az alabbi vevo-
csoportositast dolgoztuk ki. A csoportositas alap-
jat a cégnél folytatott strukturalt interjuk jelentik,
ugyanakkor fontosnak tartjuk pontositani, hogy
az osztalyozast a szerz8k végezték, a vizsgalt val-
lalat osztdlyozdsa — ha van egydltalan ilyen - el-
térhet ettdl.

Tehat a vasarlas célja alapjan az alabbi vev6ti-
pusokat kiilénboztethetjik meg:
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- végso felhasznalok,

— beruhazok,

- integratorok,

— viszonteladok.

A végsl felhaszndlok olyan vevdk, akik sajat ma-
guknak vdsarolnak, és rendszerint 6nmaguknak,
a meglévl rendszertiikbe telepitik, helyezik tizem-
be a terméket. A beruhdzdk olyan vev6k, amelyek
ipari rendszereket fejlesztenek, és ezekbe épitik
bele a vasérolt terméket. Ezek a szervezetek lehet-
nek a késébbi végso felhasznélok is, de el6fordul-
hat, hogy a fejlesztés mogott 4116 megbizdk fogjak
uzemeltetni a kiépitett rendszert. Az integratorok
olyan cégek, amelyek kilonbh6zd elemeket, tech-
noldgidkat fognak ossze egy egységes, mikodd-
képes rendszerré. Nem 6k a végsd felhasznaldk.
A viszonteladdk ipari lgyfelekre szakosodott ve-
vOspecialista keresked6k, aki hozzaadott mlszaki
szolgalatatds nélkiil forgalmazzdak az adott termé-
ket. Tulajdonképpen a gyarté iigynokei, kozvetitdi
a végso felhasznaldk felé.

A fenti felsorolt kategdridk eltérd kockazatelem-
zési stratégiat feltételeznek, hasonléan a korab-
ban bemutatott kockdzati szerinti osztalyozas-
hoz. A kilénb6z8 partnertipusokhoz kiillonb6zd
kockdzatszint szerinti besorolds pdrosithato. Ezt
a parositast érzékelteti a 6. abra.

A kockazati csoportoknal, ahogyan kordbban is
leirtuk, a tipus szerint eltéré elemzési procedurat
feltételez. Az 7. abra vazlatosan szemlélteti az el-
térd besorolasu tgyfelek esetén a kockazatelem-
zés fazisait.

Az 4brdan lathatd fazisokat gyakran eltérd fold-
rajzi helyszinen, eltérd szakmai hatterti szakem-
bercsoportok kell, hogy végezzék. Az dbra bal ol-
daldn lathato, hogy az els6 fazisban értékesitéssel
foglalkoz6 munkatarsakndl kezdddik a kockdza-
telemzés. Ok rendszerint ugyanabban a foldrajzi
zéndaban tevékenykednek, ahonnan a megrende-
1és érkezik. Az eladdasi személyzet szerepe rendki-
vill fontos a kockazatelemzés céljabol, mivel felté-
telezhetden alapos helyismerettel rendelkeznek.

Tekintve a vevdk tobb tipusat (pl. nem minden
esetben a vevd és a végs6 felhaszndlo azonos),
az eladdsi személyzet nem tudhatja teljesen biz-
tosan, hogy az adott berendezés hol keriil fel-
haszndlésra, és implicit azt sem tudhatja, hogy a
forgalmazasnak van valamilyen akaddlya. Emi-
att fontos a megrendelésre és a megrendeldre
vonatkozo altalanos adatoknak a felvétele, hogy
a cég az uzletkdtés lehetdségét elemezhesse a to-
vabbiakban. Az Uzletkoték/viszontelad6k munka-
juknak alapcélja, hogy minél nagyobb volumenti
terméket értékesitsenek, emiatt ebben a fazisban
a szerz6dés megkotésének a szandéka a cél, illet-
ve a szerz6dés értékének maximalizaldsa. A koc-
kézatelemzés bdr jelen van, nem ez a f6 tevékeny-
ség, emiatt indokolt a tovabbi vizsgélat. Ebben az
elsédleges elemzésben a vevével jaré kockazatok
legaltalanosabb felmérése torténik, és vevotél
figgetlenil minden esetben sorra kerul.

A kovetkezd két 1épés csak az 1Uj partnerek ese-
tében sziikséges. A két fazis elemzése, tobb hely-
szinen zajlik. Az els6dleges informaéciéfelvétel
a terméket gyartd lizem helyszinén torténik, és
egy részletes adatfelvevd kérddiv Kkitdltésével
kezddédik, valamint a vevé miszaki elvarasaira
fogalmazott megolddst is el6revetiti. Elvileg el-
képzelhetd, hogy a miiszaki megoldds mutat ré4,
hogy egy kockdazatot jelentd partner jelentkezett,
és nem a vevd altal szolgdltatott adatok. A harma-
dik fazis, mint a fentiekben is jeleztiik, a cégcso-

6. abra. A vevétipusok 6sszehasonlitdsa

7. abra. Kockdzatelemzési lépések
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port koordinécids szintjén torténik, egységesen a
véllalat minden gyarara vonatkozéan. A korabbi
két fazisban keletkezett adatokat erre szakoso-
dott szakemberek ellendrizik, és kockazat észle-
1ése esetén tovabbi adatokat is kérhetnek, illetve
nem engedélyezik a szerz6déskotést és gyartast.
Amennyiben a partnercég atesett ezen az elemzé-
sen, a kovetkezd fazisban megtdrténhet az ajan-
lattétel. Ebben, a kock4zatelemzés szempontjabol
a mi dbrdnkon negyedik 1épésnek jelzett fazishan
a gyartasi helyszinen levé mérnokcsapat felada-
ta a vev0i kérésnek valo megfelelés. Ugyanakkor
barmely megszokottdl eltérd helyzet kockazati
tényez6ként is kezelendd. Ez az a fazis, amikor
lehet6ség van miiszaki szempontbdl azonositani
az esetleges anomadlidkat. A vizsgdlt cégnél pél-
daul kérdéseket vet fel, ha egy partner, aki kéola-
jiparban hasznalatos mérdeszkozoket rendelt ko-
rabban, hirtelen teljesen mads teriileten hasznalt
berendezéseket rendel, vagy egy mas orszaghan
érvényes standardok szerinti kéri a termék hite-
lesitését.

A gyartas el6tti validacio, amely magaban fog-
lalja a szerz6déskotést is, jogi értelemben végle-
gesiti mindazt, amiben a kordbbi fazisokban a
felek megegyeztek. A kockadzatelemzés soran fel-
merult kockazati tényez6k kezelési mddjat is ek-
kor rogzitik, illetve ezek bekovetkezése esetén a
felel6sségek meghatdrozasat. Amennyiben korab-
ban olyan kockdazati tényez6 azonositasa tortént
amelyik bekovetkezésének valdszinilisége magas,
és a kovetkezményei sulyosak, vagy eleve jogsza-
bélysértés veszélye all fenn, akkor ez a kockdaza-
telemzés szempontjabdl un. gyilkos feltétel, és a
szerz8déskotés nem torténik meg.

A gydartas és a szdllitds sordn is torténik tobb
szempontu kockazatelemzés, és bar ilyenkor a
szerz8déses kotelezettségvallalas a legfontosabb
szabdlyoz6 dokumentum, mégis amennyiben
még ezekben a fazisokban is kidertl, hogy (rend-
szerint nemzetkdzi) jogszabalyokba iitkézik a
szerz6dés valamelyik részének a teljesitése, ak-
kor a szerz6dés felfliggesztésre keriil. Nem kép-
zelhet6 el a partnerek kozott olyan szerzddéses
megegyezés, amely ellenkezik valamely jogsza-
béllyal. A felek kozotti szerz6dés mindig jogilag
gyengébb dokumentum, mint a helyi vagy nem-
zetkozi jogszabdlyok.

6. Kovetkeztetések

Dolgozatunk B2B-piacok olyan specifikus termé-
keivel foglalkozik, amelyek innovativ termékek,
és globalis piacokon keriilnek forgalmazasra. Itt

gyakran el6fordul, hogy a forgalmazdas sordn a
profitmaximalizadlds nem lehetséges, jogi és iiz-
letpolitikai korlatok jelenléte miatt. Tekintettel
ezekre a korlatozasokra, a kockazatelemzés is
mas dimenzidkkal rendelkezik mas termékekhez
képest, hiszen minden korlat egyben kockazati
tényezd is.

A nemzetkozi piacokon valg jelenlét azt feltéte-
lezi, hogy a termékek megfelelnek azoknak a jog-
szabdlyoknak, standardoknak ott, ahol felhasz-
ndlasra keriilnek, illetve a versenyel6ny megor-
zéséért folytatott innovdacids verseny kordbban
nem tapasztalt kockdzatokat general. A jogsértés,
mads esetekben a szabalysértés elkdvetése a for-
galmazo/gydrto altal torténik, emiatt a kockazate-
lemzést nekik kell elvégezni Az altalunk vizsgdlt
kérdéskorben a kockazat elsédleges forrasa maga
az ugyfél.

Egy esettanulmanyon keresztiil kapcsolatot te-
remtiink egyes kockazatelemzési mddszerek és
az ugyfélkapcsolatmenedzsment-tevékenység
kozott. A dolgozatban tobb helyen kiemeltiik,
hogy az uigyfelekkel kapcsolatos kockazatelemzés
kulcsszerepl6i miiszaki szakemberek. Ok elsésor-
ban a CRM-rendszerek 4altal képesek els6dleges
elemzést elvégezni, hiszen ezek adott szerveze-
tekre szabott szoftverek, megkénnyitik az tigyfe-
lekkel kapcsolatos informadciok gytjtését, feldol-
gozdsat és felhaszndlasat az tuzleti folyamatok
optimalizdldsa érdekében. A kockdzatmenedzs-
ment szempontjabdl kiemelt fontossagu, hogy a
CRM-szoftverek miként azonositjdk a kockazato-
kat, vagy énmagukban milyen mértékben jelen-
tenek kockazatot.

Az Emerson cég Rosemount 3051S Multivariable
nyomadsjeladd forgalmazdsa kapcsan elkészitett
félig strukturalt interjuk eredményeképpen egy
olyan kockazatelemzési modellt mutatunk be,
amely a kapcsolatot teremt a kockdzati szint és
vevétipusa kozott, illetve ezek fliggvényében koc-
kézatelemzési algoritmust is javasol.

Kutatdsunk soran tdrsadalomtudomdanyokban
hasznalt mddszertant alkalmaztunk. A rendel-
kezésre 4116 mddszertani eszkozok kozil a tarta-
lomelemzést és a félig strukturalt interjut valasz-
tottuk. A tartalomelemzés soran a cég honlapjat
és a vizsgalt terméket bemutat6 nyilvanos doku-
mentumokat hasznéltuk. A 3 félig strukturalt in-
terju alanyai a cég romdniai vallalatanak eladasi
szakemberei, kdzépvezet6i. A kutatds eredménye-
képpen egy kockazatkezelési eljardst mutatunk
be, amely olyan tranzakciékban alkalmazhatdk,
ahol mindkét szerepl6 olyan ipari szervezet,
amely tevékenységét tekintve csucstechnoldgia-
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kat alkalmaz, és a tranzakcidk targyai magas in-
novacios szinttel rendelkez§ ipari termékek.

Az Emerson-mintdbol kiindulé modell szandé-
kaink szerint 4ltaldnosan alkalmazhaté minden,
magas innovacids szintl termékeket forgalmazd
véllalkozas esetén. A bemutatott vevékategoridk
eltér6 kockazatelemzési stratégiat feltételeznek.
Az egyes kockazatelemzési fazisokat gyakran el-
téré foldrajzi helyszinen eltér6é szakmai hattert
szakembercsoportok végzik. Az dltalunk javasolt,
tobblépcsfs, altalanos elemzési modell segit eze-
ken a specifikus B2B-piacokon kikiiszobolni a mi-
szaki dokumentéacio és az drajanlat-készités soran
madr azonosithatd, az adott iparagra jellemz6 koc-
kéazatokat.

Az eltérd kockazati szint besorolds segiti a ha-
gyomanyos vevOkkel a gyors uigyfélkiszolgaldst,
mig a magas kockdzatu potencidlis vevéket mar
az egyuttmiikodés kezdeti fazisdban azonositja.
A miszaki ajanlatok és ligyfélkapcsolatok vizsga-
lataval kapcsolatos kockazatok elemzése sokkal
komplexebb, mint elsg latasra tinhet. A t6bbnyi-
re miiszaki szakemberek altal végzett soklépcss
elemzés jelentheti a szabvanyoknak, jogszaba-
lyok betartdsanak feltételét, illetve a hosszu tavu
versenyel6nyt.

Koszonetnyilvanitas

Koszonettel tartozunk az Emerson Romdnia vallalat
kolozsvaritelephelyének ésmunkatarsainak,hogyacég
termékét példaként hozhattuk fel a fejlett innovacids
termékek forgalmazdsdval kapcsolatos kihivasok il-
lusztréldsdra, az altaluk haszndlt elemzések mintat
jelenthetnek més vallalatok versenyképességének
biztositasdban, a nemzetkozi piacokon vald jelenlét
elvarasainak valé megfelelésben.

A cikk megjelenését a Sapientia Erdélyi Magyar Tu-
doményegyetem Marosvasarhelyi Kara tdmogatta.
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