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az ugyféllel

aruhaztol.

Az alabbi iras egy kétnapos vallalati mihelymunka' médszer-
tanardl ad képet. E mddszertan alapja az ligynevezett ,,customer
journey mapping”’ — innen szarmazik a cimben szerepl6 ,,utazas’’
sz0. Természetesen nem valésagos utazasra gondolunk, hanem
arra az Utra, amit egy ligyfél a vallalattal vald érintkezés soran
megtesz, illetve eme ,utazas” soran szerzett élmények soroza-
tara. Ilyen ,,utazason” mindenki gyakran részt vesz, elég, ha pél-
daul bemegy a postara, vagy megrendel valamit egy internetes

Az ,utazds” az elsé kapcsolatfelvé-
tellel kezdddik és az utolsé élménnyel
zarul. A végpontok kijelolése bizonyos
mértékig Onkényes, az attekinteni ki-
vant problémakor fliggvénye. Az inter-
netes megrendeléshez kapcsolédd Ut
elsG lépésének az internetes aruhaz
nyitdoldalanak behivasat is tekinthet-
juk, de gondolkodhatunk Ugy is, hogy a
vevé nem véletlenil keveredik oda, a
kapcsolat kordbban kezdédik, példaul va-
lamilyen hirdetéssel, j6I elhelyezett link-
kel. A képerny6n feljén a nyitéoldal, a
vevd belr valamit a keresdbe, elindul az
adatbazisban, kivalaszt egy arucikket,
kosarba teszi, tovabbhalad a virtualis
pénztar felé, megrendel, fizet, aztan vala-
mikor becsenget a futar, a vevd kinyit-
ja a csomagot... Ezekbdl a 1épésekbdl,
interakcidkbol all ossze az ,,utazas”.

A vasarlot minden [épésnél élmények,
benyomasok érik, amelyek pozitivak, ko-
z0mbosek és negativak egyarant lehet-
nek: az elsénél esetleg 6riil, a masodik-
nal bosszankodik, a harmadiknal elbi-
zonytalanodik, a negyediknél meglepé-
dik, és igy tovabb.

A MODSZER ALAPJAI

Maga a médszer egyszerl, alkalma-
zasanak eredményei mégis latvanyosak
és értékesek lehetnek. Mirél is van sz
tulajdonképpen? Az ,utazasrdl”, vagyis
az Ugyféllel folytatott interakciok
sorozatarol folyamatabrat (térképet)
lehet késziteni. Ezen az dbran sok hasz-
nos informacid megjelenithetd, de hasz-
nos tanulsagokkal szolgalhat mar az
abra kozos 6sszeallitasa is. Az ,utazas”

1 A szerz6 kdszonetet mond Marya Kaskéhak Darabont Tibornak (‘C‘L;stomérlmpé{ct), Cs6ti Gabornak (Investors in Péop‘le‘)‘ és Horvéth Ritanak (Unilever) a programban -

olyan folyamat, amelynek egyes [épé-
seinél a kiszolgald vallalat kilénboz6é
részlegei és emberei jatszhatnak sze-
repet. A kapcsolat egyszer kdzvetlen és
személyes, maskor kozvetett és személy-
telen. Gyakran el6fordul — mar kisebb
méretl cégeknél is —, hogy a teljes fo-
lyamatbdl mindenki csak részeket |at:
azt tudja, hogy egy adott [épésnél neki
mi a dolga, de legfeljebb halvany fogal-
ma van arrdl, mi torténik eldtte és uta-
na, hogy kerllt hozza az Ugyfél, és ki
mit csinal vele a tovabbiakban.

Ha a kozds munka eredményeként a
térkép Osszeallt, atfogd értékelést lehet
késziteni az Ugyfél altal szerzett élmé-
nyekrél. Ha a benyoméasok pozitivak,
vagyis az Ugyfél elégedett, szamitani
lehet a visszatérésére. Ha nem, akkor a
térkép segitségével ajanlatos feltarni a
negativ élmények okait, javaslatokat
kidolgozni a felszamolasukra, majd j6-
hetnek a megvalésitasi akciok és pro-
jektek.

A térképezés modszerével a szakiro-
dalomban sokféle formaban taldlkozha-
tunk, és bdéven akadnak alkalmazasi
példak is. Ezekbdl azt is megéllapit-
hatjuk, hogy még egészen egyszerilinek
és rovidnek latszé ,utazasok” is sza-
mos |épésre bonthaték, amelyek 6nal-
[6an elemezhet6k és fejleszthetdk.

Vegylink egy példat! Milyen ,utazas-
ban” és élményekben van része példaul
egy kavéhazba betéré embernek? Allit-
suk 0ssze képzeletben a vonatkozd Gt-
vonalat a maga allomasaival:

valo kdzrem(ikddésért, valamit Erdds Katanak (CEU BS) a szervezémunkaért.
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1) megpillantja a kavézo épiletét, fel-
ismeri a markat (ha van);

2) megkdzeliti a kavézot (lehet, hogy
ez kocsival nem egyszer( feladat);

3) belép az ajtén, Gdvozlik (most érik
az elsé benyomasok);

4) megkeresi az arlapot;

5) atbdngészi a terméklistat, kérdez,
informacidt kér;

6) kivalasztja a terméket, megrendel;

7) megkapja a terméket, fizet;

8) helyet foglal, fogyaszt;

9) szolgaltatasokat vesz igénybe (pl.
wifi, mosdo, Ujsagok);

10) visszatérésre Osztonzik (pl. pont-

gyUjtés, hliségkartya);
11) tavozik, elkészénnek téle.

Ez igy tizenegy |épés — lehet persze
akar tobb vagy kevesebb is. Minden [é-
péshez tartozik valamilyen élmény,
amely pozitiv vagy negativ érzelmekkel
jarhat: lehet példaul, hogy a harmadik
[épés mellé azt kell frni: ,meglepédik”,
a negyediknél azt, hogy ,elveszti a fo-
nalat”, a nyolcadikndl , otthon érzi ma-
gat". A benyomasok és az érzelmek fo-
gyaszténként eltérdek lehetnek, a térké-
pet tehat ajanlatos lehet atlagos Ugy-
félre és kiillonb6z6 markans szegmensek
képviselGire egyarant elkésziteni.

A VALLALAT ES AZ IGENY

A vallalat, amely szdméara a médszer-
tant adaptéltuk és a mihelymunka prog-
ramjat kidolgoztuk, viszonylag egysze-
ri tomegcikkeket allit elé, magas téke-
és eszkozigényl technoldgiaval. Termé-
kei szakboltokban is megvasarolhatdk,
de egyedi kiszolgalas is kérhetd, kiilon-
b6z6 kiegészitd szolgaltatdsokkal. Ma-
guk a termékek egyéltalan nem vagy
csak kis mértékben kilonboztethetdk
meg a versenytarsak hasonlé arucikke-
it6l, éppen ezért felértékelddik a kiszol-
galds médja, mindsége és a kiegészits




szolgaltatasok kdre — ezt a megallapi-
tast véletlenszerlien kivalasztott tgyfe-

lek is megerdsitették a program terve-
zési fazisaban.

A céget (egy multinacionalis orias
helyi szervezetérdl van szd) érzékenyen
érintette a jelenlegi valsag. Az els6 id6-
szakban a kdzvetlen veszély elharitasa-
ra, a kereslet és a kinalat kiegyensulyo-
zasara, a kéltségcsokkentésre, a pénza-
ramlasra, folyamatai racionalizalasara
koncentralt. A valsag ugyanakkor nyo-
matékosan felhivta a figyelmet az lgy-
félkapcsolatok fontosséagara is. A jobb
piaci egylttmUkddés érdekében megval-
toztattak a kereskedelem rendszerét:
szektorokat alakitottak ki, az ligyfelek
mellé pedig ligyfélgazdakat (account ma-
nager, key account manager) rendeltek,
egykapus kiszolgalasra, egyértelm( fele-
|6sségi rendszer kialakitasara torekedve.

Az atfogd atszervezés utan a részle-
tek kidolgozasa kévetkezett. Ezen a pon-
ton kaptuk a megbizast egy, az lgyfél-
kapcsolatok javitasat célzé kétnapos mu-
helymunka megtervezésére és lebonyo-
litdsara. A vezérigazgatoval folytatott
tobblépcsds egyeztetés utan a ,custo-
mer journey mapping’” modszerét va-
lasztottuk. A vezetés intenziv, moderalt

| csoportmunkat vart, gyakorlati eredmé-

¢

nyekkel, amelyek alapjan késébb konk-
rét dontéseket lehet hozni, valdédi pro-
jekteket lehet elinditani.

A miihelymunkan tébb mint negyven
vezet( vett részt, koztlk a vallalat cstics-
vezetdi is. Mivel tobb vezetd kiilfoldrdl
érkezett, az angolt valasztottuk mun-
kanyelvnek. Rovid bevezetés utan a részt-
vevék kore harom, a fd piaci szektorok
szerint kialakitott csapatra bomlott. A

csoportoknak négy egymast kovetd fel- |
adatot kellett megoldaniuk; mindegyik

el6tt kozos tajékoztatast kaptak, és min-
den munkafézist kévetéen plenaris for-
maban kellett beszamolniuk az ered-
ményeikrdl. Ezt a négyszeres feladatki-
adas-csapatmunka-beszamold ritmust
csak két rovid elGadas torte meg: az el-
s6 a metrikdk és a miszerfalak szere-
pérdl, megjelenitésiik eszkozeirdl szolt,
a masodik pedig — egy egészen mas pro-

filoan dolgozé vallalat tigyfélkapcsolati |
munkajat elemezve — az otletadast szol- |

galta.

A csapatok munkajat moderatorok
segitették. Mindegyik munkaféazisban
elére kidolgozott, az asztalokon szines
és nagyitott formaban rendelkezésre
allé munkalapokkal dolgoztunk. A kor-

nyezetet a szokasos eszkozokkel igye-
| keztlink , kreativva” tenni: szamitgépek,
| vetitd, szines post-it tdmbok, filctollak,

kapcsok, flipchart stb. A csapatok altal
kitoltott munkalapok a plenaris besza-
moldk eldtt felkerlltek a falra, tartal-
mukat a késébbi konny(i megosztas és
felhasznalas érdekében fényképeken is
rogzitettik.

A koévetkezbkben az egyes fazisokban
hasznalt munkalapokat mutatjuk be,
pontosabban azok demonstraciés célu
valtozatat, az eredeti, de magyarra le-
forditott szovegl képerny6képek forma-
jaban.

Az 1. sz. &bran lathaté munkalap az
Ugyfél fenti értelemben vett Gtjanak fel-
térképezését szolgalta.

Erre a munkatablara [ényegében egy
folyamatabrat kellett felrajzolni, bemu-
tatva, hogy milyen interakcidkbél all az
tgyfél Otja egy tipikus megrendelés
soran, mit tesz az tgyfél, mit tesz a val-
lalat, milyen benyomasok, élmények érik
az el6bbit, melyek ezek kézil a legfon-
tosabbak. Bar a rendelkezésre allé id6
kevés volt, részletes ,Utvonaltérképek”
szlilettek: volt olyan csapat, amelynek
harom-négy ilyen tablat kellett egymas

Az Ggyfél utja
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Cél: minél teljesebb attekintést kapni azokrél a benyomasokroél, amelyek az tigyfeleket a
kiszolgalas soran a vallalatnal, illetve a vallalattal kapcsolatban érik, azonositani az ,igazsag pillanatait”.

AKkiszolgalas
lépései:
mit csindl az
tgyfeél?

Milyen
csatornan
Iépiink vele
kapcsolatba?

Mit csindlunk
mi?
(Mit tesznek az
alkalmazottaink?)

Az tgyfél
tapasztalatainak
értékelése

+ Bizonytalan

,Az igazsag
pillanatanak”
tekinthetd
ez a lépés?
(fontossag)

1. abra. Az

iitvonaltérkép

e




Fejlesztési elképzelések

SEROmeNS . o oo

Cél: Otleteket adni az (igyfelek tapasztalatainak, benyomasainak javitasahoz, kiilénds
tekintettel az ,igazsag pillanataira”.

Akiszolgalas
lépései:
mit csinal az

agyfél?

&+

Fejlesztési
potencial

Fejlesztési
otletek,
~ elképzelések

A szilkséges
bels6
tamogatéas
(indirekt
hozzéjarulasok)

Az elvart
eredmény

2. abra. Fejlesztési javaslatok |

mellé ragasztania, hogy a teljes folya-

matot be tudja mutatni.

A munkalapon dsszesen 6t kitdltendd
(@ munkahoz felhasznalt valtozaton
tehat a kiindulasnal Gres) sav talalhato
a kovetkez6 funkcidkkal:

1) Az els6be az Ugyfél altal végrehaj-
tott Iépéseket (akcidkat, tevékeny-
ségeket) kellett bejegyezni.

2) A masodikban azt kellett feltlintet-
ni, hogy az adott tevékenységnél az
tgyfél milyen csatornan Iép kapcso-
latba a véllalattal (példaul telefo-
non jelentkezik, levelet kild, meg-
latogatja a honlapot, személyesen
érdeklGdik).

3) A harmadik sorban azt kell feltiin-
tetni, mivel reagal az Ggyfél adott
|épésére a vallalat (pl. megvalaszol
egy ajanlatot, alair egy szerzddést,
rendez egy reklamaciot).

4) A negyedik az tigyfél tapasztalata-
inak (élményeinek, érzelmeinek) ér-
zékeltetésére szolgal, egyszerti skalat
(pozitiv, negativ) és révid megjegy-
zéseket hasznalva.

5) Az utolsé sorban a legfontosabb, a
kapcsolat tovabbi sorsat tekintve
perdonté lépéseket kell megjeldl-
ni. Ezeket az ,igazsag pillanatai”’-

nak neveztik, mivel ezeknél dél el,
hogy az lgyfélben milyen kép ala-

kul ki a vallalatrol, hliséges lesz-e,
vagy az els6 adandé alkalommal
atpartol valaki mashoz, ami a té-
megcikkek piacan egyaltalan nem
nehéz feladat.

A munkalap fenti, magyarazé célza-
th példat tartalmazé valtozatabol nagy-
jabol a kovetkezbképpen induld , utazas”
torténete olvashaté le: az tigyfél telefo-
non kapcsolatba 1ép a vallalattal, ami
sikeriil neki, de csak némi bizonytalan-
kodas aran; megkeresésére e-mailben
kap vélaszt (bosszantd élmény, talan tul
késdn jon a reakcid); ez utan személyes
egyeztetés jon, amin altalaban siker(l
mindent elrendezni... és igy tovabb. Az
abrazolt Utvonalszakasznak két kilono-
sen fontos eseménye van: a vallalat re-
akcibja az els6 megkeresésre és az aru
kiszallitasa; mivel mindkettéhoz nega-
tiv élmények és érzelmek kapcsolddnak,
minden bizonnyal van mit fejleszteni.

A masodik munkafazisban hasznalt
munkalap (2. dbra) a fejlesztési javas-
latok OsszegyUlijtését és rendezését szol-
géalta.

Az egyes savokhoz a kévetkez6 kitdl-
tési Gtmutatoét adtuk:

1) Az els6be az Gtvonaltérképrél kel-
lett atvenni a fontosabb tevékeny-
ségeket (Iépéseket, interakcidkat).

2)

3)

4)

5)

A csapatokat arra kértiik, hogy az
,igazsag pillanatai”-ra koncentral-
janak, de ha marad idejlk, tlintes-
sék fel a tobbit is.

A maésodik sav az adott 1épés fej-
lesztési potencidljanak érzékelte-
tését szolgalta (magas-kdzepes-ala-
csony). ,Magas” értékelést ott le-
hetett adni, ahol a csapat szerint
viszonylag kis befektetéssel jelen-
tés javulast lehetne elérni.

A harmadikba az adott tevékeny-
séghez tartozé fejlesztési otleteket
kellett Gsszegydlijteni, els6 koérben
az ,Gtletviharzas” szabalyai sze-
rint, vagyis értékelés nélkal.

A negyedikben a kovetkez6 kér-
désre kellett valaszt adni: ahhoz,
hogy a fejlesztés megvaldsuljon,
milyen bels6 tdmogatasra (pl. in-
formaciéra, szolgdltatasra) van
szlikség? Ez a sor az utolsd, szam
szerint negyedik munkafazis elg-
készitését szolgalta.

Végil az 6todikben az elvart ered-
ményt kellett feltlintetni — az itt
szereplG elképzeléseknek a harma-
dik munkafazisban volt tovabbi sze-
repe.

A harmadik munkafazisban a fejlesz-

tési eredmények méréséhez mércéket
kellett javasolni. Mivel varhat6é volt.




A teljesitmény mérése Szegmens: ............. .

Cél: mércéket talaini a javulas figyeléséhez és a teljesitmény menedzseléséhez

A kiszolgalas
lépései: smsm = =
mit csinal az Akci6 | Akcio | Akcié |
agyfél? L 2a | 3a

Javasolt
mércék,
mutatok

A méréshez
sziikséges
informacié

forrasa

Otletek az
eredmények
megjelenité-

séhez

Ki
legyen
felel6s a
mutatékért?

S S

3. 4bra. Az eredmények mérése

hogy ez nehéz feladat lesz, a kiscsopor- | megjelenitésérdl sz6l6, leginkabb otlet- = 1) Az elsének a fejleszteni kivant 1é-
tos munkak ritmusat egy, a metrikak | adasi célu, rovid el6adassal szakitottuk : péseket kellett tartalmaznia; eze-
fontossagardl, az alkalmazhaté mércék- | meg. A fazishoz tartoz6 munkalap (3. ket egyszerlien at lehetett venni a
r6l és azok miszerfal-formaban valé | abra) — szokas szerint — 6t savbél allt: masodik munkalap elsé sorabdl.

Bels6 szolgéltatasi kapcsolatok

!:I Nincs jelent6sége - Jo D Kozepes - Rossz

Pénzi 8-
3 gy N Logisztika Felso‘
szamvitel vezetés

Ertékesités Termelés Marketing

Ertékesités

Termelés

Marketing

Pénzigy és
szamvitel

Logisztika

Humén

Felss-
vezetés
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4. dbra. Belsd szolgaltatasi kapcsolatok matrixa




2) A masodik sorba kellett felvenni az
adott lépésekhez javasolt teljesit-
ménymutatdkat, amelyeket a fej-
lesztési akcidoknak javitaniuk kell
majd (pl. reakcididé hossza, rekla-
macidk aranya).

3) A harmadikban a méréshez szik-
séges informacié(k) forrasat kel-
lett megjeldlni (pl. kéltségkalkula-
ci6, vevGi elégedettség mérésére
szolgald kérddiv, email-lizenet pos-
tazasanak automatikusan regiszt-
ralt idépontja).

4) A negyedikben o&tleteket kellett
adni az eredmények vizualis for-
maban valé megjelenitéséhez (md-
szerfal).

5) Az utolsdban felel6st kellett java-
solni az adott mérce mellé: ki fi-
gyeli, ki felel6s az eredményért, kin
lehet szamon kérni a problémakat.

A negyedik, vagyis az utolsé6 munka-
fazisban a csapatoknak az lgyfélkap-
csolatok javitasat segitd, belsé szolgal-
tatasokkal kellett foglalkozniuk. A bel-
s6 szolgaltatasi kapcsolatok attekinté-
séhez és értékeléséhez a 4. abran latha-
té matrixot hasznaltuk, amely a fonto-
sabb vallalati funkcionalis egységeket,
azok szolgaltatasi kapcsolatat, vala-
mint a jelenlegi kapcsolat értékelését
tlinteti fel.

A munkahoz a masik tampontot a
masodik munkatabla negyedik savja ad-
ta. Mivel az adott id6 alatt a matrixban
szerepld Osszes kapcsolattal nem lehe-
tett foglalkozni, a vezetés kiemelte a
legfontosabbaknak itélteket. Az utolsd
munkafazisban ezekhez kellett vazlatos
,,belsé szolgdltatdsi szerz6déseket”
Osszeallitani, az 5. abran lathaté mun-
katabla segitségével. E munkatablan csak
harom oszlop szerepelt: az elsében ma-
gukat a szolgaltatasokat kellett defini-
alni, a méasodikban az adott szolgalta-
tashoz rendelt teljesitménymutatd(ka)t,
a harmadikban az elvart szolgaltatasi
szintet.

A kétnapos mihelymunkat a vallalat
vezérigazgatdja zarta le. Osszefoglalé-
jéban jelezte: a kovetkezd 1épés konkrét
fejlesztési projektek elinditasa lesz.

TANULSAGOK
Végezetill a teljesség minden igénye
nélkil fogalmazzunk meg néhany tanul-
sagot.

Bar a szbhasznalat korantsem egy-
séges, a ,customer journey mapping”’
modszerének gazdag forrasanyaga van
az interneten. Egyrészt sokféle modszer-
tani leirast lehet talalni, masrészt sok
gyakorlati példara is ra lehet akadni.

Bels6 megallapodas a szolgaltatasi szintrél

Az utébbiak koziil a mihelymunka be-
vezetd szakaszaban végil kettét hasz-
naltunk: (a) az els6 a leegyszer(Usitett
formaban a jelen irasban is bemutatott
kavéhazas példa volt (eredeti valtoza-
téban Starbucks), (b) a masodik pedig
egy valbsagos Uzleti céli 1égi utazas ligy-
félélmény-térképe. Az el6bbit az egysze-
rlsége és a hétkdznapiassaga, az utdb-
bit az Osszetettsége és szellemes vi-
zualis megjelenitése miatt valasztottuk.
Nagyon hasznos volt a kiseléadas for-
méjaban eléadott ,é16” vallalati példa
is: egyértelmlen jelezte, hogy teljesen
mas teriiletrdl szarmazé tapasztalato-
kat is nagyon j6l lehet hasznositani.

A sokféle mddszertani megoldas ko-
ziil az adott célnak megfeleld, de lehetd
legegyszerlibb valtozatot célszerll at-
venni és adaptalni. A mddszertani egy-
szerliség egyaltalan nem akadalyozza a
nehéz és Gsszetett problémak felszinre
bukkanasat és megtargyalasat, sét, en-
nek az ellenkezdjét tapasztaltuk.

Altalanos igazsag, de itt is meg kell
ergsitentink: az ilyen mlhelymunkaknak
jot tesz a cslicsvezetés jelenléte és pél-
damutatbéan aktiv magatartasa. Az is jo
megoldasnak bizonyult, hogy a kétna-
pos kozos munkat az elsé szamu vezet6
nyitotta meg és zarta le, vilagossa téve,

Ugyfél:

Szolgaltaté:

igényhez

Adatszolgaltatas a futé projektek
Osszesitett aktualis koltségérdl

Adatszolgaltatas adott lgyfelek

Koltségkalkulacié készitése adott vevdi

kiszolgélasaval kapcsolatos kdltségekrdl

Az elkészitéséhez sziikséges id6

A frissités gyakorisaga

Frissités gyakorisaga a CRM
rendszerben kalkulalt mutatokkal és
grafikonokkal

Az igény beérkezése utan két napon
beltl

Haromnaponként aktualizalva

Haromnaponként aktualizalva

5. abra. Bels szolgaltatasi szerzédések




hogy moderalt vallalati munkarél van
sz6, nem kipipalandd tanfolyamrol.

A munka soran mindharom csapat
egy-egy kiilsé moderator segitségével
dolgozott, akik kozdsen késziiltek fel,
ugyanazokat a modszertani elgondolaso-
kat képviselték, ugyanakkor alkalmaz-
kodni tudtak a sajat csoportjuk sajatsa-
gaihoz is.

Nem szabad megfeledkezni arrél, hogy
a vallalati bels6 emberek véleménye
nem ad feltétleniil biztos, objektiv ké-
pet az lgyfelek tapasztalatairél, élmé-
nyeirél, érzelmeirdl, éppen ezért célsze-
ri az eredményeket az 6 oldalukrél is

Dr. Pataki Béla:

kontrollalni. Idealis megoldas néhany
tgyfél meghivasa, a csapatmunkaba va-
16 bekapcsolasa lett volna, de a terve-
zés soran készitett interjuk is haszno-
sak voltak.

Ha az elGkészités és a szervezés jo, a
hozzaallas pozitiv, az 6sszjaték megfe-
lel§, a csapatmunka meglepben rovid id6
alatt latvanyos eredményeket hozhat. A
lelkesedés hamar lelohadhat, ha a len-
diilet a hazatérés utan megakad, eset-
leg nem torténik semmi érdemleges. Fon-
tos tehat, hogy az eredmények alapjan
ésszerl hataridon belll valdosagos don-
tések szllessenek, a megvaldsitas pedig
a projektmenedzsment klasszikus sza-

Technologiai portfolionk

elemzése II.

A TORALUA

LERT

Technomenedzsment-cikksorozatunk el6z6 részében (Pataki, 2009)
megismerkedtiink a technoldgiai portfdlié elemzésének alapjaival
és az elemzéshez hasznalhaté modellek néhany gyakori valtoza-
taval. Ezuttal tovabbi valfajokat vesziink szemiigyre, amelyek ko-
z0tt két- és haromdimenziésak is vannak. Végiil a kiilonb6z6
technoportfélio-tipusok értékelésével zarjuk le e modszerek be-

mutatasat.

KETDIMENZIOS TECHNOPORT-
FOLIOK

A Texas Instruments az 1. abran |at-
haté portfélio-modell alkalmazasaval ele-
mezte fejlesztés alatt &lld technoldgiai
helyzetét 1986-ban (Dussauge—Hart—
Ramanantsoa, 1992). , A siker valészi-
nlisége”, amelyet az abra a vizszintes
tengelyen jelenit meg, nem lzleti, hanem
mUszaki szempontbdl értendd, a modell-
nek tehat ez a technolégiai dimenzidja.
A fliggbleges tengelyen megjelenitett
,,potencialis kompetitiv hatds” a vizsgalt
technoldgiaknak a piaci versenyképes-
ségben betdltott lehetséges szerepét je-
lenti, ez a modell lzleti dimenzidja.

A siker valészinlisége”, mint vizsga-
lati dimenzié egyértelmlien mutatja, hogy
ez a modell nem a mar Uzletileg hasz-
nositott (alap- vagy kulcs-), hanem a még
fejlesztés alatt allo (iramdiktald) tech-
noldgiak elemzésére szolgal. (Az alap-,
kulcs-, iramdiktalé sth. technolégaik fo-
galmat cikksorozatunk 2. részében tisz-
taztuk: Pataki, 2002)
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balyai szerint folyjék konkrét projektcé-
lokkal, er6forrasokkal, feleldssel, kont-
rollrendszerrel.

Dr. Bbgel Gydrgy a CEU Business School
tandra. Szakteriilete a vdllalatvezetés és
szervezés. Jelenleg legtébbet az infokom-
munikdcids szektorral, informatikai vallala-
tok stratégiajaval, az informacids technold-
gia fejlédésének a vallalati iranyitasi rend-
szerekre gyakorolt hatdsaval foglalkozik.
Hét szakkényv és mintegy szdzhisz szak-
cikk szerzdje. Legutdbbi kényvét //Uzleti
elvardsok — informatikai megolddasok” cim-
mel adta ki 2009-ben a HVG Kényvkiada.
Blogja az IQSYS honlapjan olvashaté
(www.igsys.hu)

A 2. abran Twiss (1990) tiszta tech-
noportfélidja lathatd, az elemzési par-
jaul javasolt Gzleti portfélioval egyltt.
A kettd egyiitt alkot egy teljes, techno-
l6giai és lizleti elemzési keretet. Amint
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1. bra: A TI technoportfélié-modellje (Dussauge - Hart - Ramanantsoa, 1992)



