SOMACRM

Kommunikacios koherencia
a B2B értékesitésben

A SOMACRM Lehetéség-Kommunikdcios Stresszteszt roviditett nyilvanos
kutatdsi kiaddsa
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651 lezart B2B lehetéség * 5 772 CRM-feljegyzéssor * retrospektiv explorativ vizsgalat

Kommunikacids koherencia: a dontés felé halado kétoldalu kapcsolat

FIGYELEM FOGADOKESZSEG KOVETKEZO LEPES
sajat oldali jelenlét Ugyféloldali vélasz konkrét irany, datum
és folyamatvezetés és dontési energia és dontési pont

Kiegészité auditdimenzidk: déntéshozdi kapcsolat = igénytisztasdg * adatmindség = elhalasi kockazat

A részletes scoring-, stlyozasi és kiiszoblogika nem része a nyilvénos kiadasnak.

1. dbra. A nyilvanos kommunikacios koherencia-modell fogalmi attekintése.

Kdzponti mikddési hipotézis: az értékesitési lehetéség akkor marad dontési palyan, ha a szolgéltatéi figyelem talalkozik
az Ugyfeéloldali fogaddkészséggel, és a kapcsolat konkrét kbvetkezé Iépésben folytatodik.

2
GRM808 Ethical Intelligence Infrastructure (El) © 2025 -2026 - All rights reserved. Human dignity first.
Governance framework: GRM808 TRUST ID: 33135-4/2026 - Core Declaration (2026)


https://grm808.org/grm808-ethical-intelligence-core-declaration.txt

Nyilvanos kiadasi megjegyzés

A nyilvanos tanulmany célja nem a teljes mddszertan miszaki reprodukalhatésaganak biztositasa,
hanem a vizsgalt jelenség, a kutatasi gondolatmenet és az értékesitési atvilagitas gyakorlati
jelentéségének bemutatasa.

A tanulmany tudomanyos statusza: feltard, visszatekintd, egyetlen szervezet adatain alapulé
esettanulmany, valamint egy védett médszertan nyilvanos attekintése.

Annak megallapitasadhoz, hogy a feltart dsszefiggések mas szervezeteknél is érvényesek-e, tovabbi,
tobb vallalat bevonasaval végzett elére megtervezett megerdsité vizsgalatokra van szikség.

Absztrakt

A tanulmany a SOMACRM korabbi értékesitési adatain vizsgalja, hogy milyen kommunikacios
mintazatok kulénbdztetheték meg a megkotott és elvesztett vallalatk6zi (B2B) értékesitési
lehetéségek kozott.

A visszatekint6 vizsgalat adatallomanya 651 lezart értékesitési lehetdoséget tartalmazott, amelyek
koézul 402 elvesztett, 249 pedig megkotott Ggy volt. Ezekhez dsszesen 5 772 CRM-feljegyzéssor
kapcsolddott. A f6 leird dsszehasonlitas 456 kommunikaciosan értékelhetd ligyre éplilt: 320 elvesztett
€s 136 megkotott lehetdsegre.

A tanulmany koézponti fogalma a kommunikacids életképesség. Ez azt fejezi ki, hogy fennall-e még a
két fél kozott olyan mikodé kommunikacios kapcsolat, amely a dontés iranyaba vezetheti az értékesitési
folyamatot.

A kommunikacioés életképességet tobb, nyilvanosan ismertetett szempont segitségével kodzelitjuk meg:
az ertékesitéi figyelem, az Ugyféloldali fogadokészség, a konkrét kovetkezb 1épés megléte, a
dontéshozéval fennalld kapcsolat, az Ugyféligény tisztasaga, az adatmindéség és a kommunikacio
elhalasanak kockazata.

A kommunikaciosan értékelhetd lgyek leird dsszehasonlitasaban a megkotott lehet6ségek magasabb
kommunikacios koherenciaértéket mutattak, mint az elvesztett igyek (80,9 és 70,7).

Még nagyobb kllénbség jelent meg az lUgyféloldali fogadokészség mutatdjaban: a megkotott lgyek
atlagos értéke 90,5, az elvesztett Gigyeké 68,2 volt.

A kommunikacié elhalasanak kockazata ezzel ellentétes iranyu kildnbséget mutatott: a megkotott
ugyeknél 9,2, az elvesztett Ugyeknél 29,7 értéket kaptunk.

A veszteségokok vizsgalata jelentés adatmindségi hianyossagot is feltart. A 402 elvesztett értékesitési
lehet6ségbdl 339 esetben eredetileg nem szerepelt strukturalt formaban rogzitett veszteségok.

A tanulmany egy védett, ellenérizhetd értékesitési-kommunikaciés diagnosztikai modszer nyilvanos
kutatasi attekintése. Nem bizonyit oksagi kapcsolatot, nem tekintheté altalanos iparagi
viszonyitasi alapnak, és nem teszi kozzé a modszer részletes pontozasi, sulyozasi vagy miszaki
megvaldsitasi eljarasait.

Kulcsszavak

vallalatkézi (B2B) értékesités; CRM; kommunikaciéos koherencia; vevo—-értékesitéd kapcsolat;
tigyféloldali fogaddokészség; értékesitési adatelemzés; CRM-adatmindség; értékesitési
atvilagitas; kommunikacios életképesség; értékesitési lehetéségek ujranyitasa
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Vezet6i osszefoglalo

A CRM-rendszerek jol megmutatjak, hogy egy értékesitési lehetéség hol tart, és végil megkotott vagy
elvesztett Ugy lett-e belble. Azt azonban sokszor mar nem mutatjak meg egyértelmien, hogy valddi
Uzleti dontés szlletett-e, vagy egyszerlien megszakadt a kommunikacié. A kutatas ezt a hattérben
folyamatosan valtozo allapotot nevezi kommunikacids életképességnek.

Vezet6i adatmag Erték

Osszes vizsgalt lehetség 651

Elvesztett / megkotott 402 /249
CRM-feljegyzéssor 5772
Kommunikaciésan mérhetd tgy 456 (70,0%)
Eredetileg veszteségok nélkul lezart elvesztett gy 339/402 (84,3%)
Kommurjlka’(:los elhalasi kategdriak a normalizalt 176 / 402 (43,8%)
veszteseégképben

A vizsgalat harom vezetdi szempontbdl fontos megfigyelést adott. El6észér: a megkotott és elvesztett,
kommunikaciésan mérheté lUgyek kozott a legnagyobb leird eltérés nem a sajat oldali aktivitasban,
hanem az Ugyféloldali fogaddkészségben és az elhalasi kockazatban jelent meg. Masodszor: az
elvesztett statusz mogott nem egyetlen jelenség all. A valddi Gzleti elutasitas, a kommunikacios elhalas
és az adatminéség miatt nem értelmezhet® lezaras kiilén kezelendd. Harmadszor: a hianyos CRM-adat
nem semleges; a szervezet tanulasi képességét és a vezetbi kdvetkeztetések minéségét is korlatozza.

Kdzponti fogalom: kommunikaciés életképesség

A kommunikacios életképesség annak allapota, hogy egy értékesitési lehetéségben fennall-e még a
doéntéshez sziikséges kétoldali kommunikacios kapcsolat, fiiggetlenil attél, hogy a CRM-ben milyen
értékesitési fazis szerepel. Vezet6i kérdés: a folyamat eljutott-e valodi dontésig, vagy
kommunikacidsan elhalt?

A nyilvanos kiadas ezért két célt szolgal. Egyrészt kdzérthetéen bemutatia a kommunikacios
életképességet mint az értékesitési rendszerben rejtve marado allapotot, valamint a kommunikacios
koherenciat mint ennek tébb  szempontot egyesitd, atvilagithato megkozelitését.
Masrészt megmutatja, miért épithetd erre 6nallé értékesitési kommunikacios atvilagitas: egy olyan
diagnosztikai modszer, amely nemcsak azt vizsgalja, hogy hol tart egy értékesitési lehetéség, hanem azt
is, hogy mennyire mikddéképes a dontéshez vezeté kommunikacio.
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1. Kutatasi probléma és kérdések

A vallalatkozi, vagyis B2B értékesitésben a CRM-rendszer els6sorban az értékesitési lehetéségek
rogzitett allapotat mutatja: ki a felel6s az tigyért, mekkora az uzlet varhaté értéke, melyik szakaszban jar
a folyamat, mikorra varhaté a lezaras, és végul megkéotott vagy elvesztett gy lett-e belble. Ezek
alapvetd és nélkildzhetetlen adatok, de 6nmagukban még nem mutatjak meg, hogyan alakult a felek
kdzotti kommunikacio.

Egy ,lezart — elvesztett” statusz példaul biztosan jelzi, hogy az ugyletet elvesztettként zartdk le.
Onmagéaban azonban nem deriil ki belSle, hogy az Ulgyfél egyértelmiien nemet mondott-e, masik
megoldast valasztott-e, tul magasnak talélta-e az arat, vagy egyszerlien megszakadt a kommunikacio:
elmaradt a valasz, nem sziiletett kovetkezd Iépés, és a folyamat nem jutott el valddi dontési pontig.

Ugyanigy egy nyitottként vagy aktivként nyilvantartott értékesitési lehet6ség is lehet valdjaban
kommunikaciésan inaktiv, ha hosszabb ideje nincs Ugyfélvalasz, nincs egyeztetett kdvetkezd Iépés, és
nem lathato el6relépés a dontéshozé iranyaba.

A kutatas ezért abbdl indult ki, hogy a lezarasi vagy folyamatallapot 6nmagaban nem feltétlenil irja le a
dontéshez vezet6 ut min6ségét. A CRM-ben tarolt tevékenységek, feljegyzések, Ugyfélvalaszok,
bemutatdk, ajanlatok és egyeztetett kdvetkezd lépések egy masik, folyamatosan valtozé képet is
adhatnak: azt, hogy az adott értékesitési lehet6ség kommunikaciosan még életképes-e.

Ezt a tanuimany kommunikaciés életképességnek nevezi.

1.1. Kutatasi kérdések
* RQ1: Elkulénithetdk-e leird szinten a nyert és elvesztett B2B lehetéségek kommunikacids mintazatai?

* RQ2: Milyen szerepet mutat az ugyféloldali fogaddkészség, a sajat oldali figyelem és a konkrét
kovetkezb lépés?

* RQ3: Az elvesztett GUgyek mekkora részében jelenik meg kommunikaciés elhalas, illetve mennyiben
lathato tiszta, strukturalt veszteségok?

* RQ4: Mennyiben korlatozza a CRM-adatminéség a veszteségek és sikerek értelmezését?

+ RQ5: Alkalmazhato-e a feltart szemlélet egy auditalasi szolgaltatas médszertani alapjaként?

1.2. Mi nem a kutatas célja?

A vizsgalat nem azt allitja, hogy egyetlen kommunikaciés tényezé 6nmagaban eldonti, 1étrejon-e az
Uzlet. Nem célja egy minden vallalatra érvényes nyerési képlet kialakitasa, €s nem emberek automatikus
mindsitésére szolgal. A jelenlegi eredmények egy szervezet korabbi adatainak feltaré elemzésébdl
szarmazo mintazatokat mutatjak be. Ezek j6 alapot adhatnak Uj kutatasi kérdésekhez és az értékesitési
kommunikacidés atvilagitas tovabbfejlesztéséhez, de szélesebb korl érvényességik megallapitasahoz
tobb vallalat bevonasaval, elére megtervezett statisztikai vizsgalatokra van szikség.

Allitasi hatar
A kommunikaciéo fontossaga nem U] allitas. A kutatas sajat hozzajarulasa az, hogy a CRM-

rekordokbdl auditalhatd kommunikaciés diagnosztikai réteget képez, és megkulldonbodzteti a valddi
Uzleti veszteséget a kommunikaciés elhalastél és az adatmindségi bizonytalansagtol.
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2. Tudomanyos hattér és pozicionalas

A vevd és az értékesitdé kapcsolatat a marketing- és értékesitési szakirodalom régéta nem egyszeri
ugyletként, hanem idében fejlédé kapcsolati folyamatként értelmezi. Dwyer, Schurr és Oh (1987)
klasszikus modellje a vevé—eladd kapcsolat fejl6dési szakaszait emelte ki, mig Moncrief és Marshall
(2005) azt mutatta be, hogyan alakult at a hagyomanyos ,hét értékesitési Iépés” a kapcsolat- és
ugyfélkdzpontu értékesités iranyaba.

A vallalatkdzi, vagyis B2B értékesitési kommunikacio 6nallé szakmai képességteruletként is megjelenik
a kutatasokban. Koponen, Julkunen és Asai (2019) a nemzetkdzi, megoldaskdézpontu B2B értékesités
kommunikacios képességeit tobb 6sszetevére bontotta. Hossain és Gilbert (2021) pedig azt vizsgalta,
hogyan jarul hozza az értékesit6é kommunikacidja és hallgatasi készsége az lgyfél szamara létrejové
értékhez.

A jelen tanulmany ehhez a kutatasi terllethez egy adatkdézponti kérdést kapcsol: milyen
kommunikaciés nyomok maradnak meg a CRM-rendszerben, és ezek miként hasznalhatok fel az
értékesitési folyamat allapotanak feltarasara?

A CRM-rendszerekkel és az értékesités automatizalasaval foglalkozé kutatasok ugyanakkor arra is
felhivjak a figyelmet, hogy a technolégia 6nmagaban nem eredményez automatikusan jobb értékesitési
teljesitményt. Park és munkatarsai (2010) a tanulas és az alkalmazkodd értékesitési magatartas
kbzvetitd szerepét emelték ki. Trainor és munkatarsai (2014) pedig arra mutattak ra, hogy a technoldgia
akkor tud valodi Uzleti értéket teremteni, ha Ggyfélkdzpontu szervezeti képességekkel parosul. Jarvinen
és Taiminen (2016) vallalatkézi kdérnyezetben vizsgalta, hogyan kapcsolhaté 6ssze a marketing
automatizélasa és az értékesitési folyamat.

A masik fontos kutatasi terilet az adatmindség. Peltier, Zahay és Lehmann (2013) az Ugyféladatok
minésége és a CRM-rendszerek eredményessége koOzotti kapcsolatot szervezeti tanulasi keretben
vizsgalta. Albrecht, Overbeek és van de Weerd (2023) kifejezetten CRM-platformokra dolgozott ki
adatmin&ség-kezelési keretet. Wedel és Kannan (2016) tagabb marketing-adatelemzési
Osszefliggésben hangsulyozta a strukturalt és strukturalatlan adatok dontéstamogaté szerepét.

A SOMACRM kommunikacios stresszteszt ezért nem azt allitja, hogy az értékesitési kommunikacio
jelentésége uj felismerés. A sajat hozzajarulas abban all, hogy a kommunikacios életképességet
CRM-adatok alapjan, szervezetten vizsgalhato formaba rendezi.

Ennek soran egyuttesen vizsgalhato tébbek kozott:

e a sajat oldali értékesitési figyelem,

e az ugyféloldali fogadokészség,

o a konkrét kdvetkezd 1épés megléte,

e a dontéshozoval fennallé kapcsolat,

e az ugyféligény tisztasaga,

e az adatminéség,

¢ valamint a kommunikacio elhalasanak kockazata.

A modszer célja tehat nem ujradefinialni az értékesitési kommunikacio jelentéségét, hanem lathatobba
és atvilagithatobba tenni annak allapotat a CRM-ben rendelkezésre allé adatok segitségével.
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A tanulmany helye és szerepe

A jelen kiadas feltaro, visszatekintd, egyetlen szervezet adatain alapulé esettanulmany, egyben
egy védett mdédszertan nyilvanos attekintése.

A kutatas korabbi CRM-adatokbdl olyan kommunikacios jeleket tar fel, amelyek az értékesitési
folyamat allapotanak rendszerezett és visszaellendrizhet6 vizsgalatat teszik lehetéveé.

Az eredmények nem tekinthet6k altalanos iparagi viszonyitasi alapnak. A tanulmany egy tovabbi
vizsgalatokra és megerdsitésre nyitott moddszertani kutatasi program elsé nyilvanos
esettanulmanya.

3. Adatallomany és modszertani attekintés

A vizsgalat 651 lezart értékesitési lehetéségre épiilt. Ezek kdzil 402 elvesztett, 249 pedig megkotott
ugy volt. A lehet6ségekhez 6sszesen 5 772 CRM-feljegyzéssor kapcsolddott.

A feljegyzések természetes nyelven rogzitett UGzleti jegyzeteket, valamint az értékesitési
tevékenységekre utald informaciokat tartalmaztak.

A jelen nyilvanos kiadas kizarolag 6sszesitett eredményeket kzo6l. Nem tartalmaz olyan adatot, amely
alapjan ugyfél vagy kapcsolattarté azonosithato lenne.

A vizsgalati dllomany osszetétele - 456/651 igy mérhetd (70,0%)

402 mmm Osszes lezért lehetéség

4007 . Kommunikaciésan mérhetd

350 1
320 (79,6%)

300 -

Lehet6ségek szama

136 (54,6%)

50 1

Elvesztett Megkotott

2. abra. A vizsgalati dlloméany és a kommunikéciésan mérhet6 részhalmaz.

A 651 Ggybdl 456 rendelkezett olyan feljegyzéses kommunikaciés hattérrel, amely alapjan a folyamat 6
vonalai visszafejthet6k voltak. Ez a teljes minta 70,0%-a. Az elvesztett lehet6ségek 79,6%-a, a
megkotott lehetdségek 54,6%-a rendelkezett feljegyzéssel. A megkotott Ggyek 45,4%-anal nem allt
rendelkezésre feljegyzéses kommunikacios réteg, ami Snmagaban fontos adatminéségi vakfolt.
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3.1. Bizonyossagi szintek

A modszertan nem tekinti az 6sszes rendelkezésre allé adatot azonos bizonyossagunak. Mas sulya van
egy CRM-rendszerben rogzitett, strukturalt adatnak, egy feljegyzésben szerepld egyértelmi kézlésnek,
illetve egy tobb jel egylttes értelmezésébdl szarmazd becslésnek. A nyilvanos kiadas ezért az
informacidkat négy bizonyossagi szintre osztja:

Allitasszint Jelentés
Tény Strukturalt mez6 vagy explicit feljiegyzés tamasztja ala.
Erés kovetkeztetés Toébb, egymast erdsité jel mutat ugyanabba az iranyba.
. A rendelkezésre allo jelek alapjan valdszinlsithet, de
Becsiilt ok ; i
nem bizonyitott.
Nem tudhaté / HOLD N_|_ncs eleg, vagy elég j6 mindségli adat a felel6s
kdvetkeztetéshez.

Ez a kilonbségtétel kilondsen fontos a ,Nem reagalt” és az ,Elszalasztott kbvetések” kategoériaknal. Ha
tobb dokumentalt probalkozas utan sem latszik Ggyfélreakcio, a valaszhiany er6s jel lehet. Ha viszont
egyszerlen hianyzik a kommunikacios rekord, abbdl nem koévetkezik, hogy az lgyfél nem reagalt;
ilyenkor az adatminéség hianya a helyes megallapitas.

3.2. A nyilvanos modszertani hatar

A kutatas az egyes értékesitési ligyek kommunikacios jeleit tdbb szempont szerint osszesitette és
értékelte. A jelen nyilvanos kiadas bemutatja e vizsgalati szempontok fogalmi jelentését és az
Osszesitett eredményeket, ugyanakkor nem teszi k6zzé a modszer teljes reprodukalasahoz sziikséges
részletes sulyozast, atszamitasi szabalyokat, kiiszébértékeket, nyelvi feldolgozasi szabalyokat vagy
pontozasi eljarast.

Ezért a bemutatott mutatdok els6sorban a vizsgalt adatallomanyon belili leir6 Osszehasonlitast
szolgaljak. Nem tekinthet6k altalanos kulsé viszonyitasi alapnak, és nem értelmezheték egy adott izlet
megkotési valdszinliségeként sem.

A késbbbi flggetlen tudomanyos megerfsités soran a védett Osszetett mutatok mellett olyan
egyszeribb, nyilvanosan meghatarozhaté valtozok is vizsgalhatok, mint példaul:

o érkezett-e Uigyfélvalasz;

e van-e rogzitett kdvetkezb 1épés;

e bevontak-e a dontéshozét;

¢ mennyi id6 telt el két érdemi értékesitési esemény kozott.

igy a kommunikacioés életképesség alapfeltevése onalléan is vizsgalhaté és ellenérizhetd,
mikdzben a GRMS808 Ertékesitési Kommunikacios Atvilagitds részletes pontozasi és értékelési
maodszertana tovabbra is védett szakmai ismeret marad.
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4. A kommunikacids koherencia nyilvanos modellje

Kommunikacios koherencia: a dontés felé halado kétoldalu kapcsolat

FIGYELEM FOGADOKESZSEG KOVETKEZO LEPES
sajat oldali jelenlét Ugyféloldali valasz konkrét irdny, datum
és folyamatvezetés és dontési energia és dontési pont

Kiegészité auditdimenzidk: dontéshozdi kapcsolat = igénytisztasag « adatmindség « elhalasi kockazat

A részletes scoring-, sUlyozasi és kuszoblogika nem része a nyilvanos kiadasnak.

3. abra. A kommunikaciés koherencia publikus fogalmi modellje.

Ebben a tanulmanyban a kommunikacids életképesség a magasabb szintl allapotfogalom: fennall-e
még a dontés felé vezetd kétoldalu kapcsolat? A kommunikaciés koherencia ennek a rejtett allapotnak
az auditalhato, tobbdimenzidos megkozelitése. A sajat oldal aktivitasa és az Ugyféloldal valaszkészsége
csak akkor valik dontési folyamatta, ha a kapcsolat konkrét iranyt kap. A publikus modell ezt harom
magfogalommal teszi kdnnyen érthetévé: Figyelem, Fogadokészség és Kovetkez6 1épés.

4.1. Figyelem

A Figyelem a szolgaltatoi oldal értékesitési jelenlétének és folyamatvezetésének dimenziodja. Ide
tartozhat az idében torténé kapcsolatfelvétel, igényfeltaras, bemutatd, ajanlat, utankovetés és a
kovetkezb l1épés dokumentalasa. A figyelem nem az aktivitasok puszta szamat jelenti. Sok hivas is lehet
alacsony értékld, ha nem hoz létre dontési iranyt. A mindségi figyelem abban kulonbdzik a puszta
aktivitastol, hogy a folyamatot kdvethetéen viszi elére.

4.2. Fogadokészség

A Fogadokészség az Ugyféloldali valaszkészség és dontési energia dimenzidja. A fogalom nem azonos
az altalanos érdeklédéssel. Er6sebb jelek lehetnek a valasz, a visszahivas, a bemutatén valé részvétel,
az ajanlatkéres, a belsd egyeztetés, a dontéshoz6 bevonasa, a hataridé megadasa vagy a szerz8déses
iranyba torténé mozgas. Alacsony fogadokészség esetén a sajat oldali aktivitas sok energiat égethet el
anélkil, hogy a folyamat valds dontési palyara kertlne.

4.3. Kovetkez6 lépés

A Kovetkez6 1épés a két oldal kozotti kapcsolat konkrétsagat jelzi. Lehet kdvetkez6 hivas, dontési
hataridd, ajanlat-visszajelzés, dontéshozéi meeting vagy mas datumhoz és felel6shdz kotott esemény. A
,majd jelentkezlink” tipusu allapot nem tekinthet6 azonos erésségi jelnek egy konkrét, naptarozott
dontési ponttal. A kdvetkez6 lépés azért kulcsfontossagu, mert a figyelmet és a fogadokészséget egy
iranyba rendezi.
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4.4, Kiegészit6 auditdimenziok

A teljes médszertan tovabbi szempontokat is vizsgal, példaul a dontéshozéi kapcsolatot, az igény
tisztasagat, az adatminéséget és a kommunikacio elhalasanak kockazatat.

Ezek jelentése a nyilvanos kiadasban bemutathatd, a részletes pontozasi és értékelési szabalyok
azonban a védett modszertan részét képezik.

A dontéshozoéi kapcsolat azt mutatja, hogy az értékesitési kommunikacié eljutott-e ahhoz a
személyhez vagy szinthez, ahol tényleges dontés szllethet.

Az igény tisztasaga azt jelzi, hogy megfeleléen érthetd és azonosithaté-e az Ugyfél valds Uzleti
problémaja, szukséglete vagy célja.

Az adatmindség azt fejezi ki, hogy az értékesitési folyamat torténete mennyire teljesen, kovetkezetesen
és visszakovethetéen jelenik meg a rendelkezésre allé adatokban.

A kommunikacié elhalasanak kockazata pedig azt mutatja, hogy az Ugylet mennyire van veszélyben
valaszhiany, elmaradt utankdvetés, bizonytalan kovetkezd Iépés vagy elhuzédd dontési helyzet miatt.

Szemléltetd miikodési osszefliggés
Uzletkotési esély « Figyelem x Fogadokészség x Kovetkezé lépés

Ez az oOsszefliggés szemlélteté miikodési feltevés, amely azt fejezi ki, hogy az értékesitési
folyamat életképessége akkor er6sebb, ha egyszerre van jelen megfelelé értékesitsi figyelem,
ugyféloldali fogaddkészség és konkrét kdvetkez6 1épés.

A jelolés nem validalt elérejelzd képlet, nem alkalmas egy Ugylet megkétési valoszinliségének
kiszamitasara, és nem része a nyilvanosan ismertetett pontozasi médszertannak.

5. F6 empirikus eredmények

A kommunikaciosan mérhetd 320 elvesztett és 136 megkdtott lehetdség leird dsszehasonlitasa tobb
dimenzidban eltérést mutatott. Az eredmények értelmezésekor fontos, hogy ezek aggregalt,
szervezetspecifikus indexértékek; nem kilsé benchmarkok és nem oksagi bizonyitékok.
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Nyert és vesztett, kommunikéciésan mérheté ligyek leiré dsszehasonlitédsa

100 A

Aggregélt indexérték (0-100)

Kommunikacids
score

Figyelem

Fogaddkészség

Kévetkezd

|épés

Imm Elvesztett
I Megkotott

Elhal&si
kockazat

4. abra. A f6 kommunikacios indexek és az elhalasi kockazat aggregalt 6sszehasonlitasa.

Mutaté Elvesztett Megkotott Eltérés / értelmezés
Kommunikacids score 70,7 80,9 .+10,'2 a megkotott  lgyek
javara
Kisebb kilonbség; aktivitas a
Figyelem 80,9 85,7 vesztett Ugyekben is jelen
volt
s . A legnagyobb pozitiv eltérés
Fogadokeészség 68,2 90,5 a megkotétt csoportban
Kovetkez6 lépés 74,8 80,9 Er6sebb dontési palya a
megkotott Ugyekben
Déntéshozoi kapesolat 50,0 65,3 Gyakrabban lathat6 dontesi
szint a megkotott Ugyekben
Elhalasi kockazat 29,7 9,2 JelentGsen ~ alacsonyabb  a

megkotott tgyekben

Az egyik legfontosabb megfigyelés az, hogy a sajat oldali Figyelem Index kilénbsége kisebb volt, mint
az ugyféloldali Fogadokészség kilénbsége. Ez arra utal, hogy a veszteséget nem lehet egyszeriien a
-nem foglalkoztunk eleget vele” magyarazatra redukalni. Az elvesztett Ggyek jelentés részében is volt
aktivitas; a nagyobb eltérés inkabb abban jelent meg, hogy az ligyféloldal mennyire vett részt a dontési

folyamatban.

Ugyancsak fontos az Elhalasi Kockazat 29,7 vs. 9,2 kilénbsége. A megkoétott igyekben a kommunikacio
ritkabban jutott valasz nélkili, kovetkezd Iépés nélkili vagy doéntési irany nélkuli allapotba. Ez
o0sszhangban van azzal a mikddeési hipotézissel, hogy az Uzletkdtéshez nem elég az egyoldalu aktivitas;
a kapcsolatnak kétoldaluan fenn kell maradnia a dontésig.
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5.1. Négy leiro megfigyelés

Els6 megfigyelés — az értékesitGi aktivitds onmagaban nem elég

A sajat oldali aktivitas fontos feltétele az értékesitési folyamat fenntartasanak, a vizsgalt adatokban
azonban 6nmagaban nem kilonitette el er6sen a megkotott és elvesztett gyeket. A Figyelem mutato
az elvesztett Ugyek 80,9-es értékérdl a megkotott igyeknél 85,7-re emelkedett, ami kisebb kiilénbség,
mint tdbb mas vizsgalt terileten.

Ez az értékesitési vezetés szamara azeért fontos, mert a hivasok, e-mailek és utankdvetések szama
6nmagaban még nem jelenti azt, hogy az Ugy valéban halad a dontés felé. Az aktivitas mennyisége
nem azonos a dontési folyamat életben tartasaval.

Masodik megfigyelés — az ligyféloldali fogaddkészség erdsen elkiloniilt

A Fogadokészség mutatéoban 22,3 pontos kiilonbség jelent meg az elvesztett és a megkoétott Ggyek
kozott, ami a vizsgalat egyik legnagyobb pozitiv eltérése volt.

Ez nem bizonyitja, hogy az ugyféloldali fogadokészség 6nmagaban okozza az Uzletkdtés sikerét. Azt
azonban jelzi, hogy a megkotott lgyekben az tgyfél lathatébban és aktivabban vett részt a folyamatban:
valaszolt, visszajelzést adott, tovabbi I1épést vallalt, vagy a dontés iranyaba mutato jeleket adott.

Harmadik megfigyelés — a dontéshozé elérése szamit

A Dontéshozéi Kapcsolat mutaté az elvesztett ligyek 50,0-es értékérdl a megkdotott tgyeknél 65,3-ra
emelkedett.

Ez arra utal, hogy a sikeresebb értékesitési folyamatok gyakrabban jutottak el ahhoz a személyhez vagy
szervezeti szinthez, ahol tényleges dontés szllethetett.

A megfigyelés fontos vezetéi tanulsaga, hogy a kapcsolattartéval folytatott aktiv kommunikaciéo nem
feltétleniil jelenti azt, hogy az értékesitési folyamat elérte a valodi dontéshozét.

Negyedik megfigyelés — a kommunikaciés elhalas tobb gyenge jelbdl dllhat 6ssze

A kommunikacioé elhalasanak kockazata az elvesztett ligyek csoportjaban tébb mint haromszor olyan
magas volt, mint a megkotott dgyeknél.

Ez azért kilondsen fontos, mert a kommunikacios elhalas altalaban nem egyetlen j6l elkilénithet6é
esemeény. Gyakran tobb kisebb figyelmeztetd jel fokozatosan 0sszeadddo hatasardl van szo.

llyen jel lehet példaul:

e az ugyfél valaszanak elmaradasa;

o akovetkezd lépés hianya;

e hosszabb kommunikaciés csend;

e a ddntéshozé elérésének elakadasa;

e vagy a folyamat bizonytalan, nem egyértelmi lezarasa.

A vezet6i szempontbdl fontos kérdés ezért nemcsak az, hogy ,,elveszett-e az iigy?”, hanem az is, hogy
mikor kezdett csokkenni a kommunikacios életképessége, és milyen jelek mutattak ezt elére.

Mit mutatnak az eredmények?

A megkotott lUgyekben nem egyszerlien tdbb aktivitas latszott. A legerésebb kilénbség az
ugyféloldali fogadokészségben, a dontéshozéi kapcsolatban és a kommunikacié fennmaradasaban
jelent meg.
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6. Kommunikacids elhalas és veszteségértelmezés

A veszteségokokat rogzité mezd vizsgalata mar dnmagaban is jelentés adatminéségi hianyossagot tart
fel. A 402 elvesztett értékesitési lehetéségbhol mindossze 63 esetben szerepelt strukturalt
formaban rogzitett veszteségok, mig 339 ligyben ez az informacio hianyzott.

Ez azt jelenti, hogy az elvesztettként lezart Ugyek 84,3%-anal a CRM strukturalt adatai alapjan
onmagaban nem lehetett megallapitani, miért veszett el az értékesitési lehetbség.

A kommunikacié megszakadasa kiilonésen gyakori mintazatként jelent meg

A feljegyzések elemzése és a veszteségokok egységesebb rendezése utan két, kommunikaciéhoz
kapcsolddo kategoria valt kiilénosen jelentéssé:

e ,Nem reagalt” — 116 eset
e ,Elszalasztott kovetés” — 60 eset

Ez Osszesen 176 olyan elvesztett ligyet jelentett, amelyben a kommunikacié megszakadasa vagy az
utankovetés hianya meghatarozé mintazatként jelent meg.

Ez a 402 elvesztett igy 43,8%-anak felel meg.

Fontos azonban, hogy ez az arany nem azt jelenti, hogy ezek az iizletek biztosan megkothetok
lettek volna. A megfigyelés arra mutat ra, hogy az elvesztett Gigyek jelentds részében nem egyértelmi
Uzleti elutasitas, hanem a kommunikacido megszakadasa vagy az utankdvetés hianya valt meghatarozé
tényezdve.

A vezetbi kérdés ezért nemcsak az, hogy: Miért vesztettiik el az ligyet? hanem az is: Valéban
elvesztettiik, vagy a kommunikacioé halt el a dontés el6tt?

Normalizalt veszteségok-kép a 402 elvesztett lehetGségben
120 | 116

100 A
80 A
60 A

40 A

Elvesztett lehet8ségek szama

20 A

Nem reagalt Elszalasztott Ar Tudéas Megoldhatja Versenytars Kotelezé mast Ures / kézi
kovetések egyedul hasznalni ellenérzés

5. abra. A normalizalt veszteségok-kép f6 kategdriai. A két kiemelt kommunikaciés kategoria egyutt 176 tgyet képvisel.
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6.1. Nem minden elvesztett ligy ugyanaz
A vizsgalat alapjan érdemes legalabb harom kilonbdz6 helyzetet elkuloniteni.

Az els6 a egyértelmiien lezart, elvesztett ligy. Itt ismert a veszteség oka, az értékesitési folyamat
eljutott egy valddi dontési helyzetig, és rendelkezésre all olyan zaré informacio, amelybdl megallapithato,
miért nem jott létre az lzlet.

A masodik a kommunikaciésan elhalt ligy. Ebben az esetben az értékesitési folyamat nem egyértelm(
Uzleti elutasitassal zarult, hanem fokozatosan megszakadt. Ennek oka lehet példaul az ugyfél
valaszanak elmaradasa, az elhizddo egyeztetés, a konkrét kdvetkezé 1épés hianya vagy a kapcsolat
megszakadasa.

A harmadik a nem megfelelé6 adatmin6éség miatt nem értelmezheté ligy. llyenkor a rendelkezésre
allo informacidék nem elegenddk ahhoz, hogy felelésen meg lehessen allapitani, mi tértént és miért zarult
le az értékesitési lehetéség.

Ez a megkllonbdztetés azért fontos, mert a harom helyzet mas vezetdi kovetkeztetést és mas
beavatkozast igényel.

Egy valodi Uzleti veszteségbll piaci, arazasi vagy versenytarsi tanulsag kovetkezhet. Egy
kommunikaciésan elhalt gy inkabb az értékesitési folyamat, az utankovetés vagy az ugyféloldali
fogadokészség vizsgalatat indokolhatja. A nem értelmezhetd Ugy pedig elsésorban adatmindségi
problémara hivja fel a figyelmet.

Ugytipus Mit tudunk? Milyen tanulsag adhat6?

A dontés és a veszteség oka | Termék-, ar-, versenytarsi vagy

Tisztan elvesztett . . P AT .
visszakovethetd. pozicionalasi tanulsag.

Kommunikaciésan elhalt A folyamat nem jutott tiszta dontésig | Folyamat-, figyelem-, utankdvetési vagy

vagy megszakadt. kvalifikacids tanulsag.

Az adat hianyos, ellentmondasos va CRM-adatminGségi es rogzitési
Nem mérhetd ., yos, 9y tanulsag; er6s uzleti kovetkeztetés nem

tual gyenge. adhato

Ez a megkllonbdztetés vezetdi és stratégiai szempontbdl is fontos, mert az eltéré helyzetek eltérd
beavatkozast igényelnek. Ha a vezetés minden elvesztettként lezart ligyet egyetlen egységes veszteségi
csoportként kezel, kdnnyen 6sszemoshatja a valédi piaci versenyhelyzetet, az értékesitési folyamat
megszakadasat és az adatminéségi hianyossagokat.

Ez félrevezetd kovetkeztetésekhez vezethet. A vallalat példaul termékfejlesztési problémat feltételezhet
ott, ahol valéjaban az utankovetés szakadt meg; arazasi gondra kdvetkeztethet ott, ahol az tigyfél soha
nem jutott el tényleges dontési helyzetig; vagy értékesitdi fejlesztést indithat ott, ahol elsésorban az
adatrogzités és a folyamat atlathatosaga hianyos.

A pontosabb elkll6nités ezért segithet abban, hogy a megfelelé problémara a megfelelé vezetdi
valasz sziilessen.

Kulcsfogalom: kommunikaciés elhalas
Az Ugylet nem attdl él, hogy szerepel a CRM-ben. Attdl él, hogy a kétoldali kommunikacidban van
valasz, déntési irany és kdvetkezd lépés.

14
GRM808 Ethical Intelligence Infrastructure (El) © 2025 -2026 - All rights reserved. Human dignity first.
Governance framework: GRM808 TRUST ID: 33135-4/2026 - Core Declaration (2026)


https://grm808.org/grm808-ethical-intelligence-core-declaration.txt

7. A CRM-adatmindéség mint vezet6i kockazat

A kutatas egyik kevésbé latvanyos, ugyanakkor stratégiai szempontbdl kilonésen fontos eredménye az
adatminéség hianyossagainak feltarasa.

A 402 elvesztett értékesitési lehet6ség 84,3%-anal eredetileg nem szerepelt rogzitett veszteségok. A
249 megkotott tgybdl pedig 113 esetben nem allt rendelkezésre olyan feljegyzéses kommunikacios
hattér, amelybdl az értékesitési folyamat megfelel§ részletességgel visszakdvethetd lett volna.

Ez azt jelenti, hogy a szervezet nemcsak az elvesztett lgyek jelentds részébdl nem tudott kdzvetlendl
tanulni, hanem a sikeres Ugyletek kdzel felénél sem volt kell6en visszafejthetd, milyen lépések vezettek
az uzlet megkotéséhez.

A hianyos CRM-adat ezért nem pusztan adminisztrativ kellemetlenség, hanem vezetéi kockazat.

Ha nem ismert, miért veszitettiink el egy Ugyet, kdnnyen eléfordulhat, hogy a szervezet nem a valodi
problémat kezdi fejleszteni. Ha nem tudjuk, miért nyertink meg egy Uzletet, a sikeres mikodési mintak
sem azonosithatok és nem adhatok tovabb kdvetkezetesen az értékesitési csapatnak.

Ha nincs rogzitett kdvetkez6 1épés, egy lehetéség ugy is elhalhat, hogy a vezetés ezt csak késén
érzékeli. Ha pedig az adatok nem tesznek kilénbséget az ligyfél valaszanak elmaradasa és a belsé
utankovetés hianya kozott, a szervezet kdnnyen téves kovetkeztetésre juthat arrdl is, hogy hol és kinél
keletkezett a probléma.

A CRM-adatmindség ezért nem 6énmagaért fontos. Az adat minésége kdzvetlenul befolyasolja, hogy a
vezetés mennyire pontos képet kap az értékesités valés miikodésérdl, mennyire képes tanulni a
veszteségekbdl és sikerekbodl, valamint mennyire tud idében beavatkozni a veszélybe keriil
tigyeknél.

7.1. A CRM mint szervezeti emlékezet

A CRM akkor valhat valédi szervezeti tanulast tamogaté rendszerré, ha nemcsak az értékesitési
folyamat végeredményét 6rzi meg, hanem azt is, hogy milyen déntések, események és kommunikacios
lépések vezettek el odaig.

Ezt a szervezeti emlékezetet a strukturalt CRM-adatok és a kapcsolodo feljegyzések egyiitt alkotjak. A
jelen kutatas ezért a feljegyzéseket nem egyszer(i adminisztrativ szévegként kezeli, hanem olyan
informaciés és bizonyitéki rétegként, amely segithet az értékesitési folyamat utdlagos
rekonstrualasaban.

Ez azonban nem jelenti azt, hogy egy szabad szdveges feljegyzés automatikusan pontos vagy teljes
képet ad a valdsagrol. A jegyzetek részletessége és mindsége eltérd lehet, értelmezésiik fiigghet a
kornyezettél, és az ligyfél belsé dontési folyamata sok esetben egyaltalan nem jelenik meg a CRM-ben.

Ezért a kommunikacidos mutatok mellett annak is lathaténak kell maradnia, hogy milyen minéségii és
mennyire teljes adatok alapjan sziiletett az értékelés.

Ahol nincs elegend6 megbizhaté adat, ott nem feltétlenll Osszetettebb elemzési mddszerre van
sziikség, hanem elsésorban jobb adatrogzitési és dokumentalasi fegyelemre.

A hianyzo6 informaciét nem egy erésebb algoritmus poétolja, hanem a jobb szervezeti
adatfegyelem.
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TUDOK-adatminéségi szabaly

Ahol nincs adat, ott nem talalgatunk. Ahol becslés van, ott becslésként jeldljik. Ahol tény van, ott
tényként kezeljuk.

7.2. Miért kell a sikert is dokumentalni?

A megkotott lehetdségek 45,4%-anal nem volt feliegyzéses kommunikacios réteg. Ez azt jelenti, hogy
sok sikeres ugylet pénzigyi eredménye megmaradt, de a sikerhez vezet§ kommunikaciés ut nem
feltétlendl. A jovébeni szervezeti tanulas szamara ezért a ,sikerok” legalabb olyan fontos lehet, mint a
veszteségok: mi volt a fé igény, mi volt a dontési érv, ki volt a dontéshozo, mi volt a zaré lépés, és
milyen kommunikaciés mintazat mikodott.

8. Vezetoi és szervezeti kovetkeztetések

A hagyomanyos értékesitési folyamatnézet és a kommunikaciés allapotnézet nem egymas
helyettesit6i, hanem egymast kiegészité megkdzelitések. Az els6é azt mutatja meg, hogy az adott ligy hol
tart a formalis értékesitési folyamatban, a masodik pedig azt, hogy mennyire mikoddképes és életképes
a dontéshez vezetd kapcsolat.

Egy ajanlati szakaszban 1év6 értékesitési lehet6ség kommunikaciés szempontbdl lehet erés vagy
gyenge. A CRM-ben szerepld allapot 6nmagaban nem mutatja meg, hogy az tgyfél valaszol-e, van-e
konkrét dontési idépont, ismert-e a tényleges dontéshozo, illetve 1étezik-e egyeztetett kovetkez lépés.

Vezeti szempontbdl ennek egyik legfontosabb kévetkezménye a figyelem és az értékesitési
eroforrasok megfeleld elosztasa. Az értékesitéi id6 és energia véges. Ha az Ugyféloldali
fogadokészség tartésan nem lathatd, a tovabbi utankdvetések egy ponton mar kevés eredményt
hozhatnak. Ha viszont az Ugyfél részérél valddi érdeklédés és részvétel mutatkozik, de a sajat oldalon
nincs megfelel§ folyamatvezetés vagy kovetkezd 1épés, akkor a szervezet maga is hozzajarulhat az
ugylet elvesztéséhez.

A két helyzet egészen eltér6 vezetsi beavatkozast kivan. Az els6 esetben annak elddntése a kérdés,
hogy érdemes-e tovabbra is erdéforrast forditani az Ggyre, a masodikban pedig az, hogy hogyan
lehet visszaallitani a folyamat iranyat és biztositani a kovetkez6 dontési Iépést.

A lényeg tehat nem pusztan az, hogy hol tart az ligy, hanem az is, hogy van-e még moégotte valodi
elérehaladas a dontés felé.

8.1. A legfontosabb beavatkozasi kérdések

Az értékesitési kommunikacios atvilagitas egyik gyakorlati célja annak feltarasa, hogy hol érdemes
vezetdi vagy értékesitdéi beavatkozast kezdeményezni. Ennek soran tobbek kozoétt az alabbi
kérdések vizsgalhatok:

o Mely aktiv értékesitési lehetéségeknél nincs egyértelmiien rogzitett kovetkezo lépés?

o Mely Kkikuldott ajanlatok utdn nem érkezett uUgyfélvalasz, illetve nincs meghatarozott
visszajelzési id6pont?

¢ Mely ligyeknél nem lathaté kapcsolat a tényleges dontéshozéval?

o Mely értékesitési lehet6ségeknél tapasztalhatd magas sajat oldali aktivitas, de alacsony
tigyféloldali fogadokészség?

o Mely elvesztettként lezart Ugyeknél nem ismert vagy nem megfeleléen dokumentalt a
veszteség oka?
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e Mely korabban lezart, kommunikaciésan elhalt Ggyek lehetnek ujranyithatéok vagy ismételten
megvizsgalhatok?

o Mely megkotott igyeknél nem rekonstrualhaté megfeleléen a sikerhez vezeté folyamat az
adatok hianyossaga miatt?

A kérdések célja nem automatikus minésités, hanem annak felismerése, hogy hol vannak olyan ligyek
vagy folyamatpontok, amelyek tovabbi figyelmet, pontositast vagy vezetéi dontést igényelnek.

8.2. A CRM szerepének atalakuldsa

A kutatas alapjan a CRM hosszabb tavu értéke nem merll ki az adatok nyilvantartasaban. Ha a
rendszer képes azt is megmutatni, hogy egy értékesitési lehet6ség kommunikaciésan életképes,
gyengiilé, elhalé vagy az adatok hianya miatt nem értelmezhetdé allapotban van, akkor a CRM
egyszerl nyilvantartasbol fokozatosan vezetéi dontéstamogaté és szervezeti tanulasi eszkozzé
valhat.

A cél nem az, hogy tébb riasztas, tdbb mutatd vagy tébb adminisztracié keriiljon a rendszerbe. Eppen
ellenkezéleg: az a fontos, hogy a megfelelé pillanatban valjon lathatova az, ami a hagyomanyos
értékesitési allapotok mogott egyébként rejtve maradhat.

igy a CRM nemcsak azt mutatja meg, hogy hol tart az ligy, hanem azt is segithet megérteni, hogy
mennyire él még mogotte a dontéshez vezeté6 kommunikacio.

Vezetdi alapmondat

Az értékesitési szakasz és a kommunikacids életképesség két kiilonb6z6 nézépont. A vezetének
mindkettét latnia kell.

9. A kutatas gyakorlati alkalmazasa

A kutatds gyakorlati alkalmazasa az értékesitési kommunikacios atvilagitdas. Ennek célja nem
egyetlen 0sszesitett mutato elballitasa, és nem az egyes értékesitbk mindsitése.

Az atvilagitas azt vizsgalja, hogy a szervezet sajat CRM-adatai és kapcsolédé kommunikaciés nyomai
alapjan hol, mikor és milyen mintazatok mentén kezd csokkenni egy értékesitési kapcsolat
kommunikacios és dontési életképessége.

A cél annak feltarasa, hogy az Ugyek mely pontokon akadnak el, hol sziinik meg az Ugyféloldali
részvétel, hol hianyzik a kdvetkezd lépés, mikor szakad meg a kapcsolat a dontés elétt, illetve mely
esetekben nem all rendelkezésre elegendé adat a folyamat felel6s értelmezéséhez.

Az atvilagitas nem embereket mindsit, hanem az értékesitési folyamat miikodését
teszi lathatobba.
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9.1. Mit vizsgal egy kommunikacios audit?

Nyilvanos auditdimenzié Vezetdi kérdés

Figyelem Kap-e az ugy kévethetd, céliranyos értékesitési figyelmet?

Fogaddkészseég Lathato-e Ggyféloldali valasz és dontési energia?

Kovetkezd l1épés Van-e konkrét irany, datum és felel6s?

Doéntéshozoi kapcsolat Eljut-e a kommunikacio valds dontési szintre?

Igénytisztasag Erthet6-e a megoldando iizleti probléma?

Adatminéség Visszakovethet6-e felelésen, mi tortént?

Elhalasi kockazat Valas“z-, ’l;ovetes- vagy doéntéshiany miatt veszélyben van-
e az ugy~

A teljes atvilagitasi modszertan ennél részletesebb belsé eljarasrendet hasznal. Ennek része tdébbek
kozott az adatok eldkészitése és egységesitése, a bizonyossagi szintek meghatarozasa, a
pontozasi rendszer, a kiiszobértékek értékelése, az ligyek besorolasa, valamint a vezetdi
feliilvizsgalat rendje.

Ezek a részletek a médszertan védett szakmai ismeretéhez tartoznak. A nyilvanos tanulmany ezért
bemutatja, hogy mit és miért vizsgalunk, de nem teszi koézzé a teljes atvilagitasi folyamat
reprodukalasahoz sziikséges belsé szabalyokat és technikai részleteket.

A nyilvanos kutatas a moédszer lényegét és eredményeit mutatja be; a részletes
megvalésitas védett szakmai modszertan marad.

9.2. Milyen eredményt adhat az atvilagitas?

Az értékesitési kommunikaciés atvilagitas eredménye az adott szervezet miikddésétdl, a rendelkezésre
allé adatoktol és a vizsgalat céljatol fiigg. A vezetdi kimenet tébbek kdzott az alabbiakat tartalmazhatja:

o Az értékesitési lehetoségek kommunikacios allapotképe és adatmindségi képe — mennyire
életképesek, gyengulék vagy nehezen értelmezhetbk az egyes uUgyek, és milyen minéségl
adatok allnak mogottik.

o A megkotott és elvesztett ligyek kommunikaciéos mintazatainak 6sszehasonlitasa — milyen
kilénbségek jelennek meg a figyelemben, a fogaddkészségben, a kovetkezd lépésekben vagy
mas vizsgalt tényez6kben.

e A kommunikaciésan elhalt és a valéban lezart, elvesztett ligyek elkiilonitése — annak
feltarasa, hogy mely esetekben tortént egyértelmii tzleti dontés, és melyekben szakadt meg a
folyamat dontés nélkiil.

o A veszélyeztetett aktiv Gigyek feltarasa — példaul azoké, ahol nincs rogzitett kovetkezd lépés,
nem lathatd déntéshozoi kapcsolat, vagy alacsony az ugyféloldali fogadokészség.

o Az ujranyitasra érdemes korabbi lehetéségek jeloltlistaja — olyan (gyek azonositasa,
amelyeknél nem lathatoé egyértelm(i végleges elutasitas, ezért érdemes lehet ismét megvizsgalni
Oket.

¢ A legfontosabb vezetdi kockazatok és fejlesztési pontok osszefoglalasa — hol érdemes
folyamatot, utankdvetést, adatrogzitést vagy vezetdi miikddést fejleszteni.
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¢ A CRM-adatmindség és a szervezeti tanuloképesség értékelése — mennyire rekonstrualhatok
a veszteségek és a sikerek okai, illetve mennyire hasznalhatok fel a meglévé adatok a késdbbi
dontések tamogatasara.

A cél nem pusztan egy Ujabb jelentés elkészitése, hanem annak megmutatasa, hogy hol érdemes
vezetodi figyelmet, értékesitési energiat vagy fejlesztési er6forrast 6sszpontositani.

9.3. Mi nyilvanos és mi védett az atvilagitasban?

A GRM808 Ertékesitési Kommunikaciés Atvilagitds tudatosan kilénvélasztia a nyilvanosan
megismerhet6 kutatasi keretet és a védett szakmai moédszertant.

A nyilvanos rész célja, hogy érthet6 és ellendrizhetd legyen, mit vizsgal a médszer, milyen adatokra
tamaszkodik, milyen fogalmakat hasznal, és milyen eredményekhez vezethet. Ugyanakkor nem
teszi k6zzé azokat a részletes eljarasokat, amelyek alapjan a teljes atvilagitas 6nalléan reprodukalhato
lenne.

Nyilvanosan bemutathato Védett szakmai modszertan

A kommunikacios életképesség fogalma A részletes pontozasi rendszer

A vizsgalt f6 szempontok jelentése Az egyes tényezdk pontos sulyozasa
Figyelem, fogadokészség, kdvetkez6 1épés A normalizalasi és atszamitasi szabalyok
Dontéshozoi kapcsolat,

>110Z¢ Igenytisztasag, » \iiszebértékek és besoroldsi szabalyok
adatmin&ség

A kommunikacioé elhalasanak fogalma A szbveges adatok részletes feldolgozasi szabalyai

Az Bsszesitett kutatési eredmények gzg iz;';omatlkus vagy félautomatikus Ugyosztalyozas

A modszer korlatai és bizonytalansagai A bels6 ellenérzési és vezet6i felllvizsgalati protokoll

A bizonyossagi szintek alapelve Az' t’JlJranyltaS| és prioritdsi szabalyok részletes
logikaja
A SOMACRM referenciaprojekt Osszesitett A technikai megvaldsitas és rendszerbeépités

eredményei részletei

A nyilvanos kutatas tehat lehetévé teszi annak megértését, hogy miért lehet vezetdi jelentésége a
kommunikacios életképesség vizsgalatanak, és milyen tipusu eredményeket adhat egy atvilagitas.

A védett rész ezzel szemben azt hatarozza meg, hogy az egyes adatokat pontosan hogyan
dolgozzuk fel, miként képezziik a mutatéokat, milyen feltételek mellett sorolunk egy ligyet
valamely allapotba, és hogyan all 6ssze ezekbdl a vezet6i diagnézis.

Ez a kulénvalasztas egyszerre szolgalja a tudomanyos atlathatésagot és a modszertani szakértelem
védelmét.

Nyilvanosan bemutatjuk, mit és miért vizsgalunk. A részletes szakmai eljaras azt
hatarozza meg, hogyan végezziik el az atvilagitast.
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9.4. Az atvilagitas f6 lépései
A GRM808 Ertékesitési Kommunikaciés Atvilagitas nyilvanosan bemutathaté folyamata 6t f6 |épésre
bonthaté.

1. Az adatok alkalmassaganak és minéségének eldzetes vizsgalata

Els6keént azt allapitjuk meg, hogy a rendelkezésre all6 CRM-adatokbdl és kapcsolodo informaciokbol
megfelel6 megbizhatdsaggal rekonstrualhaté-e az értékesitési folyamat. Ha az adatok hianyosak vagy
bizonytalanok, ezt mar ezen a ponton lathatéva tesszik.

2. Kommunikacios allapotkép kialakitasa

A nyilvanosan ismertetett vizsgalati szempontok mentén feltarjuk az értékesitési igyekben megjelené
visszatérd kommunikacios mintazatokat. Ide tartozhat tébbek kdzott a figyelem, az Gigyféloldali
fogadokészség, a kdvetkez lépés megléte, a dontéshozdi kapcsolat és a kommunikacio elhalasanak
kockazata.

3. A megkotott és elvesztett ligyek 6sszehasonlitasa
Megvizsgaljuk, hogy a szervezet sajat korabbi adataiban milyen kommunikacios jelek és mintazatok
kulonboztetik meg a megkotott és az elvesztett értékesitési lehetdségeket.

4. Vezeto6i diagnozis
Elkulonitjik egymastol a valodi piaci veszteséget, a kommunikacioés folyamat elhalasat és azokat az
eseteket, amelyek az adatok hianyossaga miatt nem értelmezheték kell6 bizonyossaggal.

5. Fejlesztési prioritasok meghatarozasa
Az eredmények alapjan olyan beavatkozasi pontokat azonositunk, amelyek az értékesitési folyamat, az
adatminéség, az utankovetés vagy a vezetdi dontéstamogatas javitasat szolgalhatjak.

A fenti 6t Iépés az atvilagitas nyilvanosan bemutathato folyamattérképe. A tényleges vizsgalat soran
alkalmazott részletes szamitasi, besorolasi, ellenérzési és mindségbiztositasi eljarasok a védett
modszertan részét képezik, ezért nem szerepelnek ebben a nyilvanos tanulmanyban.

s

9.5. Az atvilagitas és a kutatdsi megerdsités kapcsolata

Az értékesitési kommunikacios atvilagitas egyszerre lehet Uzleti diagnosztikai szolgaltatas és —
megfeleld feltételek mellett — egy tagabb kutatasi program adatforrasa.

Ha a modszert tobb, egymastol fiiggetlen vallalatnal, eltér6 CRM-rendszereken és kiilénb6z6
iparagakban is alkalmazzuk, lehetévé valhat annak vizsgalata, hogy mely kommunikaciés mintazatok
ismétlédnek tdbb szervezetnél, és melyek kétédnek inkabb egy adott vallalat sajat mikodésehez.

Ez teremtheti meg a késdébbi tobbvallalati kutatasi megerdsités alapjat.

Az Uzleti atvilagitasbdl szarmaz6 adatok azonban csak akkor hasznalhatok kutatasi célra, ha ehhez
kilon teljeslilnek a sziikséges feltételek. llyen tobbek kozott:

o a megfelelé anonimizalas vagy személyazonositasra alkalmatlan adatkezelés;
e az adatkezelés megfelel6 jogalapja;

e az érintett szervezet kifejezett hozzajarulasa;

e az lzleti és kutatasi célok vilagos elkilonitése;

o valamint kilon kutatasi és ellen6rzési eljaras alkalmazasa.

Az Gzleti atvilagitas tehat nem valik automatikusan kutatassa. A kutatasi felhasznalas kilén dontést,
megfelel§ adatkezelést és dnallé modszertani fegyelmet igényel.
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A nyilvanos tanulmany és a védett mddszertan szerepe

A nyilvanos tanulmany azt mutata meg, mit és miért érdemes  vizsgalni.
A GRMB808 védett szakmai moddszertana azt hatarozza meg, hogyan torténik az értékesitési
kommunikacio részletes atvilagitasa.

10. TUDOK, Shield, etika és adatvédelem

Az értékesitési kommunikacio elemzése kénnyen vezethet tulzott személyi kdvetkeztetésekhez vagy
hibaztatashoz, ha az eredményeket nem megfelelé koériltekintéssel értelmezik. A médszertan ezért két
fontos védelmi elvet alkalmaz.

A TUDOK azt segiti, hogy kovetkezetesen elkilonitsik, mit tudunk biztosan, mit kdvetkeztetiink az
adatokbdl, mi csak becslés, és mi az, ami a rendelkezésre all6 informacidk alapjan nem allapithaté meg.

A Shield célja pedig az ember és a folyamat védelme: az elemzés ne valjon automatikus
személymindsitésse, és a feltart problémakbdl ne kovetkezzen megalapozatlan felelésségre vonas.

10.1. TUDOK: mit tudunk valdjaban?

A TUDOK-szemlélet megkoveteli a tény, az erds kovetkeztetés, a becslés és a nem tudhaté
egyeértelm( elkulonitését.

Egy CRM-feliegyzésbdl példaul nem lehet automatikusan kovetkeztetni az ugyfél teljes bels6
motivaciojara. Ugyanigy egy hianyzé CRM-aktivitas sem bizonyitja Snmagaban, hogy az értékesité nem
végzett munkat, hiszen eléfordulhat, hogy az adott tevékenységet mas rendszerben végezte, vagy
egyszerlen nem rdgzitette megfelelben.

Ezért minden kommunikaciés eredményt egyitt kell értelmezni azzal, hogy milyen mennyiségii,
mindségili és megbizhatésagu adat all mogotte. Ahol az adat nem elegendd, ott a médszernek
nem erdésebb allitast, hanem nagyobb bizonytalansagot kell jeleznie.

10.2. Shield: nem hibaztatas, hanem folyamatdiagndzis
Az atvilagitas soran képzett mutatok nem személyi itéletek.

A ,Nem reagalt” megjeldlés példaul nem az Ugyfél mindsitése. Azt jelzi, hogy a rendelkezésre allé
adatokban nem lathaté megfelel6 lgyféloldali valasz vagy fogadokészség.

Az Elszalasztott kdvetés” sem jelent automatikusan értékesitéi hibat vagy fegyelmi felelésséget. A
hattérben allhat példaul:

o tulterheltség;

¢ nem megfeleléen kialakitott munkafolyamat;
¢ hianyzé vagy bizonytalan kdvetkez6 1épés;

o szervezeti folyamatprobléma;

e vagy egyszeriien hianyos CRM-adatrégzités.

A vezet6i cél ezért nem a bilinbakkeresés, hanem annak feltarasa, hogy milyen visszatéré rendszer-
és folyamatmintak akadalyozzak az értékesitési kommunikaciot.

Az atvilagitas nem azt kérdezi, ki a hibas, hanem azt, hol és miért gyengiil a folyamat.
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10.3. Adatvédelmi alapelvek

Az értékesitési kommunikacid vizsgalata soran az adatkezelésnek célhoz kotottnek és aranyosnak kell
maradnia.

Ennek alapelvei:

o Az atvilagitas csak azokat az Uzleti adatokat hasznalja, amelyek az adott vizsgalati cél
eléréséhez sziikségesek.

o A nyilvanos jelentések kizardlag Osszesitett eredményeket tartalmazhatnak; Ugyfelek és
kapcsolattarték azonositasara alkalmas adatok nem jelenhetnek meg bennuk.

o Az egyedi ligyekhez és rekordokhoz valé hozzaférés megfeleld jogosultsaghoz kotott.

o Az adatkinyeréseket, elemzéseket és feldolgozasi Iépéseket visszakdvethetd modon kell kezelni.

o Automatizalt vagy részben automatizalt elemzési eredmény ©6nmagaban nem szolgalhat
érzékeny személyi dontés kizardlagos alapjaul.

o A korabbi értékesitési lehet6ségek Ujranyitasa kulén kommunikacios, adatkezelési és
jogosultsagi mérlegelést igényel.

A modszertan célja tehat nem a lehetd legtébb adat felhasznalasa, hanem a sziikséges adatok felelés
és indokolhaté felhasznalasa.

Nem tébb adatot akarunk mindenaron, hanem annyi megbizhaté adatot, amennyi a
felelés vezetdi kovetkeztetéshez sziikséges.

Etikai minimum
A modszer emberi dontéstamogatasra szolgal. Nem alkalmazhaté iigyfelek pszicholdgiai
profilozasara, rejtett személymindésitésre vagy automatizalt fegyelmi dontésre.

11. Korlatok és a tovabbi megerdsités utja

A jelen kutatas egyik er6ssége, hogy valés, korabbi CRM-adatokra épiil, és kozvetlenul hasonlitja
Ossze a megkotott és elvesztett értékesitési lehetdségeket. Ugyanakkor tobb fontos korlatot is
egyértelm{ien figyelembe kell venni.

A vizsgalat egyetlen szervezet adataira épll. A jelenleg alkalmazott mutatok részben az adott szervezet
mikodéséhez és adatstrukturdjdhoz igazodé modszertani konstrukciok. A CRM-feljegyzések
részletessége és mindsége eltérd, az lgyfelek belsé dontési folyamata csak részben lathato, és a
megkotott Ggyek jelentds része sem rendelkezett teljes kommunikacios hattérrel.

A kommunikacios életképesség ezért jelenleg kutatasi fogalom és vizsgalati feltevés. Még nem
tekinthetd altalanosan igazolt, minden szervezetre alkalmazhato iparagi szabvanynak.

11.1. Leird kiilonbségek, nem oksagi bizonyitas

A Fogadodkészség mutatéban megfigyelt 90,5 és 68,2 kozotti kiilonbség, illetve a kommunikacio
elhalasanak kockazataban mért 9,2 és 29,7 kozotti eltérés leiré eredmények.

Ezekb6l onmagukban nem kovetkezik, hogy egy adott tényezé megvaltoztatasa automatikusan
megvaltoztatna egy értékesitési gy kimenetelét. A jelen vizsgalat mintazatokat tar fel, nem pedig
kbzvetlen ok-okozati kapcsolatot bizonyit.

A kovetkez6 kutatasi szakaszban ezért indokolt lehet az egyes értékesitési lehetéségek szintjén végzett
részletesebb statisztikai elemzés. Ennek része lehet:
22
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e a bizonytalansagot kifejez6 megbizhatésagi tartomanyok meghatarozasa;
e akulénbségek nagysagat jelz6 hatasméretek vizsgalata;
e mas lehetséges magyarazoé tényezék figyelembevétele;

¢ logisztikus regressziés modellek alkalmazasa;

e ahol az adatstruktira és a kutatasi kérdés indokolja, ROC/AUC-vizsgalat;

e a becslilt és tényleges kimenetek 6sszhangjat vizsgalo kalibracios elemzés;

¢ valamint el6re meghatarozott szabalyokkal végzett, uj adatokra épulé megerdsité vizsgalat.

Ezek segitségével késbbb pontosabban megallapithatd, hogy az egyes kommunikaciés jelek milyen
onalld informaciot hordoznak, és mennyire stabilak kilénbdzé mintakon.

11.2. A tovabbi megerdsités tervezett |épései

Szakasz

1. Megismétlés
uj bels6 mintan

2. Elé6re
megtervezett
préba élé
ligyeken

3. Tobbvallalati
megerosités

4. Statisztikai
megerodsités

5. Kiilso
viszonyitasi
értékek
kialakitasa

Cél

Annak ellen6rzése, hogy a médszer hasonlo

eredményeket ad-e egy masik idészak adatain.

A korabban meghatarozott jelzések vizsgalata
még le nem zart értékesitési lehet6ségeken.

Annak elkuldnitése, hogy mely mintazatok
jellemz6k csak egy adott szervezetre, és
melyek ismétlddnek mas vallalatoknal is. Els6
Iépésként 5-10 egymastol fliggetlen szervezet
bevonasa indokolt lehet.

Az egyes valtozdok 6nalld
informaciétartalmanak, bizonytalansaganak és
el6rejelzb jelértékének vizsgalata.

Csak megfeleld mennyiségi és min6éségl
tobbvallalati adat utan lehet altalanosabb
referenciaértékeket kialakitani.

Elvart eredmény

Azonos fogalmak és vizsgalati
szabalyok mellett hasonld
kommunikacios mintazatok jelennek
meg.

Osszevethetdvé valik, hogy a korai
kommunikacids jelek hogyan
kapcsolédnak a késdbbi Uzleti
kimenetekhez.

Kilénb6z6 vallalatok és iparagak
dsszehasonlithaté eredményei. A
késbbbi sziukséges mintanagysagot
statisztikai tervezés hatarozhatja
meg.

Hatasméretek, 95%-0s
megbizhatdésagi tartomanyok,
logisztikus modellek, valamint ahol
indokolt, ROC/AUC- és kalibracios
eredmények.

El6re meghatarozott szabalyok
alapjan létrehozott, ellenérizhetd és
megfeleléen dokumentalt adatbazis.

A sorrend fontos. Kiilsé viszonyitasi értékeket csak akkor érdemes kialakitani, ha el6tte
igazolhaté, hogy a vizsgalt mintazatok tobb, egymastol fiiggetlen szervezetben is kelld
stabilitassal megjelennek.
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11.3. A tudomanyos nyitottsag és a védett mddszertan egyenstlya

A jelen nyilvanos kiadas szandékosan nem tartalmazza a teljes mdédszer reprodukalasahoz szikséges
részletes eljarasrendet. Emiatt kiilsé fél a kbzzétett informaciok alapjan nem tudja 6nalléan Gjraszamitani
a védett 6sszetett mutatdkat.

Ez ugyan korlatozza a teljes modszer kdzvetlen reprodukalhatéosagat, ugyanakkor lehetévé teszi, hogy
szakmailag értékelhetd legyen:

e maga a vizsgalt jelenség;

e az adatallomany f6 szerkezete;

¢ a kommunikacios életképesség fogalma;

e a nyilvanosan bemutatott vizsgalati szempontok;
e az Osszesitett eredmények;

¢ valamint a kutatas korlatai.

A tovabbi tudomanyos megerésités ezért két, egymast kiegészitd uton térténhet.

Az egyik lehet6ség olyan egyszerii, nyilvanosan meghatarozhaté kommunikacios valtozék
figgetlen vizsgalata, mint az Ugyfélvalasz megléte, a kbvetkezd l1épés rogzitése, a ddntéshoz6 bevonasa
vagy a kommunikaciés szlnet idétartama.

A masik lehet6ség olyan ellendrzott kutatasi egyiittmiikodés, amelyben a sziikséges titoktartasi és
adatkezelési feltételek mellett fliggetlen kutatok vagy szakmai partnerek hozzaférhetnek a védett
modszertan meghatarozott részeihez.

igy a kommunikaciés életképesség alapfeltevése tudomanyosan vizsgalhaté marad, mikézben a
GRMB808 részletes értékelési és atvilagitasi médszertana tovabbra is védett szakmai ismeret.

Az els6 tobbvallalati megerdsitési szakaszban 5-10 egymastdl fiiggetlen szervezet bevonasa lehet
célszer( kiinduldpont. A késdbbi sziikséges mintanagysagot azonban mar statisztikai tervezés alapjan
kell meghatarozni.

Jelenlegi kutatasi statusz

Feltaro, visszatekintd, egy szervezet adatain alapul6 esettanulmany.

A nyilvanosan bemutatott eredmények Uj kutatasi kérdések megfogalmazasat és az
értékesitési kommunikaciés atvilagitas modszertani fejlesztését tamogatjak. Altalanosan
érvényes eldrejelzé modellt vagy iparagi szabvanyt jelenleg nem igazolnak.

A kutatas kdzponti felismerése egy olyan, a hagyomanyos CRM-allapotok mogétt részben rejtve marado
jelenség azonositasa, amelyet kommunikacios életképességnek nevezink.

A kommunikacios életképesség azt fejezi ki, hogy fennall-e még a két fél kozott olyan miikddé kapcesolat,
amely képes az értékesitési folyamatot a dontés felé tovabbvinni. Ez az allapot nem feltétlenil azonos
azzal, hogy az tigy a CRM-ben melyik értékesitési szakaszban szerepel.

A kommunikacios koherencia ennek a jelenségnek a toébb szempontot egyesitd, rendszerezett és
atvilagithatd megkozelitése. A vizsgalt adatallomanyban kilénésen az ugyféloldali fogaddkészség, a
dontéshozéi kapcsolat és a kommunikacié elhalasanak kockazata mutatott érdemi eltérést a megkotott
és elvesztett Ugyek kozott.

A kutatas masik fontos kovetkeztetése, hogy nem minden elvesztettként lezart ligy azonos
természetii. Erdemes elkiildniteni egymastél a valodi (izleti veszteséget, a kommunikacioés elhalast,
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valamint azokat az eseteket, amelyek az adatok hianyossaga miatt nem értelmezheték kell6
bizonyossaggal. Ezek eltérd jelenségek, ezért eltéré vezetbi valaszt is igényelnek.

Az adatminbéség stratégiai jelentéségl tényezé6. Ha nem kdvethet§ vissza megbizhatéan, miért
veszett el egy Ugy, hogyan szlletett meg egy sikeres lzlet, vagy milyen kommunikaciés Ut vezetett a
lezarasig, akkor a CRM ugyan meg6rzi az Ggy statuszat, de szervezeti tanulasi értékének jelentds részét
elvesziti.

Az értékesitési kommunikacids atvilagitas célja ezért nem a hibaztatds vagy a szemeélyek automatikus
mindsitése. A cél annak lathatova tétele, hogy:

o mely Ugyek jutnak el tényleges dontési helyzetig;
¢ melyek kezdenek kommunikaciésan gyengulni vagy elhalni;
¢ hol sziinik meg az Ugyféloldali fogaddkészség;
e hol hianyzik a kvetkez6 Iépés vagy a dontéshozoi kapcsolat;
e és mennyire alkalmasak a CRM-ben tarolt adatok arra, hogy a szervezet tanuljon a sajat
multjabol.
Zarg tézis: a kommunikacids életképesség
A kommunikacios életképesség olyan, részben rejtett allapot lehet, amelyet a

hagyomanyos értékesitési szakaszok 6nmagukban csak részben tesznek lathatéva. A
kommunikaciés koherencia ennek rendszerezett és atvilagithaté megkozelitése.

A kovetkez6 kutatasi kérdés az, hogy ugyanezek a mintazatok megjelennek-e egymastol
fliggetlen szervezeteknél és kiilonb6z6 iparagakban is.

12.1. Mit allit a jelen kiadas?
A jelen nyilvanos kiadas az alabbi megallapitasokat tamasztja ala:

o A vizsgalt SOMACRM-adatallomanyban a kommunikaciésan értékelhetd, megkotott és elvesztett
Ugyek kdzott leiré kilonbségek jelentek meg.

o A legnagyobb eltérések kozott szerepelt az ugyféloldali fogadékészség és a kommunikacié
elhalasanak kockazata.

o Az elvesztettként lezart Ggyek jelentés részénél hianyzott a strukturalt formaban rogzitett
veszteségok, ami szamottevd adatmindségi problémara utal.

e A kommunikaciés elhalas 6nalléan értelmezhetd Uzleti jelenségként jelent meg a vizsgalt
adatallomanyban.

o A kommunikacios életképesség és a kommunikacios koherencia szemlélete alkalmas lehet egy
értékesitési kommunikaciés atvilagitasi szolgaltatas, valamint tovabbi kutatasi és
megerdsitési program megalapozasara.

12.2. Mit nem allit a jelen kiadas?
A jelen nyilvanos kiadas nem allitja, hogy:

o |étezik egy minden vallalatra érvényes, altalanos nyerési képlet vagy oksagi torvény;
¢ avizsgalatban hasznalt belsé mutatok altalanos iparagi viszonyitasi értékek;
e az eredmények alapjan automatikusan mindsithet6 egy értékesit6, tgyfél vagy dontéshozo;
¢ minden kommunikaciosan elhalt Gigy biztosan megkdthetd lett volna;
¢ ajelenlegi eredmények 6nmagukban altalanosan érvényes elérejelzé modellt igazolnak;
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e a nyilvanos tanulmany tartalmazza a teljes modszer reprodukalasahoz szikséges részletes
pontozasi, sulyozasi, kiiszobértékelési és miiszaki megvaldsitasi eljarasokat.

A nyilvanos kiadas célja ezért nem egy lezart és végleges moédszertan kihirdetése, hanem egy valés
adatokon alapulo6 jelenség, kutatasi irany és gyakorlati alkalmazasi lehet6ség bemutatasa.

A jelen tanulmany azt mutatja meg, mit latunk most az adatokban. A kovetkezd
kutatasi szakasz feladata annak vizsgalata, hogy ezek a mintazatok mennyire
ismételheté6k meg mas szervezetekben is.
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Nyilvanos kutatasi nyilatkozatok

Adatforras és hozzaférés

A tanulmany a SOMACRM korabbi CRM-adatainak Osszesitett elemzésére épll. Az egyedi
értékesitési lehetéségekhez és feljegyzésekhez kapcsolddd nyers adatok Uzleti, adatvédelmi és
titoktartasi okokbdl nem részei a nyilvanos kiadasnak.

A tanulmany kizardlag Osszesitett, személyek és ligyfelek azonositasara nem alkalmas
eredményeket kozol. A nyilvanossagra hozott adatok célja a kutatasi jelenség, a f6 mintazatok és a
modszertani kdvetkeztetések bemutatasa, nem pedig az egyedi ligyek rekonstrualhatésaga.

Erdekeltségi nyilatkozat

A kutatds a SOMACRM sajat értékesitési adatallomanyanak vizsgalatabdl indult, a bemutatott
modszertani megkdzelités pedig a GRM808 Ertékesitési Kommunikacios Atvilagitas fejlesztési és
kutatasi kdrnyezetéhez kapcsolodik.

A tanulmany ezért szervezeti és modszertani érdekeltség mellett késziilt. Az eredmények tagabb
érvényessége ebbdl kdvetkez6en nem feltételezheté automatikusan. Annak megallapitasahoz, hogy a
feltart mintazatok mas szervezetekben és iparagakban is megjelennek-e, fliggetlen, illetve t6bb vallalat
bevonasaval végzett megerdsitd vizsgalatok szukségesek.

Etikai és adatvédelmi nyilatkozat

A nyilvanos kutatasi kiadas nem tartalmaz olyan nyers CRM-adatot, amely természetes személyhez,
konkrét Ggyfélhez vagy egyedi értékesitési igyhdz visszavezethet6 lenne.

A modszer célia az értékesitési folyamatok diagnosztikai vizsgalata és a szervezeti tanulas
tamogatasa. Nem személyprofilozasra késziilt, és nem hasznalhaté automatikus, érzékeny személyi
dontések kizarolagos alapjakeént.

Az elemzés soran alapelv az adatminimalizalas, a célhoz kotottség, a visszakdvethetéség és az emberi
felllvizsgalat fenntartasa.
Jelenlegi kutatasi statusz

A jelen kiadas feltaro, visszatekintd, egyetlen szervezet adatain alapulé esettanulmany, valamint
egy vedett modszertani megkdzelités nyilvanos attekintése.

A kozolt mutatok és kategoriak a vizsgalt adatallomanyon bellli leir6 eredmények. Nem tekinthet6k
altalanos iparagi viszonyitasi értékeknek, és nem igazolnak minden szervezetre alkalmazhato elérejelz6
modellt vagy ok-okozati dsszefiiggést.

llyen er6sebb allitasok csak tovabbi, elére megtervezett, tobb vallalat bevonasaval végzett
megerodsitd vizsgalatok és megfeleld statisztikai elemzés utan teheték.
A védett mdédszertan helyzete

A részletes pontozasi, sulyozasi, kiiszObértékelési, besorolasi, szovegelemzési, ellenbrzési és miszaki
megvaldsitasi eljarasok a GRM808 védett szakmai moédszertananak részét képezik.

A nyilvanos kiadas bemutatja:
e a kommunikacids életképesség vizsgalt jelenségét;
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e az alapvetd vizsgalati szempontokat;

¢ afelhasznalt adatallomany f6 jellemzéit;
e az Jsszesitett kutatasi eredményeket;

e a modszer alkalmazasi ertelmét;

o valamint a kutatas korlatait.

Ugyanakkor nem tartalmazza azokat a részletes belsd szabalyokat és eljarasokat, amelyek alapjan a
teljes atvilagitasi modszer onalléan ujraalkothato lenne.

Rovid nyilvanos 6sszefoglalo

Mit mutatunk meg?

A kommunikacios életképesség problémajat, a vizsgalt adatallomany f6 jellemzdit, a fogalmi modellt, a
legfontosabb eredményeket, a kutatas korlatait és az értékesitési kommunikaciés atvilagitas gyakorlati
jelent6ségeét.

Mit tartunk védett szakmai modszertannak?

A részletes pontozasi rendszert, sulyozast, kiiszobértékeket, széveges értelmezési szabalyokat,
besorolasi logikat, ellenérzdlistakat és miiszaki megvaldsitasi eljarasokat.

A nyilvanos tanulmany azt mutatja meg, mit és miért vizsgalunk. A védett GRM808
modszertan azt hatarozza meg, hogyan torténik a részletes értékelés.
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