A technoldgia altal generalt szervezeti valtozasok

A viladg gyorsan valtozik, s az eredményt nagyon nehéz el6re jelezni. Lehet6ségek és csapdak tomege halad el
el6ttiink minden pillanatban. A szervezeteknek hallgatniuk kell az id6k szavara, és adaptalniuk/hasznalniuk
kell ezeket az uj, vilagszerte terjed6 technoldgidkat, melyek hatékonyan tamogatjak 6ket a névekedésben és
a fejlédésben.

Technikdk, megoldasok, maddszerek, technoldgidk szazairdl, ha nem ezreirél allitjdk, hogy segitik a
vallalkozasokat a termelékenység, a mindség és a vasarloéi elégedettség hatékony novelésében.

A technoldgia ma tdmogatja teszi matrixrendszer( teamek kialakuldsat a szervezeteken belil: a virtualis
szervezetek a folyamatos, 24 6ras és 7 napos elérhetGséggel hozzdadott értéket adnak a fogyasztdiknak.

Néhany tipikus példa a szervezeti valtozdsokat generdld IT-rendszerekre:

e azinternet marketingeszkdzként, termékek rendelésére vagy szallitdsara torténd hasznilata;
e online jegyfoglalds vagy jegyvasarlas;
e vided-konferencia rendszeren vagy Skype-on keresztiil on-line meetingek tartasa.

Hatékony Uigyfélszolgalati rendszer és ligyfélkezelés

A készséges és csucsmindségl lgyfélszolgalat az egyik kulcsfontossagu faktor, hogy tartds versenyel6nyre
tegylink szert a vildgpiacon. Egyre fontosabb a hatékony kapcsolatdpolas a fogyasztdkkal az e-business
mUkodése soradn. Az lgyfélkapcsolat-menedzsment (CRM - Customer Relationship Management) magdba
foglal minden stratégiat, eszkozt, moddszertant, amely segiti a vallalatokat az ugyfélkapcsolatok
megszervezésében és menedzselésében.

A CRM arra fokuszal, hogy a vasarlast megel6z6 és kdvet6 interakcidkon keresztil, ill. az értékesitési folyamat
idején optimalis értéket biztositson a vevék részére. A CRM alapvet6en fontos az online tevékenységet
folytatd vallalakozdsok hosszd tavu tulélése és sikere szempontjdbdl. A hatékony CRM-rendszer f6
el6feltétele az ligyfél tokéletes ismerete, amelyhez adatokra van szlikség. Teljes, pontos, naprakész és
megfelel6 formdju adatokra.

A hatékonysaghoz sziikség van arra, hogy a CRM-stratégia kolcsonhatasban legyen a vasarldkkal. A
szervezeteknek a vasarldi preferencidk és érdeklddési teriletek feltarasa érdekében kovetnitk kell minden
érintkezési pontot a vasarldoval minden lehetséges alkalommal, legyen az el6zetes érdeklGdés telefonon vagy
weboldalon. A masik fontos kovetelmény az adatok integracidja. A felmeril6 adatgy(ijtési lehet6ségek sordn
gy(ijtott adatokat ugy kell 6sszekapcsolni, hogy az adott vasarlérdl mindig teljes kép alljon rendelkezésre.

Végil nagyon fontos, hogy a fogyasztokkal folytatott interakcidk soran a cég alkalmazottai konnyen
hozzaférjenek az adatokhoz, és egyszer(ien felhasznalhassak azokat a cég érdekében. A CRM legkritikusabb
tényezGje a pontos vevGadat.

Virtualis vallalkozasok

A virtudlis szervezet vagy vallalat tagjai foldrajzilag elkilonilve, szamitégépen, e-mail-kommunikacidval,
csoportmunkaban dolgoznak, de egyetlen, egységes, valds fizikai helyszinen m(ikodé vallalatként jelennek
meg. Szamos virtualitas felé mozgd vallalat Ggy érzi, hogy a munkdsokat nem kell tobbé egy helyen és egy
id6ben foglalkoztatnia. Pl. a termel6munkat at lehet helyezni egy masik orszagba, ahol a munkaerékoltségek
alacsonyabbak, igy a versenyképesség fenntarthato.



A virtualis szervezet altaldban vdéllalatok csoportjabdl all, amelyek a piaci igény betéltése érdekében egy
vallalatként tevékenykednek. A fogyasztdi igények kielégitéséért ezek a vallalatok egyitt dolgoznak, és
megosztjak:

e aszaktudast,

e azinformaciot,

e atermékeket,

e és aszolgdltatasokat.

Az Ugyfélkapcsolat-menedzsment szoftvereket arra hasznaljadk, hogy informacidkat biztositsanak az
Ugyfelekrdl, igy vasdarlasi mintdzataikrol és igényeikrdl. A virtudlis vdllalatok egymadstél flggetlenil
tevékenykednek, de koz6s célok mentén egyilttmiikodnek, hogy kielégitsék a piaci és fogyasztdi igényeket.
A vallalatok egynél tobb virtualis szervezetben is egylttm(ikédhetnek addig, amig ez nem vezet kdzvetlen
érdek-0sszelitkozésekhez. A virtudlis vallalat feltlinése olyan ,arcot” ad a vasarlénak, amellyel
egyluttm(ikdodhet, s ezaltal egy érintkezési pontra tesz szert.

A virtudlis szervezetek jellemzéi:
e nemzetkozi véllalatkozi egyluttmdikodés,
e azalapkompetencidk kiegészitése és er6forras-megosztas,
e szerteagazo foldrajzi mikodés,
e valtozé partnerek,
e apartnerek egyenrangusaga,
o elektronikus kommunikacid.
A virtualis szervezet alapvet6en kétféleképpen épiilhet fel.

Kézponti model y Osztott model
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Virtudlis szervezet
A magszervezeti modell

A magszervezet a szervezeti partnereket irdnyitja, hogy azok taldlkozzanak a fogyasztdi igényekkel. A
magszervezet lehet a virtualis szervezet arca. A magszervezet néha létrehoz még egy nevet/markat a virtualis
szervezet képviseletére. A magszervezettel szovetségben Ilévé tobbi szervezet olyan szaktudast,
er6forrasokat, eljardsokat biztosit, amelyek hidanyoznak a magszervezetben, de sziikségesek a fogyasztoéi
igények kielégitéséhez.

Az ilyen tipusu strukturat azért hozzak létre, hogy megfeleljen:
o afogyasztdiigények hosszu tavu valtozasainak,
o afogyasztdk rovid tava igényeinek.

Osztott szervezeti modell
A masodik modell alapvetéen kilénbozik az els6tél, hiszen itt nincs olyan kdzponti szervezet, amely vezetné

a virtudlis szervezetet. A szbvetség minden tagja a tobbire tdmaszkodik a piaci és fogyasztéi igények
kielégitése soran. A virtudlis szervezet létrehozasa sordn a tagokat egyetlen stratégia irdnyitja: egyitt



nagyobbak, mint kiilon-kilon. A fogyasztdk altaldaban egyetlen koézponttal kommunikalnak, de dvatosak
lehetnek annak tagjaival. Minden tag felelGs a fogyasztéi igények kielégitéséért. A megosztott magszervezet
minden tagja kilonb6z6 szaktudast, szolgaltatast, terméket hoz az egylttmiikddésbe azért, hogy minél
jobban megfeleljenek a fogyasztdi igényeknek.

Minden tag részt vesz:

e atervezésben,

e az egyes mliveletekben,

e azeljarasokban,

e aszdllitds menedzselésében,
amikor teljesitik a fogyasztéi igényeket. A szervezetek egyéni céljaikat kovetve beléphetnek a szervezetbe
vagy elhagyhatjak azt.

Hogy definidlhatja Gjra a szervezeti hatarokat a technolégia?

A kovetkez6 IT-kihivasoknak kell megfelelni:
e hozzaférhetGség;
o koltség;
o teljesitmény;
e mobilizacio;
e hdldzati kommunikacio, integracid, architektura és biztonsag;
o haldzati és végfelhaszndléi tdmogatas.

Ha a infokommunikacids kihivasokat tisztaztuk, f6leg arra kell fékuszalni, hogy biztositsuk, hogy az emberek
ugyanazokat a standard gyakorlati elemeket haszndlva kommunikaljanak és dolgozzanak. Ezért a hatékony
munkavégzés érdekében a virtudlis szervezet céljait egyértelmien kell definidlni, fé6ként a piaci és fogyasztoi
igények kielégitése terén. Ha az egyes résztvevSknek a virtualis szervezeten kivil is vannak érdekeik, akkor
bizonyos fokl autondmiat kell biztositani. A célokat ugy kell megfogalmazni, hogy a résztvevék kozotti és a
résztvevé vallalatokon beliili érdekkonfliktusok a leheté legkisebbek legyenek. A tobbi emberi konfliktus a
tagok és a virtualis szervezet kdzotti interakcioktol fugg.

A centralizdlt modellben a tagok kozotti egylttmikodés sokkal kevésbé jellemzd, mint a decentralizalt
modellben. Az emberi problémakat konnyebb megoldani a centralizalt modellben, mivel a kbzponti szervezet
hatalmi pozicidban van, ezért elGirja a célokat és a megoldasokat.

Milyen emberi problémak meriilnek fel az osztott modellben? Mi a megoldas?

Varakozasok: egyértelmlien meghatarozottnak és kivitelezhetének kell lennitik.
Kultura: a kilénb6z6 munkakultirakat egységbe kell rendezni.

Egylttm(ikodés: a tavolsag és a kiilonboz6 id6zéndk nem jelenthetnek akadalyt.

Eltéré médszerek: a szerepeket, felelGsségeket és célokat mar a legelején tisztazni kell.
Menedzsment mddszerek: egyértelmUen kell definialni és kovetkezetesen alkalmazni.

A virtudlis szervezetek miikodésének kulcstényez6i

A fent felsorolt kihivasokat megfelelGen kell kezelni ahhoz, hogy a virtualis szervezet sikerét biztosithassuk.
A tagok és a dolgozok felelGsséggel torténd felruhdzdsa, és a célkdzpontu megkozelités alkalmazasa minden
résztvevGt Osszefog a kozos cél felé. A virtudlis szervezet webportaljanak kialakitasa lehetévé teszi, hogy a
tagok globalisan tevékenykedjenek, s egyben hozzaférést biztosit az informaciékhoz, médszerekhez és
alkalmazdasokhoz, igy valik lehetségessé a célok megvaldsitasa.

A virtualis szervezet portdlja olyan munkaallomasokat biztosit, amelyen keresztil a résztvevé vallalatok és
alkalmazottaik:



e kommunikalhatnak, feladatokat delegalhatnak és menedzselhetnek;
e online képzésben vehetnek részt;
o egylttm(ikodhetnek a fogyasztokkal, a szallitokkal és a partnerekkel.

A virtudlis szervezet I|étrehozdsa soran virtudlis halézatra van szikség. A virtudlis szervezet
melléktevékenységeinek kiszervezése kilsé véllalatokhoz — ide tartozik az informatika és a kommunikacio is
— idedlis megoldasnak tlinik. A partnereknek ilyenkor nem kell atalakitaniuk a létezd infrastruktarajukat, de
alkalmazkodniuk kell a virtudlis vallalat interfészeihez. A kihelyezett informatikai megoldas sokkal kisebb
kockazatot rejté stratégia a virtualis maganhalézathoz (VPN) képest.

Nincs arra tokéletes megoldas, hogy egy szervezetet hogyan tegyiink virtudlissa, s tokéletes IT/lzleti Ut sem
létezik. Azonban a sikeres virtualis szervezet |étrehozasanak néhany tényezéje a kovetkez6:

e adontéseknek igazodniuk kell a fogyasztdi igényekhez,
e aszolgaltatasiszint-szerz6dést egyértelmld mdédon kell kialakitani,
e integrdlt és biztonsagosan egymashoz illesztett elemekbdl allé haldzatot kell Iétrehozni.

Virtualis vallalkozas rugalmassaga

A legtobb piacon szlkség van virtualis vallalatokra, amelyek hatékonyabban reagélnak a fogyaszté igényeire,
A novekvs piaci atlathatésag, annak lehet6sége, hogy a kordbban megszokottakhoz képest kevesebb
erGbefektetéssel szdmos drajanlatot és javaslatot hasonlithassunk 6ssze, j6 példa a virtualis informaciok
Osszeallitasara. A vallalatok jelentds része fokozatosan virtualizalja a tevékenységét, kiilondsen jellemzé ez a
gépjarmlgyartas, az informatika, az elektronika és a tavkozlés dgazatokra.

A virtudlis szervezetek kialakuldasdra 6sztonzéen hat, hogy a piac egyre dinamikusabb. Sok véllalkozas még
nem rendelkezik azokkal a kompetencidkkal, hogy a gyorsan valtozd piaci igényekre képes legyen gyorsan
reagdlni. Ugyanakkor a fogyasztok egyre inkdbb differencidlt, személyre szabott termékeket és
szolgaltatasokat keresnek: mindent egy helyen! Sok vasarlé minden a termékhez kapcsolédé megoldast egy
cégtdl szeretne megkapni.

Félelem a virtualis vallalatoktol

A virtualis vallalati kérnyezetnek kiilonb6z6 kihivasokra kell valaszt adnia. Ezek részben infrastrukturalis,
részben emberi természetliek. Ahhoz, hogy a \virtudlis szervezet hatékonyan mikodjon, az
informacidaramlasnak tamogatnia kell a dontéshozatalt és a menedzsmentet.

Ez azt jelenti, hogy a virtudlis szervezet Osszes tagjat be kell vezetni a sikeres, szabad informdaciéaramldst
biztositd informatikai stratégia rejtelmeibe. A kozpontositott valtozatndl a magszervezet irdnyitja az
informatikai stratégiat, mig a decentralizalt valtozatndl a résztvevs szervezeteknek kell megallapodniuk a
kovetend§ IT-stratégiarol.

A megfelelé informatikai stratégia alkalmazdsdhoz m(ikéds, a rugalmas és atlathatd szervezet elvéhez
igazodé virtualis szervezetre van sziikség.

Egyre tobb szervezet ismeri fel a technoldgiai beruhdzasok el6nyeit, amelyek megmutatkozhatnak a névekvé
termelékenységben, a jobb moddszerekben és a stratégiai poziciokban. A szervezetek az IT hatékony
hasznalataval jelentésen novelhetik a termelékenységet. Uzleti alkalmazdsa rugalmasabba teheti a
munkavégzési feltételeket az alkalmazottak szamdra Ugy, hogy online munkavégzés alakul ki a szervezeten
beliil, mely az Gigyfélszerzés rugalmasabb formait is biztositja. Az online tevékenység f6 teriletei:

e otthoni munkavégzés (a munkdba jaras idejének kikiiszobolése legalabb hetente néhany napon);

e atdvmunka egyéb formdi (a kiilonbo6z6 helyszinek kozotti utazasok elkertlése, fliggetlendl attdl, hogy
fix vagy mobil helyrdl, ill. az Ggyfél tartézkodasi helyérdl van-e szd);

e online pénzligyi szolgaltatasok, pl. Tavbank;

e online vasarlas;



e online szorakoztatas.
Egyedi tgyfél

A gydripar ma szamos kihivassal szembesiil, hogy Uj termékeket alkosson meg, amelyek egyedi hozzaadott
értéket képviselnek minden tgyfél felé. Kritikus képességgé valik az internet altal lehetévé tett integracid a
termékfejlesztésben, amely segit a szervezeteknek a kihivasoknak valé megfelelésben. A vallalkozdsok ma a
virtualis szervezeteken keresztil, a vilagon barhol m(ikédé lizleti partnereikkel egylttmUikoddve, kollaborativ,
valdsidejl termékfejlesztést végeznek.

A virtualis szervezetek — flggetlendl attdl, hogy centralizéltak vagy decentralizdltak — csak akkor m(ikédnek
jol, ha minden tag szamara elényosek. Konnyl beldtni, hogy szamos feltérekvé piacon az egyes cégek
onmagukban képtelenek kielégiteni a fogyasztéi igényeket, és az Ugyfél vasarlds nélkdl tavozik. A
végfelhasznaldi igények gyakran csak kooperacidval és virtudlis Uton teljesithet6k. A szervezetek és a
vallalatok Uj utakon mikoédhetnek egyiitt anélkil, hogy a f6 profiljukhoz tartozé piacot elhagynak.

A technoldégiak, piacok és a felhaszndld igények kdzotti konvergencia, integracio és atfedések miatt a virtudlis
vallalatok képessé valnak a megfeleld reagdlasra. Az internet és a weboldalak nagy szerepet jatszanak a
virtualis szervezetek létrehozdsdban, s ezt a szerepet nem szabad lebecsiilni.
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