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Digitalisan aktivalt szolgaltatasi stratégiak

A vezetbk az ipari agazatok széles tartomanyaban a szolgaltatasok-
ban latjak a legnagyobb bevételi és profitnévelési lehetbéséget. Sok
vallalatnal a termék konfiguralasa, a tamogato szolgaltatasok, az el-
latasi lanc szolgaltatasai és az eladas utani szolgaltatasok kbzep-
pontjaban egyszeriien a kéltségek elkeriilese all. A hagyomanyos,
termékkbzpontu szervezetek atalakitasa a szolgaltatasra orientalt
névekedés motorjaiva valtozasokat igényel mind a stratégiaban,
mind a kulturaban. Az ellatasi lanc szamos lehetéséget kinal a bevé-
telek nbvelésére. E lehetbségek kihasznalasa megkéveteli a szol-
galtatas helyes szintiének a megéertesét (a tbbb nem mindig jobb!), a
helyes szolgaltatasi szervezetet (nehezebb, mint latszik!) és a meg-
felel6 technologiak alkalmazasat (Ovatos befektetések!). Hogyan le-
het digitalis technologiakat hasznalni a szolgaltatasi kinalat alkal-
massa tételére? Miként hasznalhatok a kilénb6zé stratégiak eltérd
versenyhelyzetben a beveételek névelésére, a kbltségek csbkkente-
Sére és uj Uzleti modellek létrehozasara? Ezekre a kérdésekre ke-
resslik a valaszt.
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kéltségcsbkkenteés.

A valtoztatas kényszere

Az er6sod6 verseny minden vallalatot arra kényszerit, hogy uj nove-
kedési lehetbségeket keressen. A ruhazati és az elektronikai agazatok-
ban a globalizacidé és a konyortelen arverseny kihelyezésre kényszeri-
tette a cégeket, és arra, hogy csokkentsék a koltségeiket. Az Osszezsu-
goritott profitok és a nem létez6 novekedés mellett a szolgaltatasok biz-
tatd lehetbségkeént hivogatnak. Sok termel6 cégnek sikeresen bevezetett
Uj szolgaltatasi stratégiai vannak, melyek réveén jelentés bevételekhez
jutottak.

Az IBM tobbéves felkészulés utan bator szolgaltatasi stratégiaval je-
lentkezett, a Caterpillar és a Boeing pedig legendas Uzleti modellekkel az
értékesités utani szolgaltatas és tamogatas teruletén. A cégek a Hewlett-



Packard-t6l az United Technologiesig technologiai befektetésekkel igye-
keznek erésiteni szolgaltatasi kinalatukat. Ezek a befektetések a haté-
konysagra és a koltségek csOkkentésére iranyulnak. A Sears példaul 77
millid USD-t fektetett be a GPS*-be és a vezeték nélkuli kapcsolatokba,
hogy novelje hatékonysagat és megbizhatésagat a szolgaltatasokban.
Egyes gyartd cégek is Uj szolgaltatasokkal lépnek a piacra. Uj szolgalta-
tasaikat kombinaljak a meglévd termékeikkel, de nem mindig értik meg a
szolgaltatasi kinalat egyedulallé kihivasait. A kdzelmultban vallalatveze-
ték egy csoportja egy szakmai forumon a kovetkez6 megallapitasokra
jutott:

— A termékektbl a szolgaltatasok felé béviilé vallalatok valodi szi-
nergiat, uj nbvekedesi szinteket erhetnek el. A megoldas: moddot
talalni vevOkapcsolataik, markaik, vevéi és termékadatbazisuk,
valamint termékeik és szolgaltatasaik kompatibilitasanak fejlesz-
tésére.

— A szolgaltatasok bovitik és intenzivebbé teszik a vevo és a szallitd
kapcsolatait. Ez azt jelenti, hogy a vallalatoknak meg kell tervez-
nilk a vevével a talalkozast, atgondolva a fontos mozzanatokat és
kiépitve az érzelmi kapcsolatot ugy, hogy a vevé elégedettsége
hiséggé valjon.

— Szolgaltatasokat kinalni nagyobb kihivas, mint termékeket. A ve-
vOk akcioik reven kbzvetlen hatast gyakorolhatnak a minéségre és
az arakra. A vallalatoknak ezeért a vevok viselkedésének az alaki-
tasara kell torekednitk, egyidejlleg tobb valasztasi lehet6séget
nyujtva.

— A szolgaltatasok terén a legfontosabb valtozas kulturélis jellegi. A
vallalati kultura atalakitasahoz a vezet6knek a) meg kell hataroz-
niuk a célokat, b) kdz0s szolgaltatasi terminoldgiat kell adniuk, c)
kommunikaciés mechanizmust kell kialakitaniuk, d) megfelel6 in-
tézkedéseket és Osztonzbket kell hozniuk, e) rendszeres kapcso-
latokat kell teremtenilk a fels6é szint( vezetés és a szolgaltatasok
vevli kozott.

— Az értéklancban val6 gondolkodasnak a szolgaltatasokban
ugyanugy mindent at kell hatnia, mint a termékek esetében. A val-
lalatoknak at kell gondolniuk partnerkapcsolataikat, relativ kompe-
tenciajukat és azt, hogy milyen kdvetkezményei lehetnek a szol-
galtatasok bdvitésének a vevOkapcsolatokra és a marka értékeére
vonatkozodan.

* Globalis helymeghatarozo rendszer.



— A digitalis technoldgiak felhasznalasanak tul kell lépnie a szolgal-
tatasok kéltségeinek csbkkentésén. A vevdk on-line elcsabitasa a
fogyasztdi hliség és a nyereségesség erozidjahoz is vezethet.

Az internet aktivalta az utobbi évtized legizgalmasabb szolgaltatasi
technologiait. Sok cég az internetben latta a koltségek radikalis csokken-
tésének, Uj piacok nyitasanak és a bevételek novelésének a lehetéségét.
Masok teljesen Uj Uzleti modelleket talaltak, amelyek csokkentik a kolt-
ségeket és Uj bevételeket teremtenek. A versenykornyezettél fuggben
mindezek a stratégiak egyarant hatékonyak lehetnek.

Sokféle stratégiai cél

A digitalisan tamogatott szolgaltatasi stratégiak sok kulonb6zd ceélt
érhetnek el. Felhasznalhatok a meglévé beveételek megel6z6 védelmére,
meglévd piacok bévitésére, a nyereség novelésére és a koltségek csok-
kentésére, s6t eredményezhetnek teljesen uj Uzleti modelleket is (1. abra).

AVQGX a meglevd piac Uj Gzleti modellek
novelése bovitése kifejlesztése

a bevételi
szint fenn- . . i i
W a terllet (a piac) a nyeresegesseg I
védelme javitasa
a koltségek a koltségek
névekedése csokkentése

1. abra A digitalisan aktivalt szolgaltatasi stratégia keretei.
A versenyhelyzettdl fuggben a digitalisan aktivalt szolgaltatas vagy de-
fenziv, a bevételre 6sszpontositd, vagy offenziv, amely noveli a bevételt
és egy teljesen uj Uzleti modell lehetéségét hordozza.



Az 1990-es évek végén sok cég egyszerlen azért lépett az internet-
re, hogy védje a helyzetét. Egyszer( webhelyeket |étesitettek, amelyek
nem sokat tettek a bevételek noveléséért és a koltségek csokkentéseéért.
A cégek hozzaférhetove tették magukat a vevék szamara, akik termeékin-
formaciot kerestek a halon. Ezek a lépések gyakran védekezd jellegliek
voltak. A vezet6k meglévld piacaik bovitését reméltek. Egyes esetekben
a digitalis kinalat valoban bdévitette a piacaikat, s6t néhany kis, regionalis
Cég orszagos piacra talalt.

A viszonteladdknak nyujtott szolgaltatasok fejlesztése jelentésen
novelheti a bevételt, és hliséget épithet ki a csatornahoz. Az Eaton pél-
daul internetes konfiguralé eszkozt dolgozott ki, amely lehetbvé tette,
hogy az eloszték bonyolult elektronikus termékeket konfiguraljanak. Ez a
szolgaltatas képesseé teszi az elosztot arra, hogy ,bebetonozza” a kap-
csolatait az alvallalkozoival. Az Eaton belsé hatékonysaga is nétt, mivel
integralni tudtak a termékinformaciot egészen a mihelyig, ahol a teljesen
konfiguralt panel készul, és csekély mérnoki beavatkozassal szallithato-
va valik. Sok mas cég is a Dell-t6l a Cisco-n at a John Deere-ig hasonl6
elényoket tapasztalt.

Sok cég a koltségcsoOkkentésre osszpontositja digitalis szolgaltatasi
szolgaltatasat, lenyeges megtakaritasokat ért el. A vevOk sajat maguk eér-
ték el az informaciot, drasztikusan csokkentve ezzel a FedEx koltségeit. A
kezdeti szolgaltatasi kinalat irant gyorsan nétt a kereslet. Mire az UPS sa-
jat hasonl6 szolgaltatasat kezdte kinalni, kevesebb versenyel6nyhoz jutott,
mert csak a teruletét védte. Sok légitarsasag hasonldképpen jart, amikor
kinalni kezdte a jarataira, menetrendjére és a helyfoglalasra vonatkozé ta-
jékoztatast az interneten.

Egyes cégek a bevétel és a nyereség erdziojat észlelték, amikor ve-
vOiket prébaltak az on-line szolgaltatasok felé terelni. A bankagazatban
pl. ugy talaltak, hogy az onkiszolgalasra iranyulé on-line-szolgaltatas a
visszajara fordulhat. Az on-line banktevékenységet foként koltségcsok-
kentési modnak véltek, amely a dragan kiszolgalt vevbket a csekély kolt-
ségl on-line csatornaba iranyitja. Meglep6 modon a vizsgalatok azt mu-
tattak, hogy az on-line vevék kiszolgalasa valéjaban dragabb, és az in-
nen szarmazo bevétel kisebb.

A szervezet atalakitasa

A legizgalmasabbak azok a stratégiak, amelyek a szolgaltatasok és
egy Uj szervezeti struktura kombinacidjat hasznaljak fel teljesen uj uzleti



modellek |étrehozasara. Erdekes, hogy a szolgaltatas radikalisan kiilén-
boz6 szintjeivel érnek el sikereket. Tanulsagos megvizsgalni példaul két
vegyipari cég stratégiajat. Ezek: az Univar, amely a vilag legnagyobb
fuggetlen vegyi elosztdja (a holland Royal Vopak utédja), és a Dow
Corning, a Dow és a leginkabb innovativ szilikattermékeirdl ismert
Corning kozos vallalata. Az 1990-es évek kdzepén sok cég probalt e-uz-
letet épiteni ezen a tertleten. Az Univar és a Dow Corning a hattérben
tervezte a teljesen uj Uzletre iranyuld stratégiajat, ami nagyon sikeresnek
bizonyult.

E-Uzleteik élesen kulonboznek egymastdl, de hasonlésagok lathatdk
torténetukben, szervezeti kulturajukban és iranyitasukban. Az anyavalla-
lat mindkét esetben Uj szervezetet hozott létre, fenntartva az Uzlet pénz-
ugyi iranyitasat, de nagy autonomiat kinalva az uj vallalkozas vezetésé-
nek az Uzleti modell és a szervezet megteremtésében. Lényeges, hogy
mindkét esetben a digitalisan aktivalt stratégiara dsszpontositott az Uj
uzlet, alapvetéen megvaltoztatva a szolgaltatasi Osszetételt. A két cég
szolgaltatasi dimenzidja azonban eltérd iranyban haladt.

Az Univar Chempoint Uzletaga a termékkinalat szolgaltatassal vald
kiegészitésére iranyult. A kulonleges és finomvegyszerek elosztasaban
talaltak piaci lehetéséget, kis vevoOket, akik korabban nagyon kevés szol-
galtatast kaptak. Sem a nagy gyartok, sem az elosztok nem akartak ve-
lUk foglalkozni, a kis mennyiségek és a szolgaltatas nagy koltségei miatt
a hagyomanyos értékesitési modell keretein belil. A Chempoint fontos
elemet adott a szolgaltatasi csomagjahoz. Vegyészeket, vegyészmeérno-
koket és problémamegoldé miszakiakat fogadott fel, hogy keressék meg
ezeket a kis cégeket, és segitsenek a megrendelések Osszeallitasaban.
A szallitoknak segitséget kinaltak ennek a gyengén képviselt szegmens-
nek a novelésében. EImentek példaul egy kis tejuzembe Vermontban, és
segitettek megtalalni a megfeleld szinezéket a fagylaltjukhoz. Eszlelve,
hogy az Uzem mesterséges festéket hasznal, természeteset javasoltak,
igy feltintethették a ,teljesen természetes” jelzést a terméken. A
Chempoint integralta a szallitok teljesitési rendszerét és az internetes
aruhazakat, hogy tovabb csokkentse a teljesitési koltségeket és egy ma-
sik szolgaltatast is el6segitsen: a rendelések nyomon kovetését. Mindez
nagyon sikeres Uzletet eredményezett.

A Dow Corning a szilikattermékek magas szinvonalu szolgaltatdja.
Hagyomanyosan sok szolgaltatast nyujt vevbinek a rendelési és szallita-
si rugalmassagtol kezdve, a miszaki tanacsadason at a terméktamoga-
tasig. Felismerte, hogy az Uzlet egy része az aruk felé erodalt, mig a ve-
vk egy masik szegmensét nem volt képes elérni. Uj e-lizletbe fogtak, és



az uj markat Xiameter-nek nevezték el. A cél a versenyképes arakat, de
kevesebb szolgaltatast igényl6, nagyobb tételben vasarlé vevék meghé-
ditasa volt. Felismerve, hogy a Dow Corning kulturaja nem alkalmazhat6
ehhez a modellhez, uj szervezetet hoztak létre a Xiameterhez. A kulonb-
ség jelzése céljabdl még at is keresztelték szilikattermékeiket. A Dow
Corning termékeivel egyenértéki, Xiameter termékek neve nem is utal a
Dow Corningra. Az arak 15-20%-kal alacsonyabbak a hagyomanyosnal,
és a Dow Corning szolgaltatasait csaknem mind kikliszobolték. Aki szol-
galtatast akar, kulon a Dow Corninghoz fordulhat. A Xiameter termékek
azoknak a cégeknek valdk, amelyek pontosan tudjak, hogy mit akarnak,
és készek a nagyon sajatos uzleti szabalyokat kovetni az alacsonyabb
arakért. Szigoru szabalyok érvényesek a rendelt mennyiségekre, az
utemezésre és a szallitasi idére. A Xiameter igy csOokkenteni tudta a
gyartasi koltségeket, mivel a hagyomanyos készletre gyartas helyett
rendelésre gyart. Az ellatasi lancban megvaldsitott innovacié és a digita-
lisan aktivalt szolgaltatas uj Uzleti modellhez vezetett és bdvitette a ke-
resletet. Az U kinalat nem az 0sszes vevonek szél, de tobbséguk a nagy
tétell aruszegmensben kedvezben fogadta az uj Uzleti lehetbséget.

Uj iizleti modellek

Az Ujitd cégek kulonbozé céllal indultak. Sokan a koltségek csok-
kentését akartak elérni a digitalis szolgaltatasok bevezetésével, majd fel-
fedezték, hogy nagyobb a lehet6ség az uj Uzleti modellekben.

A GMAC attorést ért el uzleti modelljével és ellatasi lancaval a bérelt
jarmivek terén. Evente kdzel egymillié jarmivet iranyit vissza a piacra,
amint azok bérlete lejar. Korabban ezeket nem a GMAC arverésein érté-
kesitették. Ma mar 6t sajat digitalis arverésen értékesitik a kocsikat, 6t
foldrajzilag eltéré piacon. A vilag legnagyobb jarmdarverési hazaként a
GMAC Uuj Uzletagat alapozott meg, amely jelentés bevételekhez jut a
jarmdvek eértékesitésébdl, az olyan szolgaltatasokbol, mint a jarmlvek
vizsgalata és tanusitasa, és a részletes piaci informaciokbdl az orszag
egyes régioiban a jarmlvek eladasi araira vonatozoéan.
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