
A VEZETÉS TERÜLETEI

Forradalmi változások az értékesítésben –
a tíz legfontosabb irányzat

Az értékesítés az emberi viselkedésre és a jó kapcsolatokra vonat-
kozó játékszabályokon alapul. A játékszabályok állandóak marad-
nak, de értékelhető változások is végbemennek. Az értékesítésnek a
vevő számára érzékelhető többletet kell biztosítania. Az E-business
kiszélesedésével lehetővé válik az erős oldalak kidomborítása, ami
a vevők megnyerése szempontjából igen fontos.

1. VEVŐORIENTÁCIÓ ÉS SOKOLDALÚSÁG • A jövő eladói nagy súlyt he-
lyeznek a vevőkre és egyszerre több területen dolgoznak. A felmérések ta-
pasztalatai alapján 2000-ben a cégek marketingkiadásaik átlag 46%-át és a
forgalom mintegy 13%-át az értékesítés növelésére fordították. Ez az arány
várhatóan érvényesülni fog a jövőben is, megerősítve az ügynöki értékesítés
jelentőségét. A marketingakciók gyakran a marketingszolgáltatásokra, piacve-
zetésre, szponzorálásra, reklámra és az internetre összpontosítják a figyelmet,
háttérbe szorítva az eladást, nem utolsósorban azért, mert az eladás többnyire
az emberi tényezőn alapul és esetében nem lehet koncepciót kialakítani.
Fontos azonban a személyes értékesítés kiemelt kezelése a vállalaton belül,
mivel ez a konkurenciaharc egyik fontos eszköze. Az értékesítés klasszikus
feladatot tölt be mint a vállalati teljesítmény bemutatása a vevők számára.

2. A VEVŐK ELVÁRÁSAI MEGSOKSZOROZZÁK A SZÁLLÍTÓKKAL
SZEMBEN TÁMASZTOTT KÖVETELMÉNYEKET • A vevők sokoldalú elvá-
rásokat támasztanak, megváltoztatva a vásárlási folyamatot, alacsony árat és
magas szintű szolgáltatást követelve. Meghatározóvá válnak a költségek, a
minőség, a gyorsaság és a rugalmasság, valamint a folyamatos rendelkezésre
állás. 

Az alkalomnak megfelelően a vevők követelményei specifikusak. Egyszer
az egyszerű és olcsó ajánlatot fogadják el, máskor pedig a professzionális
problémamentés ajánlat élvez előnyt. Az eladó feladata a mindenkori elvárá-
soknak megfelelő konfiguráció kialakítása, amihez emberismeret, termékisme-
ret, valamint a vevők viselkedésének ismerete szükséges. 

Néhány fontos vizsgálati eredmény:
– a megkérdezettek 84%-át erőteljesen érinti a vevők, a piacok és a tel-

jesítmények sokfélesége, és ez állandó kihívást jelent,



– 77% esetében egyre szorosabbá válik a stratégiai együttműködés a
vevők és a szállító között,

– 68%-ban azt kérik a vevők a szállítótól, hogy integrálódjék rendszerük-
be és együtt dolgozzanak ki új és jobb megoldásokat.

3. ELADÁSI TELJESÍTMÉNY – CÉLZOTT ÉRTÉKTÖBBLET A VEVŐK RÉ-
SZÉRE • Az eladás közvetítőkön keresztül jön létre a vevők és a szállító mar-
ketingrészlege között. A marketing alkalmazásának az elvárásokhoz kell il-
leszkednie. A vevőkkel való konkrét együttműködés során kiderül, hogy milyen
újszerű marketingkoncepciót lehet sikeresen megvalósítani. Meg kell vizsgál-
ni, hogy milyen lehetőség nyílik új termékek, szolgáltatások bevezetésére
vagy a megfelelő árak kialakítására. Az eladási teljesítmény a jövőben igé-
nyesebbé válik, az eladásnak a vevő számára értéktöbbletet kell biztosítania.
Ezzel az eladó a vevő számára fontos szolgáltatóvá válik magának a vevőnek
a vállalatán belül.

4. NEMZETKÖZI ÉRTÉKESÍTÉS – GLOBÁLIS ELADÁS A KULCSFON-
TOSSÁGÚ PIACOKON • A helyi mozgóképes egységek és a globális marke-
tingeszközök megfelelő kombinációjában jelentős tartalékok rejlenek. Egyre
terjednek az országokat átfogó megoldások. A nemzetközi tevékenységek az
elosztási csatornákon a nemzetközi ügyfelek számára azt tükrözik, hogy az
országonkénti szakosodás már nem áll az első helyen az üzletek besorolása
és szervezése szempontjából.

E témakörben a fontosabb felmérési adatok a következők:
– a megkérdezettek 75%-a a nemzetközi kulcspiacokra összpontosítja

figyelmét,
– 68% gondolja úgy, hogy a hosszú távú párhuzamos elosztási csator-

nák merev regionális korlátozások nélkül (pl. a közvetlen és közvetett
e-business alkalmazásával) háttérbe szorítják a merev csatornákat,

– 59% úgy véli, hogy a jövőben a globális piaci kereskedők szerepe to-
vább nő, pl. azért, mert ők több nyelven beszélnek és a nemzetközi,
több kultúrás teamekben hatékonyan tudnak dolgozni.

5. ELADÁSI RENDSZEREK ÉS AZ INTERNET – TÖBBSZÁLÚ CSATOR-
NÁK • A vállalatok differenciáltan kezelik a partnereket és ehhez többszálú
értékesítési csatornákat alakítanak ki. Kulcsfontosságú kérdés az új csatornák
felvétele és integrálása, mert ezek konkurenciát jelentenek a meglevő csator-
nák számára. Érzékelhető az ellenállás az új csatornákkal szemben, jóllehet
az új csatornák a meglevő üzletekben is élénkítőleg hatnak. A jövőben nagy-
mértékben növekszik a telefonmarketing, az e-business, a szakkereskedelem
és a saját közvetlen értékesítés aránya, ill. a közöttük kialakított kombináció. A



megfelelő értékesítési csatorna kiválasztásának első lépése a vevők szeg-
mentálása és igényeik differenciált pontosítása.

6. AZ ELADÓK FUNKCIÓJA ÉS KÉPESSÉGEI • Az értékesítés integrált fe-
ladat a felsővezetők, a műszakiak, a szolgáltatók és a logisztikai szakemberek
számára, akik kiegészítik a specializált eladókat. Az eladók különböző kép-
zettséggel és tapasztalattal rendelkeznek. Az értékesítés fontos eleme a ve-
zetői tevékenységnek, minden vezetői szinten. Az értékesítés – sajnos – túl-
nyomóan nem arra koncentrál, hogy egyedi tranzakciókat bonyolítson le az
ügyfelekkel. Hosszú távú partnerkapcsolatokat kell kialakítani és ápolni, mind
szakmailag, mind pedig emberileg. Éppen ezért napjainkban az egyik legfon-
tosabb feladat az ügyfelekkel való kapcsolatok ápolása. Az ügyfelek rendsze-
res látogatása az értékesítés sikere szempontjából továbbra is kiemelt fontos-
ságú feladat .

A legtöbb felmérés egyértelműen alátámasztja, hogy az értékesítés min-
den szinten minden vezető kiemelt feladata. E feladat hatékony teljesítéséhez
megfelelő szempontokat kínál az 1. táblázat.

7. AZ ÉRTÉKESÍTÉS SZERVEZÉSE ÉS VEZETÉSE • Az értékesítés szerve-
zése hosszú távú feladat és szükséges, hogy e szervezést folyamatosan fe-
lülvizsgálják. A legtöbb cég az értékesítési szervezet átalakítása során a ve-
vőstruktúrát veszi alapul. Ilyenkor azt is figyelembe kell venni, hogy az  integ-
rált problémák megoldása érdekében a különböző területeken az értékesítési
szakemberek mellett egyéb szakemberekre is szükség van. A cél a vállalati
összteljesítmény növelése, és a fejlesztés nem szűkíthető le egyetlen területre
vagy funkcióra.

8. FOLYAMATIRÁNYÍTÁS AZ ÉRTÉKESÍTÉSBEN – ÚJ PARTNEREK FEL-
KUTATÁSA ÉS  ÚJ TERMÉKEK BEVEZETÉSE MINT KULCSFOLYAMAT •
A folyamatorientáció különösen a termelés és a logisztika területén játszik ki-
emelt szerepet a vállalaton belül. Az értékesítés és a marketing területén el-
maradás érzékelhető. Ugyanakkor ez esetben is érvényes, hogy a folyamatok
egészét kell optimálni, amihez a részfolyamatokat egymással összhangban
pontosan és körültekintően kell kialakítani. A legfontosabb feladatok közé tar-
tozik az új vevők megnyerése, a vevők alapvető gondozása, a megbízáske-
zelés, az új termékek bevezetése. Noha a marketingben a meglevő ügyfelek-
ről való gondoskodás az utóbbi időben intenzívebbé vált, egyre nagyobb sze-
repe van az ügyfélkör bővítésének is. Az új termékek bevezetése is bővíti az
ügyfelek körét. A vállalatok körében végzett felmérések egyértelműen azt tá-
masztják alá, hogy az értékesítési folyamatok szervezése az árbevétel növe-
lése szempontjából meghatározó fontosságú.



1. táblázat
Hogyan különböztethető meg egymástól a csekély, a közepes

és a nagyfokú hatékonyság az értékesítésben?

Csekély Közepes NagyOptimálási terület
teljesítmény

Vevőközelség Értékesítés mint a tervek és
eszközök ismerete átlagos
regionális jelenléttel

Értékesítés mint a termékek,
know-how és szolgáltatások
kínálata különböző vevőcso-
portoknak

A vevőszakértők szelektív és
sikeres együttműködése a
vevőkkel

Megfelelés a vál-
lalati kihívásoknak 

Általános racionalizálás
vagy bővítés az eladásban,
forgalomorientáció

Prioritások az eladásban, fon-
tos teljesítmények a vevők és
piacok irányába, a belső és
külső források kombinációja

A stratégiák, források és
értékesítési feladatok nyere-
ségorientált és professzioná-
lis egyeztetése

Értékesítési telje-
sítmény

A közvetítési funkció és az
egyes akciók optimálása,
ad-hoc akciók

Rendszerértékesítés és a
teljesítmények professzioná-
lis szabványosítása

Az eladók mint értékalkotók,
a specifikus vevőelőnyök és
hosszú távú vevőkapcsolatok
kiépítése

Nemzetközi érté-
kesítés

A belföldi struktúrák passzív
illesztése a nemzetközi
piacokhoz

Transznacionális értékesítési
központok és nemzeteket
átfogó koordináció

Globális eladás helyi jelen-
léttel, helyi vevőknek

Értékesítési rend-
szerek

Mono-értékesítési rendsze-
rek (közvetlen, közvetett, e-
business stb.)

Új elosztási csatornák és
differenciálás vevőcsopor-
tonként

Integrált értékesítés válasz-
tási lehetőséggel a vevő
számára

Eladási képessé-
gek és funkciók

Az eladó mint beszélőmű-
vész és az egyes tranzakci-
ók lebonyolítója

Az eladó mint teamjátékos
integrálva egy többszöri
piacmegdolgozásba

Az eladó mint üzemgazdász
és projektvezető a hosszú
távú vevőkapcsolatok érde-
kében

Értékesítési szer-
vezet és vezetés

Termék- és régiószervezet a
vállalat egészében

Kulcsfontosságú számlák,
menedzsment-programok

Vevőorientált értékesítési
szervezet

Értékesítési folya-
mat

Funkcióorientált értékesítés Konfliktuskezelés az egyes
funkcionális területek között

Folyamatorientált értékesítés

Értékesítés-
támogatás és a
siker mérése

Domináns személyek az
eladásban egyéni érdekelt-
séggel

Professzionális infrastruktú-
rák alkalmazása

Stratégiai értékesítés-
támogatás, elektronikusan
támogatott piacértékelés

9. PROFESSZIONÁLIS INFORMÁCIÓS RENDSZEREK • Az értékesítéssel
foglalkozó szakembereknek szükségük van egy professzionális szakmai hát-
térre, különös tekintettel az infrastruktúrára. Az információrendszerek, köz-
pontok kialakítása a legfontosabb feladatok egyike. Az értékesítési munkatár-
saknak az információrendszereket szakszerűen kell tudni kezelniük. Ti. sok
cég követte el azt a hibát, hogy drága rendszert vezetett be, majd a munkatár-
sak hiányos felkészítése miatt nem működött kifogástalanul a rendszer. Az is
probléma, ha nem fordítanak elég figyelmet az információs folyamatok tagolá-
sára és elemzésére.



A megkérdezett vállalatok mintegy 85%-a rendkívül nagy súlyt helyez a
korszerű információs rendszerek, mint pl. az internet, intranet, adatbank fej-
lesztésére.

10. PROFESSZIONALIZÁLÁS – AZ ÁTLAGOSTÓL A CSÚCSTELJESÍT-
MÉNYIG • Az értékesítés dinamikusan változik. Nemcsak a vevőprojektek
lesznek fontosabbak, de egyre inkább megoldást kell találni az ún. globális
problémákra. Az együttműködés a vevőkkel stratégiai jellegű, éppúgy mint a
teljes értékesítési munka, amely a marketing része. Az egyes folyamatoknál a
professzionális értékesítés az új termékek bevezetésére, valamint a vevőkkel
való találkozás gyakoriságára összpontosítja a figyelmet.

(Dr. Góber Lajos)
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