A VEZETES TERULETEI ”

Forradalmi valtozasok az értékesitésbhen —
a tiz legfontosabb iranyzat

Az értékesités az emberi viselkedésre és a jO kapcsolatokra vonat-
kozo jatékszabalyokon alapul. A jatékszabalyok allandéak marad-
nak, de értékelheté valtozasok is végbemennek. Az értékesitesnek a
vevO szamara érzékelheté tébbletet kell biztositania. Az E-business
kiszélesedésével lehetbvé valik az erbs oldalak kidomboritasa, ami
a vevbk megnyerése szempontjabol igen fontos.

1. VEVOORIENTACIO ES SOKOLDALUSAG e« A jové eladdi nagy sulyt he-
lyeznek a vevbkre és egyszerre tobb terlleten dolgoznak. A felmérések ta-
pasztalatai alapjan 2000-ben a cégek marketingkiadasaik atlag 46%-at és a
forgalom mintegy 13%-at az értékesités novelésére forditottak. Ez az arany
varhatoéan érvényesulni fog a jovében is, megerésitve az ugynoki értékesités
jelentéséget. A marketingakciok gyakran a marketingszolgaltatasokra, piacve-
zetésre, szponzoralasra, reklamra és az internetre dsszpontositjak a figyelmet,
hattérbe szoritva az eladast, nem utolsdsorban azért, mert az eladas toébbnyire
az emberi tényezdn alapul és esetében nem lehet koncepciét kialakitani.
Fontos azonban a személyes értékesités kiemelt kezelése a vallalaton belul,
mivel ez a konkurenciaharc egyik fontos eszkdze. Az értékesités klasszikus
feladatot tolt be mint a vallalati teljesitmény bemutatasa a vevdk szamara.

2. A VEVOK ELVARASAI MEGSOKSZOROZZAK A SZALLITOKKAL
SZEMBEN TAMASZTOTT KOVETELMENYEKET e A vevék sokoldalu elva-
rasokat tamasztanak, megvaltoztatva a vasarlasi folyamatot, alacsony arat és
magas szintl szolgaltatast kovetelve. Meghatarozéva valnak a koltségek, a
mindség, a gyorsasag és a rugalmassag, valamint a folyamatos rendelkezésre
allas.

Az alkalomnak megfeleléen a vevék kdvetelményei specifikusak. Egyszer
az egyszerl és olcso ajanlatot fogadjak el, maskor pedig a professzionalis
problémamentés ajanlat élvez elényt. Az eladé feladata a mindenkori elvara-
soknak megfelel6 konfiguracio kialakitadsa, amihez emberismeret, termékisme-
ret, valamint a vevdk viselkedésének ismerete szukséges.

Néhany fontos vizsgalati eredmény:

— a megkérdezettek 84%-at erbteljesen érinti a vevék, a piacok és a tel-

jesitmények sokfélesége, és ez allando kihivast jelent,



— 77% esetében egyre szorosabba valik a stratégiai egyuttmikodeés a
vevok és a szallito kozott,

— 68%-ban azt kérik a vevék a szallitétdl, hogy integralodjék rendszeruk-
be és egyutt dolgozzanak ki Uj és jobb megoldasokat.

3. ELADASI TELJESITMENY — CELZOTT ERTEKTOBBLET A VEVOK RE-
SZERE e Az eladas kdzvetitékon keresztiil jon létre a vevék és a szallité mar-
ketingrészlege kozott. A marketing alkalmazasanak az elvarasokhoz kell il-
leszkednie. A vevbkkel vald konkrét egyuttmikodés soran kiderul, hogy milyen
ujszerd marketingkoncepciot lehet sikeresen megvalésitani. Meg kell vizsgal-
ni, hogy milyen lehetéség nyilik Uj termékek, szolgaltatasok bevezetésére
vagy a megfelel§ arak kialakitasara. Az eladasi teljesitmény a jovében igé-
nyesebbé valik, az eladasnak a vevd szamara értéktobbletet kell biztositania.
Ezzel az elad6 a vevd szamara fontos szolgaltatova valik maganak a vevének
a vallalatan belul.

4. NEMZETKOZI ERTEKESITES — GLOBALIS ELADAS A KULCSFON-
TOSSAGU PIACOKON e A helyi mozgoképes egységek és a globalis marke-
tingeszk6zok megfelelé6 kombinacidjaban jelentds tartalékok rejlenek. Egyre
terjednek az orszagokat atfogé megoldasok. A nemzetkdzi tevékenységek az
elosztasi csatornakon a nemzetkdzi ugyfelek szamara azt tikrézik, hogy az
orszagonkeénti szakosodas mar nem all az elsé helyen az Uzletek besorolasa
€s szervezése szempontjabdl.

E témakorben a fontosabb felmérési adatok a kovetkezok:

— a megkérdezettek 75%-a a nemzetkozi kulcspiacokra 0sszpontositja
figyelmét,

— 68% gondolja ugy, hogy a hosszu tavu parhuzamos elosztasi csator-
nak merev regionalis korlatozasok nélkul (pl. a kdzvetlen és kozvetett
e-business alkalmazasaval) hattérbe szoritjak a merev csatornakat,

— 59% ugy véli, hogy a jovében a globalis piaci kereskeddk szerepe to-
vabb né, pl. azért, mert 6k tobb nyelven beszélnek és a nemzetkozi,
tobb kulturas teamekben hatékonyan tudnak dolgozni.

5. ELADASI RENDSZEREK ES AZ INTERNET — TOBBSZALU CSATOR-
NAK e A vallalatok differencialtan kezelik a partnereket és ehhez tdbbszalu
értékesitési csatornakat alakitanak ki. Kulcsfontossagu kérdés az uj csatornak
felvétele és integralasa, mert ezek konkurenciat jelentenek a meglevd csator-
nak szamara. Erzékelheté az ellendllas az Uj csatornakkal szemben, jollehet
az uj csatornak a meglevé uzletekben is élénkitéleg hatnak. A jovében nagy-
mértékben ndvekszik a telefonmarketing, az e-business, a szakkereskedelem
és a sajat kozvetlen értékesités aranya, ill. a kozottuk kialakitott kombinacio. A



megfeleld értékesitési csatorna kivalasztasanak elsé lépése a vevék szeg-
mentalasa és igenyeik differencialt pontositasa.

6. AZ ELADOK FUNKCIOJA ES KEPESSEGEI ¢ Az értékesités integralt fe-
ladat a felsévezeték, a miiszakiak, a szolgaltatok és a logisztikai szakemberek
szamara, akik kiegészitik a specializalt eladokat. Az eladok kulonb6zd kép-
zettséggel és tapasztalattal rendelkeznek. Az értékesités fontos eleme a ve-
zetdi tevékenységnek, minden vezetdi szinten. Az értékesités — sajnos — tul-
nyomoan nem arra koncentral, hogy egyedi tranzakciokat bonyolitson le az
ugyfelekkel. Hosszu tavu partnerkapcsolatokat kell kialakitani €s apolni, mind
szakmailag, mind pedig emberileg. Eppen ezért napjainkban az egyik legfon-
tosabb feladat az tgyfelekkel valé kapcsolatok apolasa. Az ugyfelek rendsze-
res latogatasa az értékesités sikere szempontjabdl tovabbra is kiemelt fontos-
sagu feladat .

A legtdbb felImérés egyértelmiien alatdmasztja, hogy az értékesités min-
den szinten minden vezetd kiemelt feladata. E feladat hatékony teljesitéséhez
megfeleld szempontokat kinal az 1. tablazat.

7. AZ ERTEKESITES SZERVEZESE ES VEZETESE e Az értékesités szerve-
zése hosszu tavu feladat és sziukséges, hogy e szervezést folyamatosan fe-
lUlvizsgaljak. A legtdbb cég az értékesitési szervezet atalakitasa soran a ve-
vOstrukturat veszi alapul. llyenkor azt is figyelembe kell venni, hogy az integ-
ralt problémak megoldasa érdekében a kulonb6zé terlleteken az értékesitési
szakemberek mellett egyéb szakemberekre is szUkség van. A cél a vallalati
Osszteljesitmény ndvelése, és a fejlesztés nem sziikithetd le egyetlen teriletre
vagy funkciora.

8. FOLYAMATIRANYITAS AZ ERTEKESITESBEN — UJ PARTNEREK FEL-
KUTATASA ES UJ TERMEKEK BEVEZETESE MINT KULCSFOLYAMAT e
A folyamatorientacio kulondsen a termelés és a logisztika teruletén jatszik ki-
emelt szerepet a vallalaton belll. Az értékesités és a marketing teruletén el-
maradas érzékelhetd. Ugyanakkor ez esetben is érvényes, hogy a folyamatok
egeészét kell optimalni, amihez a részfolyamatokat egymassal dsszhangban
pontosan és korultekintéen kell kialakitani. A legfontosabb feladatok kozé tar-
tozik az uj vevék megnyerése, a vevok alapvetd gondozasa, a megbizaske-
zelés, az uj termékek bevezetése. Noha a marketingben a meglevé Utgyfelek-
rél valé gondoskodas az utébbi idében intenzivebbé valt, egyre nagyobb sze-
repe van az ugyfélkor bovitésének is. Az Uj termékek bevezetése is boviti az
ugyfelek korét. A vallalatok korében végzett felmérések egyértelmien azt ta-
masztjak ala, hogy az értékesitési folyamatok szervezése az arbevétel néve-
|ése szempontjabdl meghatarozo fontossagu.



1. tablazat

Hogyan kulonboztetheté meg egymastol a csekély, a kdzepes
és a nagyfoku hatékonysag az értékesitésben?

Optimalasi teriilet

Csekély

Kozepes

Nagy

teljesitmény

Vevobkozelség

Ertékesités mint a tervek és
eszkozok ismerete atlagos
regionalis jelenléttel

Ertékesités mint a termékek,
know-how és szolgaltatasok
kinalata kiilonb0zd vevécso-
portoknak

A vevészakeértok szelektiv és
sikeres egylttmiikddése a
vevokkel

Megfelelés a val-
lalati kihivasoknak

Altalanos racionalizalas
vagy bdvités az eladasban,
forgalomorientacid

Prioritasok az eladasban, fon-
tos teljesitmények a vevék és
piacok irdnyaba, a bels6 és
kiils6 forrasok kombinacioja

A stratégiak, forrasok és
értékesitési feladatok nyere-
ségorientalt és professziona-
lis egyeztetése

Ertékesitési telje-
sitmény

A kozvetitési funkcié és az
egyes akciok optimélasa,
ad-hoc akciok

Rendszerértékesités és a
teljesitmények professziona-
lis szabvanyositasa

Az eladdk mint értékalkotdk,
a specifikus vevéelénydk és
hosszu tavu vevékapcsolatok
kiepitése

Nemzetkozi érté-
kesités

A belfdldi strukturak passziv
illesztése a nemzetkozi
piacokhoz

Transznaciondlis értékesitési
kdzpontok és nemzeteket
atfogé koordinacio

Globélis eladas helyi jelen-
éttel, helyi vevoknek

Ertékesitési rend-
szerek

Mono-értékesitési rendsze-
rek (kdzvetlen, kdzvetett, e-
business stb.)

Uj elosztasi csatornak és
differencialas vevécsopor-
tonként

Integralt értékesités valasz-
tasi lehetdséggel a vevé
szamara

Eladasi képessé-
gek és funkciok

Az eladd mint beszélémd-
vész és az egyes tranzakci-
0Ok lebonyolitoja

Az eladd mint teamjatékos
integralva egy tobbszori
piacmegdolgozasba

Az elad6 mint lizemgazdasz
és projektvezetd a hosszl
tavu vevbkapcsolatok érde-
kében

Ertékesitési szer-
vezet és vezetés

Termék- és régidszervezet a
vallalat egészében

Kulcsfontossagu szamlak,
menedzsment-programok

Vevdorientalt értékesitési
szervezet

Ertékesitési folya-
mat

Funkcidorientalt értékesités

Konfliktuskezelés az egyes
funkcionalis terlletek kozott

Folyamatorientalt értékesités

Ertékesités-
tamogatés és a
siker mérése

Dominans személyek az
eladasban egyéni érdekelt-
séggel

Professzionalis infrastruktu-
rak alkalmazasa

Stratégiai értékesités-
tamogatas, elektronikusan
tamogatott piacértékelés

9. PROFESSZIONALIS INFORMACIOS RENDSZEREK e« Az értékesitéssel
foglalkoz6 szakembereknek szikséguk van egy professzionalis szakmai hat-
térre, kulonos tekintettel az infrastrukturara. Az informaciérendszerek, koz-
pontok kialakitasa a legfontosabb feladatok egyike. Az értékesitési munkatar-
saknak az informaciorendszereket szakszerien kell tudni kezelniuk. Ti. sok
cég kovette el azt a hibat, hogy draga rendszert vezetett be, majd a munkatar-
sak hianyos felkészitése miatt nem mikodott kifogastalanul a rendszer. Az is
probléma, ha nem forditanak elég figyelmet az informaciés folyamatok tagola-
sara és elemzésére.



A megkérdezett vallalatok mintegy 85%-a rendkivll nagy sulyt helyez a
korszerl informacios rendszerek, mint pl. az internet, intranet, adatbank fej-
lesztésére.

10. PROFESSZIONALIZALAS - AZ ATLAGOSTOL A CSUCSTELJESIT-
MENYIG ¢ Az értékesités dinamikusan valtozik. Nemcsak a vevéprojektek
lesznek fontosabbak, de egyre inkabb megoldast kell talalni az un. globalis
problémakra. Az egyuttmikodés a vevdkkel stratégiai jellegli, éppugy mint a
teljes értékesitési munka, amely a marketing része. Az egyes folyamatoknal a
professzionalis értékesités az uj termékek bevezetésére, valamint a vevokkel
valo talalkozas gyakorisagara dsszpontositja a figyelmet.

(Dr. Géber Lajos)
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