A MARKETING KOLTSEGEI ES GAZDASAGOSSAGA ”

A beruhazasok megtérulése
az e-kereskedelemben

Hogyan kell szamitani a befektetések megtérlilését (return on investment
= ROI) e-kereskedelmi alkalmazasoknal? Milyen modszerekkel lehet
csOkkenteni a beruhazas megtérilesi idejét? Mire kell (gyelni egy e-
kereskedelmi projekt el6készitésekor? Jelen cikk tanacsokkal, tletekkel
és példakkal seqiti az e-kereskedelmi lizletag tervezdit és iranyitoit.

Targyszavak: e-kereskedelem; beruhazasok megtertilése;
kéltségelemzés; informacidtechnolégia; projekttervezés.

A projekteket értékelni és mérni kell

Az internet noveli a miveletek hatékonysagat. Er6sodik az integracio a
szolgaltatasok, az értékesités, a logisztika, a gyartas és a szallitok kozott. Ja-
vul a hatékonysag, csokkennek a tranzakcios koltségek és a készletek. A cé-
gek az e-kereskedelemtdl a forgalom és az arbevétel novelését varjak. A '90-
es évek végeén felfedezték az internet ,végtelen” lehetéségeit, e-commerce
alkalmazasokat vasaroltak, anélkul, hogy a pénzugyi szempontokra tekintettel
lettek volna. A nagy sietségben nem hagytak idét a befektetések valédi gaz-
dasagi értékének a méréseére.

Néhany évvel késébb a fellendilés megtorpant, a dotcom cégek tébbsé-
ge cs6dbe ment, a gazdasag lelassult, az IT-beruhazasok visszaestek, a pro-
jektek a maradék forrasokért versenyeztek.

Az Uj gazdasagban az IT-vezetoknek meg kell gydznilk céguk vezetését
a projekt értékeérél, 6ssze kell hasonlitaniuk a projekteket, hogy meg lehessen
hatarozni, melyik kinalja a legjobb megtériilést. Erveket kell felsorakoztatniuk
az e-uzleti alkalmazas bevezetése mellett.

Tamogatok és szkeptikusok

A befektetések megtérilése (ROI) az egyik legfontosabb értékelési krité-
rium. Korabban az IT-részlegek bels6 mérési modszereket hasznaltak: a web-
hely latogatdinak a szamat és a haldzati kapcsolat idejét mérték. Ezek az ada-



tok nem sokat mondtak a pénzlgyi/gazdasagi vezetbk szamara, akik megpro-
baltak a projektet a cég altalanos teljesitményéhez kapcsolni.

Egy felmérés szerint arra a kérdésre, hogy szamitjak-e az ROI-t az e-
kereskedelmi projektek ellenérzésére, a megkérdezettek 59%-a nemmel vala-
szolt. A tobbség ugy vélte, hogy nem éri meg az id6t és az energiat, mivel az
ROI nem tokéletes szamitasi modszer, nem tartalmaz elegendé pontos adatot,
amire a szamitast alapozni lehetne. Elegendd mas felhasznaldk tapasztalatai-
ra épiteni. Hasonlé meglevé programok, eszkozok és jellemzbk esetén szuk-
ségtelen erre id6t és koltséget pazarolni.

Az ROI hivei szerint az eljaras segit meghatarozni a lényeges mutatokat.
Egyszeri kiszamitasa utan konnyebben ujraszamithatd ujabb projektek esetén.
Az ROl-eljaras képessé tesz a legjobb és leggyorsabb eredményeket adé e-
kereskedelmi alkalmazasok meghatarozasara. A modszer tamogatoi nem
akarnak tul sok idét forditani egy projekt ROI-szamitasaira, mivel nehézségeik
vannak a szukséges adatok beszerzésével. Felismerik, hogy az e-
kereskedelmi befektetések kockazatosak, ezért alaposan fel kell mérnitk a
projekt varhaté hozamat. A megoldas az ROIl-szamitasok elkészitési idejének
csOkkentése, szabvanyos eljarasok kidolgozasa, eszk6zOok és programok
licencelése vagy bérlete.

A befektetés megtérulése

A megtérilés a nyereség és a befektetés hanyadosa. Az ROl szamitasa-
nak a nehézsége annak a meghatarozasaban van, hogy mibél all a projekt tel-
jes koltsége és a hozama. A probléma abbdl ered, hogy bar a koltség és a ho-
zam legtobb tényezbje konnyen meérhetd, mas jellemzOk értékét nehezebb
meghatarozni. llyen példaul a vasarloi elégedettség mértéke.

A ,befektetés megtérilése” a projekt altal generalt elény, fuggetlendl attdl,
hogy a visszafizetési idével (payback period = PP), a nettd jelenlegi értékkel
(net present value = NPV), vagy a belsé megtérilési rataval (internal rate of
return = IRR) mérik-e.

Az ROl mérésének pénzugyi vonatkozasai

Egy projekt koltségvetésének ellen6rzése soran a szokasos Iépések a
kovetkez6k:

1. meghatarozzak a projekt koltségét;

2. megbecsulik a projektbdl varhatd pénzbearamlast, beleértve a vagyon
visszavonasi értekét a projekt vart élettartamanak a végén;

3. megbecsulik a projekt kockazatat;

4. meghatarozzak a projekt t6kekoltségét a kockazat alapjan;

5. kiszamitjak a vart pénzbearamlas jelenlegi értékét és



6. 0sszehasonlitjak a szukséges kiadasokkal. Ha a pénzbearamlas jelen-
legi értéke meghaladja a koltséget, ugy a projektet meg kell valésitani,
ellenkezd esetben el kell vetni.

Ugyanezek a lépések mddosithatok e-kereskedelmi alkalmazasok megte-

rulésének a meérésehez. A Iépések az alabbiak lesznek:

1. Meghatarozzak a jelenlegi és az uj e-kereskedelmi alkalmazasi eljara-
sok bevezetési és fenntartasi, belsé és kulsé koltségeit.

2. Kiszamitjak a jelenlegi és az uj eljarasok kozott mutatkozé megtakari-
tasokat, és hozzaadjak a termelékenységi és hatékonysagi elényoket.
Minden megtakaritasnak mérhetének, pénzben kifejezhetének kell len-
nie.

3. Kiszamitjak az e-kereskedelmi alkalmazas kockazatat, €s meghataroz-
zak a ceég tékekoltségét az adott alkalmazashoz.

4. Kiszamitjak a jelenlegi netto értéket.

5. A vart pénzbearamlas jelenlegi értékét osszehasonlitjak a szikseéges
kiadassal. Ha az e-kereskedelmi alkalmazas pénzbearamlasanak a je-
lenlegi értéke meghaladja a koltséget, a projektet célszerli megvaldsi-
tani, ellenkez6 esetben el kell vetni.

A fenti Iépések az NPV-t hasznaljak a projekt megtérilésének a mérésé-
hez, a projektek értékeléséhez azonban mas pénzigyi mdédszerek is hasznal-
hatok, koztik a kdvetkezOk:

1. A visszafizetési idé (payback period = PP), amelyet az eredeti befekte-
tés visszanyeréseéhez szukséges évek varhatdo szamaként hataroznak
meg.

2. A leszamitolt visszafizetés (discounted payback), amely hasonlé a
szokasoshoz, kivéve, hogy a varhaté pénzbearamlasokat leszamitoljak
a projekt tékekoltségevel.

3. A leszamitolasi rataként meghatarozott belsé megtériilési rata (internal
rate of return = IRR), amely egyenlévé teszi a projekt varhatd pénzbe-
aramlasait a projekt koltségeinek a jelenlegi értekével.

A projekt ROI-értéke a projekt megtérilése és a megvaldsitasi koltség
hanyadosaként szamithaté. Tovabb finomitva, a projekt megtérilése ugy hata-
rozhaté meg, hogy szamitjuk az uj eljarassal jaro kiadasokat, és kivonjuk eze-
ket a jelenlegi eljarassal jaro kiadasokbodl. Rendesen, Uj eljaras bevezetésekor,
érték adhatoé bizonyos egyéb elénydknek is. Itt ezeket is figyelembe veszik,
hogy tisztazzak, hogyan lehet ezeket mémi és értékelni. igy az ROl képleté-
nek a szamlaldjaban a jelenlegi és az Uj eljaras koltségeinek kulonbsége és az
egyéb elénydk értéke szerepel, a nevezbben pedig a projekt megvaldsitasi
koltsége.

|dealis esetben, Uj eljaras bevezetésekor csak egyszeri koltség merul fel,
a kiindul6 befektetés. Ez azonban rendszerint nem igy van. Az Uj eljarasokkal
fenntartasi és Uzemi koltségek is jarhatnak, amelyeket figyelembe kell venni.
Az évi koltségben mert id6tényezdt is be kell iktatni az ROl szamitasaba.



E-kereskedelmi alkalmazasokban az ROI-t rendesen harom évre szamitjak,
mivel az IT és az E-kereskedelmi technologiak nagyon gyorsan valtoznak. Igy
a képlet:

(a jelenlegi eljaras koltsége—az uj eljaras koltsége +
egyeéb elényodk évenként x 3 év)

ROI =
kiindulb befektetés + (évi Uzemi és fenntartasi koltség) x 3 év

Nettd jelenlegi koltség (net present value = NPV) mddszer hasznalata
esetén:

Zn:NPV (jelenlegi eljaras koltsége—az uj eljaras koltsége +
1 egyeb jovedelem/év)

ROI = —,
> NPV [kezdeti befektetés + (Uzemelés és karbantartas/éev)]
1

Az ROI szamitasakor egyes cégeknek az a mddszere, hogy ha valaminek
nem hatarozhaté meg az értéke pénzben, még ha mérhetd is, nem szabad
bevinni az ROl szamitasaba. Mas cégek ezt lehetévé teszik. A fenti ROI-
képletben az eszmei (Un. puha) elénydket az egyéb jovedelembe foglaltak. Az
1. tablazat mérhet6 jellemzéket és eszmei elénydket sorol fel, amelyeket az
ROI szamitasanal figyelembe vesznek.

1. tablazat
Mérhetd (kézzelfoghatd) és nem mérhetd (eszmei) elényodk

Mérhetd (kézzelfoghatd) elényok Eszmei (mérhetd, de nehezen
szamszertisithet6) elényok

— Az eladasok ndvekedése — A vevlk elégedettsége

— A termelés ndvekedése — A vevlk megtartasa

— Az Uzemi koltségek csdkkenése — Menedzseri know-how

— A haldzati kiesd idd csdkkenése — Az alkalmazottak megtartasa

— Az Uzemzavarig terjedd ndvelt atlagos — Erdsebb csatornakapcsolatok
id6tartam — Novelt vevéi bazis

— Az adathalozat konfiguralasanak rovidebb |- Az alkalmazottak jobb hozzaallasa
idGtartama és erésebb motivaltsaga

A bevezetés uzleti szempontjai

Egy e-kereskedelmi alkalmazas vallalati bevezetésének a célja rendsze-
rint valamely eljaras tokéletesitése. Részletesebben kifejtve:




— az eljaras teljesitményére hatd ok-okozati mechanizmusok megisme-
rése;

— ajelenlegi eljarasok hatékonysaganak javitasa;

— ellenintézkedések kidolgozasa és megvaldsitasa;

— a tokéletesités eredményeinek megerdsitése.

Mindezek figyelembevételével az ROl a kdvetkez6képpen szamithatoé:

(a jelenlegi eljaras koltsége—az uj eljaras koltsége + egyéb

RO| = jovedelem)/év x 3 év

kezdeti befektetés + (Uzemelés és karbantartas) x3 év

A jelenlegi és az uj eljaras koltségei

Egy javasolt projekt ROI-janak mérésekor az elsé 1épés a projekt elényei-
nek meghatarozasa és azonositasa. Meg kell allapitani a projekt céljat (pl. az
értékesités, a termelés ndvelése, a vevok elégedettsége, az eladasi ciklus ro-
viditése, a halozati kies6 id6k, az Uzemi koltségek vagy a konfiguraciés idé
csOkkentése). Meg kell hatarozni a varhaté eredményeket is.

2. tablazat
Kezdeti és ismétl6dd koltségek
Konzultacié Atfogo stratégia és iitemterv a projekt megvaldsitasahoz.
Projektmenedzser kijel6lése.
Projektmenedzsment — Megbeszélések a vevdkkel, a koncepcié, a projektterv, a
kovetelmények, a képzési igények meghatarozasa, az eljaras

ertékelése.

— IT-osztaly kialakitasa az e-kereskedelmi alkalmazashoz.
Osztalyvezetd, rendszergazda a webhely fejlesztéséhez és
karbantartasahoz, adatbazis-mérndk, webhely-programozok
felvétele.

IT-személyzet — Vevbkapcsolati munkatarsak.

— e-kereskedelmi alkalmazasi platformok, kiegészitd hardver,
biztonsagi szoftver, tlzfalak, VPN (szlkség szerint).

IT-beszerzések — Adatbazis-szoftver. Konfiguralas és ellenérizés.
Szoftverfejlesztés és karbantartas.

Bevezetés és integralas — Webhely korszerisitése. Prébakonfiguracio.

Képzés és dokumentacié | — Belsé és kilsd oktatas. Nagyobb irodai tertlet.

Létesitmények — lIrodak, mihelyek atépitése (szlikség szerint).

Reklam — Bels6 és kiilsé promécid.




Az eljaras térképezése

A jelenlegi és az Uj eljaras térképezéséhez:

1. Feladat/tevékenység-matrixot kell késziteni. Ki kell emelni a kikliszobo-
lendd tevékenységeket és azokat, amelyeket tokéletesiteni kell az Uj
eljarassal (3. tablazat).

2. Folyamatabrakat kell késziteni, amelyek megmutatjak a jelenlegi és a
javasolt uj eljarasban az 0sszes eseményeket, megjeldlve mindegyik
esetben a résztvevbket. Azonos idéformatumba helyezve a jelenlegi és
az uj eljaras eseményeit konnyen atlathatova valik az uj eljaras haté-
konysaga.

3. Meg kell hatarozni, mennyi id6t vesz igénybe a szallitétdl és a vevotdl
egy tranzakcié végrehajtasa a folyamatabra valamely specifikus pont-
jan. Meg kell szorozni ezt az éraszamot a munka sebességével a szal-
litdnal és a vevonél. A pénzben kifejezett eredmény az egyes tranzak-
ciok munkaer6-koltsége egy specifikus eseménynél. A 4. tablazat erre
mutat egy példat.

3. tablazat

Tevékenységi matrix adattermékek konfiguralasahoz az ABC, Inc.-nél

Feladatok Tevékenység Tevékenység Tevékenység Tevékenység
Fenntartas Ertékesit6 M(iszaki konfigu-
mérnokaok racios szabalyok
képzése frissitése
Fenntartas Arazott katalégu- | Arazott katalégu-
sok kuldése a Sok betéltése
vevoknek
Termék- Konfiguracios Konfiguracié
konfiguracio | tervezet elkészi- | kiildése attekin-
tése tésre
Termék- A konfiguracié | A killonbségek | A végleges kon- | A konfiguracio
konfiguracio | ellenérzése megoldasa figuracio kiildé- | attekintése és

se a vevonek

jovahagyasa

Termék-
konfiguracié

Kulcsrakész
konfiguracio

Arkonfiguracié

Beszerzés/ Rendelés lllesztés vagy A berendezés
szallitas jovahagyas ellen6rzése
szallitashoz
Installalas A kapott tételek Alkatrészhianyok | Hianyzé
ellenérzése feltarasa alkatrészek

megrendelése

Megjegyzés: A vastag betiis tevékenységek kikiiszobolhetdk, a déltbetiisek javithatok.




4. tablazat
Kezdeti befektetések: a vallalat és a vevd

(a jelenleqi eljaras koltsége—az Uj eljaras koltsége + egyéb haszon)/év x 3 év

RO! kezdeti befektetés + (Uzemelés és fenntartas/év) x3 év
Egyszeri projektkoltség
(E USD)
Vallalat Vevo

Konzultacid

A konzultans egyszeri dija 25 15

Utazas 0,8 1,2
Projektmenedzsment

Projektmenedzsment (személyzet) 12,7 1,8

Utazas 7,5 2,4
IT-beszerzések

E-kereskedelmi alkalmazasi platformok 15 10

Kiegészité hardver - -

Kiegészit6 szoftver 250 -

Biztonsagi szoftver, tlizfalak, és VPN-ek 25 5

Adatbazis-szoftver 10 1
Bevezetés és integralas az 6roklott rendszerbe

Uj konfiguraciok épitése és ellenérzése 6 3

Az Uj szoftver fejlesztése és fenntartasa 3 2

A webhely javitasai 3 2

Prébakonfiguracio 4 3
Képzés a kezdeti installalas alatt

Belsé és kils6 oktatas 1 1,2

Dokumentacid, egyéb képzési kdltség 3 1
Teljes telepitési (installacios) koltség 366,5 48,6

Kezdeti és ismétlodo (kiindulo és visszatéro)
koltségek

A bevezetési koltségek alabecslése nem olyan nagy probléma, mint a
fenntartasi és Uzemeltetési koltségeké. Az Uj rendszerek folyamatos koltségei
tipikusan az els6 évi koltségek 40—60%-at teszik ki.




Egy Uj eljaras koltségének a meghatarozasakor nem csak a kezdeti be-
fektetést kell figyelembe venni, hanem a visszatérét is. JO példa erre a
DoveBid, amely 1999 novemberében on-line arverési szolgaltatast vezetett be
tobblettékékre. Az IDC (International Data Corporation) a DoveBid ROI-jat le-
ird tervet készitett, hogy az e-kereskedelmet bevezesse egy ,tégla és ha-
barcs” tipusu vallalatnal. Kimutattak, hogy a legtobb koltség nem az informaci-
0s technoldgia beszerzésével, hanem mas kiadasokkal fluggott dssze. B2B
arverési webhelyéhez a DoveBid 1%-ot koltott IT-berendezések és szoftverek
beszerzésére, 10%-ot konzultacios dijakra és 55%-ot reklamra.

A kezdeti és a visszatérd koltségek hét nagy kategodridba estek: konzulta-
cio, személyzet, szoftver, hardver, bevezetés és integralas, képzés és létesit-
mények (irodatér) (1. abra).

Az eszmei (nem kézzelfoghatd) tételek szamitasa:
egyéb elényok

Az e-kereskedelmi alkalmazasok ROIl-janak a mérése nem tér el mas
projektokétdl abban az értelemben, hogy minden projektnek vannak kézzel-
foghatd és egyéb elbnyei. A kezdeti befektetés, valamint az Uzemi és fenntar-
tasi kiadasok egy e-kereskedelmi projekt megvaldsitasakor kézzelfoghatd,
,kemény dollarok”.

Az eszmei értékek, amelyeket ,puha dollaroknak” is neveznek, olyan eld-
nyok, amelyek néha nem kotheték kozvetlenll a készpénzhez. Ez f6ként az
informaciéhiany kovetkezménye. Nehéz példaul meghatarozni a kdvetkezd
jegyzekben szerepld eszmei tételek értekeét:

— fokozott vevéi elégedettség,

— a vevok fokozott megtartasa,

— avevok jobb elérése,

— novelt vevobazis,

— csokkent vevéi kapcsolatiitamogatasi igények,

— a hibak csokkenése a teljesitésben és a vevéi reakciokban,

— az alkalmazottak fokozott megtartasa,

— az alkalmazottak jobb munkaerkdlcse,

— jobb vevéi vagy alkalmazotti ismeretek és tanulas,

— Uj Uzleti eljarasok,

— rovidebb piacra jutasi id6,

— egyszerlbb rendelési folyamat,

— jobb vagy tokéletesitett vezetési know-how,

— er@sebb csatornak,

— jobb informacio a kiszallitasi id6rol,

— tdbb produktiv id6 a webhelyen,

— fokozott markatudatossag,



— jobb Uzleti elrendezés,

— tobb elérhetd termékinformacio,

— javitott kommunikacid,

— szervezeti rugalmassag,

— atudas aramvonalasitasa,

— képesség a tavolbdl végzett munkara,

— kevesebb kiarusitasi nap (atlagos kollekcids id6),

— novelt hatékonysag,

— az informacio jobb elérése, keresése és visszanyerési ideje.

Az ilyen eszmei értékek meghatarozasa minden ROIl-szamitasban jelen-
t6s id6t és erbfeszitést igényel.

Dontés az e-kereskedelmi alkalmazas
bevezetésérol

Hogyan lehet az ROl szamitasa utan meghatarozni, meg kell-e valdsitani
a projektet? Ha pl. a projektnek 15%-0s az ROI-ja, elégséges-e ez a megtéru-
lés a vallalat szamara a projekt megvaldsitasahoz?

Az eredményt a vallalat tokekoltségével* kell dsszehasonlitani. Ez ku-
16nb6z6 pénzugyi-gazdasagi mutatok bonyolult kdlcsdnhatasabol szamithato.
Az egyes projekteknél kulonb6z6 a kockazat mértéke és a vallalatok t6ke-
koltsége is eltér6. Az e-kereskedelmi projektek csak akkor szamithatnak ta-
mogatasra, ha a beruhazas megtérul, az eredmény meghaladja a tékekoltsé-
get (2. abra).

Amire ugyelni kell

A beruhazas megtérulése (ROI) az altala elérhetd nettd megtakaritas
vagy megtérulés idében, pénzben vagy mas mérhetd egységben, osztva a
kezdeti befektetés teljes koltségével. Az ROI értékeli a projektbadl, tokéletesite-
si erbfeszitésbdl, vagy e-kereskedelmi alkalmazasbdl szerzett jovedelmet,
osszehasonlitva a vallalkozas teljesitéséhez szikséges, bdvitett, kezdeti be-
fektetéssel. Széles kdrben hasznaljak az IT és e-kereskedelmi beruhazasi
dontések el6készitésehez. Jelzi a beruhazas megtérulés meértékét adott id6
alatt, figgetlenll a projekt nagysagatol. Az ROI szamitasakor tekintettel kell
lenni az alabbiakra:

* A téke koltsége az a kamatrata, amelyet egy vallalatnak fizetnie kell a téke szolgéltatoinak,
ha tékét kdlcsondz az adott Uzlet vagy projekt megvaldsitasahoz. Ezt a projekt diszkontrata-
janak (PDR) is nevezik.
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— A szamitasoknak nagy a hibahatara, az eredmények nem hasonlitha-
tok 0ssze sem a vallalaton belll, sem a vallalatok kozott.

— Az ROI 6nmagaban egy beruhazasi dontéstamogato eszkdz. Az ered-
mények alakulasat folytatni kell a projekt megvalésitasa soran. A pro-
jekt koltségeinek valtozasa a tervezettél eltéré ROI-t eredményez.

— Ha két vallalat ugyanazt az e-kereskedelmi alkalmazast valositja meg,
de az ROI értékei kulonbdzék, az arra utal, hogy a vallalatok eltéré
mertékl javulast értek el.

Mindent egybevetve megallapithatd, hogy az ROl alkalmas eszk6z az e-
kereskedelem értékelésére, olyan mutatokat, fogalmakat és értelmezéseket
hasznal, amelyek konnyen érthetdk a vallalat pénzugyi-gazdasagi vezetdi
szamara.

(Szende Gyorgy)
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