Az Ugynok halala?

Az elektronikus kereskedelemmel mind jobban atita-
tott vilagban a cégek kénytelenek Ujra és Gjra atgon-
dolni értékesitési Ugynokeik - vagy hajobban tetszik:
Uzletkotbik - szerepét. Szakért6k szerint azonban ez
az ,,él6 kereskedelmi hader8" tovabbra is kulcsfontos-
sagu lesz az tgyfelekkel vald kapcsolattartasban, ki-
16n0s tekintettel a nagyvallalati szférara.

Mikdzben a kdzvetlen értékesitéssel foglalkozé ligy-
nokok serege Iényegében Ut6képes értékesitési csator-
nat jelent, fenntartasa ugyancsak koltséges. Mas csa-
tornak, példaul a call centerek és az internet nemcsak
szamottev6en olcsobbak a tranzakcios koltségek te-
kintetében, hanem hatékonyabban oldjadk meg az

sek mégis azok az tigynokok lesznek, akik egyuttal az
Ugyfélkapcsolatokat is apoljak.

Masok Ugy gondoljak, hogy a spektrum egyik vé-
gén - atdmegcikkek értékesitésének terén - az elektro-
nikus kereskedelem lesopri a porondrol a ,,mezei" Uz-
letkt6ket. Ervényes ez még olyan draga tételekre is,
mint a vallalati auték véasarlasa: a beszerzéssel megbi-
zott tisztvisel§ talan szivesebben keres fel egy
webhelyet, ahol pillanatok alatt 8ssze lehet hasonlitani
a kocsi varhato élettartamara vonatkoz6 fenntartasi
koltségeket, a finanszirozasi lehetdségeket, aztan pe-
dig megnyomja a ,,rendelés" gombot, mintsem szemeé-
lyesen felkeresse az 6sszes markakereskedét.

A spektrum masik végén ugyanakkor a kép leg-
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olyan hagyomanyos tgynoki feladatokat is, mint az ! aldbbis nem vildgos. Ha valakinek mély szakmai tu-

informacio elosztésa, a rendelé-
sek felvétele és a lekérdezés. A
kérdés tehat 6nként adodik: ké-
pes-e az internet és a tobbi
elektronikus csatorna biztosita-
ni az Uzletkdtdk interaktivita-
sat, és ha nem, hogyan lehet az
értékesitési munkaer6t integral-
ni abba a folyamatba, amely U,
olcs6bb utat nyit az tgyfél felé?

Egyes vélekedések szerint a
jovdben igenis jut szerep az Uz-
letk6t6knek, hiszen személyes
kapcsolatokra mindig is szuk-
ség lesz, kliléndsen G Ggyfelek
megnyerésekor. Az internetes
értékesitési stratégia hatranya
ugyanis, hogy az tgyfélnek kell
a szallitbhoz mennie, a kihivast
ily mdédon a vev6 h(iségének
megteremtése jelenti. A gyu-
molcsdzd elektronikus kereske-
delemnek is a személyes kon-
taktus teremti meg az alapjat.
Lehet, hogy az elektronikus csa-
tornakat olcsébban lehet lze-
meltetni és szervezni, a nyerte-
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Egyes vélekedések szerint az
internetes értékesitési stratégia
hatranya, hogy az tgyfélnek kell a
szallitbhoz mennie, a kihivast ily
maodon avevd hlségének a
megteremtése jelenti. A
gyumolcs6z6 elektronikus
kereskedelemnek is a személyes
kontaktus teremti meg az alapjat.
-

Masok ugy gondoljak, hogy az
elektronikus kereskedelem lesopri a
porondrdl a ,,mezei” Gzletkotbket.
.

Egyvalami biztos: mar elmultak azok
az id6k, amikor egy cégnek kétszaz

Ugynoke rotta az utakat.
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dast igényl6 szolgaltatasra, pél-
daul vezet6i tanicsadésra van
szliksége, nem jobb-e személye-
sen meggy6z6édni, hogy kitdl
vésaroljuk meg szaktudasat?
Ezeken a teruleteken nem vagy
nagyon nehezen lehet helyette-
siteni az tigynokot, ugyanakkor
egyvalami biztos: mar elmultak
azok az id6k, amikor egy cég-
nek kétszaz ugynoke roétta az
utakat. A szokas hatalma, hogy
az ugyfél elvarja szallitojatol a
személyre szabott kapcsolatot,
am minél kifinomultabba, inte-
raktivabbé valnak az elektroni-
kus értékesitési csatorndk, a
személyi nem feltétlentil lesz
azonos az emberivel.

A testre szabott webhelyek
mar ma is lehetévé teszik az
Ugyfélkapcsolatok tavolrol tor-
ténd apolasat, mikdzben figye-
lembe veszik a vevék specialis
igényeit is. Példaul a PC-gyar-
tassal foglalkozé amerikai Dell
telefonrendelésekre és interne-



tes értékesitésre alapitotta tzletét, ami szakért6k sze-
rint be is valik az otthoni felhasznaldk és a kisvallal-
kozasok esetében. A nagyvallalati felhasznaldk azon-
ban ragaszkodnak az Gzletkdt6k személyes torédésé-
hez, akik ennek fejében ajovében is varhatnak tzlete-
ket a megrendel6tl. A Dell azonban, fittyet hanyva a
szokasoknak, személyre szabott webhelyet hozott Iét-
re nagyvallalati Ggyfeleinek, akik a megrendeléseket
elére megallapodott feltételek mellett adhatjak le. A
Dell igy anélkil tud betérni a nagyvallalati piacra,
hogy draga értékesitési vagy elosztasi halézatot kelle-
ne tizemeltetnie. E megoldas a kliens szamara is el6-
nyos, mivel sokkal jobban ellen6rzése alatt tarthatja a
vasarlast. Hasonloképpen, az IBM is dedikalt
webhelyet létesitett stratégiai Gigyfelei szamara, ahol

E-business - hatasok, lehetGségek

I6gokat, e-mail-kapcsolatokat, személyre szabott ka-
talogusokat, arjegyzékeket helyezett el, nem feledkez-
ve meg az IBM értékesitési szakembereihez vezetd
linkekrdél sem.

A dedikalt webhelyek felallitdsakor fontos, hogy
kialakitdsahoz az Gigyfél is jelentds mértékben hozza-
jaruljon. Lényeges tovabbd, hogy e helyeknek ne a
kézponti informatikai részleg viselje gondjat, hanem a
véllalati Ggyfelekkel foglalkoz6 csapat alakitgassa.
Olyan szolgéltatasokat kell a weblapra elhelyezni,
amelyeket az Ggyfél masutt nem kap meg, példaul az
online katalogusokban valé lapozgatas, elére megélla-
podott arengedmények szerinti vasarlas, betekintés a
raktari rendszerbe, vagy a tavoli rendelés lehetdségé-
nek megteremtése.

El0szOr mindig a nagyfogyasztot!

Napjaink egyre ersédéfolyamata, hogy a vilagveze-
té vallalatai az elektronikus tzlet koril szervezik Gj-
ja soraikat, keresnek Uj orientaciot. A kezdeti 1épések
alig tobb mint 6v évre vezetheték vissza, &am ma a
frissen induld, az e-businesst kréddként valld cégek
mar teljes ipardgakatformélnak at, elérevetitve, hogy
ajelenség alapjaiban hatarozza majd meg a 21. sza-
zad kereskedelmi szabalyrendszerét.

Nehéz egyetlen definicioba sdriteni az elektronikus
Uzlet Iényegét. A Kereskedelmi Vilagszervezet (WTO)
szerint példaul az e-business ,,a termékek eldallitasa,
reklamozasa, értékesitése és elosztasa tavkozlési halo-
zatok utjan". A Merrill Lynch befektetési és pénzigyi
tanacsado tarsasag szolgéaltatds-szempontl meghata-
rozésa szerint az e-business informéciok elektronikus
cseréje, melyben a vallalatok kodzti tranzakciok feldle-
lik az aruk és szolgéltatdsok kereskedelmét, a pénz-
Ugyi atutalasokat, a bankkartya-tranzakcidkat, vala-
mint egyéb informaciés szolgaltatasokat. Vallalati
szempontbdl az elektronikus Gzlet olyan folyamat,
amely az informaciotechnolégia eszkozeit hasznalja
vasarlok, eladok és kereskedelmi partnerek kozotti tz-
leti tranzakciok lebonyolitasara, az tigyfélszolgalat ja-
vitasa, a koltségek csokkentése és a részvényesi érték

novelése érdekében. Gyakorlati néz6pontbdl szemlél-
ve, az e-business olyan emberekre, szervezetekre ter-
jeszti ki az informécidtechnoldgiai rendszerek hasznéa-
latat, akik, illetve amelyek eddig nem fértek hozza egy
vallalat informécidforrasaihoz. Mindebbdél a Pricewa-
terhouseCoopers kaliforniai technolégiai kézpontja a
kdvetkezd definiciot szlrte le E-Business Technology
Forecast cimU, nemrégiben kdzzétett tanulmanyaban:
az elektronikus Uzlet olyan informéaciotechnologiai al-
kalmazas, amely termékek, szolgéltatasok és informa-
ciok adasvételét seqiti el6 nyilvanos, szabvanyos hal6-
zatokon, s amely szamitégépes program meglétét fel-
tételezi a tranzakcio vagy Uzleti kapcsolat legaldbb
egyik oldalan.

Az e-business piaci el6rejelzési szamai igen nagy
szorodast mutatnak a kiilonbdz6 kutato cégek, illetve
kormanyhivatalok kdzott, amelyek ugyanakkor egy
dologban egyetértenek: hatalmas lehet6ségek rejlenek
az elektronikus tzletben. Egy évtizeddel a web ,,felta-
laldsa" utan, vilagszerte mintegy 140 milli6 felhaszna-
16 akaszkodik ra a vilaghéaléra. E tomeg fele otthonrol
csatlakozik, a hozzaférési pontok 21 szazaléka a koze-
pes és kisvallalatokndl, 12 szazaléka pedig nagyvalla-
latokndl talalhat6. 1998 végén az internetfelhasznalok
56 szazaléka nem az észak-amerikai kontinensrél (Me-

17



