DANKO LASZLO

Szemelyes eladas és teruleti

menedzsment

A személyes eladas eszkdzeinek alkalmazasa az érté-
kesités Uj technikdjat igényli elsdsorban a viszontel-
adok (nagy- és kiskeresked6k), illetve a nagyfelhasz-
nalok felé folytatott akvizicidoban.

Az értékesitési korzetek kialakitasa¥

Uj értékesités-menedzsment kérdés az értékesitési ré-
giok, korzetek létesitése annak érdekében, hogy haté-
konyabba tegylk a személyzetet. Ezt gy érjuk el,
hogy hozzarendelink egy bizonyos mennyiség( je-
lenlegi és potencialis vasarlot egy adott Gigynokhoz,
altaldban egy adott (de nem mindig foldrajzi) terd-
leten.

Az értékesitési korzetek nem mindig sziikségesek
vagy kivanatosak, mert lehetséges példaul, hogy kicsi
a piac, kevés a vasarlo, illetve az igynok, kevés az in-
formécid az adott tertletrél, nem ismert az Gj termék
varhat6 fogadtatasa, vagy egyszer(ien a cég nem teru-
leti elv szerint szervezi értékesitését. (A teruleti struk-
taran kival valaszthatjuk a termék-, a piac-, vagy a
kombinalt strukturak valamelyikét is.)

A legtdbb tarsasag a kovetkezé okokbol alakit ki
régiokat, tertleteket az értékesités menedzseléséhez:

= a piac teljes lefedése érdekében,

= az ugynok felelésségi kdorének pontosabb és
részletesebb meghatarozasara (ha lehetséges az ugy-
felek neve, szdma és a latogatasi gyakorisag szerint),

= avasarloi kapcsolatok javitasa érdekében,

= az értékesitési koltségek csokkentése érdekében,

= az Ggynok segitésére.

A mai értékesitési kérnyezetben a hatékony te-
riletmenedzsment egyre fontosabb a marketingkon-
cepcid érvényesilésében és koltségeinek csokkenté-
sében. Az értékesitési korzetek létesitésének altaldno-
san elfogadott mddszere egy 6tlépéses folyamatot
kovet:

2. lépés: Az alapegység kivalasztasa

A kezd6pontok a megfelel§ koérzetek meghatéro-
zasara lehetnek példaul a tv-sugarzasi, kbzigazgatasi,
foldrajzi vagy gazdasagi korzetek. A népesség, jove-
delem és az ipar kiterjedtségének eltérései miatt ezek

nem feltétlentl lesznek egyenlék a potencial tekinte-
tében. Ahol lehetséges, minél kisebbre vegytk a kez-
dd egységet, mert azutdn az értékesitési korzetek
egyenlébb korzetek egyesitésével épithetdk ki. A pia-
ci sajatossagok, a disztribUcios rendszerek és a cég
pillanatnyi helyzete nagyobb hatasu lehet, mint az
egyszer( foldrajzi hatarok.

2. lépés: Az Ugyfelek és az értékesitési lehetéségek szam-

bavétele

A piaci informéaciés rendszernek megfeleld infor-
maciot kell biztositani, hogy tamogassa ezt a dontést.
Ahol pontosak a piaci és tgyfélinformaciok, ott a kor-
zetek Osszeadllitasa viszonylag egyszerd. Ez azt jelenti,
hogy mindenféle lehet6séget kategoriakba sorolunk,
ugy mint abszolat elény, valés, multbeli vagy poten-
cialis vasarlo. A szamitogépes rendszer elénye, hogy
igen gyorsan képes kivalasztani a potencialis tgyfele-
ket egy lényeges jellemzd alapjan. Informéaciokat ta-
rolhat az tgyfelek statusardl, a szerz8dések értékérdl
és a kilatasokrol. A legtobb cég az tgyfelek A, B, C
osztalyozéasanak egyik form@jat valaszija - A=legfon-
tosabb, B=atlagos fontossagu, C=kevésbé fontos.

3. 1épés: Az igyndkok munkaterhelésének elemzése

Az Gigynok munkaterhelése az adott foldrajzi tert-
let lefedésére sziikséges id6- és a munkaraforditas be-
csllt mértéke. Ez jelenti a killénb6z6 tipusu tgyfelek
szamat, a latogatasok sziikséges gyakorisagat, az egy
latogatashoz szikséges id6t, az egyes latogatasok
kozti utazas idejét és az egyéb, nem értékesitésre for-
ditott id6t. A munkaterhelés szdmtani problémakeént
valé feltiintetése elrejti a probléma komplexitasat. Te-
kintstink végig néhany nehézséget, amelyek a mun-
katerhelés meghatarozasanal felmertlhetnek:

= Az értékesités tipusa

Az ugynokok lehet, hogy éppen egy Uj vasarléval
vald kapcsolat kifejlesztésén és megalapozasan dol-
goznak, ami altalaban sokkal t6bb id6t igényel, mint
a meglévd ugyfelekkel valdé kapcsolattartas. Esetleg
tobb emberrel is kell talalkozni egy tgylettel kapcso-
latban, maskor csak a vev6t kell meglatogatni. Egyes
ugylettipusok tébb ,,missziés" vagy fejlesztd munkét
igényelnek, mig masoknal a kereskedelmi tevékeny-
ségen van a hangsuly.

73

M&M WwWm



= A termék tipusa

A magatol értet6dd, hétkdznapi termékek keve-
sebb magyarazatot és demonstréciét igényelnek, mint
a specialis termékek. Az Uzleti tevékenység rendsze-
resen ismétlédve, 4ltalaban rutinmintat kdvet. Egyes
ipari termékek, kulonleges aruk el6nyei b6vebb ma-
gyarazatra szorulnak, egyuttal tébb id6t is igényelnek
latogatasonként. Az 1. tabla szerinti atlagos latogatasi
gyakorisagok is ezt tamasztjak ala.

1 tabla
Latogatasi gyakorisagok

A latogatasok

Termékkategdria . .
atlagos szama

Fogyasztasi cikkek 10
Tart6s fogyasztasi cikkek
Ipari fogyéeszkdzok
Tokejavak
Szolgaltatasok

o o b OO

Atlagban

= A termék vagy piac fiatal volta

Piac-, illetve termékfejlesztés esetén latogatason-
ként tobb eltoltott idd és tigyfelenként alacsonyabb el-
adasok varhatok, mint a mar létezd terméknél vagy
ugyfélnél. Minden ugylet kiépitése id6be telik. Tobb
ugylet tébb munkéaval jar egy fejl6d6 tertleten, mint
az azonos forgalomhoz tartoz6 kevesebb tgylet egy
megallapodott kdrzetben.

= A cég piaci részesedése, helyzete és versenyképessége
a korzetben

Ha a verseny meglehet8sen élénk, az Ggynok fel-
adata Ugyletenként sokkal nehezebb, altalaban tébb
id6t igényel. A legtébb cég nagyobb piacrészesedést
élvez a sajat kdrnyezetében. Az iigyndk munkaja sok-
kal keményebb a tavolibb régidkban. Egyes tgyno-
kok lehetnek sikeresebbek, de ez valoszin(ileg inkabb
az adott kérzetben tevékenyked§ disztriblGtorok ered-
ményességének kdészdnhet6, mint az egyéni eladasi
képességeknek.

4. lépés: A kezdd kdrzetek megtervezése

E 1épés célja az értékesitési teljesitmény megallapi-
tadsa egy Ugynok szamara egy adott tertleten. Ennek
pedig egybe kell vagnia az tigyndkok céljaival. Mint
az eladasi progndzisoknal, itt is két megkdzelités
hasznalhatd, a felépit6 és a lebonté modszer. A felépi-
t6 modszer a kovetkezd:

- Meg kell allapitani a vasarlok szamat, méretét
és helyét, beleértve a jelenlegi, multbeli és kilatasban
lévé lgyfeleket. Ha sziikséges, ezek az ligyfelek osz-
talyozhatdk és csoportosithatok egy meghatarozott
szempont szerint, mint példaul méret, vagy amilyen
szegmentéaciods kritériumokat a cég hasznal.

- Meg kell hatarozni az tgyletenkénti latogatasok
szamat, az erre forditand6 idd hosszusagat és a lato-
gatasok gyakorisagat.
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- Kiszamitando, hogy hany lgyletet kezelhet
egyetlenegy tugyndk. Egyfajta A, B, C osztélyozas se-
gitségul szolgalhat. Kiszamithat6 még a naponkénti 1a-
togatasok atlaga, az atlagos gyakorisag és, ha lehetsé-
ges, az értékesitésre forditott id6 atlagos megoszlasa.

- Meg kell hGzni a hatarvonalat az egy emberre
juté munkaterhelés egy realis értékénél, ami illik a
foldrajzi alapegységhez is. Példaul egy tigynok, aki le-
fedi egész Budapestet, sokkal realisabb lehet annak el-
lenére, hogy az atlaga nem egyezik mas teriiletekével.

A 2. tébla segithet megtalalni a keresett vélaszt, ha-
bar az még megallapitasra var, hogy ez-e a megfeleld
megkozelités az optimalis id6beosztas eléréséhez.

2. tbla
Atlagos id6beosztas
Eltoltott id6 Az dsszid6
naponta (6ra) %-aban

Latogatés el6tti el6késziletek 1 10
Autovezetés és parkolas, varakozés 2-4 20+
Személyes értékesités 2 20
Nem értékesitési tevékenység,
példaul bemutaté 2 20
Adminisztracio, jelentések 1 10
Etkezések, sziinetek 1 10
Telefonalas, talalkozdk, egyebek 1 10

10 100

A felépit6 modszer nagyban segithet6 egy szamito-
gépes informacios rendszerrel. Ez az tgyletekrél nap-
rakész, pontos informacidkat igényel, tovabba azt a fel-
tételezést, hogy az értékesitési teljesitmény sztenderdi-
zalhatd, mindez a helyes végeredmény elérése érdeké-
ben. Ezek olyan feltételezések, amelyeket még igazolni
kell. Alternativaként a vezetés valaszthatja a lebonté
maodszert is. Ha adott a potencial egész orszagra kiter-
jed6 becslése és az elérni kivant részesedés, akkor az
értékesitési potencial is becstlhet6. Ezt a becsult poten-
cialt kell hozzarendelni a mar meglévd (vagy tobor-
zando) tgynokokhoz. igy minden Ggyndkhoéz agy
rendeltnk tgyleteket, hogy a munkaterhelés és a po-
tencial kiegyenlitédik. Ezek utan realis foldrajzi hata-
rok hazhatok meg. E megkozelités hibaja, hogy ha az
értékesitési potencial lesz egyenl6, akkor a munkater-
helés eltérhet, és a foldrajzi hatarok is valétlanna val-
hatnak. J6 terUletfelosztast sikerilt elérni, ha:

= a korzetek kbnnyen igazgathatdak,

= az értékesitési potencial kénnyen becstlhetd,

= az utazasi id6 és a koltségek minimalisak,

= egyenlbek az értékesitési lehet6ségek a vasarlok
és teruiletek szamara,

= a munkaterhelés egyenl6en oszlik meg.

5. lépés: Ugynokok hozzarendelése a korzetekhez
Amikor a korzeteket mar létrehoztak, az egyéne-
ket hozzéa kell rendelni a kérzetekhez. Az tgyndkdk



kulonbdznek tudasban, képességekben és jartassag-
ban, ami egyeseket hatékonyabba tesz masoknal.
A j6zan ész azt diktalja, hogy az tgyn6kdk vasarlok-
hoz valé hozzarendelése a legfontosabb, de sok té-
nyez§ jarul még hozza az lgynokok sikerességéhez.
A vezetés feladata fontossagi sorrendbe allitani ezen
valtozékat a fejlédés, illetve az optimalis megoldas
reményében. Eltérések a képességekben, tgymint az
egyén torekvésében, illetve hajlanddsagaban arra,
hogy mas terlletekre kolt6zzon, az optimalisnél ke-
vésbé jo, de megvalodsithaté kompromisszumokat
eredményezhet.

Hatékonysagtervezés

A masik értékesitéstechnikai kérdés az Gigyndki mun-
ka id6tényez6jének javitasara szolgalé megoldasok
vizsgalata. A termelékenység fokozasanak lehet6sé-
gei jelent6sek lehetnek, noha a vezetésnek szem el6tt
kell tartania, hogy a tdl sok rutinmunka csdkkentheti
az Ugyndk motivacidjat. Az idégazdalkodasban az a
legsikeresebb, amit maguk az Gigynokdk kezdemé-
nyeznek.

= Utvonaltervezés

Az lugynokok altal utazasra forditott id6 magas
részardnya nyilvanvalo tertlet az id6takarékossag le-
het6ségeinek kutatasara. Kétséges, hogy idényereség
érhetd el a vezetés altal eléirt Gtvonalakkal, kivéve az
értékesités legsablonosabb formait. Egy j6l megterve-
zett rendszer el6nyei az alacsonyabb koltségek, a te-
ruletek jobb lefedése és a vezetés és az Uigynok, illetve
az ugynok és a vasarlok kozti jobb kommunikacio.
Az els6 lehet6ség az id6megtakaritasra a teruletek le-
fedéséhez a legmegfelel6bb alakzat kivalasztasa.
A harom lehet6ség:

- Kor alakzat. Akkor hasznos, ha a vasarlok ha-
sonlo ,,méretlek", és tipusuk is egyenl&en oszlik
meg. Az Ugynok székhelye olyan kézel kell legyen a
kdézponthoz, amennyire csak lehetséges (1. abra). Az
ezen belili variaciok lehet6vé teszik, hogy kilénbozé
meéret( és tipusu Ugyfelek latogatasat tervezzik meg,
ezzel az utazasi id6 hossza csokken.

2. dbra
Ugroiskola alakzat

Kezdépont

- Az ugroiskola alakzat akkor segithet csokkentem
az utazasra forditott 6sszid6t, ha a székhelytdl valé ta-

volsag nagy. Lényege, hogy a legtavolabbi pontra uta-
zunk, és visszafelé haladva dolgozunk (2. &bra).

- Viragszirom alakzat, ami megallapit egy minima-
lis munkaid6t, példaul egynapi vagy egyheti munkat,
és ezutan kell minimalizalni az utazasi id6t. (3. abra)

L . 3. dbra
Viragszirom alakzat

C
/\
AT X
Yoou

Székhely

-

Az alapvet6 eseteken belll hatékonyabb Gtvonalak
talalhatdk, ha az uthaldzat jellemzG6it és a munkatervet
egyeztetjuk. A 3. abran a B Utvonal (szaggatott vonal)
példaul rovidebb. Majdnem biztos, hogy egy sokkal
hatékonyabb Gtvonal talalhatd egy adott tertlet mar
létez6 latogatasi rendszeréhez. Azonban ha egy vasar-
16t nem latogatunk meg ugy, mint egy masikat az
adott korzetben, az inkdbb faragatlansagnak szamit,
mint hatékonysagnak. Extra utazdsok néhany tgyfél-
hez nagyobb forgalmat hozhatnak, mint tébb utazas.

= Szamitdgépek hasznalata

A szamitogép fontos eszkdz az értékesités elemzeé-
sében és a jelentések kozlésében. Szintén segitséget
nyudjthat az Gtvonaltervezésben, illetve az tgynok
idejének beosztasaban a kilénb6zd méretd, értékd és
potencialul latogatasok kozott. Az lgynokok teljesit-
ményének javulasa inkabb onerébdl és dnfejlédésbdl
kovetkezhet, mint a vezetés altal szorgalmazott kézi-
kényvekbdl. A technoldgia kihasznalasa a vezetés
szamara lehet6vé teszi az Ugyndkok kozti kilonbseé-
gek figyelését és befolyasolasat a profitabilitas és a 14-
togatasok rendszerének javitasa érdekében. Egyre
tobb szamitogépes alkalmazas kozul lehet valasztani.
Ha olyan egyéb id6kimélé szerkezetekkel hasznaljak
egyutt, mint példaul személyhivd, mobiltelefon és
diktafonos jelentéskildd rendszerek, ezek még to-
vabb javithatjdk az tigynokok teljesitményét. A fix te-
ruletfelosztas koncepcioja teljesen irredlis.

Gyakori modositasok ajanlatosak és sziikségesek a
latogatéasi rendszer megvaltoztatadsahoz. A stabilitéas,
rugalmassag és alkalmazhatésag kompromisszumara
kell torekedni. A kdrzetek nem lehetnek sem tal ki-
csik, sem tdl nagyok, és kerulni kell az atfedést. Szin-
tén szem el6tt kell tartani, hogy az tigyndkoket érint6
kérdések valdjdban embereket érintenek, akik szamat
nem lehet kénylnk-kedvink szerint ndévelni vagy
csokkenteni.

= ld6gazdalkodés

F6 szempont a teriletfelosztas és menedzselés tar-
gyalasa soran az tgynok idejének jobb kihasznéalasa.
A legtobb fejlesztést maguk az tgynokdk hajthatjak
végre azzal, hogy fegyelmezettebbé és profibba val-
nak. A fegyelmezettebb id6gazdalkodas jellemzéje: a
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korabbi kezdés, kés6bbi befejezés, a tarsas beszélgeté-
sek visszaszoritasa, a kevesebb sziinet.

A profibb id6gazdalkodas korébe tartozik: a munka
jobb megtervezése, kevesebb latogatas a holtbiztos és a
kis fontossagu helyekre, a szisztematikus utazasi terv,
az utazasi és varakozasi id6 jobb kihasznéalasa stb.

= Modellek hasznélata a teriiletmenedzsmentben

Ha az értékesitési latogatasok pusztan rutincselek-
vések volnanak, a latogatasok rendje és az utvonalak
megtervezéséhez hatékonyabban lehetne hasznalni a
szamitogépes modelleket, példaul a linearis progra-
mozasi modelleket. Ez a probléma, nem beszélve a
profitlehet6ségekrdl, a vezetéselméleti és mas szak-
emberek figyelmét olyan modellek kigondoldséara
késztette, amelyek olyan tényez6k szerint végeznek
optimalizaciét, mint az értékesitési latogatasokra for-
ditott munkamennyiség, az igynokoék szdma, székhe-
lye és utazési terve. A cél: megtalédlni az optimumot a
két szélsGség, a teljes lefedettség és a legalacsonyabb
koltség kozott.

Az eddigi tapasztalatok azt mutatjak, hogy a kor-
zet potencialja és a féldrajzi koncentracio sokkal fon-
tosabb az értékesitési teljesitmény alakulasaban, mint
a munkamennyiség szadmai. Ez a tény pedig azt ki-
vanja meg az Ggyndkoktél, hogy ott kell keményen
dolgozni, ahol nagy a piacpotencial, ugyanis az el-
adasok a potencialt kévetik, és nem a multbeli értéke-
sitést vagy a munkaterhelést.

Osszefoglalasként megallapithatd, hogy a teriileti
menedzsment az értékesitési menedzsmentddntések
nehezen algoritmizalhat6 terilete, ahol sem a régidk
kijelolése, sem az Gigynokok idégazdalkodéasa nem ta-
maszkodhat széles korl altalanosithatd tapasztala-
tokra. Az ajanlott modszerek, gondolatok alkalmaz-
hatdsagat a személyes eladasi technikat alkalmazo cé-
gek vezet6inek kell mingsitenidk.

Szerz6nk
a kézgazdasag-tudomany kandidatusa,
egyetemi docens a Miskolci Egyetem Marketing Tanszékén

Uj médi Uletik
A WESTEL Radi6telefon Kft. és az izraeli Telemesser International Ltd. 1996 novemberében megalapitotta
koz6s szolgaltatokszpontjat, & TeleWestel-t.

Az egyuttmi(kodés célja, hogy ujfajta telekommunikaciés szolgaltatasi kulturat vezes-
sen be Magyarorszagon és ezaltal segitséget nydjtson a korszer(i fogyasztdi szokasok
meghonositasahoz.

A Westel Kft. 1994 8szén ugyfeleinek magasabb szint(i kiszolgalasa érdekében mint-
egy egymillié dollar értékd beruhazast hajtott végre, amellyel rendszerét alkalmassa
tette Ugynevezett értéknodvelt szolgaltatasok nyuajtasara. A berendezés szallitéja az
amerikai Comverse Technology Inc. volt, melynek lednyvallalata, a Telemesser Ltd. ki-
lencéves m(ikodése tapasztalataival és 85 szazalékos részesedésével az izraeli pia-
con kivalé referenciat jelentett az egyuttmiikodés tovabbfejlesztéséhez.

Hosszas el6készitd munka eredményeként a Telemesser kodzel félmilli6 dollar értékd
szoftvert telepitett a Westel kézpontjaba, igy a prébaiizem befejeztével most a meglé-
v6 infrastruktlra, a nagyteljesitmény( szamitégépes platform és a professziondlis TVR
szoftver egyluttm(ikddve biztosit interaktiv telefonos szolgaltatasokat.

A TeleWestel szolgaltatasai eurépai mércével mérve is a fejl6édés élvonalaba tartoz-
nak - egyediul Nagy-Britannidban m(ikodik ilyen rendszer, Franciaorszagban és Né-
metorszagban most dolgoznak a bevezetésén.

A Westel tehat ismét uttoré szerepet vallal a magas szinvonall telekommunikaciés
rendszerek hazai elterjesztésében, melyben hasznosithatja hétéves fennallasa soran
megszerzett miiszaki és marketingismereteit, valamint a Telemesser széles korl alkal-
mazasi tapasztalatait.

Ezzel a telefon bevonul a média vilAgaba, hogy a megszokott irott és elektronikus saj-

t6, az oriasplakatok és megannyi informaciéhordozé mellett hatékony eszk6z legyen
minden terileten, ahol kétirAanyd kommunikéaciéra van sziikség.
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