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VEZETOI DILEMMAK AZ ERTEKESITESI
UTAK ATALAKITASA SORAN

Az értékesitési utak szamanak novekedése tobb ipardgban elfogadott tény, s szimos villalat torekszik
djabb értékesfitési utak megnyitdsara. Az ijabb utak eltéré piaclefedést biztosithatnak, s jellegiik szerint
akdr tartésabb versenyelGnyt is biztosithatnak a vallalat szama4ra ak4r a kényelem, ak4r az im4azs alapjan.
A magyar pénziigyi termékpiacon is jelentds elmozdulas tortént jabb értékesitési utak megnyitasa felé,
ami killonb6z6 dilemmadkat vet fel a vezetdk szimara. A szerzdk cikkiikben két tényezdt emelnek Kki: az
on-line iizleti kapcsolat eltérd jellegét, valamint azt, hogy a vezetésnek — kiilonosen az outsourcing esetében

— mérlegelnie sziitkséges az esetleges etikai vagy akar jogi problémak megjelenését is.

Kulcsszavak: értékesitési csatornak, on-line értékesités, pénziigyi termékek, biztositasi termékek

Egy termeld, szolgaltat6 véllalat szdmdra gyakran nem
lehetséges a végs§ 4drak befolydsoldsa, igy mérsékelt
befolydst képesek a kereslet alakuldsdra gyakorolni.
Szdmos ipardgban a felhaszndldi, fogyaszt6i 4drak el-
szakadhatnak a termel6i 4rakt6l, gyakran alapvetSen
befolydsolva a versenyt. A keresletet igy a piacot be-
folyasol6 kozvetit6k alakitjdk, hiszen gyakran 6k ha-
tdrozzdk meg, hogy az egymdssal versenyzd termékek,
mérkék érai hogyan alakulnak egymdéshoz viszonyitva.

Maésképp alakul a helyzet akkor, ha a termel§- vagy
szolgéltat6vallalat sajat értékesitést (is) folytat, hiszen
ekkorkozvetlen hatéssal lehet a végsé drakra. Egy tobb
alkalommal elvégzett kutatds (Versenyben a vildggal)
tapasztalatai szerint a megkérdezett magyar véllala-

tok forgalmuk 40-50%-4t bonyolitottdk le kozvetlen :

formaban; sajat értékesitési irodan, sajat iigynoki hé-
l6zaton és mas kozvetlen értékesitési formédkon (direct

mail, telemarketing, internet stb.) keresztiil. Tobbségiik

azonban kozvetitSk segitségét vette igénybe.
Az értékesitési utak kialakitdsanal legalabb két szem-
pontot érdemes mérlegelni: a piaci lefedés képességét

(el tudjuk-e émni a tervezett célcsoportot?) és a pénziigyi

hatékonysagot (milyen koltségek meriilnek fel?). A ha-
tasossag és hatékonység egyensiilya véltozé lehet.
Amagyar véllalatok viszonylag lassan indultak el a
nem hagyomdényos értékesitési utak alkalmazésa felé.
Egy tobbszor megismételt felmérés szerint a szok4sos
disztribiicio jellemz§ az értékesitésben (1. tdbldzat):
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) 1. tdbldzat
Ertékesitési utak megoszldsa a magyar vallalatok
korében
Ertékesitési tit 1996 2004
Elektronikus kereskedelem 0,1 0,8
Telemarketing 0,1 0,7
Kozvetlen postai 1t 0,7 22
Sajét ligynoki hélézat 3 7
Kozvetits kereskeds 4 11
Kiskereskedelmi viéllalat 13 15
Nagykereskedelmi villalat 23 22
Sajét iizleten keresztiil 49 45
Egyiitt 100 100

A viszonylagos stabilitds természetesen a teljes gaz-
dasigra jellemzd, tontos lehet tehéat egy olyan ipardg

i megismerése, ahol a véltozdsok gyorsabban és markéan-
. sabban jelennek meg. A nemzetkozi piacokon a bizto-

sitdsi ipar jelentSs véltozdsokon ment keresztiil, mint
ezt Dumm és Hoyt (2003) bemutatta. A piaci telit6dés

; és a termékek bonyolultsdgdnak véltozésa a biztosito-

kat olcs6bb és hatékonyabb értékesitési utak keresésére
buzditotta. A hagyomdnyos utak (iroda, sajat tigynok-
hél6zat) mellett megjelentek a viszonteladék (példdul
bankok), s szdmos fiiggetlen iigynok és bréker, akik ma
mdr az amerikai piaci tranzakciék zomét kezelik.
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Emellett megfigyelhet§ a termékek egy koré-

nek egyszer(isodése is, amely a fogyasztok novekvs

internethasznélatdval péarhuzamosan az online érté-

kesités irdnydba mozditotta a piacot. M4s kutat4sok |

ugyanis azt mutattdk vo. van Birgelen, 2006), hogy a
fogyaszték szivesen fogadjdk az on-line értékesitési
megoldé4sokat, amennyiben azok az észlelt hatékony-

sdgot novelik, mig a bonyolultabb termékek esetében :

elutasitottdk azt.

Azt a kérdést, kivanja-e egy véllalat fogyaszt6it |

tjabb értékesitési utakra atvinni (migréltatni), szdmos

szempont alapjan lehet megitélni. Kumar (2005) sze-

rint e szempontok a kdvetkezdk:
1. Mennyire vonz6 az tj értékesitési tit a célcsoport

szdmara? Sokszor ugyanis azt tapasztaljuk, hogy
- A biztositdsi piac
heti a vevSk érdekl&dését, gondoljunk példdul az

egy-egy uj értékesitési lehetSség gyorsan felkelt-

internetes vagy mobiltelefonos bankol4sra.

2. Az 1j értékesitési tit felé vandorolni kivané cso-
- 20%-os iitemet. Bar 2007. évi adatok még nem 4allnak

port elég nagy-e ahhoz, hogy az értékesitési it

miikodtetése gazdasigos legyen? Természetesen
. forintndl magasabb volt, és 2007 III. negyedévében

az 1j utak kialakit4sa és menedzselése koltsé-

geinek az 4tlagos megtériilési id6n beliil célszer(f
visszatériilniiik. Egy internetes lehet&ség meg-
. biztositdsi bevétel, amely az elmult években az Ossz-

nyitdsa tobb tizmilliés befektetést és a mérettd]
figg6 mdkodtetési koltséget feltételez. Végig
kell gondolni teh4t, milyen 4rakon értékesitjiik
az \j lehet8séget, pl. havidij stb. form4jaban.

gyaszt6nak pl. nem kell a bankba mennie, hogy

egy 4tutalst elintézzen, maskor pedig az image |
. es években jelentsen novekedett a gépjarmfieladdsok
. szdma, részben a finansziroz4s konnyebbiilése, részben
' pedig a véllalatok jelent8s marketingraforditdsainak
i koszonhetben.
4. A koltségek és az értéklanc szempontjabél ér-
demes-e a vevsket az 4j értékesitési dton ki-
i az értékesitésben — egyre tobb szerepl§ jelenik meg.
koltségszerkezetfiek lehetnek, mint a kor4bbiak.

az, amelyik vonz6 lehet szdméra. Ez mind a tech-
nol6giai djitason alapul6 értékesitésre, mind pedig
a hagyomanyos, de a vevl szdmdra tj utakra (pl.
kiemelt vev§status nyijtdsa) is érvényes lehet.

szolgdlni? Az ujabb értékesitési utak masfajta
A telebanking esetében péld4ul szamitani lehet

arra, hogy a vevdk a ,,szokdsos” lizemid6n ki-
viill intézik tigyeiket, s ehhez er&forrdsokat kell

rendelni. Egy internetes vevdszolgédlat esetében :
i 200 millidrdos dijbevételt, azaz a dijbevétel majdnem

szintén hasonl6 a helyzet.

5. Képesek-e a versenytérsak az \ij it megnyitdséra
| azonban az a tény, hogy a létszdmcsokkenés alapvets-
~en a f64lldsi munkatérsak korében kovetkezett be, s a
- véllalkoz6ként foglalkoztatott munkatdrsak szdma ez

reagélni és milyen reakci6 varhat6?
A kezdeti versenyelény konnyen csokkenhet,
ha valamennyi versenytars koveti az els§ alkal-

maz6t. Azt is mérlegelni sziikséges, mennyire a

kategériat noveljiik az Gj értékesitési it 1étreho-
z4séval, s mennyire sajit piaci részesedésiinket.
6. Mennyire véltoztatja meg az uj értékesitési it a
jelenlegi utakat hasznil6 vevSk preferenciéit?
A korabban idézett tanulmény voO. van Birgelen,
2006) is jelzi, hogy a vevdk preferencidi gyorsan
véltozhatnak. Az egyszerfibb kiszolgélassal pél-
d4ul csokkenhet a véllalat 4ltal nyujtott szakértSi
tan4csadés ért€ke, azaz nem biztos, hogy egy egy-
szer(sit8, technol6gia alapi tj értékesitési it be-
vezetése minden véllalat szdméra alkalmas lehet.

Valtozo6 értékesitési utak a biztositasi piacon:
esettanulmany

A lakossagi biztositdsi piac egyike a legdinami-
kusabban fejl6d6 piacoknak Magyarorszdgon, hiszen
az elmiilt években a novekedés rendre meghaladta a

rendelkezésiinkre, 2006-ban a dijbevétel 830 milliard

megkozelitette a 700 milliard forintot.
A szdmos biztositdsi forma kozott domindl az élet-

bevétel kb. felét adta. A pénziigyi bevételek nagysz4-
mu szerz6déshez kothetSk, 2006-ban kb. harommillié

- életbiztositasi szerz&dés volt érvényben. Lathat6 tehat,
3. Az 1) értékesitési uton m@kodési eldnyoket, |

vagy més poziciondlast kindlunk a vevSknek? = adatok a MABISZ 2007-es évkonyvébdl szdrmaznak.)
Sok vev$ azért vélasztja az tj értékesitési utat,
mivel ez mkodési el6nyokkel jar szdmadra, a fo- |

~ ban a szerzdések szdma megkozelitette a négymillié,

hogy e szakma jelentds mértékben tomegesedett. (Az

Hasonl6an tomeges piacot testesit meg a kotelezd
gépjarmi-felelGsségbiztositdsi forma is, ahol 2006-

nem kis mértékben annak koszonhetSen, hogy a 2000-

E tomeges piacok kiszolgéalasat egy Osszetett szer-
vezet( ipardg val6sitja meg, amelyben — kiilondsen

Mindenesetre érdemes megjegyezni, hogy a bizto-
sitotarsasagok és -egyesiiletek 26 ezer munkatirsat

- foglalkoztattak, nagyrésziiket azonban véllalkozéként
- (kb. 15 ezer f6t). Az 4gazat jelentGsen novelte a ter-

melékenységet, 1997-ben még 28 ezer fgvel ért el kb.

négyszeresére emelkedett. Legaldbb ennyire érdekes

id6 alatt majdnem kétszeresére nétt.
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32

XXXIX. EVF. 2008. 9. SZAM



CIKKEK, TANULMANYOK

A biztositdsi verseny és szereploi
A biztositdsok alapvetSen

dijszerkezet és befektetési politika kialakitdsa, amely

ezen az er8sen szabdlyozott piacon lehet§vé teszi a

megbizhat6 és eredményes miikodést. Természetesen
a dijtételek nem fiiggetlenek a versenytSl sem, amely
egyes termékkategéridkban igen éles lehet.

Amint a 2. tabldzat alapjan lathat6 1995 és 2006
kozott a piaci részesedés alapjan véltozott a piacve-
zet§ vallalatok sorrendje, valamint az ipardgon beliili
Jjovedelemeloszlés is.

A vezetd biztosit6tarsasagok piaci részesedése
1995-ben és 2006-ban, %

Piacrészesedés | Piacrészesedés
Biztosit6tarsasag 1995 2006
Hungéria/Allianz 34,7 21,0
AB-Aegon/Aegon 23,9 9,1
Providencia/General 11,6 14,9
N-N/ING 11,4 14,0
Garancia/OTP Garancia 4,6 9,7

Forrds: MABISZ-évkonyvek

A 2007-es intézményi helyzet sok teriileten nehe-

zen hasonlithat6 0ssze a kilencvenes évek kozepén :

taldlhat6 4llapotokkal. Egyrészt 4talakultak a korabbi

trsasdgok, a nemzetkozi tulajdonosok részesedése

megemelkedett, s olyan véllalatok keriiltek el&térbe,

amelyek késdbb indultak a magyar piacon, mint a ko-
- — vagy haldleseti — kifizetés mértékét elsdsorban ezen
(Allianz) és az Allami Biztosit6 (Aegon). Mint kordb- |
ban emlitettiik: az 4talakul4s jelentSsen befoly4solta |
az lizleti modelleket. Csokkent a munkatarsak szdma,

rabbi duopolista piac két nagy szereplGje, a Hungéria

novekedett a termelékenység és 4talakult az iparag
technoldgiai szerkezete. A 2000-es évek elejére szinte

valamennyi tdrsasdg jelent8s szdmitdstechnikai beru- |
hézast hajtott végre, lehetgvé téve a nagy adatbazisok
osszekapcsolasat és az iigyviteli munka modemizal4-
. het8 — tevékenységeket fed le, amelyek alapvet&en arra
. vonatkoznak, hogy a bankok biztosit4si termékeket

sét, amihez a kés6bbiekben az internet szerepének no-
vekedése is hozz4jarult.

Legaldbb ekkora véltozast hozott azonban az is,
hogy a biztositdsi piac liberalizdldsdval megjelentek @ talékos értékesitéssel kezdddtek, amelynél fejlettebb
a biztositaskozvetitSk, az alkuszok. A biztositdsi al- :
| termékeit forgalmazza, mig végiil az integrélt termék-

| fejlesztésben tetézik. A bankbiztositéds ,,ittorsje” Ma-

kuszok tulajdonképpen fiiggetlen kozvetitSk, akik az
iigyfél megbizdsab6l szerzik be a biztositast, ellentét-
ben a biztositok iizletkotGivel, akiket a biztosité azért

fizet, hogy eladjdk termékeiket. Utébbiakat gyakran

nevezziik fiiggé ligynoknek, mig az alkuszok fiigget-
lenek. Az alkuszok piacismeretiikre tdimaszkodva kere-
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tudomanyos alapon
nyugvé termékek, ahol az aktudriusok feladata olyan = megfelelSen — legaldbb 3-4 biztosité ajdnlatt mutatjdk

. be iigyfeleiknek.

- sik meg a legidedlisabb ajanlatokat, figyelembe véve a

vevdk igényeit, és — a fogyasztovédelmi elSirdsoknak

A biztositaskozvetit6k szaméat elég nehéz megbe-
csiilni, az egyik nagy szervezet, a MABISZ tagjai-
nak szdmat 12 ezer koriilire becsiilte 2006-ban, mig
2007-ben a Figyel6net becslése szerint szdmuk 50 ezer

- koriil mozgott. A biztositaskozvetit6k szamara kotele-

z§ a regisztraci6, s a PSZAF a - tobbszori halasztds
utdn — 2008-ban szakképesités megkovetelését tervezi,

. ami az ligynokok szdmat varhat6an csokkenteni fogja.

2. idbldzar
- képesitése.)

(2006-ban a kozvetiték kb. 80%-anak nem volt szak-

A biztositdsi termékek

A biztositasi termékek kore fokozatosan bdviil,
s a termékskaldra az Osszetettség novekedése jellemzd.

. A lakosségi piac elsG jelentds innovéci6jat az tn. unit-
. linked, befektetéssel kombindlt termékek bevezetése
- jelentette 1997-ben. Az els§ piacra 1ép& ING-t (akkor
. még N-N Biztosit6) hamarosan valamennyi biztosit6
- kovette. Becslések szerint a 2006-ban kotott életbizto-
- sitdsok 37%-a unit-linked biztosités volt.

A befektetési egységhez kotott (unit-linked) élet-

- biztositdsok a vegyes életbiztositdsok 4ltal nyujtott

szolgdltatasokat (kifizetés haldlesetkor vagy tartam
végén) otvozik a befektetési alapok 4ltal kinélt befek-
tetési lehetéségekkel. A konstrukcié lényege, hogy a
szerz6dé 4ltal befizetett dijakat a biztosité 4ltal felki-
nalt és a szerz6d§ 4ltal kivélasztott befektetési alapok-
hoz hasonlit6 eszkdzalapokba fektetik, igy a lejaratkori

alapok hozama hatdrozza meg.” (www.pszaf.hu)

A termék természetesen feltételezi, hogy a fogyasz-
t6 pontosan ismerje sajat pénziigyi helyzetét, tisztdban
legyen a kockazati elemekkel is, amelyek a tradicion4-

- lis életbiztositdsoknal kevésbé jelennek meg.

A biztositdsi termékek egy masik fejlédési 1ép-
cs@jét az un. bankbiztositds megjelenése jelentette.
A bankbiztositds komplex — és jogilag nehezen kezel-

kezdenek értékesiteni. A megolddsok az egyszerii ju-
megoldés, amikor a bank sajat csoportjdnak biztositési
gyarorszdgon az OTP Garancia Biztosit6 volt, amely

koran hozzélatott a bankcsoport szdmdira biztositési
termékek kifejlesztéséhez, amelyeket azok értékesitet-

- tek. Alapvet§ biztositasi termékeket (élet, lakés, hitel-
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fedezeti, kartydhoz kot6ds utazasi biztositdsokat) szin-
te minden bankfiékban vésarolhat a fogyaszt6 méir a
2000-es évek elejétdl.

Az ut6bbi években azonban az irdny megfordult, a
biztositési ligynokok (fiiggd, fiiggetlen, alkusz stb.) is

ligyfél biztositdsa mellé.

Koltségek és jutalékok

A koridbbiakban mdr emlitettiik, hogy az iizletszer-
z€s koltségei domindlnak a biztosit6k mitkodési koltsé-
gei kozott. Az iizletszerzés koltségeit elsGdlegesen az

iigynoki jutalékok hatdrozzék meg. A jutalékok mérté-
mékeket alapvet8en a biztositétarsasdgok irodai, vagy
- alkalmazotti stdtusban 1évé kijar6 iigynokei értékesitet-

ke természetesen erdsen valtozd, de pl. az életbiztosita-
si piacon a Figyeld ugy véli:

,.Bér errdl az iigyfelek ritk4n értesiilnek, egy his-vér |
~ re alapul6, kvazi MLM-rendszere hozta a legnagyobb
dés jutaléka az éves biztositasi dij 40-150 sz4azalékat is °

ligynok 4ltal személyesen eladott életbiztositasi szerzg-

elérheti. (Egyébként ez az egyik oka annak, hogy ha
egy életbiztositési szerz8dést 1dS eltt felmondunk, ak-
kor 4ltaldban az els§ két éves dijat elbukjuk.) A silyos
jutalék magyarazatdul a biztositdk a magas él6munka-
igénnyel érvelnek, mondvén: egy kontraktust az ligy-

hozni, s személyesen, az iigyfél lakdsan kell megjelen-
nie, amit 4ltaldban tobbszori telefonos egyeztetés eléz
meg. A netes brokerek éppen ezt tudndk megspérolni,

s ha a kiemelked8en magas iigynoki jutalék kikeriilne a
. cikkében frottak:

termék 4rabol, elméletben még az ligyfél is j6l jarhatna:
olcsébban tudna biztositashoz jutni.” (Figyeld, 2007)
A jutalékokkal nem szokatlan a visszaélés sem,
melynek egyik formdja kordbban az volt, hogy az
ligynok Osszejdtszott a vevdvel, aki befizette az elsd

negyedéves dijat, és utdna felmondta a szerz&dést, az :
| jutottak, hogy ,le kell cserélni, akit le kell”. Szinte a
- teljes hélozati vezetdi garddban volt csere, s az elmilt

igynok pedig zsebre tette a teljes jutalékot. Ennek ki-
kiiszobolésére az egyes biztositok eltér§ megoldasokat
alkalmaztak:

,»A jutalék alapja tobbnyire az éves dij, adott esetben
a biztositds futamideje, mig az egyedi tipusi biztosi-

tdsokra volument6] fiigg6en magasabb jutalék jarhat.
Az Allianz és a K&H a biztositdsi szerz8désekre adott
hénapban befolyt havi dijak alapjén fizet jutalékot ligy- |
- szemléletvéltozast hozott a cégnél. Ennek tudhat6k be
- asikereink: olyan vezetSk keriiltek a hlézat élére, akik
de tdmogatja a kezdd iizletkot8k induldsat is. A jutalék !
. vécs Rébert.

nokeinek. Az Aegon a hdrom hénapnal kordbbi belé-
pbk esetén ad a befolyt dij alapjan szerzési jutalékot,

egészére azonban csak a 19. h6napban vélnak teljesen

jogosultt4. Fenntart4si jutalékot 24 hénap miilva kapnak
. magénkézbe adtdk, ezek ©ndll6 véllalkoz4sként mii-

a befolyt dij alapjan. Ugyanezt a médszert az Aegon

csak a fél évnél rovidebb ideje neki dolgoz6 ligynokok-
iroddkat, fizette a személyzetet, a telefonvonalat és
. egyebeket, most az ligynokségek vezetSivel kotnek

kel szemben alkalmazza, a régi motorosok viszont mér
mdsfél év miltdn is megkapjak a kétéves dijfizetés utan
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Jjér6 jutalékot. Emellett 1 sz4zal€k bonust kap az érté-
kesitd, ha ligyfeleinek legaldbb 86 szdzaléka rendben
fizeti a biztosit4si dijat, s tovabbi 1-1-et, ha ez az ardny
90 sz4zalék folé emelkedik, illetve ha 96 szdzalékon is

- tilmegy™.
hozzalattak banki termékek értékesitéséhez, s kindlnak
kiilonb6zd banki termékeket (alapvet8en hiteleket) az

(Biztositasi ligynokok: Helyszini kozvetités, HVG,
2006. november 8.)
Mindezek mellett a személyes elad4s jelent&s kolt-

- séget jelent a biztosit6k szdmdra, ezért tobb tarsasag is
i torekedett arra, hogy alacsonyabb koltségil értékesitési

utakat nyisson meg a fogyasztészerzés érdekében.

- Az értékesitési utak vdltozdsa

A hazai biztositds ,,h8skordban” a biztositasi ter-

ték. E teriileten az N-N biztosit6 agressziv, ligynokok-

véltozast, az életbiztositasi piacon az N-N rakétastartot
vett, s személyre szabott tanicsaddssal, h6labdaszerd
vevdi ajanlési rendszerével 4talakitotta azt a képet, amit
a magyar fogyaszték az életbiztositdsr6l gondoltak.
Az N-N (ma ING) fokozatosan 4tvette a vezet$ szere-

~ pet az életbiztositési piacon.
nok 4altalaban két-hdrom ,iilés’ utdn tud csak tet§ ald :
- sit6tarsasdgok alapvetGen sajat, alkalmazott statusban

Mint kordbban is lathattuk, a korai években a bizto-
1év§ iigynokeikkel oldottdk meg a piac kiszolgélasét,
amelyet a fokozatos kiszervezések kovettek. A kor

hangulatat j6l jellemzik a Figyel6 2001-ben megjelent

~Az AB-Aegonnil mir 1996-1997-ben érezték,

" hogy kell valamit csinédlni, mert a nyakukon van az
i N-N. A kovetkezd évben be is el6zott a holland tulaj-

donu tarsasdg” — emlékszik vissza Kovacs Roébert ve-
zérigazgat6-helyettes. ElGszor is arra az elhatdrozésra

négy-ot évben haromszor tortént véltozas a fels§ ve-

. zetésben is. Az utébbi azt eredményezte, hogy maéra
. teljesen kicserélddott a garda. Képzésre, oktatésra 2,5-

3,0 millidrdot koltottek Ot év alatt. A tréningek fontos
részét képezte a felhatalmaz6 vezetés (empowerment)
elterjesztése (Figyels, 2001/19. szé&m). ,.Ez komoly
képesek voltak mésképpen gondolkodni” — 4llitja Ko-

Az értékesitési halozat egységeit 1997-1998 tdjan

kodnek. A régi rendszerben az AB-Aegon bérelte az
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vallalkoz6i szerz3dést, s utébbiak bérelnek irodat (6k
dontik el, hogy hol és mekkoréat), 6k fizetik a segits-
ket (annyit, amennyit jonak l4tnak), s ugy hasznaljdk :

ki az informatika adta lehet&ségeket, ahogyan tudjak.
Mindezért a biztositGtarsasag j6 teljesitményt vér el, s
ezzel ardnyosan ad finanszirozast. A hal6zati értékesi-

igynokségek vezetSi — mint példdul Szakacs Gabor —,
hozzdjuk kapcsolédnak a menedzserek, utobbiakhoz

pedig a 2,5-3 ezer iizletkotd, 6k szintén véllalkozok.

,»Olyan struktirdt akartunk kialakitani, mint amilyen a
fogyasztasi cikkek piacdn van. Az ott dolgoz6 cégek is
elsGsorban a kival6 termékek és szolgaltatdsok elGal-
litdsdra, valamint a marketingre koncentrdlnak, az el-

Kovics Rébert, aki maga is az FMCG-szektorb6l érke-
zett.” (Figyeld, 2001)

noki munka technoldgiai fejlesztése is. Ez egy hosz-
szabb folyamat eredménye volt, hiszen a tdrsasdgok-

ni, s nemsokdra megjelentek a laptopos iigynokok,
akik mar képesek voltak az iigyfelek kérdésire azon-
nal szcendridkkal vélaszolni, a kivédlasztott biztositasi
konstrukci6 egyes paramétereit modellezni.

Az iigynoki értékesités ugyanakkor nem képes a pi-
acot teljes mértékben lefedni, s — mint ezt a kés&bbiek-

szdméra. Nem meglepd tehdt, hogy a biztosit6tarsasé-
gok technol6giaalapi megolddsok utdn néztek.

gyobb jatékosnak az internetes/telefonos piacon. A

Hungéria és a Generali-Providencia nyijtja. Az AB-
Aegonndl Vereczki Andrds szolgéltatasi igazgaté el-

nos call-center bizonyult elsédleges fontossdginak,
ezen évente egymilli6 megkeresést kapnak. Interne-
ten évente alig néhany ezer szerz8dést értékesitenek.
Kérbejelentésre, a karrendezési folyamat elinditdsara
ugyanakkor mindkét eszkozt aktivan igénybe veszik a
biztositottak. Hasonl6 a helyzet az Allianz Hungérié-

elGkészitése torténik igy. Tamés Gébor, a Direct Cent-
kelhetSen nétt az ut6bbi iddben: kordbban csak t4jé-
koz6édasra, informaci6szerzésre hasznéltdk az on-line

eszkozoket, ma mar a komplexebb szolgaltatast és az
er6sebb kontrollt is igénylik. A biztositottak sajat, tit-
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kos kédjukat hasznélva rdlathatnak a biztosit6ndl ke-
zelt adataikra, meggy&z&dhetnek azok helyességérdl,
illetve véltozédsar6l. Ennek eredményeként az internet

- nemhogy gyengitené, hanem épp erdsiti a biztositd,és
- iigyfelei kozott nélkiilozhetetlen bizalmi kabcsolato& -
- véli Tamis.

tés élén negyven ember 4ll, 8k az ugynevezett franchise -

A Generali-Providencia taldn a legcsal6dottabb a
nagyok koziil: esetilkkben minddssze ezer szerz8dés
kottetik a direkt csatorndkon évente. F6nai Imre mar-
ketingcsoport-vezetd szerint épp ezért nem az értékesi-
tésre, hanem az aktiv kommunikéciéra (kampanyokra)
és az iigyfélszolgalati funkcidkra érdemes a hangsilyt
helyezni, igaz, épp ez a leginkabb koltségigényes terii-

- let.” (Figyeld, 2004)
adést pedig azokra bizzék, akik abban profik” — mondja :

A direkt utak mind a telefonos, mind pedig az inter-

. netes értékesitést magukban foglaljék, s az utébbi idok-
- ben szerepiik ndvekedett az egyes termékpiacokon.

A kiszervezések mellett kozéppontba keriilt az ligy-

- Egy kozeli eset: A kotelezé gépjdrmii-feleldsség

- biztositds piaca

nak el@szor 4t kell formélniuk teljes belsS informatikai
rendszeriiket ahhoz, hogy a képviselk hatékonyan °
legyenek képesek a vdllalati rendszereket felhasznél- -

Legal4bb 2,5 millié egyéni iigyfél biztositja gépjar-
mivét minden évben. E piaci teriilet azért is érdekes
lehet szamunkra, mivel a liberaliz4l4s lehetGvé tette az

| egyes szolgéltaték kozott az drversenyt, s ezzel parhu-

zamosan segitett a biztositévaltas jogi és proceduralis
akaddlyainak lebont4séban is.
Mig az els§ években szinte elhanyagolhat6 volt a

biztositévaltasok szdma, 2007-ben kb. 700 ezren val-
 tottak biztosit6t a kotelez§ piacon. A nagy nyertesek
ben l4tni fogjuk — jelentSs koltséget jelent a véllalatok

az on-line értékesitS alkuszvéllalatok voltak: a Netrisk,
a biztositas.hu €s a CL.B. A becslések szerint a Netrisk

. a szolgéltatévaltok kb. 45%-4t szerezte meg, és so-
»A hazai biztositék koziil hdrom tekinthet6 na-

Genertel termékeibdl.
legkomplexebb szolgiltatdst az AB-Aegon, az Allianz |

kat adott el a Generali Providencia 4ltal 1étrehozott

A kotelez§ biztositdsok piacan jelentSs dresés volt

. megfigyelhetd, ami néhdny esetben azonban a mind-
- ség romldsdval is jart. 2006-ban a PSZAF tobb biz-
mondésa szerint, a ,direkt’ csatorndk koziil a telefo-

tositéegyesiiletet eltiltott a kotelez§ biztositdsok érté-

. kesitésétSl, mert az iigyfelek t4jékoztatdsa elmaradt, a
. kérrendezés pedig akér fél évig is hizédhatott. Ennek
ellenére 2008-ra az elGrejelzés hasonld, sokan fognak
. véltani, féleg az on-line megold4st haszndlva, s az
- online biztositaskotés erdsodik az életbiztositdsok és
- lakésbiztositdsok teriiletén is.

ndl is: az évi mintegy félmilli6 megkeresésbél szintén |
3-4 ezer iizletkotés sziiletik, de 1ényegesen tobb iizlet

Természetesen a parhuzamos értékesitési utak meg-
nyitdsa felveti a kannibalizmus kérdését is, de pl. a

. Generali szakemberi optimisték e tekintetben:
rum vezetdje szerint az iigyfelek interaktivitdsa érzé- |

,,Erdekes kérdés az is, miként kezelik majd a cé-
gek azt a helyzetet, hogy ugyanazon a piacon két-két
tarsasaggal lesznek jelen. ,Né4lunk ez nem lesz problé-
ma, mivel a két cég més-mds iigyfélkorre fékuszal’ —
mondta a Figyel&nek llics L4sz16, a Genertel feliigyeld
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bizottsagi tagja. A direktbiztosit6 stratégidjdnak egy
alapos piacfelméréssel 4gyaztak meg, amibdl az deriilt
ki, hogy a fiatal és kozépkort, felsS- és kozépfoki vég-
zettség(, nyitott, ijdonsagra fogékony, tehetSsebb és
koltségérzékeny réteg jo iigyfele lehet egy efféle vélla-
latnak.” (Figyeld, 2007)

A személyes értékesités szerepe a valtozé piacon

A fenti esetekbdl 14that6, hogy a piac véltozésa sordn -

novekszik a termékismeret, s egyre tobb fogyaszt6 vé-
lik szakértGvé. A szakért6k szamos tekintetben eltér-

nek az tjonc fogyaszt6kt6l, magatartdsuk alapvetSen

mas.
Az is vil4dgos tovdbb4, hogy az eladési szervezetek

nem véltozatlanok, azaz szerepiik véltoz4saval struktd- :

rdjuk, méretiik, koltségvetésiik is valtozhat. Zoltners és
tarsai (2006) olyan modellt kindlnak, amelyben az iiz-

leti életciklushoz (a termékéletgorbéhez hasonld, egy
iizletre vonatkoz¢ leirés) kotik az eladési szervezet leg-
fontosabb paramétereit. Elképzelésiik szerint a kiilon-

boz3 szakaszokban mds és mds feladat var az elad6sze-

mélyzetre, és ehhez hasonl6an érdemes legfontosabb

paramétereiket alakitani. A 3. rdbldzar ezt a felvetést
mutatja be részletesebben.

A piacokhoz val6 alkalmazkod4s sorén az eddigiek-
ben csak a belsé megolddsokat elemeztiik, s nem meriilt
fel a tevékenységkihelyezés kérdése. Ez a megoldas
gyakran szokatlannak tlnhet, de latnunk kell, hogy a
sajat elad6gérda 4ltaldban a fix koltségeket noveli, mig
a harmadik fél 4ltal elldtott eladds elsGdlegesen vélto-
26 koltséget jelent. Természetesen szamos tényezét kell
mérlegelniink ahhoz, hogy e kérdésre valaszt adhassunk.
Felmeriil az inform4ciéelldtds szerepe, a marka helyes
poziciondlésa és természetesen az irdnyithat6sag kérdé-
se is. A kihelyezés novekvs szerepet tolt be az USA-
ban, ahol az érvelés szerint a szakért§ harmadik félnek
alapvetden érdeke az eladés, s esetleg képes lehet arra,
hogy olyan piacokon is megjelenjen tébb véllalat termé-
keivel, amelyre a sajét véllalatnak esetleg nem érdemes
kiilon elad6gérdat kiépitenie, illetve fenntartania.

A személyes értékesités
és az internet kolcsonos hatdsa

A hibrid marketingrendszerek terjedését nagymér-
tékben segiti az internet szerepének novekedése. Bar
a tranzakciok és az iizletkotések esetében az internet
ardnya alacsony (illetve csak néhény termékkategéria

. esetében magas), az eladési folyamat més szakaszaiban

3. tdbldzat
A sikeres eladasi szervezet jellemzgi
Szervezeti jellemz6k Bevezetési szakasz Novekedési szakasz Erettségi szakasz Hanyatl4si szakasz
Az elad6szervezet szerepe XXXX XX X XXX
A szervezet mérete XXX XXXX XX XXXX
A szervezet specializéltsdga X XXXX XXX XX
Az erSforras-sziikséglet XX X XXXX X
A piaci feladat Az ismertség ndvelése | Penetrici6 és dj szeg- | A meglévs vevk haté- | Hatékony megtartds,
és az iizlet beinditasa mentumok bevondsa kony megtartasa illetve kilépés

A kezdeti szakaszban lényeges a gyors belépés a :
- hatéast elemezve célszer(ibb egy tdgabb megkozelitést
- bemutatnunk, amely fogyaszt6i oldalrél elemzi az
- internet lehetséges fogyaszt6i elényeit. Keeney (1999)
. cikkében az internetes kereskedelem céljait a 4. tdbld-

piacra, amely azonban 4ltaldban még nem igényli az
erds specializltsagot, éppen azért, mivel a piac még
differencidlatlan. Az elad6szervezet itt alapvets szere-
pet jatszhat. A novekedés sordn mar megjelenik a diffe-
renciélds, ezért novelni kell mind a szervezet méretét,

mind pedig annak specializdltsig4t. A piacon egyre
- a potencidlis tényez8ket, melyek értéket alkothatnak az
i internetes kereskedelmet hasznil6 fogyaszték szdma-

tobb 1j vevd jelenik meg ugyanis sajatos igényekkel.
Az érett piacon mér kevésbé varhaté a tovéabbi differen-
cidlas, de lényegessé vélik a vev8k megtartdsa, olyan
koriilmények kozott, amikor a nyereségesség csokken-
het. Ha egy piac j6l reagdl az eladészervezet eréfeszi-
téseire, célszerd lehet invesztdlni. A hanyatlds szaka-
szdban minden nap szdmithat, igy érdemes a szervezet
méretének esetleges gyors csokkentése.

szerepe igen jelentds. A személyes eladédsra gyakorolt

zat szerint vézolta fel.

A Kklasszifik4ci6 széleskoriien veszi szdmba azokat

ra. Ily médon jéval szélesebb értelmezéshez juthatunk,
mintha csak a klasszikus kozgazdasdgi paramétereket,

| az drat és a keresési koltségeket vennénk figyelembe.
i Elemzésiinkben el&szor mégis e tényezdk hat4sét vizs-
i gdljuk, majd kitériink azon véltozékra is, amelyek a
- klasszikus kdzgazdaségi elemzés hataran kiviil esnek.
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4. tdbldzat

Az internetes kereskedelem lehetséges céljai

Altalénos cél

A véasdrlas idejének csokkentése

A fogyaszt6i elégedettség maximalizéldsa

A feldolgoz4si id6 maximaliz4ldsa
A termékmindség maximalizéldsa
A terinékérték maximalizdldsa
Mindség egyenletessége
A legjobb 4r/érték arény
A funkcionalitds maximalizél4sa

Koltségcsokkentés
A termékkoltség csokkentése
A sz4llitdsi koltség minimaliz4ldsa
Az internetkoltség minimalizél4sa
Az utazési koltség minimalizdl4sa

A termék kézhezvételének gyorsitdsa
A széllftési id6 minimaliz4ldsa
Alogisztika idejének csokkentése

A kényelem maximalizéldsa
A vésarlasi kényelem novelése
A rugalmassig novelése
A vevdszolgélat javitdsa
A visszakiildés javitdsa
A vésdrlasi er6feszités csokkentése
A terinék megtaldldsanak javitdsa
A kéros kornyezeti hatdsok minimalizéldsa

A vésérlasi id6 minimaliz4ldsa
A fizetési id§ minimaliz4l4sa
A vérakozds minimalizél4sa
A termékkeresési id6 minimalizéldsa
A kommunikéci6 idejének minimalizdldsa
A keresési id6 minimalizéldsa

A rendelési id6 minimaliz4ldsa
Az informd4ci6gy(jtés idejének minimaliz4ldsa
A vilasztds idejének minimaliz4ldsa

A magénszféra védelme
A spam-ok elkeriilése

A visérlési élvezet maximalizédldsa
A v4sérlds tarsadalmi eseménnyé tétele
Az aggddéds minimalizdldsa

A fogyasztok lelkesitése
A felhaszndléds hatékonységdnak novelése
A csal6dds minimalizéldsa
A fogyaszt6i bizalom novelése

A biztonsédg novelése
A biztonség novelése
A termékhasznélat kockédzatdnak csokkentése

A kérok csokkentése
A komyezetszennyezés minimalizéldsa

Forras: Keeney (1999)

Az internet egyik legfontosabb iizleti elénye a vevs-
kiszolgalds automatizéldsa, a vevs bevondsa az elad4- :
- értékesitési hdl6zatdnak siirfiségét hozta fel. Ha az
jelent@sen csokkenthetd a vev@kiszolgélédsra forditott |
koltség, sok folyamat automatizélhat6, illetve a vevsk
bevonhat6k az elad4si folyamatba. Kbzgazdasagi szem-
pontbol a keresési koltségek fogalmaval kezelhetjiik e -

si folyamatba. A hozzéférhetGség megteremtése révén

kérdést: milyen mértéki keresési koltséget hajland6k a
vasérlok elviselni, illetve az eladonak vagy a vevének
kell-e a keresés koltségeit fedezni.

A keresési koltségek jelentSs szerepet jatszanak a
kozgazdasigtanban és a fogyaszt6i vélasztdsok elmé-
letében. Eszerint, a fogyaszték addig keresnek, amig

a keresésbdl szdrmazé hatdrhasznossdg megegyezik

a keresés hatarkoltségével. A keresési koltségek Osz-
szefiiggnek az értékesitési rendszer makroszinti ha-

tékonysdgdval. Mint Bucklin (1967) ezt elemezte,

makroszinten talalhat6 egy olyan optimum, ahol a
fogyasztok keresési koltsége megegyezik az értékesi-
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tés egységkoltségével és a rendszer szintd Osszkolt-
ség minimdlis. Bucklin példaként egy adott termék

értékesitési helyek szdma alacsony (a marketingiro-
dalomban gyakran exkluziv értékesitésként emlitve),
az elad6 koltsége minimalis, mig a vev&ké igen ma-
gas. Ellenkez§ esetben, amikor az értékesitési helyek
szdma igen magas, a helyzet pont forditott. E gondo-
lathoz tobb megjegyzést is kell flizniink. Egyrészt, az

¢ adott feléllas jelent8sen fiigg a termékek jellegétdl.

Az egyedi termékek esetében a vevSk magasabb kere-

© sést hajland6ak magukra véllalni, mig a tdmegtermé-

kek esetében nyilvdnval6an nem. A mésik megjegyzés
intézményi, a hidnygazdasdgban a kereskedelmi beru-
h4z4sokat mesterségesen fékezték és visszaszoritot-
tak, és a tomegtermékek is kevés értékesitési ponton
voltak hozzaférhetk. E jelenség, valamint a gyakori
druhidnyok jelent§sen megemelték a fogyaszték kere-
sési koltségeit.
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Wernerfelt (1994) Bucklin gondolatéra épitve ki-
sérli meg az 4ltala bevezetett hatékonységi kritériumot
(effeciency criterion) a marketing bizonyos kérdései-

ben alkalmazni. A hatékonysagi kritérium az értékesi- |
. hogy a dezintermediéci6 (kdzvetit6k megsziinése) szé-
- les kor( elterjedéséhez vezetnek (1. dbra). Ekkor olyan
i éllitdsokkal taldlkozhattunk, hogy az amazon.com a

tési rendszer részének tekinti a fogyaszt6t és Pareto-
optimum elérésére, esetleg az eredmények Osszegének
maximalizdldsdra torekszik (maximization of joint
payoff). Barmely marketingmegold4s, amely nem az
osszeredmények maximalizal4dsara torekszik, nem ha-

tékony azzal a megold4ssal szemben, amelyekben a
. megjelenése) figyelhetiink meg:
lizdldsdban, a nyereségek megosztdsdban. Wernerfelt

jatékosok megegyeznek a k6zos eredmények maxima-

azt 4llitja, hogy a véllalatok a hatékonység kritériumat
hasznéljdk akkor, ha termékdesignnal vagy a gyart6i
funkci6kkal kapcsolatos dontéseket hoznak, és erd-
feszitéseket tesznek az informéci6csere érdekében.
A szerz§ elméletét az alabbi példdkkal tdmasztja ala:

— az alacsony példdnyszdmu termékeket nagyobb |

val6szintiséggel 4ruljdk postai tton (internetes
gy6gyszer-kereskedelem val6s fenyegetése),

— a jobban informdlt v4sarlék nagyobb val6szind-
séggel veszik igénybe a csomagkiildést,

— arekldmoz4sra leggyakrabban a piac legkoncent-

r4ltabb oldalain keriil sor,

— a nagyobb keresési koltségi termékeknek na-

gyobb a kiskereskedelmi tdmogatottsiguk,
— ha a v4sérl6 ideje draga, az eladénak nagyobb az
informaciényijtéasi koltsége,

— a jobb mindség er6teljesebb' rekldmozést igé- |

nyel,
— csomagkiild§ szolgélatok esetén a teljes kor(i ga-
rancia fontos a siker eléréséhez.

Wemerfelt szerint elméletileg elérhet§ egy olyan meg-
old4s, amelyben az egyik szerepl§ (péld4ul a termeld)

lemond profitjdnak egy bizonyos részérdl, koltséget
véllal magéra a vev§ informél4sa érdekében és evvel
azt olvan dontéshez segiti, amellyel az Osszes nyere-
'~ reintermedié4cié hasonl6 médon mehet végbe a szerve-

ség mindkettejilk szdmira magasabb (a jobban in-

formalt fogyaszt6 segiti pl. a kapacitdskihaszndlast a

termeld, illetve kereskedd esetében). Kozismert példa
a marketingben az IKEA esete, amely rabirta vevdit,
hogy véllaljanak nagyobb részt az értékalkot4sban, s
vegyenek 4t feladatokat a véllalatt6l. Az IKEA vevdi
részt véllalnak a termelésben (6sszeszerelik a biitort),
a szallitdsban, és felkésziilten érkeznek a boltokba, ez-
altal mé6dositva az elad6k feladatait, akik j6l felkésziilt
vevkkel 4llnak szemben, €s igy az inform4ciényujtas
mellett tobb idejiik marad az aktiv elad4sra.

Az internetes megold4sokkal teh4t az eladési folya-
mat egyes részeit atadhatjuk a vevSknek, természete-
sen annak megfontoldsa utédn, vajon érdekiink-e ez. Ha
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ugyanis a vev8k jobb informéltsdgukat az drak csok-

* kentésére haszndljak fel, akkor mérlegelendd, nem ér-
- demes-e az informé4ci6-hozzaférést korlatozni.

A korai internetes iizleti modellekrgl azt hitték,

végét jelenti a konyvesboltoknak, az on-line banking a
tradicion4lis bankfi6kok bezirdsdhoz vezet stb. Tény-
legesen azonban reintermedi4ci6t (a kozvetit6k djra

1. Azinternetes iizleti modellek nagy része gyorsan
mas lizleti tipusba alakult 4t — pl. az amazon.com
is sokkal tobb, mint egyszeréi konyvelad6.

2. A tradiciondlis kozvetitSk vélaszul véltoztattak
kor4bbi elképzeléseiken és elkezdtek maésfajta
hozz4adott értéket adni a fogyaszt6k szdmdra —
pl. a Waterstone és Borders fokozott és kiilonle-
ges konyvvasarlési élményt ajanl, mig a bankok
az on-line szolgaltat4saikat a tradicionélis mive-
leteikbe integraltak.

1. dbra

Az internet hatisa az értékesitésre

Dezinter- | Tradicionélis Tradiciondlis
medidcié | szervezeti kozvetitdkrdl valé
funkcibkrél val6é lemond4s
A hatis lemond4s
tipusa | Reinter- | Uj tipust Uj tipusi
medidcié | szervezeti kozvetitGk
funkcibk kialakuldsa
kialakulésa

Forrés: Piercy és Lane (2003)
Erdekes parhuzam, hogy a dezintermediéci6 és a

zeten beliil, az eredmények azonban mindkét esetben
meglepSek lehetnek. Az internetes kezdeményezések
kozvetleniil vagy kozvetetten az elad6szervezet leépi-
téséhez vezetnek (dezintermedi4ci6). Ugyanakkor az is
megfigyelhetd, hogy a tradicionélis eladdsi tevékenysé-

- gek valami méss4 alakulnak (reintermedidci6). Ebben

az értelemben a sales menedzserek szdmdra a kihivést
az jelenti, hogy azonositani tudjék a szerkezeti vélto-
z4sok ezen folyamatait, és hogy meg tudjdk tervezni

- a jovo elad6szervezetét, mint egy uj tipusti szervezeti

kozvetitSt. A kihivas az, miként lehet az elad6személy-

~ zetet egy versenyképes stratégidhoz hozziilleszteni

(Olson et al., 2001).

VEZETESTUDOMANY

38

XXXIX. EVF. 2008. 9. SZAM



Az interneten keresztiil torténd iizletkotés gyakran
azonos id&ben, de személyteleniil torténik, amely spe-

az eladési targyalds sordn.

tétes torekvéseket foglal magdba, hiszen a targyal6k
egyrészt motivéltak abban, hogy egyiittmitikddjenek
az egyezmény megkotése érdekében, mdasrészt pedig
versengenek egymadssal az er6forrdsokért A térgyalds

sordn tehdt a kulcsfeladatok: novelni az er&forrdsok

tortdjat (kooperativ aspektus) és igényt tartani az erd-

forrdsokra (kompetitiv aspektus). Az integrativ tar- |
gyalds az a folyamat, amikor a felek kolcsonos elényt |

jelentd egyezségre jutnak. Vagyis ha a feleknek kiilon-

boz6 preferencidi, hiedelmei és érdekei vannak, akkor
lehetséges olyan eredmények kiokoskodédsa, amelyek

mindkét oldal szdmdéra kedvezébbek, mint az egysze-
rd ,,félbevagjuk” technika. Sajnos azonban a legtobb
ember csak fix tortdt észlel, azaz igy gondolja, hogy a
masik fél érdekei teljesen ellentétesek az dvével, ezért
elmulasztjdk a kolcsonods elényhoz jutds lehetségét.
Ez kiilondsen azért ironikus, mert a legtdbb targyal4si
szitudciéban megvan ennek feltétele, ugyanakkor a fix
torta feltételezése meglehetdsen nagyhatdsi és meg-
gy6z8 heurisztikdnak bizonyul. Thompson és Hrebec

van egy pozitiv megegyezési z6ndra, ahol a két fél el-
képzeléseinek van kozos metszete.

gyalds sordn mérlegelniink sziikséges az aldbbi szem-
pontokat:

Interperszondlis 0sszhang

és Rosenthal (1990) az Osszhang hérom Osszetevdjét
irtdk le: 1. kolcsonos figyelmesség (az én figyelmem
rdd, a te figyelmed rdm irdnyul), 2. megbizhat6sdg (ba-
ratsdgosak vagyunk egyméssal szemben), és 3. koor-
dindci6 (0sszhangban vagyunk, ezért spontdn moédon
reagdlhatunk egymdsnak). Az empirikus vizsgélatok
szerint az Osszhang javitja a tarsadalmi interakci6 mi-
nGségét. Tobb szemtdl szembeni taldlkozés nagyobb

vizsgilata szerint az Osszhang kialakuldsa meghataro-
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z6 volt abb6l a szempontb6l, hogy létrejott-e a meg-

; felel§ bizalom az integrativ egyezség megkotéséhez.
cidlis helyzeteket hozhat l1étre az elad4si folyamatban,

A nonverbdlis jelek az Osszhang eléréséhez kulcsfon-

- tossdguak.
A térgyalds interperszondlis dontéshozési folyamat,
ahol két vagy tobb ember kolcsonosen dont a szik = Koordindcio

er6forrdsok elosztdsarél. A targyalds egymdssal ellen- |

A koordinéci6 a trgyal6k megegyezésre val6 képes-
ségét jelenti. Bizonyos helyzetekben péld4ul nincs az
ajanlatoknak k6zos metszete (az eladé nem akar aldbb
menni az 4rban, a vev§ pedig nem akar tobbet adni érti),
s ilyenkor nem alakul ki pozitiv megegyezési z6na.

Informdcié

A fizikai kozelség bizonyos elényoket jelent az
informiciécsere szempontjdbdl. Azoknak az embe-
reknek, akik fizikailag kozel vannak egymadshoz, le-
hetdségiik van a tobbszori taldlkozasra. Az alkalmi be-
szélgetések, amelyekre az egyének a pihendszobiban
a kdvéf6z6 mellett vagy tban az ebédl§ felé keritenek
sort, szdmos bonyolult tdrgyal4si probléma megold4s4-
ra szolgdlnak. A konfliktusok megnyilvdnulnak, felis-
merik és sokkal gyorsabban kezelik 6ket, ha az egyének
fizikailag kozel vannak egymédshoz. Tobb informé4ci6t

. is cserélnek ilyenkor egymaéssal. Az emberek ugyanak-
. kor gyorsabban beszélnek, mint irnak vagy gépelnek,
~ ezért ugyanannyi informéci6 kicserélése e-mailen ke-
~ resztiil sokkal lassabban torténik. A szemtsl szembeni
(1996) metaanalizise feltarta, hogy az emberek az ese- |
tek kb. 50%-4ban nem ismerik fel a masik fél érdekeit.
Amikor arrél iizletelnek, hogy ki, milyen mértékben
tarthat igényt az er&forrdsokra, az a disztributiv targya- !
l4s. Ilyenkor a megegyezéshez mindenképpen sziikség :

kommunik4ci6 egyik potencidlis hibdja azonban, hogy
a felek hajlamosak teljesen lényegtelen, nem igazén
feladatspecifikus irdnyba is elmenni.

Tdrsadalmi utdnzds
A tarsadalmi utdnzds hatds, attitid vagy viselkedés

- terjedése A személytdl (kiilds) B személyig (fogado),
Az inform4ci6s technol6gidn keresztiil torténé tar-

ahol a fogad6 nem észleli a kiild§ befoly4soldsi szdn-
dékét (Levy ~ Nail, 1993). A visszhang azt jelenti, hogy
az egyén automatikusan utdnozza a mésikat, péld4ul

. kohognek, tiisszentenek vagy 4sitanak, amikor part-
. neriik, hozzéigazitjdk aktivitdsukat a mésik aktivacids

Az 6sszhang annak érzete, hogy az egyén szinkron- |
ban van a mésik féllel a tdrgyalds sordn. Tickle-Degnen

szintjéhez vagy szabélyozzik nézésiiket.

Az emociondlis fert6zés sordn az egyének utdnoz-
zék a masik arckifejezését és viselkedését, hogy ugyan-
azokat az érzelmeket éljék 4t, amelyeket partneriik
érez. A kaméleon effektus sordn az egyén tudattalanul

. utdnozza a mésik arckifejezését, modordt, testtartasat
. és viselkedését. Thompson €s Nadler (2002) szerint az
- elektronikus kommuniké4ci6ban részt vevék is tudatta-
lanul utdnozzék egymadst, s nem csupén a nyelvi szerke-
. zetekben (pl. iizenet hossziisdga, inform4ci6s tartalma,
Osszhangot eredményez, s kedvez&bb eredményeket
jelent mindkét fél szdméra. Drolet és Morris (1995) |

nyelvtana), hanem tdrsadalmi-érzelmi vonatkozésban
is (pl. hangvétel, kozvetlenség), s6t még abban is,

i hogy az iizenetnek mekkora figyelmet tulajdonitanak
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(pl. vélaszolds idGtartama). A kapcsolat mingségét pél-
d4ul jelent&sen befolyédsolja, hogy kritikus id3szakban
mekkora az e-mailre adott vélasz késése.

Az elektronikus médon kommunikédl6k konnyen
kifejthetnek normaszeg8 magatartast, hiszen nem kell
tdrsadalmilag elvart médon maszkirozni magukat.

Maisrészrdl a komputeren keresztiil torténé kommu-

nik4ci6 pozitiv viselkedést is kivélthat a csoport tagjai-

bél. Erds csoportnormék alakulhatnak ki péld4ul, mivel
a csoportkép nem fert6z&dik a személyes jelenléttel,
ugyanakkor jobban is azonosulnak a csoporttal, és sok-
kal kedvez&bb benyomdsuk alakul ki a mésikr6l, mint
szemtdl szembeni kommunik4cié esetén.

Thompson és Nadler megéllapitésait az 5. tdblazat-
' kezd, tehét e tekintetben specidlis finansziroz6 véllal-

ban foglaljuk ossze.
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sik hitelintézet kedvezdbb kondici6ji szerz&désé-
nek keretében folytathassdk tartozdsuk torlesztését.
A jelenség hétterében legaldbb hiarom tényezét fe-
dezhetiink fel (lasd kiilon), de a legval6szinbb ok
mégis az, hogy az iigyfelet rdbeszélték a vdltésra.
A kordbban inkdbb csak a biztositdsi piacon nyiizsgd
ligynokok nagyjabol két-hdrom éve kezdték eldrasztani
a lakossédgi hitelpiacot is, s ténykedésiik napjaink-
ra méar-mdr kritikus méreteket 6ltott. Az MNB Klub
legut6bbi rendezvényén az egyik jegybanki szakértd

i arr6l beszélt, hogy tobb banknél mér az uj hitelkihe-

lyezések 60 sz4zalékit is eléri a fiiggetlen kozvetitSk
kozremékodésével megkotott szerz6déses allomany
ardnya. SGt, a sajat értékesitési hdl6zattal nem rendel-

5. tdbldzat

Térgyalds interneten keresztiil

Téarsadalmi eredmények

Gazdasdgi eredmények

Interperszondlis
tényezbk

A szemtdl szembeni kommunikéciéval
Osszehasonlitva az e-mail csokkenti az dsszhang
kialakulésat.

A rovid telefonhivasok a kooper4ci6 magasabb
fokat és jobb munkakapcsolatot tesznek lehetGvé,
mint az e-mail.

Azok a targyal6k, akik osszhang elérésére
torekszenek, sokkal pozitivabb érzelmeket és
nagyobb bizalmat képesek kivéltani, mint akik
dominancidra tornek.

A szemt6l szembeni kommunikaci6val
osszehasonlitva az e-mail noveli a tobb kimeneteld
ajénlatokat.

Arovid telefonhivdsok jobb eredményeket émek el,
mint az e-mail.

A rovid személyes feltdrulkoz4as csokkenti a
holtpontra jutas val6észintiségét.

A csoporton kiviili elektronikus targyal6k sokkal
negativabb hatést fejtenek ki és alacsonyabb
osszhangot tudnak elérni, mint a csoporton

Azok a targyaldk, akik a csoport himevéért
aggddnak, sokkal agresszivebb stratégiat hasznélnak,
s ezért gyengébb eredményeket is émek el, mint

Csoport- és szocilis
identitéds tényezdk

beliiliek.

mint a férfiak a nékkel.

A férfi elektronikus targyal6k a férfiakkal kevésbé
egyiittm(kodd munkakapcsolat elérésére képesek,

azok, akiknek személyes himeviik a fontos.

A csoporton kiviili tdrgyalék gyakrabban jutnak
holtpontra, mint a csoporton beliiliek.

Forrds: Thompson és Nadler (2002)

Az 1j értékesitési utak bevezetésének tovabbi
szempontja: az etikus magatartas

A biztositasi piachoz hasonl6an a lakosségi hitelpiacon

is jelentds a véltozés, a pénziigyi szolgéltaték djabb és

djabb termékeket vezetnek be. A fogyaszt6i reakcidk
vegyesek, de sokan hajland6ak egy-egy idjabb konst-

rukci6t vélasztani. Hogy mennyire megalapozott v4- :

lasztasuk, ezt a kérdést sokan vitatjdk. Az aldbbi példa
is erre utal:

,Trendivé vilt a hitelkivaltds az idei tavaszon:
ad6sok tomegei cserélik le bankjukat, hogy egy ma-

kozasokndl, mint példdul a BG Hitel és Lizingnél ez
az ardny a 70 szazalékot is eléri, de a fi6kokkal jol
ellatott nagybankokndl is visszaszorul a klasszikus
értékesitési csatorna szerepe.” (Ugynokbuli, Figyeld,

i 2008. m4jus 15.)

A cégen beliili iizletkotSk és kozvetitGk kozotti in-
tenzivebb verseny megnoveli annak valészindségét,
hogy az elad6személyzet etikdtlan akci6kat kezdemé-
nyez (Belizzi, 1995). A menedzserek a motivéaci6s, ja-
vadalmazési és jutalmazési struktira megfeleld kialaki-

. taséval tudjék a problémait kezelni.

Ugyanakkor felmeriilt annak a kérdése is, mennyire
a vevd, és mennyire az iigynok érdeke az \j konstruk-
cidk vélasztésa:
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ként emlitette, hogy a kozvetitdk tdjékozottsdga nem
megfeleld, az iigyfelek nem jutnak t&litk kell§ infor-
méciéhoz, igy gyakran a szerz6déskotéskor nincsenek

tisztdban azzal, hogy mit is véllaltak val6jdban. Az
igynokokon keresztiil 1€trejott hitelportf6li6 mindsé- |

ge — bér statisztikdk nincsenek errdl — a tapasztalatok
szerint rosszabb a fi6kban szerz8d§ iigyfelekénél. Nem

véletlen, hogy néhdny banknél a kozvetitdk tevékeny-

ségét az ad6sok €s a hitelez6k szempontjabdl is igen
kérosnak tartjdk — van, aki egyenesen iigyfélrabldsnak
mindsiti —, és nem csak azért panaszkodnak, mert el-
veszitik a szerz6ddk és a profit egy részét, de azért is,
mert a hektikusan véltoz6 dllomédny megneheziti a for-
rdsok tervezését és a portf6li6 kezelését.” (Ugynokbuli,
Figyeld, 2008. mdjus 15.)

Ebben az esetben egyértelmien sériil a fogyaszt6k
szuverenitdsa. A kereskedelmi gyakorlat etikdja a fo-

gyasztéi szuverenitds hdrom kritériumdra kell, hogy |
- Az értékesitési utak szdménak ndvekedése tobb ipardg-

épiiljon: a fogyasztok képességei, a fogyaszték infor-
méciéval val6 ellatottsdga (informéltsdg), valamint a
fogyaszté vdlasztdsa (6. tabldzat). A fogyaszt6 szuve-
renitdsdnak biztositdsa azt a fajta szemléletet kivanja
meg a vdllalatt6l, amely a marketing lényege, vagyis

a vevdorient4ciét, a fogyaszt6 érdekeinek prioritdsként |

val6 kezelését. Ezen nézet szerint sziikségszerid a vevd
szuverenitdsdnak biztositdsa még akkor is, ha azt a pia-
ci feltételek nem is kényszeritik ki (6. tdbldzat).

6. tdbldzat :
A fogyaszt6 szuverinitdsanak dimenzié6i
Dimenzi6 Megfeleltetés
A fogyaszt6 képességei Sebezhet8ségi faktorok:

€letkor, képzettség, jovedelem
stb.

Elegendd inform4cié 4ll-e
rendelkezésre

Informéci6 (hozzaférhet8ség
és mindség)

Vélasztés (lehet8ség az
4tvdltasra)

A verseny szintjeAtvaltasi
koltségek

Forr4s: Smith és Quelch (1993)

Etikai problémdk akkor meriilnek fel, amikor a fo-
gyaszték szabad akaratdt sziintetik meg kiilonféle pszi-

cholégiai trilkkkokkel. Az értékesit6k alkalmazhatnak kii-

lonféle médszereket, hogy legy8zzék a vevs természetes

észlelési védBkorlatait. Szdmos technika tulajdonképpen

pszichol6gia csapdat 4llit fel a vevd szdmdra.

A fogyaszt6i szuverenités sériilése azonban természe- |
tesen nem kizarélag az iizletkotSkre vezethetd vissza. A
vevdk, ha nem kellGen koriiltekintek, maguk is tehet- !

nek réla, ha elénytelen szitudciba keriilnek. Rdaddsul a
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,Kérdésiinkre tobb banki szakember is probléma- | tobbfordul6s jatszmdk esetén az értékesitének jatékelmé-

leti szempontbdl sem éri meg tisztességtelennek lennie,
hiszen a magatart4sa retorzi6t vonhat maga utén.

A kérdés természetesen vezetdi figyelmet is igényel,
hiszen az esetleges vevdi elégedetlenség a vdllalatra le-
het negativ hat4ssal. Felvetddik teh4t, milyen megoldést
vélasszon a vdllalat, ha kozvetit6ket haszndl termékei
eladdsdhoz. A kozgazdasdgi elmélet 4ltaldban a meg-
biz6-iigynok dilemmara vezeti vissza e kérdést, amikor
az ellendrzés mértékét optimalizdldssal donthetjiik el.
A tranzakcifs koltségek elmélete pedig valdszinfileg
a viéllalat-iigynok kozotti bizalom novelését is figye-
lembe venné. Ennél azonban radikdlisabb megolddsok
is lehetségesek, a magyar piac egyik vezetd biztosité-
ja nem vesz igénybe harmadik felet az értékesitésre, s
nem tervezi az on-line tit megnyitdsat sem.

Osszefoglalas

ban elfogadott tény, s szdmos véllalat torekszik tjabb
értékesitési utak megnyitdsdra. A szokdsos kozgazda-
sdgi nézGpont — kannibalizdciés veszteségek — mellett
lényeges, hogy megértsiik, az ijabb utak eltérd piacle-
fedést biztosithatnak, s jellegiik szerint akér tartésabb
versenyeldnyt is biztosithatnak a véllalat szdmadra, akér

- akényelem, ak4r az im4zs alapj4n.

Mint a rovid esettanulmdny is mutatta, a magyar
pénziigyi termékpiacon is jelentds elmozdulds tortént
tijabb értékesitési utak megnyitédsa felé, ami kiilonbozg
dilemmékat vet fel a vezetSk szdmdra. Cikkiinkben két

. tényezdt emeltiink ki: az on-line iizleti kapcsolat eltér§

jellegét, valamint azt, hogy a vezetésnek — kiilondsen az

| outsourcing esetében — mérlegelnie sziikséges az esetle-

ges etikai, vagy akdr jogi problémék megjelenését is.
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Tisztelt Olvasdk!

A Vezetéstudoméany 2008. jilius-au-
gusztusi szdmiban Szab6 Katalin (szerk.):
Osszehasonlité gazdasdgtan cimd kony-
vének ismertetésekor a tankonyv szerzdit
tévesen ismertettiilk. Az ismertet§ javitdsa
folyamatban van, azt oktéberi szdmunkban
kozoljiik.

Az érintettektd] elnézésiiket kérjiik.

A szerkeszt3ség

Hibaigazitas

Dear Readers! ,

In our latest issue (Vezetéstudomany,
2008.7.-8. szdm) on the 29. and the 44. pages
reference to the organiser of the konference
wasn’t correct. The correct sentece:

The study was presented at a conference
organised by Corvinus University of Bu-
dapest and supported by the International
Visegrad Fund and the Regional Studies
Association.

Sorry for the mistake!
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