A III. SZEKCIO ELOADASAI

ZSOLNAINE HARCZI ILDIKO''°

HAZAI WEB-ARUHAZAK
VERSENYKEPESSEGET AKADALYOZO TENYEZOK

BEVEZETES

A kilencvenes évek kozepén a szamitogépes vilaghalo térhoditasa a gazdasag szerepldit raébresztette
arra, hogy az internethasznalat elterjedése milyen 6ridsi lehetdségeket rejt magaban, igy nem volt
meglepd, hogy a vele kapcsolatos vallalkozasok részvényei fantasztikus arfolyam-emelkedéseket értek
el. Az elektronikus kereskedelem kiterjeszti a piacot az egész vilagra, 0j lizleti lehetdségeket gene-
ral, fokozza a versenyt, a lathatésagot, noveli a hatékonysagot, csokkenti a koltségeket, egyediilalld
lehetoséget kinal a vasarlokkal valo kommunikacid fejlesztésére, és még hosszan lehetne sorolni eze-
ket, az értékteremtés szempontjabdl vildgosan definialhato elonyoket, melyekhez egyszerii szabaly tar-
sul: ,,ha te nem hasznalod ki 6ket, majd megteszi valaki més”.

Philip Kotler ,,A marketingrél” cimii 1999-ben megjelent miivébdl kitlinik, hogy 6 maga is 6riési le-
hetéségeket latott e téren, hiszen 2005-r6l az alabbi jovoképet festi: ,,Ma mar gyakorlatilag minden
termék elérhetd anélkiil, hogy boltba kellene menniink érte.” ” ... A bolt nélkiili kiskereskedelem rob-
bandsszerii novekedést mutat. A legtébb vallalat forgalma mar 60%-ndl is nagyobb aranyban a ha-
gyomanyos kereskedelmi formak mellozésével, bolton kiviili formaban bonyolodik. Egyeseknél ez az
arany a 100%-ot is eléri.” (Kotler 1999.)

Azonban a sok cs6dbe ment e-kereskedelmi cég példaja azt mutatta, hogy az elektronikus kereske-
delem térhoditasara vonatkozo fokozott varakoezasok tulzéak voltak. A Forrester Research mar
2001-ben elére jelezte, hogy az Egyesiilt Allamokban az dsszes eladasbol az e-kereskedelem ardnya
2004-re ,,minddssze” 13,3% lesz. Nyugat-Eurdpara vonatkozoan pedig ezt az értéket 6,0%-ra becsiil-
ték (Farkas 2003).

Bar a hazai on-line aruhazak sulya még mindig nem meghataroz6 a magyar gazdasagban, de az otthoni
PC és internet hozzaférés, valamint az e-boltok szama és kinalata is dinamikusan nd, igy a magyar
internetgazdasag jelentdsége is.

Ezt bizonyitjak a 2005. januarban megjelent GKI felmérésben szerepld adatok, miszerint a 2001-hez
képest 2004-ben négyszer annyi, 12 milliard forint forgalmat varnak (Lemak 2005). A ndvekedési di-
namika jelentdsnek tekinthetd, bar az on-line értékesités csak toredéke az 5309 milliard forintos teljes
kiskereskedelmi forgalomnak (G. Téth 2005).

Korabbi kutatasaim sordn vizsgaltam, hogy a nagy véarakozasok ellenére milyen okai lehettek tobb
internetes kereskedelemmel foglalkozo kiilfoldi cég latvanyos bukasanak, melyek az e-kereske-
delemmel kapcsolatos téveszmék, buktatok, melyek alkalmazhatésaganak feltételei, a hazai val-
lalkozasok szamara levonhaté kovetkeztetésekre fokuszalva.

A nalunk fejlettebb orszagokban az e-kereskedelem terén mar elkdvették a legtobb hibat, amit lehetett,
s igy szamos fejlodési fazist atugorva juthatunk eldre: nem kell annyi cégnek cs6édbe mennie, nem kell
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annyi kudarcot megélni. Ehhez azonban a hazai e-vallalatoknak pontosan tisztaban kellene lenniiik
azokkal a buktatokkal, nehézségekkel és tanulsagokkal, melyekkel a kiilfoldi és hazai on-line ér-
tékesitoé vallalatok példai szolgalnak.

A tanulmany alapjat képezo kutatasom soran az elektronikus kereskedelemben érintett vallalkozasok
vezetbivel / munkatarsaival, valamint az Orszagos Fogyasztovédelmi Egyesiilet (OFE) szakértdjével
folytatott mélyinterjuk segitségével igyekszem feltdrni a hazai cégek tapasztalatait, véleményét e té-
maban.

A KUTATAS CELJA ES JELLEMZOI

Az Economist Intelligence Unit altal 2004. évre készitett, 64 orszag ,.elektronikus érettségét” vizsgalo
rangsorban hazank a 30. helyen all. A rangsor 6sszeallitasanal kozel 100 kvantitativ és kvalitativ krité-
riumot figyelembe véve 6 kategoriat hoztak létre, ugy mint: technologiai infrastruktara, iizleti kdrnye-
zet, a fogyasztok és vallalatok hogyan élnek az e-kereskedelem adta lehetdségekkel, torvényi és politi-
kai kornyezet, szocialis és kulturalis kornyezet, timogatd e-szolgaltatasok.

A rangsorban az els6 25 orszag képezi az elsé csoportot, mely orszagok pontszamaik tekintetében ko-
zel allnak egymashoz. A jelenlegi top 10 (melybdl 9 orszag 2003-ban is vezetett): Dania, Egyesiilt Ki-
ralysag, Svédorszag, Norvégia, Finnorszag, Amerikai Egyesiilt Allamok, Szingapur, Hollandia, Hong
Kong, Svijc. Foként az észak-europai orszagokra jellemz6, hogy a mar meglévo érett e-infrastruktarat
a kormanyok ujabb forrasokkal tamogatjak, de jelentds szerepe van a térvényhozas szintli tdmogatas-
nak, az oktatasnak, a pozitiv iizleti kdrnyezetnek is.

Hazéank a II. kategoriaba tartozik, mely csoportban 1évé 15 orszag kozott atlagosan mar négyszer ak-
kora a pontszamok tekintetében a kiilonbség, mint az 1. kategoria orszagai kozott. Ezen orszagokra —
igy hazankra is jellemz6 tobbek kozott —, hogy az internet penetracio alacsony, és a kormanyzati poli-
tika kevéssé jol koordinalja a fejlédést biztositd folyamatokat (Economist Intelligence Unit 2004).

A nemzetko6zi 6sszehasonlitast tekintve hazank nem tal elékeld 30. helyének javitasa érdekében igen
fontosnak tartom, hogy az elektronikus kereskedelem hazai allapotat feltarva, arrdl valds képet festve
attekintsiik azokat a nehézségeket, buktatokat, akadalyokat, melyek a magyar e-kereskedelem utjaban
allnak.

Ennek érdekében:

e A szakirodalom elemz6 feldolgozasa segitségével, valamint korabbi kutatasi eredményeimre
tamaszkodva elséként Osszegzem, hogy egy interneten értékesiteni kivand vallalkozasnak mi-
lyen szempontokra, feltételekre kell feltétleniil tekintettel lennie a vallalkozas elinditasakor.

e Attekintem néhany hazankban végzett vallalati kérd6ives felmérés eredményét a fenti téméra
fokuszalva.

o Ezt kovetéen dolgozatomban on-line értékesitéssel foglalkozo, vagy abban érintett vallalatok
vezetdivel, munkatarsaival készitett mélyinterjukbol kivanok valaszt kapni arra, hogy milyen
nehézségekkel, buktatokkal talalkoztak tevékenységiik soran akar allami, akar fogyasztoi, lo-
gisztikai stb. oldalrdl, milyen egyéb tapasztalataik vannak az e-kereskedelem terén, mely té-
nyezOk meglétét tartjak elengedhetetlennek egy sikeres e-vallalkozas szamara.

A KUTATAS MODSZERTANA

Szekunder és primer kutatasok segitségével probalom meg minél szélesebb korben vizsgalni a valasz-
tott téma hatterét. A hazai kutatd intézetek és mihelyek vizsgalataibdl egy sor igen fontos dsszeflig-
gésre fény deriil.

Az empirikus kutatas primer részét, a kutatas jelenlegi stadiumaban — a kvalitativ kutatasok koziil az

egyik, a témahoz illeszkedo, leginkabb alkalmas — mélyinterjis modszerrel végeztem el. A kutatasba
bevont vallalatok az alabbiak voltak: G’Roby Netshop Kft., CentraNET, Netdepo Kft., Horusz Bt.,
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IrodaNet, Office Depot Kft., Domus Rt., Sunbooks Kft., Egmont Kft., Sprinter, valamint az OFE in-
formatikai és kommunikacios szakértdje.

A mélyinterjuk el6készitésénél, a cégek kivalasztasa soran elsé korben igyekeztem a lehetd legkiilon-
félébb termékcsoportot lefedni, de tobbszor el6fordult, hogy egyik altalam megkeresett {igyvezetod
ajanlott egy masik e-kereskedelmi vallalkozast, melyet feltétleniil érdemesnek tartott megszolaltatni a
témaban.

Sajnos volt néhany hatarozott elutasitasban is részem, és voltak olyan cégek is, melyek nem fogadtak
személyesen, de kérték a kérdéseimet e-mailben elkiildeni, sajnos azonban nem valaszoltak, és volt,
aki nem utasitotta el kérésemet, de idopontot a dolgozat megirasaig még nem kaptam.

A kozeljovoben tovabbi, az e-kereskedelemben érdekelt céget tervezek megkeresni, €s a vizsgalatot
két év milva megismétlem ugyanebben a korben. Igy mod nyilik majd a cégek mikodésének, a piaci
kdrnyezet valtozasanak nyomon kovetésére is.

AZ E-KERESKEDELEM KIALAKITASAT GATLO TENYEZOK

Az irodalom-feldogozas és szekunder kutatasaim alapjan megallapithato6, hogy az e-kereskedelem
kialakitasat szamos vallalaton beliili és kiviili tényez0 gatolhatja illetve segitheti, amely tényezoket
2x8 csoportba rendeztem:

I. Vallalaton Kkiviili tényezdk koziil kiilonosen:
1. intézményi, jogi, pénziigyi tanyezok;

miiszaki, infrastrukturalis tényezok;

allami szervek tamogatasa;

fogyasztoi oldal.

Problémat okozhat az 01j technologiak elfogadasa, a bizalom hianya, valamint az iskolazottsag
alacsony szintje, a vasarlasi szokasok.

Kérdés, hogy elegendden elterjedt-e a megcélzott piacon a fogyasztok korében a szamitogép-
és internet hasznalat.

5. Az e-kereskedelem eltorli a hatarokat, de figyelemmel kell lenni a nemzetkdzi piac sajatossa-
gaira (gazdasagi fejlettség, kulturalis szokasok, versenytényezok, jogi tényezok, verseny in-
tenzitasa stb.);

6. ,fogyasztobarat” informatikai hattér;

A kiforratlan vagy a til bonyolult technoldgia elijesztheti a vevoket.
A vasarlok az egyszerl, gyorsan letolthetd, konnyen hasznalhatd web-lapokat kedvelik.
7. A befektetok bizalma vilagszerte megrendiilt az internetes cégekben, mert azok a varakozaso-
kon alul teljesitettek.
8. Nem minden termék vonhato be az elektronikus tton értékesitheto termékek korébe, hiszen
mar most kdrvonalazodni latszik, hogy melyeket vasarolnak a fogyasztok szivesen on-line.
Utazashoz és szabadidohoz kotédd termékek: (repiilogépjegyek, szallodai szobak, vakacios
programcsomagok, autok bérbeadasa, koncert-, szinhazjegy értékesités stb.),

pénziigyi szolgaltatasok (t6zsde, bank, biztositas),

aukcid: hasznaltcikk kereskedelem,

szorakoztatds (on-line jatékok, zene, video, kdnyv),

szoftverek forgalmazasa,

szellemi termékek (szaktanacsadas, forditas, oktatas stb.),

a ,,virtualis vegyesboltok™ koncepciodja gy tiinik, hogy az elektronikus értékesités jelen elter-
jedtségének fokan onalléan nem, csak a ,,valodi” szupermarketlancokhoz kapcsolodva,
azok tevékenységét az on-line rendelés lehetdségével kiegészitve életképes.

Ealh ol

I1. Vallalaton beliili tényezok meglétére vonatkozoan:

1. megfeleld szintii technologiai megkdzelités (hardver, szoftver);

2. az online iizleti lehetdség vallalati stratégia szintjén torténo kezelése;

3. haloézatalapu mitkddéssel osszefiiggd célok eléréséhez sziikséges szervezeti gondolkodas;
4. halozatfejlesztés koltségeinek megtériilése;
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S.
6.

a vallalat infrastrukturalis hattere;

a ,,szinrelépés” dinamikaja;

A nagyszabastiisag magaban rejtheti a bukast.

A tul gyors expanzid, a rosszul megvalasztott stratégia szintén bukashoz vezethet.

Vannak piacok, melyeken csak a fokozatosan épitkezok lehetnek sikeresebbek, akik sajat, jol
miik6do, hagyomanyos kisiparosi, kiskereskedoéi tevékenységiiket terjesztik ki az Internet
segitségével, jobb hozzaférést, nagyobb valasztékot kinalva.

A vasarlok kortiltekintd megvalasztasa az e-kereskedelemben is az iizleti siker alapja.

A vallalattal szembeni bizalom megszerzése és megtartasa az elektronikus kereskedelemben is

az els6é szamu eszkoz, elengedhetetlen feltétele a kiemelkedd vasarloi hiiség kiépitésének,

amely alapfeltétele a talélésnek.

Vannak szakértok, akik szerint az elektronikus kereskedelem hazai terjedésének fobb akadalyai az
alabbi négy pontban foglalhatoak 6ssze:

Fenti

a virtualis vallalatok szinte csak olyan termékeket kinalnak, melyek hagyomanyos csatorndkon
1s elérhetbek,

nem eléggé fejlett a logisztika,

magasak a tavkozlési dijak,

nem eléggé fejlettek az internetes banki szolgaltatasok (Gabor—Stauder 2002).

megallapitasokkal azonban nincsenek oOsszhangban azok az eredmények, melyeket az

alabbi, a hazankban mult évben elvégzett kérdéives, telefonos megkérdezéses felmérések hoztak.

Egy 2004. évben készitett felmérés szerint (telefonos megkérdezés, mintaszam: 2167, legalabb 5 fot
foglalkoztat6, szamitdgéppel rendelkez6 magyarorszagi vallalat cégvezetdje valaszolt arra, hogy a fel-
sorolt Gt tényez6 koziil melyek a nagyon illetve a kevéssé jelentds korlatok) az online értékesités el-
terjedésének akadalyai a kovetkezok:

a termékeik alkalmatlanok az on-line értékesitésre (56% szerint nagyon fontos illetve legfonto-
sabb akadaly);

az lgyfelek vagy partnerek felkésziiletlenek az internetes értékesitésre (41% szerint rendkiviil,
illetve nagyon fontos tényezo);

fizetési aggodalmak (a vallalatok csaknem 60%-nal jelentenek valamilyen szintli akadalyt),

a jogi keretek bizonytalansaga (alig 20% szerint rendkiviil fontos tényezo);

logisztikai problémak (a valaszadok 50%-a ezt a tényezo6t egyaltalan nem tekinti az on-line ér-
tékesités akadalyanak) (1) (GKIeNET 2004).

Egy, az interneten keresztiil értékesitd kiskereskedelmi aruhazak helyzetére vonatkozoé vizsgalatban
megkérdezték a webaruhazat lizemeltetOk véleményét arrdl (mintaszam: 60), hogy szerintiikk mely té-
nyez6k akadalyozzak webaruhazuk versenyképességét.

rgr s 1

akadalyoztak leginkabb a webaruhaz versenyképességét, de ugy vélik, hogy 2005 végére e té-
nyez6 mar nem fogja befolyasolni miikodésiiket (!).

2004-ben a masodik legjelentésebb akadalyozé tényezonek a lakossag alacsony internet penet-
A valaszadok ugy vélik, hogy 2005-ben leginkabb a novekvo verseny az on-line piacon fogja a
legnagyobb problémat jelenteni (Lemak 2005).

Egy miihelytanulmanyban a szerz6 beszamol arr6l, hogy a megkérdezett vallalatok (mintaszam: 62,
megkérdezés modja: elektronikus levél) mely tényezoket tekintik az e-kereskedelem legnagyobb
gatjainak:

A legtobb vallalat az informatikai rendszer koltséges voltat emelte ki.

A valaszadok 80%-a szerint a vevok bizalmatlanok a kereskedés biztonsagaval szemben.

Sokak szerint a fizikai tapasztalas, érintés hianya is visszavetheti az e-kereskedelem volumené-
nek novekedését.

Legtobben elvetették azt a tézist, mely szerint az internetes kereskedelem soran technikai nehé-
zségek meriilhetnek fel a szallitokkal, illetve a vevokkel (1) (Szantd 2004).
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A valaszadok mindharom, el6z6 felmérésben alulértékelték a logisztikai hattér fontossagat. A megfe-
leléen szervezett hattérfolyamat a jol mikodé e-kereskedelmi vallalat sikerének egyik kulcsa lehet,
ugyanis:

e Az e-kereskedelemben résztvevo cégek kozti kiillonbségtétel alapja a hattérben futé fo-
lyamatokban keresendd.

A webkereskedelem ¢llovasai a szallitdikhoz fiz6d6 kapcsolataikkal és a termékek hatékony
fizikai aramoltatasaval tesznek maguk kozott kiilonbséget. Lathatova és valos idejiivé teszik a
raktarkészletiikkel, a kapacitasukkal és a szallitassal kapcsolatos adataikat, s mindezt a meg-
rendelés pillanatnyi allapotara és a szallitas idépontjara ,,forditjak le” iigyfeleik szamara.

o Az uttorok egy 1épéssel még tovabb mennek: a kereslet és kinalat valds idejii adatain alapulo
dinamikus arazast, promocidkat és termékskala-optimalizalast alkalmaznak.

e A hattérfolyamatok integralasat azonnal el kell végezni.

o A meglévd logisztikai feltételekkel nem lehet elboldogulni a webrendelések teljesitésekor
(Martonffy 2000b).

PRIMER KUTATAS — MELYINTERJUK

A.) A SIKER ALAPKOVEI ES A NEHEZSEGEK A 2X8 PONTOS CSOPORTOSITAS SZERINT

I. Vallalaton kiviili tényezék
1. Intézményi, jogi, pénziigyi tényezok

Annak, hogy a vasarlasi folyamat teljes egészében elektronikus forméban torténjék, egyik akadalya,
hogy az APEH nem fogadja el a kinyomtatott szamlit.

A szoftverek letoltés utjan torténd vasdrlasa nem megoldhato, mivel a telepité lemezzel igazolja a
vasarlo a szoftver jogtisztasagat, ezért annak lemezen torténd kiszallitasa sziikséges.

Nem megfeleld torvényi szabalyozas miatt az on-line értékesitd vallalkozdsoknak csomagkiildd szol-
gdlatos regisztraciot kell szerezniiik: a Magyar Kereskedelmi Engedélyezési Hivatal csak azt a vallal-
kozast veszi nyilvantartasba, amelyik ,,az lizlettel és az {izlet profiljanak megfeleld iizletkort tartalma-
z6 miikddési engedéllyel” rendelkezik (a valtoztatas e téren folyamatban van) (G. Téth 2005). Bizton-
sagi okokbol kotik iizlethelyiséghez az engedélyt, amihez sok kritériumnak kell megfelelni: pl. 2 par-
koldhely biztositasa, az ingatlanra iizlethelyiségi engedélyt kell kapni. Tovabba legaldbb egy kereske-
delmi végzettségli embernek alkalmazasban kell allnia a cégnél. Most probaljak minisztériumi szinten
is elérni, hogy lizlethelyiség helyett pl. igyfélszolgalathoz legyen kdtve az engedély kiadasa.

»A Magyar Posta haszndlhatatlan”:

e Egyrészt alanyi AFA mentesek, csomagfelvételi dijat kérnek, ezzel szemben a futarszolgalat
AFA-s szamlat ad, igy az AFA visszaigényelhetd.

e Masrészt a postas sokszor akkor sem megy fel az emeletre, ha egyébként otthon vannak a la-
kok, hanem bedob egy értesitét, igy a csomagot a postan kell atvenni. Ezzel azonban elveszik a
kényelem, mint szempont az on-line vasarlas soran. A GLS futarszolgalat eldzetesen felhivja a
vasarlot, idopontot egyeztet vele, viszont magasabb a szallitas koltsége, és a csomag utjanak
nyomon kdvetése nem tokéletes: csak a kdzponti raktarba keriilés utdn kapott azonositd utan
lehet kdvetni a termék ttjat.

e A postas nem deriti ki, nem keresi meg a cimzettet. Sokszor csak 1-4 hét alatt érkezik meg az
utanvétes pénz a vallalathoz. Panasz hangzott el arra vonatkozoéan, hogy a kdnyvek, szoftverek
levélként torténd postazasakor, ha a cimzettet nem talaljak, sokszor hidnyosan, sériilten keriil-
nek vissza a csomagok.

e Ha a postakoltséget a vevo fizeti ki, a csomagban 1évé szamlan azt is fel kell tiintetni. Azonban
nem lehet pontosan tudni elére, ez mennyibe fog keriilni: az a tapasztalat, hogy ugyanazt a
csomagot, ugyanoda nem mindig ugyanakkora dsszegért (néhany 100 Ft a kiilonbség) viszi ki a
posta.
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Néhany vallalkozéasnak (pl. Ebolt) van mozg6 terminalja, egyébként jellemzoen a vasarlok a csomag
atvételekor a futdrnak fizetnek. A bankkartyaval valo fizetés nem muikodik tokéletesen: az OTP al-
landéan moédositja rendszerét, az InterEurdpat tobb cég korabbi botranyai miatt keriili el, viszont akik
megbiznak benniik, azok meg vannak elégedve. Van olyan cég, amely azért nem ¢l a bankkartyas fi-
zetéssel, mert a 2,5% os jutalék tal magas a 10%-os arrésnél. Sok a lopott kartya, és a visszaélés veliik.

A helyszinen val6 készpénzes fizetésnek azonban vannak hdtranyai: nem lehet ajandékot kiildeni, hi-
szen nem kérhetik a termék arat a megajandékozottol. De ez gond akkor is, ha példaul pénzhidnnyal
kiizdo, sziileitdl tavol €16 egyetemista fidnak szeretne venni otthonroél édesanyja valamit.

Oriasi kart okoz pl. a miiszaki cikkek esetében a fekete gazdasdg, aminek az internet a ,,melegagya”:
pl. egy Németorszagban beszerzett aruval ugy tesznek, mintha csak atfuttatnak Magyarorszagon, de a
fekete gazdasagba keriil a termék, melynek ara igy — mivel a kereskedelmi lancszemek, az importor, a
garancialis hattér stb. ki van hagyva — olyan alacsony, amivel nem lehet versenyezni. Az e-cégek ez
ellen k6z0s kiizdelmet folytatnak: a gyantsan alacsony ar figyelemfelkelt6 tényezo. A fekete gazdasag
visszaszoritasa azonban az allami szervek feladata kellene legyen.

2. Miiszaki, infrastrukturdlis hattér

Rendkiviil alacsony az otthoni Internet hozzdférés hazankban. Legtobben munkahelytikrdl latogat-
nak a weblapokra, amit az is mutat, hogy a hét elején gyakran kétszer annyi a latogato, mint hétvégén.

3. Allami szervek timogatdsa

Abban a korben, melyben jelenleg a mélyinterjukat lefolytattam, egyetlen esetben szdmoltak be allami
tamogatas elnyerésérdl: az OFE munkatarsanak segitségével megirt palyazat utjan egy tarsadalmi
szervezet nyert el palyazatot az elektronikus tivmunka timogatdasara.

4. A fogyasztoi oldal

A vidéki vasarlokban nagy lehetdséget rejlenek, viszont — valosziniileg a magas szallitasi koltségek
miatt — hatarainkon tlrél jové megrendelések alig vannak (1-2 roman példat hallottam csak). Ugy tii-
nik, legfeljebb specialis, csak hazankban kaphato termékek esetében lehet kiilfoldrol érkezé megren-
delésekre szamitani.

Rendkiviil lassan vdltoznak a fogyasztoi szokdsok: az internetrdl letdlthetd katalogus kézzelfoghato
példanyat gyakran kérik postan megkiildeni (sokszor azért, mert a vasarlasban dontési jogkorrel ren-
delkezének gondot okoz a szamitogép kezelése). Az is el6fordul, hogy olyan termékek esetében is,
melyeknél ez nem indokolt, az interneten kivalasztott terméket az off-line boltban megtekintik, és csak
azutan vasaroljak meg a vevok.

5. , Fogyasztobaradt” informatikai hdttér

A vevooldali ,,fogyasztobarat” szoftverhattér jelentoségét egy vallalkozas sem vitatja. Az erre kiilono-
sen nagy hangsulyt fektetdé G’Roby junius elején megtjul e téren, egy ,,példamutatd”, gyors, kényel-
mes, szép, felhasznalobarat szoftver segitségével, melynek nem az a célja, hogy a legmodernebb le-
gyen, inkabb a kénnyii vdsdrldst fogja szolgdlni. Ujdonsagok is lesznek, pl. vasarlasi emlékeztetok, de
semmiképpen sem ,,tolakod6” e-marketing.

7. Az on-line értékesito cégek bukdsainak hatdsa

A bizalom vilagszerte megrendiilt az e-kereskedelmi cégekben azok sorozatos bukasai utan, ami Ma-
gyarorszagon is éreztette hatasat.

Tobbek kozott ennek is koszonhetéen a webdruhazak szamdra legnagyobb gat maga a kereskedo:
nem latjak értelmét annak, hogy a virtualis piactérre 1épjenek.
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8. Termékek

Az internetes élelmiszerkereskedelemben nem lehet cél, hogy kivaltsak a hagyomanyos értékesitési
csatornakat. A G’Roby kiegésziteni akarja a hagyoményos vasarlast: maradjon meg a vasarlas élmé-
nye, de sz{injon meg a ,,robotvasarlas”.

Elelmiszerre mindenkinek sziiksége van, igy nem a termékre helyezik a hangsiilyt, hanem a szolgalta-
tasra: illedelmes, szolgalatkéz, mosolygds — jol megfizetett — alkalmazottak viszik hazhoz a terméke-
ket, igy a vasarlas kényelmes, kellemes, elfogadhat6 aron.

Fontos szempont a vevd szamara, hogy a hagyomanyos aruhazak kinalatahoz képest, ahol 1-1 marka-
bol csak néhany tipus talalhatdé meg, egy e-boltban akar tobb ezerbdl lehessen valasztani: egy-egy
markabol teljes legyen a termékskadla, bo a valaszték, igy ,,azt vehet a vasarldo amit akar, nem pedig
ami raktaron van”.

Tobb cég vezetdje nyilatkozott arrol, hogy a kezdeti széles termékskalat sziikiteni és mélyiteni kellett
a vallalkozas sikerének érdekében.

Rendkiviil nagy iizlet lehet egy cég szamara, a sajat készitésii szoftver értékesitése, ugyanis nagyon
alacsony az anyagkoltség.

Nagy értékii termékek elektronikus iiton torténd értékesitése (pl. tobb milli6 forintos bitor) eldtt nem

dll nagy jovo: ilyen volumenii vasarlas esetén a vevo természetes igénye, hogy személyesen megte-
kintse a terméket.

II. VALLALATON BELULI TENYEZOK

1. Megfelel6 szintii technolégiai megkozelités

A kereskedo oldali adatbazis kezeld programok dltalaban nem megfeleldek.

Komplex szoftverekre volna sziikség: megrendelés tabla, minimalis készlet, logisztika, szdmlazas,
konyvelés stb. Ezt igy komplexen nem is lehet kapni, raadasul ,,ara akar a csillagos ég”. Lehet bérelni
ezeket a programokat nem tal dragan, azonban ezek nem teljesen megfelel6ek, mert nem tokéletesen
testre szabottak™.

Vevd oldalrol altaldban jok a szoftverek, melyek a vésarlasi folyamatot képezik le, beleértve a szdmla
kiallitasat is (melyet azonban az APEH nem fogad el). Nem szabad azonban figyelmen kiviil hagyni a
szoftverek folyamatos frissitését, karbantartasat, a minél kényelmesebb vasarlast lehetdvé tevo javita-
sat.

2. On-line iizleti lehetdség stratégiai szintii kezelése

Elengedhetetlen a hattérfolyamatok, informatika teljes korii integracidja mar az on-line értékesités
beinditasakor is, kiilonben a rendelésszam novekedésével a vasarlok magas szintii kiszolgalasa még az
alkalmazottak szamanak novelése ellenére sem lesz kielégito.

3. Halozatfejlesztés koltségeinek megtériilése

A G’Roby szamolt be konkrét adatokrdl, miszerint a szoftver kialakitasa, frissitése koltséges: az évi
arbevétel kb. 0,5%-4t teszi ki. Tavaly az arbevételiik 500 millié Ft volt, mely kizarélag az on-line érté-
kesitésbol szarmazott (idén 6-700 milliot varnak), igy ez a koltség megtériil.

Kisebb on-line értékesitési forgalmu vallalkozasnal a kezdetekben ez a koltség nem is biztos, hogy
megtériil, hacsak nem veszik figyelembe az elektronikus értékesités reklam szerepét, amely pozitiv
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hatast gyakorolhat a vallalat hagyomanyos értékesitési forgalmara (ha a cég hagyomanyos értékesitési
csatornaval is rendelkezik).

4. Infrastrukturalis hattér

Napjainkban rohamos iitemben szaporodnak a web-aruhazak ugy, hogy a tevékenység alapjat jelentd
Osszehangolt logisztikai hattér nincs megteremtve, és szinte a megrendelések jelentkezésekor kezdik
szervezni, hogy a csomag hogy fog eljutni a vdasdrlohoz. A Sprinter futarszolgalat szinte naponta kap
ujonnan létrejott webaruhdzaktol felkérést. Nem olcso a futarszolgalat igénybevétele, de kedvezményt,
csak azoknak a vallalatoknak tudnak adni, melyek legalabb napi 5 csomagra adnak megbizast. Az 1ij
webaruhazak képviseldi csak becsiilik a varhato forgalmat, és altalaban még ezt a megrendelés meny-
nyiséget sem tudjak garantalni. Javaslat: az Gj cégek napi 5-10 megrendelésig gondoskodjanak maguk
a kiszallitasrol, és csak ha az iizlet felfejlodik, akkor forduljanak futarszolgalathoz

Oridsi probléma, hogy ha a vevé pl. két kiilonbozé terméket rendel, — amelyekrél 6 nem tudja, hogy
az e-bolt a varos két végébdl szerezi be azokat — eldfordulhat, hogy kiilonb6z6 idépontokban, igy az-
tan két fuvardij kifizetésével jut az arucikkekhez, ui. a rendszer nem hozza 6ssze a termékeket, a szal-
litd pedig nyilvan nem fog vallalkozni erre a feladatra. Sziiksége volna a web-aruhazaknak egy puffer
raktarra, amely Gsszegyljti és egyben feladja a megrendeléseket, ami a fenti problémat megoldana, de
az ezzel jaro tobblet koltséget a cégek altalaban nem vallaljak. (Librinek pl. van puffer raktara.)

Tovabba fontos volna, hogy a vevo akar érarol-orara kdvetni tudja az aru utjat, ami pillanatnyilag nem
megoldott.

5. Vasarloi hiiség kiépitése

Sikereket csak egy hozzaértd, kereskedelmi tapasztalattal rendelkezé kereskedd érhet el az e-
kereskedelemben is. Az er6szakos eladni akaras nem vezet célra: cél megszerezni, és megtartani a ve-
vot. Rendkiviil nagy jelentdsége van az els6 kontaktusnak a vevovel.

B) Mélyinterjik — egyéb felvetodott kérdések
1. Konkurencia

Hazéankban a *90-es évek kozepén egyszerre két hatas érte az ijdonsag erejével a vasarlokat. A beva-
sarlokozpontok 1j vasarlasi szokasok elterjedését jelentették: uj élmény, nagy valaszték, kultaralt, ta-
gas kornyezet, kiilonféle ingerek, latvany, szorakozasi lehetdségek, gyermekprogramok biztositdsa —
mely ,,sokkhatas” még nem mult el.

E mellett a kényelmes, de élményt, programot nem jelentd elektronikus vasarlas is megjelent (akkor
még elenyész6 kinalattal) és nyilvan hatasaban alulmaradt (szemben az USA-val, ahol mar joval ko-
rabban elterjedtek a bevasarlokdzpontok €s elementaris hatasuk le is csengett, mire jott az e-kereske-
delem).

Az irodaszer piacon rendkiviil nagy a verseny: szinte hetente jelennek meg jabb és jabb e-keres-
kedelmi vallalkozasok. Ezek az ,apré ujak” ugy vélik, hogy téke, hozzaértés nélkiil rovid ido alatt
nagy haszonra tehetnek szert — természetesen hamar eltiinnek a piacrél, de a stabil szerepl6k miattuk
folyamatosan piacot veszitenek.

2. Arak

Foként a bevasarlokdzpontoknak koszonhetden rendkiviil nagy a verseny a piacon, myomottak az
drak, melyekkel egy joval kisebb forgalmu on-line értékesité cég nem tud versenyezni. Javit a hely-
zeten, ha a vallalat hagyomanyos tton is arulja termékeit, mert akkor nagyobb forgalma utan 6 is el
tud érni kedvezdébb arakat a beszallitoinal.

A webaruhazak, e-boltok atlagosan 8%-os drréssel dolgoznak, mely nem tudja 2-3 alkalmazottnal
tobb bérét és a magas rezsi koltséget ,.kitermelni”.
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A muszaki, elektronikai arucikkek drai oly mértékben csokkennek évrol-évre (2 év alatt akar a felére),
hogy ugyanakkora arbevételhez joval tobb terméket kell eladni. (A gyartok — egy-két kivétellel — oria-
si arversenyt vivnak, ami altaldban a mindség rovasara megy.)

Az on-line vasarlasi okok kozott nagyon fontos szempont, hogy az dr a kiskereskedelmi drhoz képest
legalabb 5-10%-kal olcsobb legyen.

Mivel az arak Osszehasonlithatosaga igen konnyi az interneten, az éles verseny miatt az IrodaNET
25%-kal olcsobban arulja termeékeit elektronikus uton, mint off-line boltjaban, és folyamatosan figye-
lik a ,,gomba mddra szaporod6” konkurencia arait.

3. Reklam

Kivétel nélkiil az a tapasztalat, hogy az off-line reklam szinte teljesen eredménytelen az on-line érté-
kesitésben. ,,Akinek van ujsdgja, nincs internete” — mondta a Netdepo iligyvezetdje, aki elmesélte,
hogy volt olyan érdekl6doé egy ujsaghirdetésiik utan, akinek semmilyen internet hozzaférése nem volt,
igy természetesen a vasarlasra nem volt mod.

A G’Roby autdinak felirata ugyan reklam célt szolgal, de leginkabb az elégedett vasarlo keltette
wSzdjhagyomany utjan terjedo reklam” sikerében biznak: vasarloik 40%-a ismerdsétdl hallott pozitiv
tapasztalatokat. A futdrszolgdlattal ellentétben, melynek nincs ,,arca”, a G’Roby sajat, 10 autobol
allo flottajan megjelenik sajat logojuk. A jarmiiveket sajat alkalmazottak vezetik, G’Roby munkaruha-
ban — fontos az egységes megjelenés.

Az IrodaNet tapasztalata, hogy vasarloik 95%-a még csak nem is az interneten, hanem a telefon-
konyvben talal rajuk.

Az on-line marketinggel kapcsolatos egyontetli vélemény, hogy nem szeretik a vasarlok, ha ,figyelik
oket”, vasarlasi szokésaikat, melynek nyoman akciokra hivjék fel figyelmiiket, illetve kapcsolodo ter-
mékeket érinté figyelemfelhivo reklamokkal ,,zaklatjak 6ket”. A vasarlok szeretik meg6rizni inkogni-
tojukat, igy a vevOk megkeresése vasarlasi szokéasaik alapjan nem johet szoba.

A hagyomanyos uton is értékesitd vallalkozasok szamara, az altalaban forgalmuk kis részét kitevé on-
line értékesités egyelore inkdabb reklam jelentoséggel bir.

Hiaba a kell6 rutin a hagyomanyos katalogusok 0sszeallitasban, az on-line katalogus létrehozdsa telje-
sen mds kihivdst jelent: letoltésre alkalmas képek, plusz informaciok a vasarloi dontések megkonnyi-
tésére — tobb ezer terméknél ez driasi feladatot jelent.

OSSZEGZES

Az irodalom-feldolgozés, a szekunder és a primer kutatdsok alapjan megfogalmazhatjuk az ,,e-siker”-
hez vezetd ut alapkoveit.

o Elengedhetetlen, hogy a vallalat atfogé elektronikus kereskedelmi stratégiaval rendelkezzék.

e A jelen internet penetracios helyzetben és vasarlasi szokasok mellett néhany piacon csak a fo-
kozatosan épitkezok lehetnek sikeresek, akik sajat, jol miikodo kiskereskedodi tevékenységiiket
terjesztik ki az internet segitségével.

e Sok termékféleségre igaz, hogy nélkiilozhetetlen a sajat logisztikai hattér és tobb beszallitd
esetén a puffer raktar megléte.

e A sajat arculat, egységes megjelenés, az udvarias kiszolgalas, az e-kereskedelem estében is el-
engedhetetlen, nem is beszélve a felhasznalobarat, szép, kdnnyen kezelhetd vevd oldali szoft-
verrol.

e A konkurenciat jelentd bevasarlokozpontokhoz képest mind kinalatban, mind szolgaltatdsban
tobbet kell nytjtani, mert azok araikkal versenyezni nem konnyti.

A témaval kapcsolatosan lefolytatott mélyinterjukbol jol 1atszik, hogy az e-kereskedelemmel kapcso-
latos nehézségek, buktatok joval dsszetettebbek, és specifikusabbak. A vallalkozasat elinditani kivano
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cég vezetdjének tehat feltétleniil tajékozddni kell a korabbi, és a jelenlegi piaci szereplok tapasztalatai-
rol. Ezért is van jelent0sége a mélyinterjuk segitségével késziilt kutatasokbol leszlirhetd véleményekre
az egyéb kutatasok, felmérések altalanosithaté eredményei mellett.
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