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Absztrakt

Jelen tanulmdny az értékesités digitilis dtalakuldsdt befolydsolo tényezdk feltdrdsara vdllalkozik. Kuta-
tasunk sordn a Grounded Theory mddszertanra épitve felvizolunk egy elméleti modellt, amely eqyardnt
tamaszkodik a Technoldgia-elfogadds Modelljére (TAM), a Technoldgiai Felkésziiltség Indexére (TRI),
valamint az értékesitési tevékenységek és eszkozok szakirodalmdra. Elméleti modelliink megalkotdsihoz
az empiria ey 2018-ban végzett, 122 kiilonbozd értékesitével folytatott interjiisorozatbol szarmazik. A
kutatds sordn sikeresen feltdrdsra keriilt szdmos olyan tényezd, amely végeredményben befolydsolja az
értékesités digitilis transzformdcidjdt, valamint a koztiik [évd kolcsonhatdsok azonositdsira is lehetdség
nyilt. Legfontosabb kdvetkeztetéseink, hogy a technoldgiai felkésziiltség, a technoldgia jellemzoi, a tevé-
kenységportfolio, valamint az iigyfélkor mind hatdst gyakorolnak az elfogaddst végsdsoron befolydsolo
attitiidre. Mindazondltal fontosnak tartjuk emlitést tenni a kutatds modszertandbdl és a minta rendkiviil
heterogén dsszetételébdl eredd korlatokrol, amelyek a jelen kutatis végeredményeként létrejott elméleti
modell tovdbbi tesztelését és elemzését teszik sziikségessé.

Kulcsszavak: Ertékesités; Digitalizacio; Grounded Theory; Technolégia-elfogadas; Technolé-
giai felkésziiltség

Abstract

This study aims to explore the digital transformation occurring within the sales industry. Building
upon the methodology of Grounded Theory, we formulate a theoretical model, built upon the Technology
Acceptance Model (TAM) and the Technology Readiness Index (TRI), as well as literature focusing on
the tools and activities of the sales industry. Our model is based on an empirical study conducted in
2018, involving a series of interviews with 112 different sales representatives. Our research identified
several factors affecting the digital transformation of the sales industry, as well as pinpointing the in-
teraction between said factors. The most important conclusion drawn was that technology readiness,
the attributes of technology, the portfolio of activities, as well as the customer base all have an influence
on individual attitudes, which ultimately affect acceptance. Nevertheless, we find it important to
highlight the limitations of the study arising from the methodology as well as the extreme heterogene-
ousness of our sample used, which make further analyses and tests of our theoretical model necessary.

Keywords: Sales; Digitalization; Grounded Theory; Technology acceptance; Technology rea-
diness
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1. Bevezetés

Ajelenleg is zajlo digitalis transzformécioé varhatéan olyan tarsadalmi és gazdasagi valtozaso-
kat eredményez majd (példaul a munkavégzéshez sziikséges képességportfolié atalakuldsa; a
BigData alapt piackutatds vagy éppen a biztonsagi kockdzatok novekedése (WEF, 2019;
2020)), amelyek alapjaiban véve alakitjak at a fogyasztok és a vallalatok mindennapi életét.
Eppen ezért kiemelkedéen fontos a versenyképesség megérzésének érdekében egy vallalat
szamara, hogy lehet6ségeihez mérten minél hatékonyabban tudja kovetni az 4talakulas folya-
matat. Ez azonban nemcsak a sajat eszkozpark lecserélésével jar, fontos ismerni annak el6z-
ményeit és kdvetkezményeit, tervezetten kell tudni végrehajtani a folyamatot. Kutatasunkkal
az atalakulas elfogadasanak komplex folyamatat szeretnénk jobban megérteni.

2. Szakirodalmi attekintés

Kutatasunk a technolégia-elfogadas két alapmodelljére, Davis (1986) Technology Acceptance
Modelljére (TAM) és Parasuraman (2000) Technology Readiness Indexére (TRI) éptil. A TAM
modell alapjan egy 4j technolégia elfogadasat kozvetlentil befolyasolja a felhasznaléi attittid,
ami tovabbi két valtoz6tol, a technolégia észlelt hasznossagatol, illetve annak hasznalatanak
észlelt konnyebbségétol fligg. Tovabba az észlelt hasznossagra kozvetlen hatast gyakorol a
hasznalat észlelt konnyebbsége (DAVIS, 1986; 1989). Az észlelt hasznossdg a modellben azt
mutatja meg, hogy a felhasznilé mennyire tartja alkalmasnak az adott technolégiat a céljai
elérésére, a hasznélat észlelt konnyebbsége pedig azt, hogy milyen mértéki eréfeszitést tarsit
a hasznalatdhoz. Az, hogy a hasznalat észlelt konnyebbsége hatast gyakorol az észlelt hasz-
nossagra, azt vonja maga utan, hogy a konnyebben kezelhet6 technolégidkat adott esetben
akar hamarabb is elfogadhatjék a felhasznal6k, mint azokat, amelyek tobb funkciéval birnak,
de hasznalatuk megterheld. Ut6bbi gondolathoz kapcsolédik a Technolégiai Felkésziiltség In-
dexe (Technology Readiness Index; TRI). A TRI annak mérészama, hogy a felhasznél6 az adott
technologiat milyen mértékben lesz képes elsajatitani és a feladatainak elvégzésére haszndlni
(PARASURAMAN, 2000). Az index segitségével lehet6ségiink nyilik kiilonb6z6 felhasznaléi
csoportokat képezni (szkeptikusok - felfedez&k - elkertil6k - uttérék - bizonytalanok), ame-
lyek segitségével racionalizdlhatjuk egy 1j technoldgia bevezetésének folyamatat (PARAS-
URAMAN - COLBY, 2014).

Egy masik csoportositasi megkozelités lehet az innovacié difftzios elméletében is megtalal-
hat6 kategorizélds (innovator - korai elfogad6 - korai tobbség - késéi tobbség - lemaradok)?
(ROGERS, 1995), ami lehet6séget teremt a fogyasztoi és véllalati oldal kozotti kiillonbségek,
példéaul az egyes csoportok kozotti szakadékok bemutatasdra (MOORE, 1999).

A TAM értékesitési kontextusban torténd vizsgélatara taldlhatunk példat a szakirodalomban
mind fogyaszt6i (HA - STOEL, 2009), mind pedig értékesit6i oldalrél vizsgalva (ROBINSON
ET AL., 2005). Tovabba a TAM és a TRI integralt megkozelitésére is (LIN ET AL., 2007), ami

1 Az egyes csoportok kiilonboznek az informacidkeresési szokasaik és a kockazatvallalasi hajlandsa-
guk alapjan. Az innovator kategoéria tagjai jellemz&en olyanok, akik keresik az tjdonsagokat és hajlan-
dok els6ként kiprobélni azokat, mig a korai elfogaddk - bar kozel all az innovator csoporthoz - mar
igénylik azt, hogy legyen fellelhet felhasznaléi tapasztalat a technolégiéval kapcsolatban. Igy ha-
ladva tovabb a korai tobbség és a kés6i tobbség kozott 1épi 4t az adott technolédgia életciklusgorbéje a
maximumpontot, mig a lemarad6k méar csak a hanyatlas végén fogadjak el, ha egyaltalan elfogadjak
az adott technolégiat (Rogers, 1995). Moore (1999) annyival valtoztatja meg ezt a vallalatokra vonatko-
z6an, hogy esetiikben nem folytonos a felivelés és a lemaradok akar el se fogadjak az Gj megoldédsokat.
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azt mutatja meg, hogy a TRI egyes elemei hogyan fejtik ki hatasukat a TAM modellen kereszttil
az attitidre.

Mivel mindkét elméleti konstrukcioban szerepe van annak, hogy milyen feladatokra kivanjak
az adott technoldgiat hasznalni, fontosnak tartjuk még bemutatni a digitélis eszkozok értéke-
sitésben torténd hasznositasanak lehet6ségeit. Chaffey és Smith (2013) 55 megkozelitése alap-
jan ezek a megoldasok hasznéalhatok eladasnovelésre (Sell), értéknovelésre (Serve), parbeszéd
kezdeményezésére (Speak), megtakaritasra (Save), tovdbba markaépitésre is (Sizzle). A ren-
delkezésre all6 eszk6zok csoportositdsara Taiminen és Karjaluoto (2015) megkozelitését kivan-
juk hasznalni, igy megkiilonboztetjiik az eszkozoket interaktivitadsuk (egy- vagy kétoldalu),
illetve a vallalat 4ltal gyakorolhato kontroll (alacsony vagy magas) alapjan. Kutatasunk soran
tehat a tovdbbiakban az egyes felhasznaléi kategéridkra, a felhasznalds moédjaira és a koztiik
1év6 kapcsolatokra kivanunk fokuszalni, amihez ezen elméletekre tdmaszkodunk.

Az elmélet szintetizdlasaként konceptudlis modelliinket az 1. abran a kovetkezéképpen abra-
zoltuk:
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Jelen kutatds kontextusdban a modell Technoldgiai felkésziiltség eleme megegyeztethet6 a TRI
koncepciéval, a Technoldgia jellemzdi és az Attitiid a TAM egyes elemeivel, az Ugyfélkér a TR,
valamint az innovacié-elfogadési csoportok kozos értelmezése alapjan hatarozhaté meg, to-
vabba a technoldgia felhasznalasi céljat Chaffey és Smith (2013), valamint Taiminen és Kar-
jaluoto (2015) alapjan vizsgaljuk.

3. Médszertan

Kutatdsunkat egy 2018-ban végzett szakértéi mélyinterjik eredményét tartalmazoé adatbazisra
alapoztuk, mely segitségével 6sszesen 122 értékesits valaszat elemezhettiik. A vélaszadok el-
tér6 iparagakbol kertiltek ki (gyogyszeripar, pénziigy, gépkocsi, telekommunikéci6, mezégaz-
dasag és élelmiszeripar, épitéipar, IT, vegyipar, gépipar, ingatlan)?, valamint demografiai jel-
lemzé&ik alapjan is eltérnek egymastol (66% férfi, 34% no; 21 - 64 év kozottiek). A valaszadok
mind értékesiték - vagy értékesitéssel is foglalkozo részleg- vagy vallalatvezetSk - voltak. Az
interjuk célja az volt, hogy tarjuk fel az értékesitSk digitalis atalakulasanak befolyasol6 ténye-
z6it. Kutatasi kérdéseink a kovetkezok:

2 Az értékesitSk éltal képviselt vallalatok alkalmazotti létszdmanak medidnja 45, és tsszességében tar-
talmaztak vallalatokat 1 és 7000 alkalmazotti korbél is, az alkalmazotti létszdmok atlaga sszességé-
ben 295.
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— KKI1: Hogyan hat a technolégiai felkésziiltség az alkalmazott technologiai jellemzékre?
— KK2: Hogyan befolyasolja a technolégiai felkésziiltség az értékesitéi tigyfélkort?

— KKB3: Hogyan befolyasoljak a technolégia jellemz6i az attittidot?

— KK4: Hogyan hat az tigyfélkor az attittidre?

— KKb5: Hogyan hat az attittid a digitalis atalakuldsra?

— KKae: A digitélis dtalakulas hogyan hat vissza a technolégiai felkésziiltségre?

Az egyes interjukbdl torténd idézések soran a lekérdez6k személyazonossaganak védelme ér-
dekében sorszamozott kodolast alkalmaztunk. Az egyes interjak leiratait sorba rendeztiik és
szamkoddal lattuk el (Interjaalany 1.; Interjalany 2.; ... Interjaalany 122.). Az eredmények
bemutatasa sordn az azonos sorszamd jel6lés azonos interjara utal.

Elemzési médszertanunk a megalapozott elmélet (Grounded Theory) logikajat koveti, amely-
nek lényege, hogy az elmélet az empiria alapjan jon létre, vagyis a valaszok alapjan megtigyel-
het6 alapvet6 Osszeftiggések, torvényszertiségek adjak az elméleti konstrukcié vézat, amely
tovabbi ellen6rzések soran pontosithaté (GLASER - STRAUSS, 1967).

Bar a kutatasi teriilethez kot6d6 fontosabb szakirodalmi forrdsokat attekintettiik, kutatdsunk
mégis elsésorban a Grounded Theory médszertanra épit, ezért a kodolast is elsésorban a mod-
szertanhoz igazitottuk. Az &ttekintett szakirodalom egyes fogalmak tisztdzasaban, illetve a
gondolatmenet vezetésében jatszott szerepet, de nem integréltuk teljes egészében egyik mo-
dellt se a kutatésba.

A kodolas sordn el6szor kiilon - kiilon nyilt kodolasi kategoériakat alkottunk, amelyeket rend-
szerbe foglaltunk és 6sszekapcsoltunk, majd az elmélet megalkotésa el6tt elvégeztiik a ke-
resztvalidaciot a kutatoi szubjektivitas hatasdnak csokkentése érdekében (STRAUSS - COR-
BIN, 1997). A keresztvalidaci6 soran el6szor kiilon-kiilon kielemeztiik az interjikat és megal-
kottuk 6nall6 kategoriainkat, amelyeket el6szor szintén kiilon - kiilon ellendriztiink, majd ku-
tatoi feljegyzéseink alapjan az egyéni percepciok torzité hatdsat csokkentve, megalkottuk a
kozos kodolasi kategoridkat. Az interjuk mennyisége elég volt az elméleti telitettség elérésé-
hez, tehat Gjabb valaszok bevondsaval is nehezen talaltunk volna Gjdonsagot. A végs6 elem-
zést 6 kodkategoria alapjan végeztiik el, amely alapjan azonositottuk azokat a kihivédsokat,
amelyek megoldasaban segithet a digitalizaci6, azokat a tevékenységeket, amelyeket mdr digitilis
eszkozokkel végeznek, a haszndlt digitilis eszkdzok korét, valamint a pozitiv, semleges és negativ attitii-
delemeket, amelyek a digitalizicid elfogaddsihoz kotddnek.

4. Kutatasi eredmények
4.1. Digitalizacio altal megoldhaté kihivasok

A digitalizaci6 altal megoldhat6 kihivasokat feloszthatjuk belsd miikodéssel, kiilsé megfeleléssel,
illetve vevdkkel kapcsolatos tényez6kre a valaszok alapjan.

Bels6é mtikodéssel kapcsolatos kihivasnak tekinthet6k a vallalati értéklanc elemeit érinté gon-
dok, amelyek kezelése elsédlegesen vallalati hatdrokon beliil torténik, igy példaul az egyes
folyamatok bonyolultsaga, a készletgazdéalkodas vagy éppen a koltségoptimalizalas.

... példdul applikdcio alapii tigyintézést alkalmazunk annak érdekében, hogy minél kevesebb
ligyintézot kelljen foglalkoztatnunk.” (Interjiialany 17.)
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., ... amig papiron kellett szdamolni, dolgozni, addig a folyamat lassu és nehézkes volt. Példdul
az értékesitd nem megfelelden szamol, nem ir szépen, ezek mind panaszhoz vezettek. Most az
lizletet eqyszerilen meg lehet kitni tableten is és ez sokkal jobb.” (Interjuialany 73.)

Kiils6 megfeleléssel kapcsolatos kihivasnak tekinthetSk az ellatasi lancban felmertilé anoma-
liak, jellemz6en olyan kihivasok, amelyekre a véllalat nem tud teljes kontrollt gyakorolni, igy
példaul a szabalyozok altal timasztott elvarasok 0sszessége, illetve a versenytarsakhoz viszo-
nyitott pozicié fenntartasa.

A mi esetiinkben az okozza az Osszetettséget, hogy az Eurdpai Union beliili és kiviili expor-
talds eltérd dokumenticiot igényel. Ezeknek a folytonos nyomon kdvetése és kezelése nem egy-
szeril.” (Interjuialany 66.)

Végiil, de nem utolsésorban a vevékkel kapcsolatosnak tekintheté minden olyan kihivas,
amely a vevSk megszerzésére (tizletkotés, foldrajzi tavolsdgok athidaldsa, kommunikacids zaj
lektizdése stb.) és a jelenlegi vevék megtartasara (érdekl6dés fenntartasa, tovabbi értékesitések
biztositasa, igények jobb megismerése) vonatkozik.

., ... nemcsak nekiink, hanem az tigyfeleknek sincs kapacitisa annyit taldlkozni veliink, hiszen
példdul elfoglalt vigyvezetdkrdl beszéliink.” (Interjiialany 17.)

., Sajnos sokszor eléfordul, hogy digitdlis eszkézok hidnya miatt nem tudunk elég gyorsan re-
agalni. Példaul, ha az iigyfél kiild eqy tervet, hogy szkenneljiik be és adjunk rd drat, az nem
mindig megy.” (Interjiialany 116.)

A vélaszok alapjan azt talaltuk, hogy a megkérdezettek tisztdban vannak a jelenleg legfonto-

sabb kihivasokkal, és azt is latjak, hogy ezekre a digitalizaci6 hogyan adhat vélaszt, tehét a
technolodgiai felkésziiltségiik egyik oldalrél vizsgélva biztat6 képet mutat. Masfel6l viszont az,
hogy a valosag szerint mire hasznaljdk az egyes megoldasokat, azt mutatja, hogy a tanulasi
gorbe még inkabb felfelé ivel6 szakaszban van, tehat még van hova fejlédni.

4.2. A digitalis megoldasok jelenlegi alkalmazasi teriiletei

Ahogy azt emlitettiik, a digitédlis megoldédsok jelenlegi alkalmazasi tertiletei nem feltétlen mu-
tatnak teljes és kielégit6 atfedést azokkal a kihivasokkal, amelyekre a digitalizaci6 valaszt ad-
hat. Az egyes vélaszok elemzése arra mutat, hogy a tudatos és strukturdlt, illetve az ad hoc meg-
oldasok egyarant jelen vannak az értékesitési tevékenységrendszerben.

Tudatosnak és strukturéltnak tekinthettink olyan megoldasokat, mint példaul a vevéi igények
mélyebb és pontosabb megismerését célz6 alkalmazasok, a versenytarsak figyelése vagy ép-
pen a bels6 eréforras-felhasznélds racionalizélasa. Ezek jellemz6en a vallalati dltalanos straté-
gidbol és annak marketing és kommunikécios részstratégiaibol levezethetdk, igy jellemzé ra-
juk bizonyos foku strukturaltsag és tudatos tervezés.

A nemzetkdzi piacra lépést olyannyira segiti, hogy szerintem a digitdlis eszkozok nélkiil meg
sem valosulhatna.” (Interjialany 114.)

, Ez olyan, mint a kédben valo vezetés, régen mentiink a vak vilagba, most meg teljesen vild-
gosan latni mindent.” (Interjuialany 14.)
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,A tableten veszem fel a rendeléseket, és tovibbitom ket a céghez, ahol az adatokat megkapja
mind a raktdr, mind a pénziigy, mind pedig a szamitdstechnikai osztdly, ahol a forgalmi ada-
tokat kdvetik nyomon.” (Interjiialany 4.)

Ad hoc megoldasok lehetnek olyan alkalmazasok, amelyek az értékesit6k szabad dontésére
vannak bizva, igy példaul a targyalasi folyamatok atalakitdsa, az id6gazdalkodas vagy éppen
a vevGkkel valo kapcsolattartasi folyamat egy része. Bar az, hogy ezek a megoldédsok léteznek,
jelentésen megkonnyitik az értékesit6k munkajat, de ad hoc jellegiik miatt hidnyzik az a fajta
integréltsag, ami az dsszes tobbi megoldés atfogod tamogatasat biztosithatna.

LA telefonom mindig ndalam van, igy kénnyen és gyorsan tudok vdlaszolni az tizenetekre, ami
jelentdsen felgyorsitia a kommunikdciot.” (Interjualany 88.)

., Ezek a szoftverek, ezek a programok olyan dolgokat tartanak észben, amiket nekem nem fel-
tétleniil kell akkor észben tartanom.” (Interjialany 13.)

,,...régen az volt, hogy errdl érdeklédott, vissza kell hivni, volt id6 dsszegyiijteni, megnézni,
most viszont, ha engem felhivnak kdzvetleniil, akkor nekem rogton kell tudni...” (Interjualany
58.)

Az eredmények alapjan az egyes megoldasok részletessége és elterjedtsége bizonyos tekintet-
ben ellentmondasosnak tekinthetd. Egyrészt taldlhatunk példat a strukturdlt megoldasokra,
amelyek sokkal jobban illeszkednek a véllalati stratégidhoz, méasrészt azonban az egyéni ad
hoc megoldésok irant nagyobb elkotelezettséget mutatnak a megkérdezettek. Ez a digitalis
transzformacié egyes dontési pontjainak, szerepléinek és motivacidinak meghatarozasaban
fontos szerepet tolt be.

4.3. Alkalmazott digitalis eszkozok

Az értékesit6k altal alkalmazott digitalis eszkozoket megkiilonboztethetjiik megfoghatdsig és
megfoghatatlansdg alapjan, funkcionalitis alapjan vagy azok egy részét a szakirodalomban is em-
litett egy- és kétoldalii, alacsony és magas vdllalati kontroll alapjan.

Megfoghatdsag és megfoghatatlansag tekintetében azokat az eszkozoket értjiik megfoghato-
nak, amelyek tényleges fizikai manifesztaciéval rendelkeznek, igy példaul a laptop, az okos-
telefon, a tablet, az alairépad, vagy akér az interaktiv televiziok. Ezzel szemben megfoghatat-
lannak azokat az eszkozoket tekintjiik, amelyek valamilyen csatorna létrehozésaban oltenek
testet, igy példaul a kozosségi média platformok, a kiilonb6zé kommunikaciés szoftverek
vagy akar a CRM (Customer Relationship Management - Ugyfélkapcsolat menedzsment)
rendszer. A kett6 kozott van némi atfedés azon szoftverek tekintetében, amelyek immateridlis
eszkoznek mindsiilnek, de nem hoznak létre Gj csatornat, igy példaul az irodai szoftverek,
vagy példaul a bels6 ERP (Enterprise Resource Planning - Véllalatirdnyitasi informécios rend-
szer) rendszerek. E tekintetben azt taldltuk, hogy a megkérdezettek jellemz&en rendelkeznek
az alapvet6nek tekinthet6 eszkozokkel, azonban specialisabb, bonyolultabb megolddsok mar
joval kevésbé domindnsak a vélaszokban.

... ha van egy tigyfelem, aki kér egy ajanlatot, akkor 1igy indul, felveszem a telefont, belépek
a CRM-be, megnézem milyen adatok vannak rajta, belépek az Avalon Online-ba, hogy milyen
autdink vannak, mit és milyen daron tudom kiajanlani. Tehit egy feladathoz akdr egyszerre 4
feliiletet is haszndlok, de van, amikor egy is elég.” (Interjtialany 82.)
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,,...van egy honlap, ahol van eqy konfigurdtor, ahol meg tudod nézni, hogy mi lenne ennek az
autonak a normdl dra...” (Interjiialany 39.)

Funkcionalitas szerint megkiilonboztethetjiik a kommunikacios, a miikodéstdmogaté és a ko-
telez6 eszkozoket (utobbi példdul a szabalyozasi el6irds miatt sziikséges eszkozoket tartal-
mazza). A kommunikéciés eszkozok kategoridjaba tartozhatnak az olyan egyirdnyt csator-
nak, mint a vallalati weboldal vagy hirlevél, az olyan kétoldalt csatorndk, mint a digitalis tigy-
félszolgalat, a kozosségi média feliilet vagy éppen a kiilonboz6 tizenetkiild6 alkalmazéasok. A
megkérdezettek elmondasa alapjan jellemz6, hogy a vallalataik igyekeznek a magas véllalati
kontroll fenntartasara. Bar az utébbi gondolat explicit médon nem teljesen kiolvashaté a véla-
szokbol, az egyes emlitett eszk6zok és csatornak Taminen és Karjaluoto (2015) alapjan mégis
a magas kontroll kategoriaba esnek.

... ha egy tigyféllel taldlkozom, mindig tdjékozodom példdaul a csalddi dallapotukrol, munkd-
jukrol, sokszor Facebookon utdna lehet keresni, hogy miket kedvelnek.” (Interjiialany 94.)

., Gordiilékeny a folyamat, az értékesités részei mar eqy CRM-ben mennek, az értékesitok nem
a sajdt kényiik-kedviik szerint dolgoznak, a rendszer vonalvezetdként funkciondl.” (Interjii-
alany 1.)

Osszességében elmondhatd, hogy bar az alkalmazott digitalis eszkdzok viszonylag széles pa-
lettdja jelenik meg a vélaszokban, a komplex, alacsony kontroll &ltal jellemzett eszk6zok jel-
lemz&en nem dominaltak a valaszokat, az elényeikkel kapcsolatos részletes tudas pedig in-
kabb a vélaszadok egy sziikebb rétegére korlatozodott, akik rendszerint a szélesebb véllalati
folyamatokkal is aktivan érintkeznek a munké&juk sorén.

4.4. Pozitiv attitiidot eredményezd koriilmények

Kutatdsunk sordn ugy taldltuk, hogy a megkérdezett értékesitési szakemberek vélaszaiban a
pozitiv attittidre mutaté elemek domindnsabban jelentek meg, mint azok ellentéte. A valaszok
elemzése alapjan az egyes visszajelzéseket sikertilt kiilonb6z6 csoportokba rendezni, amelyek
alapjan a kovetkezoket talaltuk. A technoldgia jellemzéi koziil leginkabb a gyorsasag, az egysze-
riiség, a hatékonysag és az interaktivitas kertilt emlitésre. Ezek mind olyan tulajdonsagok a
valaszadok szerint, amelyek alapjaban egyditt jarnak a technolégiaval (tehat jelen kutatas kon-
textusdban Davis (1986; 1989) alapjan ezt azonosithatjuk az észlelt hasznossag egyik aspektu-
saként).

Az egészen biztos, hogy a digitdlis eszkozok lehetdvé teszik, hogy tobb tigyfelet szolgaljak ki
eqységnyi idd alatt eqyszerre.” (Interjiialany 13.)

,,...az, hogy az interneten elérhetdek vagyunk, hogy tényleg eqyszert, dtlithatd a szerzédésnek
a leirdsa, az szerintem hatalmasat tud dobni...” (Interjualany 26.)

A technolégia eredményeit is gyakran emlitették a megkérdezettek. Ezek koziil legtobbszor a
bels6 munkafolyamatok javulésa, a vevkkel val6 kapcsolattartas, a foldrajzi tavolsagok athi-
dalésa, a vevOszerzés és a vallalati imdzs és bizalom javulasa kertilt emlitésre. Ezen kategoria
egyik specialis aspektusa azok az eredmények, amelyek altal a munkavillalok képességei javul-
nak, igy példaul kevesebb hibat kovetnek el, magabiztosabban végzik a munkajukat, vagy ép-
pen nagyobb elégedettséget mutatnak a vallalattal szemben, ezek pedig az altalanos eredmé-
nyekre hatnak.
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LA digitilis eszkozok haszndlatdval interaktivan tudjuk prezentilni vdllalatunk értékeit akdar
tobb ezer kilométer tavolsigbol is.” (Interjualany 55.)

LA fiatalokat mdr nem tudjuk elérni szoban és ehhez kellenek a digitdlis eszkozok. Ezeket a
trendeket alkalmazni kell.” (Interjualany 32.)

... hagyon gyorsan jon az informdcio, de nem zavarja meg az embert munka kozben. Akkor
foglalkozom vele, amikor nekem kényelmes.” (Interjiialany 83.)

Az természetesen, hogy ez a megkérdezett csoport jellemzéen tobb pozitivumot emelt ki, mint
annak ellentétét még nem feltétlen ad felhatalmazast arra, hogy ebbdl altalanosan messze-
mend kovetkeztetéseket vonjunk le, hiszen a szerepl6k heterogenitdsa és a kutatds kvalitativ
jellege miatt a reprezentativitas feltétele nem teljestil.

4.5. Negativ vagy semleges attitiidot eredményezo koriilmények

Azok a valaszok, amelyek a technolégiaval szembeni negativ vagy semleges attittidre mutat-
tak, kevésbé voltak jellemzSek a mintdban. Altalanossagban elmondhaté, hogy ezek a véla-
szok két csoportra bonthatdk, eqyéni és iigyféllel kapcsolatos tényezSkre.

Egyéni tényezdként leggyakrabban a technolégia személytelenségét, illetve egy nehezen vagy
egyaltalan nem megmagyarazhat6 érzést emlitettek a valaszad6k. Utobbi eredhet abbdl is,
hogy nem volt lehet8ségiik, vagy nem is akartak kiprébélni a kiilonb6z6 technoldgiai Gjitaso-
kat, igy még nem latjdk azok gyakorlati hatasét, vagy valamilyen olyan egyéni sajatossagbol
ered, ami tovabbi kutatasi szempontok vizsgalataval hatarozhaté csak meg pontosabban.

Az indirekt kapcsolattartds hossziitdvon nem kifizetédd, mivel nem alakul ki az tigyfél részé-
16l megfeleld kotédés a vdllalat irdnt. A személyes kapcsolattartis elengedhetetlen.” (Interju-
alany 8.)

,, Tehdt hidba irom be a digitdlis naptdrba, én azt vettem észre, hogy akkor halogatom, vagyis
nem végzem el az adott feladatot az adott napon, akkor ott csak igy gyiilik...” (Interjiialany
101.)

Ugyféllel kapcsolatos tényezéként elsésorban az iparagi, piaci specifikumokat, illetve az tigy-
felek demogréfiai jellemz6it emlitették. Ipardgi, piaci specifikumnak kell tekinteni jelen kon-
textusban az értékesiteni kivant termékek vagy szolgéltatasok minden olyan jellemzé&jét, ame-
lyek korlatot jelentenek barmilyen digitalizaciora (példaul megszokasbol vagy jogszabalyi el6-
irasok miatt elengedhetetlen a személyes kontaktus vagy épp a papirmentesség elérése). De-
mografiai jellemz6 pedig els6sorban az életkor, a lakhely és a felkésziiltség.

,, ... a jogszabdlyok még mindig sokszor igénylik az irdsbeliséget.” (Interjiialany 60.)

,,Mivel magas szintii terméket drulunk, ezért inkabb csak a tdmogatdsra jellemz6 a digitalizd-
cié, mig az értékesitésre nem.” (Interjiialany 103.)

Fontos mindemellett kiemelni, hogy a negativ és semleges vélemények rendszerint maguknak
az értékesitési tevékenységeknek a kontextusaban jelentek meg, a tag folyamatokat tamogaté
technoldgidkkal kapcsolatosan nem érzékeltiink explicit szkepszist, ez azonban a technol6gi-
aval kapcsolatos tudas hianyabdl is eredhet.
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5. Kovetkeztetések és jovobeni kutatasi iranyok

A bemutatott kutatasi eredményeinkbél levonhato kovetkeztetések alapjan végssként javasolt
elméleti modelliinket a 2. dbranak megfelelen alakitottuk at. Egyrészt azt talaltuk, hogy az
egyes tevékenységek jelentésebb szerepet képviselnek ebben a kontextusban, mésrészt az
egyes elemek kozotti kapcsolatok kiegészitését is sziikségesnek lattuk. Az, hogy az értékesit6k
milyen mértékben tekinthetSk technolégiailag felkésziiltnek, legfeljebb megbecsiilni tudjuk,
hiszen egy kifejezetten heterogén mintaval dolgoztunk, de taldn pontosabb azt mondani, hogy
latszanak azok a tertiletek, amelyek még fejlesztésre szorulnak, és az a technolégiai felkésziilt-
ség, amelyet az értékesit6k mutatnak munkdjuk soran (KK1), illetve azok, amelyekkel Gj vevék
szerezhetdk, vagy régi vevok megtarthatok (KK2). A rendelkezésre all6 technolégia jellemz6i
és azok hatasa az elfogadasra vonatkozo attittidre (KK3) (mind az észlelt hasznossagon, mind
pedig annak hasznalatdnak észlelt konnyebbségén keresztiil) jol korvonalazédtak a valaszok
alapjan.

Az tgyfélkor hatasa az attitidre egyértelmten latszik abban a tekintetben, hogy az iparag,
vallalati méret, és az értékesitend6 termék és/vagy szolgaltatds is befolyasolja az elfogadasi
attitidot (KK4), és ezzel egyiitt a digitalis dtalakulast is (KK5). A 2. abran is jol latszik, hogy
az ugyfélkor hatasa az attittidre jellemz6en attételesen valésul meg, az interjuk eredményei
alapjan a tevékenységi kor fuggvényében. A digitélis atalakulas kozvetlentil visszahat a tech-
nolégiai felkésziiltségre (ezzel megteremtve az atalakuldshoz sziikséges infrastruktarat és hat-
teret, 1d. KK6), és érdekes modon latszik egyfajta visszahatds az tigyfélkor jellegére és 6ssze-
tételére is, amely magyarazhato¢ a digitalis megoldasokat elényben részesité vevék megjelené-
sére is.

Kutatdsunkban alapvetSen egy értékesitSket és tigyfeleket helyzettdl fliggé mértékben vegye-
sen tartalmazo 6koszisztémat abrazolunk, mindamellett részletesen kifejthets, hogy a kiilon-
féle tényezok az 6koszisztéma mas-mas szereplSihez kothetSk inkabb (1d. technolégiai felké-
sziiltség: értékesitd; attittid: vegyes; tevékenységi kor: értékesits; technolégiai jellemzok: érté-
kesitd; digitalis atalakulés: értékesito).

Az egyes tevékenységek és a digitalis megoldasok &ltal megoldhato és jelenleg megoldas alatt
1év kihivasok tovabbi pontositasa sziikséges.

s

2. abra: Az értékesités digitalis transzformaciéjat befolyasolo tényezdk végso elméleti
modellje

Ugyfélkor |7<— ______________________
1
\ 4 1
Technolégiai - Attittid Digitélis at-
felkésziiltsée alakulas
y

A

iellemz6i

Technolégia ]

Forrés: Sajat szerkesztés
Megjegyzés: Sotétebb szinnel, illetve szaggatott vonallal jel6ltiik az interjak feldolgozasa
utan feltart elemeket és kapcsolatokat.
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Kutatasunk menedzseri implikaciéi a kovetkez6képpen foglalhatok ossze. Egyrészt a felvazolt
gondolatmenet tdmogathatja a szegmentalast azaltal, hogy az egyes csoportok értéke mellett
azok technoldgiai felkésziiltsége is bekertil a szempontok kozé. Ez a gyakorlatban azt jelenti,
hogy egy magasabb technolégiai felkésziiltséggel, de esetlegesen alacsonyabb vasarléerével
rendelkez6 szegmens kiszolgélasa jelenthet legaldbb akkora hasznot a vallalatnak, mint a nagy
vasarléer6 és alacsony technolégiai felkésziiltségli szegmens kiszolgalasa. Masrészt pedig a
csatornapolitika kialakitdsa sordn is tamogathatja a dontéshozatalt a tekintetben, hogy figye-
lembe veszi az egyes csatorndk hasznalatahoz kapcsolodé szokdsokat, kihivasokat és trende-
ket. Tehat adott esetben felhivhatja a dontéshozok figyelmét olyan csatornak igénybevételére,
amelyek jelenleg csak felfut6 szakaszban vannak, de kés6bb optimélisabbak lehetnek a vallalat
szamara.

Jelen kutatdsunk terjedelmi korlatai nem tették lehet6vé, hogy a téma fontosabb aspektusait
teljes mélységiikben vizsgaljuk, igy jovébeni kutatési irdnyok kijelolése sziikséges. Egyrészt
fontosnak tartjuk a jelenleg felallitott konceptuédlis modell kvantitativ tesztelését, masrészt az
esetlegesen felmertiil6 tovabbi moderalé tényez6k azonositdsat (igy az értékesités kétoldalu
jellegének tigyféloldali sajatossagainak vizsgalata kifejezetten fontos), illetve a modell jelenleg
feltart elemeinek mélyebb megismerését és bemutatasat.

Emellett a nemzetkozi kontextus is megfontolandé lehet a téma kutatasét illetéen (MALOTA,
2011). Végiil, de nem utolsésorban tovabbi kutatasra adhat lehet6séget azon elméleti forrdsok
jelen kontextusban torténé részletesebb vizsgalata, amelyeket jelen tanulméanyban alapozé jel-
leggel érintettiink (DAVIS, 1986; PARASURAMAN, 2000), de a Grounded Theory miatt teljes
mértékben nem implementaltunk a kutatasi médszertanba.
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