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Elektronikus kereskedelem

Konzulens: Toth Attilané dr. egyetemi docens

BEVEZETES

A mindennapi sajtdban gyakran tiinnek fel olyan divatos témadk, kifejezések, mint példaul az
informacios tarsadalom, a biotechnoldgia, a génmanipulécié stb. Az Internet €s az elektronikus

kereskedelem is ezek k6z¢ az aktualitasok k6zé sorolhato.
A fogalmak hierarchidjaban az e-business (lehet elektronikus iizletnek vagy tizletmenetnek is

forditani) olyan stratégiat és eljarast jelent, amely az IT-technol6gia lehetOségeit a legszélesebb
értelemben kihasznalja és olyan fogyasztocentrikus tizleti modszereket tesz lehetdve, amelyek a
hagyomanyos iizletfeleket a hagyomanyos eljardsoknél gyorsabban, informacioban gazdagabban
kotik 0ssze, messzemenden tamaszkodva az interaktivitasra.

Az elektronikus kereskedelem olyan teriilet, amelyekr6l nyugodtan allithatjuk, hogy ma mar
szinte mindenkit érint — még akkor is, ha az dtlagember nem tudja, hogy mi ez, s hogy 6t hogyan
érinti. Erdekes, hogy a szakemberek és az ezzel foglalkozd szervezetek kozott sem alakult ki alta-

lanosan elfogadott definicio erre a tertiletre.
Dolgozatomban az elektronikus kereskedelemnek azt az értelmezését hasznalom, amely sze-

rint a lebonyolitott {izletnek legalabb egy fazisat elektronikusan, azon beliil is digitalisan, tavk6zl6
halozaton keresztiil bonyolitjak. E dolgozat keretein beliil szeretném megismertetni az olvasot az
elektronikus kereskedelem elméleti hatterével és felhivni a figyelmet néhény tévhitre a technol6-

giaval kapcsolatban.

1. ELMELETI HATTER, ALAPFOGALMAK

Az elektronikus kereskedelem érdekessége, hogy a hagyomanyos két iizleti ,,fGszerepls”, az

elado és a vevd kozé nagyszamu tovabbi résztveve keriil. Ezt szemlélteti az 1. ébra.
Az elektronikus kereskedelem, fejlddésének torténetével 6sszhangban, harom nagyobb terii-

letre bonthato.
El6szor a vallalkozas és vallalkozas kozotti informacids és kommunikacids technolégidkon

alapuld iizleti tevékenységek alakultak ki. ,,Business to business” — e kifejezést hasznaltak az ame-

* Budapesti Miiszaki és Gazdasdgtudomanyi Egyetem Gazdaség- és Tarsadalomtudoményi Kar Innovicidmendzsment és
Technikatorténeti Tanszék, 1111 Budapest, Stoczek u. 2.
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1. abra: Az e-kereskedelem fontosabb szereploi

rikaiak e tevékenységre s az ott szokasos, gyorsan kialakul6 szakzsargonnak megfeleloen megje-
lent a B2B rovidités. A B2B alkalmazasa sordn elsGsorban a meglévd iizleti kapcsolatok hatéko-
nyabb, gyorsabb, koltségkimélGbb technoldgiai megoldasa a cél, azok megtartasa mellett. A meg-
oldas gyakran a beszallitéi lanc kezelését, a partnerekkel a kapcsolattartast alakitja at. E megolda-
sok bevezetésekor éppen az okoz gyakran gondot, hogy a termelés, a szolgaltatas technoldgidjanak
illesztése az 0j formakhoz nem okozhat sem id&beli, sem tevékenységi kiesést. A biztonsag itt
minden esetben kiemelt szerepet kap; nagy értékl pénzmozgéasok vagy bizalmas informaciok aram-

lasanak védelmeét kell biztositani.

1. tablazat
A ,, business to business” (B2B) altal nyujtott fobb lehetdségek és haszon

Sz4llit6 lehetdségei Ugyfél haszna
Globalis jelenlét Globalis valaszték
Javulo versenyképesség MinGségi szolgaltatas
Tomeges testre szabas Személyes szolgaltatdsok és termékek
Beszallitoi lanc rovidiil [gények gyors kielégitése
Lényeges koltségmegtakaritasok Lényeges arcsokkenés
Uj uzleti lehetdségek Uj termékek és szolgéltatédsok

A B2B-tkovette a vallalkozas és a fogyaszto, azaz a kiskereskedelmi tevékenységek 1j elekt-

ronikus technologidkkal megvaldsuld formai, a B2C, vagyis ,,business to customer . Ez a leglatva-
nyosabb technikéra torekedd tertilet. Itt a fogyasztd, a lakossdg meggydzését, megnyerését a ha-
gyomanyos kereskedelemre is jellemzd rekldmok, ,,csébitasi triikkok™ alkalmazasaval végzik.

A B2C-vel parhuzamosan megjelent a kzigazgatas és véllalkozas vagy a kdzigazgatas €s az
allampolgar kozotti informécidszolgéltatas: a B2A, ,,business to administration”. A B2A is izlet-
menet, szolgaltatas, de miikodését a kdzigazgatés jogrendje hatdrozza meg. E tevékenységek pél-
daul lehetdvé teszik az atlathatd kozbeszerzések bonyolitdsat. Szokds még C2A-rol, vagyis
»consumer to administration” kapcsolatrél is beszélni, amibe példaul az elektronikus adobevallas

sorolhatd; a lényeget tekintve ez a fajta kapcsolat is a B2A alatt targyalhato.
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1.1. B2B, , business to business”
A ,business to business” kereskedelemben a cégek valamilyen elektronikus csatorna segitsé-

gével integraljak azt az értéknovelt értékesitési lancot, amely akar az alapanyag széllitoktdl a vég-
felhasznalokig is terjedhet. Az e-kereskedelem kiilonb6z6 valfajai k6ziil a B2B tranzakcidk teszik
ki — becslések szerint — a teljes forgalom kdzel 80%-at (forras: The Forrester Report, 1998). Mivel
a B2B alkalmazasat mas tényez6k befolyasoljak, mint amelyek a B2C esetében €rvényesiilnek,
varhatoan a jovoben 1s megmarad a. B2B dominancidja az e-kereskedelmen beliil.

Az iizleti vallalkozasok kozotti elektronikus kapcsolat nem Uj jelenség. A legfejlettebb orsza-
gokban a cégek az 1970-es és 1980-as években kezdtek szdmitastechnikai alkalmazasaikkal a val-
lalaton kiviilre nyulni és a rendeléseket, szdmlakat, fuvarleveleket bérelt vonalakon mikddtetett
halozatokon (VAN —,,Value Added Network”, értékndvelt szolgéltatoi halbzat), elektronikus adat-
csere (EDI — ,,Electronic Data Interchange”) forméjaban bonyolitottak. A VAN-ok installalasaval
és fenntartasaval kapcsolatos koltségek azonban az elektronikus kommunikdciot a kis- és kozép-
vallalatok szamara gyakorlatilag elérhetetlenné tették. Az Internet protokoll és Internet infrastruk-
tira megjelenésével a B2B jelentfs fejlédésnek indult, egyrészt az EDI-n alapuld tranzakciok at-
alakuldsa, masrészt az 0ij technoldgia 4ltal kinalt megnovekedett lehetoségek kovetkeztében.

Korabban az EDI alkalmazasa az {izleti partnerek k6zott — a technolégia kotottsége és draga-
saga miatt — dltalaban csak az egymast jol ismerd, nagy cégekre volt jellemzd, viszont az Internetes
technoldgia alkalmazasa a kapcsolatot rugalmasabbé és egyszertibbé, ugyanakkor joval olcsobba 1s
tette, és igy az sokak szamara valt elérhetdvé és vonzova. Jelenleg a B2B elektronikus kereskede-
lemben résztvevd cégek az elektronikus adatcserét elsGsorban arra hasznaljék, hogy tovabbitsak
egymasnak a hagyomanyosan papir alapon elkiild6tt dokumentumokat: termelési terveket (forecast-
okat), megrendeléseket, visszaigazolasokat, raktarkészlet informaciokat stb.

Annak ellenére, hogy az elektronikus kereskedelem jelentGs fejlodésének lehetiink tanii és az
eldrejelzések fantasztikus novekedési ratakat vetitenek el6re, jocskdn vannak még megoldando
feladatok is. A fejl6dés legfGbb akadalyaiként a jogi hattér bizonytalansagat és az Internet megbiz-

hatosagaval kapcsolatos kétségeket tartjak szamon.
A jogi hattér biztositasanak fontossagat a kormanyok vilagszerte felismerték, és folyamatban van-

nak azok az elémunkalatok, amelyektdl azt varjak, hogy az elektronikus dokumentumok joghatasat a
papir alapii dokumentumokéval egyenrangliva tegyék. Az elektronikus aldirdsra vonatkozo torvenyt
mar tobb orszagban kidolgoztik és elfogadtik, a hitelesités kérdése is mindenhol napirenden van.

Az elektronikus kereskedelemben nem elegend azonban az, hogy az Internetes tranzakciok
megbizhat6an és biztonsdgosan bonyolddjanak, arra is sziikség van, hogy a tranzakcio résztvevoi
higgyenek a megbizhatésigban és a biztonsdgban. Az EDI VAN tranzakciokhoz szokott felhaszna-
16k biztosak abban (hiszen tapasztalatbdl tudjék), hogy az altaluk kiild6tt fontos informaciok 1d6-
ben, sértetleniil meg fognak érkezni a cimzetthez. Ha mégis probléma adodna, egyetlen szolgaltato
a felels és az koteles a problémat megoldani. Az Internet nyilvanos haldzat, sok kisebb dsszekap-
csolt szolgéltatot és haldzatot kot Ossze, ezért tehat nincs egyetlen megnevezhetd felel6s. Ezt a
problémat a cégek egy része igy probalja kezelni, hogy az Internet segitségével a kisebb érteki
rutinvasarlasaikat intézik, a nagyobb értéki, kozvetlen anyagvasarlasaikat VAN segitségével bo-
nyolitjak. Masok korszeru titkositasi eljarasokkal és tlizfalakkal védik az Internetes tranzakcidikat.
Egyes dgazatok, mint példaul az amerikai autdipar, sajat Extranetes megoldassal (ANX) biztonsa-
gos halozatot hozott létre az autdipar szereplSinek e-tranzakci6ihoz. Osszefoglalva tehét az Internet
megbizhatosaganak novekedése és a biztos jogi hattér 1étrejotte sziikséges a B2B terjedésének

gyorsitasahoz.

1.2. B2C, ,, business to customer”
Az e-kereskedelemnek a koztudatban leginkéabb elterjedt formaja a véllalkozas-ligyfél, azaz

B2C; ezt kiséri a legnagyobb érdeklodés annak ellenére, hogy a B2B szegmens adja a forgalom
jelentGsebb részét. A B2C kereskedelem a vasarolt aruk szempontjabol két f6bb csoportra oszthato:

anyagi és szellemi javakra.
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Ezek koziil a szellemi javak kereskedelme a jelentSsebb, hiszen olyan aruk koreében, amelyek
fizikai valosdgukban nem tapinthatok meg, nem probalhatok fel, a hagyomanyos kereskedelem
semmiféle tobbletet nem kindl az elektronikus kereskedelemmel szemben. Ilyen szellemi javak
példéaul az on-line szdrakoztatds (zene, video, jatékok stb.), az utazasi szolgaltatasok (repiilgjegy,
vonatjegy, szallasfoglalas stb.), pénziigyi szolgaltatdsok (t6zsde, bank, biztositas), szoftverek stb.

A kézzel foghat6 termékben megtestesiilé aruk oridsi valasztékabdl elsGsorban az elektronikai
cikkek, konyvek, lemezek, ruhazati cikkek, viragok és élelmiszerek ilyen kereskedelme alakult ki.

Az Internet rohamos terjedésével aranyosan né az Internet jelenlét is, de a cégek Internetes
jelenléte még nem jelent automatikusan elektronikus kereskedelmet. A legtobb ceg Internetes je-
lenléte egyszer(i marketing helyet jelent, amelyet azzal a céllal miikddtet, hogy hagyomanyos mar-
keting tevékenységét kiegészitse, fokozza. Ezek a web-helyek altalaban nem nyujtanak reszletes
termék (4r) informéciot, hiszen céljuk nem az eladés, hanem a vasarlok becsalogatdsa a hagyoma-
nyos iizletekbe. A valddi értékesitési web-helyek a marketing és értékndvelt informacidkon tul

katalogust és rendelés feldolgozasi részt is tartalmaznak.

1.3. B2A, ,, business to administration”™
A korszer( tarsadalmakban jelent8s véltozasokon megy keresztiil az dllam szerepe és funk-

cidja is; fokozatosan er8sodik az allam szolgaltato jellege. Az allam a kozigazgatason keresztil
mind az iizleti szférdval, mind az allampolgarokkal kapcsolatba kertil; e kapcsolat keretében az
allam informécidhoz jut (pl. anyak6nyvvezetés, népesség-nyilvantartas, cégbejegyzés, ingatlan-
nyilvantartas stb.), informéciét szolgaltat (pl. jogszabalyok, timogatasok, kbzbeszerzés stb.) €s
tranzakciok bonyolitdsaban vesz részt (pl. engedélyek, igazolasok kiadasa, vamok, adok beszedése
stb.). Mivel a kozigazgatasi munka eredményei és hatdsai atszovik a mindennapi €letet, ezert az
allampolgéarok és a vallalkozéasok joggal varhatjék el a hatékony €s szakszeri munkat, a korszerti

modszerek és eljarasok alkalmazasat.
Az elektronikus kereskedelem eszkoztaranak alkalmazasa a kdzigazgatasban tobbek kozott a

kovetkezd el6nydkkel jar: olcsobb kozigazgatas, 24 6rds hozzaférés az informéaciokhoz, a
hozzaférhet3ségek szélesebb valasztéka, egyszerilibb €s kényelmesebb ligyintézés, gyorsabb ligy-

intézés stb.

2. STRATEGIA ES AZ E-KERESKEDELEM

,,Sokan ugy tartjak, hogy az Internet feleslegesse teszi a stratégiat. Az igazsag azonban ennek
éppen ellenkezdje. Azok lesznek a gyoztesek, akik felismerik, az Internet nem vet véget a hagyoma-

nyos versenynek, hanem kiegésziti.”
Michael E. Porter

2.1. Tévhitek
A fenti idézet az Internettel kapcsolatos egyik tévhitrdl szol. Mivel az elektronikus kereskede-

lem (és kiilondsen a B2C) szorosan 6sszefonodik az Internettel, nem csoda, hogy ezen a teriileten is
tévhitekkel, rossz dontésekkel talalkozhatunk, mint ahogy azt az Internettel kapcsolatban is tapasz-
talhatjuk. A tomoritvényben emlitett divatos kifejezéseket — igy az elektronikus kereskedelmet is —
egyfajta altalanos lelkesedés 6vezi, ami az igéretes technoldgia jdonsdgabol adddik elsGsorban.
Szamos vallalatnal vezetett rossz dontésekhez az, hogy sokan ugy gondoltak, az Internet és az
elektronikus kereskedelem mindent megvéltoztat, a vallalatokra és a versenyre vonatkozd dsszes
szabalyt érvényteleniti. Ez — az egyébként termeszetesnek tekinthetd reakcié — komoly veszélyeket
hordoz, mint ahogy ezt az igynevezett ,,dotkom™ cégek tiszavirdg életli tiindoklése és hatalmas
bukdsa is mutatja. Ez utébbi csokkentette az iparag vonzerejét és aldasta az Internetes vallalatok
versenyelényét. Itt utalnék a Steele (1990) altal ismertté valt egyik tévhitre:

Tévhit: Az 0j technologiat be lehet illeszteni a megléve tevékenységbe.
Valésag: Az uj termék és az elGallitasara kifejlesztett tevékenységrendszert egyiitt kell 1étre-

hozni.
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,Ha egy uj technologiat anélkiil probalunk beilleszteni a meglévd tevékenységrendszerbe,
hogy barmi mast megvaltoztatnank, akkor valosziniileg kudarcot vallunk. A meglévé tevékenysée-
gekben szerzett gyakorlat, a statusbeli viszonyok, az iranyitasi-beavatkozasi pontok, vagy a kom-
munikdcio modjai példaul majdnem biztos, hogy csak kevéssé felelnek meg az uj technologia altal
tamasztott kovetelményeknek. Amikor a vasutak vizembe allitottak az elso dizelmotoros mozdonyo-

kat, hamar kideriilt, hogy a régi gozmozdonyjavito miuhelyek képtelenek megoldani a karbantarta-
sukat. Teljesen uj mithelyeket kellet nyitni, uj szerelokkel, akik szembedtloen fiatalabbak voltak.”

(Forras: Pataki, 1999)

Egyes vallalatok arra hasznaltak az Internetes technologiat, hogy a mindség, a termékjellem-
zOk €s a szolgaltatasok helyett az arra alapozzak a versenyt, ami az 0sszes iparagi szerepl6 szadmara
megnehezitette a haszon elérését. Ez azért volt tobbek k6zott igy, mert az Internet-technologidk a
vasarlok szamara konnyebb hozzaférést nyljtanak a termékekre és a szolgaltatasokra vonatkozé

informacidkhoz, és ezzel nagymértékben javitjak az alkupoziciojukat.

2.2. A halozati gazdasag
A verseny mar altaldban nem pusztan 6nall6 vallalatok k6zott zajlik, hanem beszéllitoikkal,

illetve partnerhal6zatokkal kiegésziilt termelGi, szolgéltatdi vallalatk6rok versengenek egymassal.
A ,hagyomanyos” gazdasaggal ellentétben, amelyben a véllalatoknak versenystratégiaik kialakita-
sanal elsGsorban a kozvetlen versenytarsakra kellett sszpontositaniuk, a jovoben legalabb ilyen

fontos szerepet fog betdlteni a kiegészit6 szolgaltatast nyujto, illetve komplementer terméket gyar-
to vallalatokra valé koncentralas. A versenytarsakra €s a partnerekre tehat mar egyszerre kell fi-

gyelni.
Az elektronikus kereskedelem elterjedésével kevésbé lesz sziikség értékesitési apparatusra,

ami a belépési korlatok csokkenését vonja maga utan. Nyitott rendszer 1€vén, a vallalatoknak nehe-

zebb az Interneten szabadalmakkal védeni ajanlataikat, igy né a rivalizalas a versenytarsak kozott.
Az Internet hasznélata ezenkiviil megndveli a féldrajzi piacot, ami a versenytarsak szamanak nove-
kedését eredményezi. Az Internet-technoldgiak altaldban csokkentik a valtozd koltségeket, vagyis

a koltségstruktiraban novelik a fix koltségek aranyat. Ez egyre inkdbb arra 6sztonzi a vallalatokat,

hogy szalljanak be az arversenybe.
A hélbzati gazdasagban a piacok kitdgulasaval €s a piaci szerepl6k kozotti kapcesolatok szere-

pének fokoz6dasaval megné az iparagi standardok jelentdsége. Az iparag szereplGinek természete-
sen érdekiikben all, hogy kialakuljon egy altalanosan elterjedt standard, emellett ugyanakkor azt is
szeretnék, hogy az éltaluk kifejlesztett termék, eljaras valjon azza. Mivel altalaban véve egyetlen
véllalat sem képes a globalizal6do piacok alapvetSen meghatirozo szereplGjévé valni (kivéve talan
a Microsoft operacios rendszerét a munkadllomasok terén), ezért a stratégiai partneri kapcsolatokra
iranyuld térekvések fokozddasénak lehetiink tanti szamos ipardgban. E tartosabb egyiittmiikdésnek
célja a szinergidk kihasznaldsa mellett a dominans piaci pozicio elérése, amelyben partnerek lehet-

nek akar a vallalat vevai is.
A halézati gazdasagban az informéacidtechnoldgia fejlédésével attekinthetébbé vélnak a pia-

cok, igy a korabbinal egyszeriibbé vélik a partnerek kozotti valtas. A véllalatok ezt ellensulyozand6
egyre inkabb érdekeltté valnak abban, hogy vevdiket magukhoz ldncoljak, megndvelve szamukra a
partnervaltassal jard koltségeket (gondoljunk példdul a mobilszolgaltatok hliségnyilatkozataira).

2.3. Hiiség
A viasarlok hiliségének elnyeréséhez elGszor a bizalmukat kell megszerezni. Ez természetesen

eddig is igy volt, de a weben még nagyobb jelent6sége van a bizalomnak, hiszen az lizleteket
tavolrdl kotik, igy nagyobb a kockdzat és a bizonytalansag; valamint kdzrejatszanak a mar emlitett
technikai (technoldgiai} és jogi hidnyossagok.

Ha a vasarlok megbiznak egy on-line kereskeddben, sokkal nagyobb hajlandéséagot mutatnak
a személyes informéciok kiadasara. Reichheld és Schefter cikkében olvashatjuk, hogy az
Amazon.com a legmegbizhatobb és leghitelesebb weboldal 1étrehozéasaval szerezte meg a vezeto
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szerepet az on-line konyvpiacon. Vasarlok millidi jarulnak hozza, hogy neviiket, cimiiket €s hitel-
kartya-szamukat taroljak a rendelési rendszerben, mert elnyerték a bizalmukat. Ennek eredmenye-
képpen mindig kényelmesen, egyetlen gombnyomaéssal rendelhetnek, ami kritikus fontossagu ver-

senyelonynek bizonyult.
A hiiség elnyerése tehat nem a technoldgian mulik, hanem azon, hogy a vallalat képes-e fo-

lyamatosan kiemelked§ vésarlasi tapasztalatot nyujtani. Az Internet hatasos eszkoze a kapcsolatok
erdsitésének, de a hiiség elnyerésének alapszabalyai és elonyei nem valtoztak. A legnagyobb hasz-
not hajté vasarldi mag ismételt vasarlasra 6sztonzésével a vallalatok a gazdasagi elénydk spiraljat
indithatjak el. A hiség-effektus lehetGvé teszi, hogy bdkeziibben bérezzék alkalmazottaikat, elso-
rend(i cash-flowhoz juttassak befektetGiket, és agresszivabb jboli befektetéseket hajtsanak végre a
vasarloknak szolgaltatott érték tovabbi novelése céljabol. Ami valtozik, az a gazdasagi szabalyok
kifutdsidnak sebessége, valamint az a sebesség, amivel a vallalatoknak fejleszteniiik kell termekei-
ket és szolgaltatasaikat, amennyiben a vasarlok hlségére palyaznak. A vasarlok tolerancidja a ko-
vetkezetlenség és a kozépszeriiség irant gyors litemben csokken. A multban a kénnyen megkotheto
lizletek, az agressziv eladoi garda és az dltalanos informdaciohiany megvédte a vallalatokat a kovet-
kezményektdl, ha nem a lehetd legjobb minGségl termékeket és szolgéltatasokat nyujtottak; a va-
sarlok sziikségszerliségbdl, és nem sajat valasztasuk alapjan voltak hiliségesek. Az Internetnek ko-
szonhetden ez a védelem megsziint. A vasarlok valos idében, minden id6ben dsszehasonlithatjak a
kinalatot. A kiemelked§ vésérléi hiiség kiépitése tobbé nem pusztan egy utja a profit novelésenek,

hanem elengedhetetlen a tuléléshez.
Reicheld és Schefter szerint az Internetes kereskedelem esetében a vasarlok megszerzésere, a

tartds vevokor kialakitdsara forditott Gsszeg, s igy a veszteség is altaldban nagyobb, mint a hagyo-
manyos csatornakon dolgoz6 uj lizlet esetében (itt mind az Internetes vasarlast, mind pedig az adott
Internet-aruhazat el kell fogadtatni, meg kell szerettetni a vasarlokkal, egy ,,hagyomanyos™ 0j bolt

esetében viszont csak magat a boltot).

Az Interneten keresztiil keresked cégek haszna ugyanakkor varhatéan nagyobb mértékben no,
mert gyorsabban nShet a forgalmuk, gyorsabban és olcsdbban béviilhet a vev6koriik. Nagyon valo-
szini, hogy a rendszeres, hiiségesen vissza-visszatérd Internetes tigyfelek késébb egyre tébbet kolte-
nek majd, kiilonOsen, ha van mire. Egy Internet-aruhazban ugyanakkor a kinalat viszonylag konnyen
bévithetd, igy egyre tobbféle cikket kinalhatnak mar meglévo ligyfeleiknek. A vasarloi kor boviilese-
hez hozzajarulhat, hogy a rendszeres vevik, amellett, hogy egyre tobbet vasarolnak, gyakran tovab-
badjék az informaciot ismerdseiknek, s igy elésegitik 1) vevGk toborzasat is. Az Internetes vasarlok a
héalozaton keresztiil ezt kényelmesen, gyorsan megtehetik, s ezért dltaldban meg is teszik, ami viszont
hozzajarul a vevokor gyors boviiléséhez. Rdadéasul az on-line aruhazak fel is hivjak erre a lehetGségre
vasarloik figyelmét, s megfeleld szolgaltatdsokkal tdimogatjak is a folyamatot. P1. a megfelelS helyen
elhelyezett szoveg hivja fel a figyelmet a baratok, ismerdsok tajékoztatasanak lehetGségére; a szoveg-
re kattintva az lizenet elkiildhet8, aminek sorén az druhéz weblapja vagy cime elektronikusan postaz-
hato €s igy tovabb. Uj vasarlok megszerzése igy olcso, mert nem igényel koltséges reklamot, hirdete-
seket, az 0j vasarlok pedig novelik a forgalmat és a nyereséget. (Forras: Frederick F. Reichheld, Phil

Schefter: E-hiiség — Titkos fegyver a weben, Harvard Business manager, 2001/4.)

3. AZ ELEKTRONIKUS KERESKEDELMET TAMOGATO TECHNOLOGIAK

Az Internet hdl6zatra a hazai tizleti vilag, a kiilonboz6 intézmények, kormanyzati, kozigazga-
tasi, oktatdsi és egyéb intézmények, valamint maganszemélyek is egyre nagyobb szamban csatla-
koznak. Az alkalmazas gyakran az elektronikus levelezés bevezetésével kezdddik, s a legtobb szer-
vezet elGszor olyan marketing-eszkdznek tekinti az Internetet, ahol sajat weboldalan képi €s szove-
ges informécidkat nylijthat Snmagarél, kiildetésérél, termékeirdl, szolgéltatdsairdl, markairol, elért
eredményeirdl, vezet§ munkatarsairodl, a szervezetnél lehetséges karrierlehetdségekrol stb. A ko-
vetkezd 1épés, hogy ehhez interaktiv lehetdségek is kapcsolddnak (e-mail kapcsolatfelvétel, infor-

maciokérés, adatlapkitoltés stb.).
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Az Internet segitségével lebonyolitott elektronikus levelezés, a sajat weboldalon nyujtott képi
és szoveges informaciok, az itt biztositott interaktiv lehetGs€gek természetesen tovabbra is fonto-
sak a szervezetek szamara. Az Internet azonban ma mar ennél lényegesen tobb lehet6séget kinal, s
e lehetGségeket az adott vallalat, intézmény igényei szerint ,testre lehet szabni’.

Az Internet fontos szerephez juthat a szervezet €s vevoi, ligyfelei kozotti kapcsolatok mene-

dzselésében (eCRM: electronic Customer Relationship Management), az ellatasi lancok iranyita-
saban (eSCM: electronic Supply Chain Management), a vallalatok k6zotti (B2B), valamint a valla-
lat és a fogyasztok kozotti (B2C) kereskedelemben (e-commerce), beleértve a beszerzést (e-
procurement) és az értékesitést (e-sales) is. Elektronikus vallalaton (e-company) alatt pedig olyan
szervezetet értiink, amely mindezen tevékenységeket elektronikus uton, az Internet segitségével
hajtja végre, s amely igy része egy virtualis elektronikus piactérnek; tovabba valamennyi tevékeny-
ség maximalisan racionalizalt és integralt, integraltak a belsd és a kiils6 (beszallito-, vevd-oldali)
folyamatok 1is, s a rendszer Onkiszolgalo lehetGségeket biztosit, amelyek segitségével az egyes
(kiilsd, belso) tranzakcidk kezdeményezbi (munkatarsak, beszallitok, vevok) sajat maguk hajtjak
végre azokat. (A fentieken tul 1éteznek megoldasok pl. az Internetnek a termel6folyamatba bevona-
sara 1s.)
Néhany évvel ezel6tt eljutottunk oda, hogy a vallalatok, intézmeények tobbségének menedzs-
mentje stratégiai fontossagu kérdésnek tekinti az informacios rendszerek, az informatika alkalma-
zasat, s ugy tekint ezekre, mint olyan stratégiai elemekre, amelyek egyarant lehetove teszik sza-
mukra operativ rendszereik ellenGrzését, a stratégia €s a tervezés kohéziojat, a folyamatosan valto-
z0 vevo-igenyekkel, kornyezettel a Iépéstartast, s amelyek hozzajarulnak a szervezeti hatékonysag,
valamint a versenyképesség noveléséhez.

Napjainkban egyre tobb szervezet tekinti stratégiai fontossagu kérdésnek az Interneten meg-
jelenést, az Internet lehetGségeinek minél teljesebb kihasznédlasat, amely segit megdrizni a verseny-

képességet, bizonyos teriileteken pedig komoly versenyelGnyt biztosithat. Az e-business (€s mas
Internet-megoldasok) hasznalata természetesen atalakitja a vallalati munkafolyamatokat, {izleti fo-

lyamatokat 1s.

3.1. Az elektronikus értékesités (e-sales) és beszerzés (e-procurement)
Az e-business megvalositasa felé vezet6 uton az egyik 1€épés a mas vallalatok felé, illetve a

fogyasztok felé értékesités, illetve a beszerzés Interneten keresztiili bonyolitasa lehet. A teljes fo-
lyamat az érdekl6déstdl a rendelésen keresztiil a fizetésig terjedhet. Az igények megfogalmazaod-
hatnak tudatos vallalati stratégia keretében, vagy azokat motivédlhatja a konkurencia, a vevok vagy
a beszallitok megjelenése az elektronikus piactérben.

A konkurencia megjelenése a vilaghalon nagy hajtoéer6t jelent sok-sok cégnél, minthogy nem
akarnak lemaradni versenytarsaik mogott. Fontos motivacios tényezd lehet, ha pl. egy beszallito
olyan megrendelvel (4ltaldban multinacionalis vallalattal) kertil kapcsolatba, amely elvarja part-
nereitél az Interneten keresztiili kereskedelmet. Hasonldan fontos kiils6 motivacios tényez0, ha
egy cég a beszallitdi oldalon kertil Interneten dolgoz¢ stratégiai partnerrel kapcsolatba. Felmérések
egyértelmiien bizonyitjak, hogy az elektronikus kereskedelem volumene mind Eur6péaban, mind

nalunk rohamosan nd.
Az elektronikus értékesités (e-sales) végezhetd mas vallalatok felé (B2B), vagy a fogyasztok

felé (B2C). Igy on-line boltot, Internet-aruhézat technikailag ma mar viszonylag egyszerti felallita-

ni, ennek elég komoly a szakmai tdmogatottsdga. A nagyobb gond az lizleti bevezetés: vevokor
kialakitdsa, majd novelése, b@vitése, a megfelelS valaszték biztositasa, a forgalom novelése, a nye-

reséges miikodés elérése, fenntartasa. A vevOk megszerzése, a vevokor kialakitisa eléggé nagy
koltséggel jar, igy az Internet-druhaz az elsd id6szakban (pl. az els6 évben) altalaban veszteséges.
A nyereség csak késébb jelentkezik, amikor mar sikertilt tartds vasarloi kort kialakitani, mert ezal-
tal csokken a vasarlok megszerzésére forditando6 6sszeg (promocio), nd az eladott mennyiség s igy

a bevétel is.
Féként a vallalatok kozti kereskedelemben figyelték meg, hogy ha adott Internetes csatornan
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a beszerzés a vasarlok szamara mindennapos rutinna valik, akkor azok igyekeznek arra az egy
csatornara koncentralni, vagyis vésérlasaik dont6 tobbségét ott lebonyolitani. Megfigyelték azt 1s,
hogy adott vallalat hagyomanyos értékesitési csatornai, stabil vasarloi fokozatosan atcsabithatok
Internetes értékesitési csatornara, ahol azutan 4ltalaban tobbet rendelnek majd, mint korabban a
hagyomanyos csatornakon.

Kozismert, hogy a valdsdgos — nem virtualis — boltokban milyen fontos a megfelelden kiala-
kitott kdrnyezet, amelyben a vev§ ,,jo] érzi magat”, ahol a vasarlas egyben élmény is lehet szamara.
Ez érvényes az on-line druhaz esetében is, weboldalait ennek figyelembe vételével, gondosan cél-
szeru kialakitani.

A vallalatok kozotti (B2B) elektronikus kereskedelem esetében szamos fizetési mod létezik,
igy pl. a nagyon széles korben hasznalt bankatutalas, a fizetés készpénzzel vagy hitelkartyaval
ritka. A vallalatok és fogyasztok kozti (B2C) elektronikus kereskedelem esetében az on-line fizetés
kérdése mar izgalmasabb és szoros kapcsolatban lehet ezen kereskedési mod elterjedésével, nove-
kedésével. On-line fizetés nélkiil a virtualis druhdzakban a vasarlds nem minden esetben nyujt
teljes kényelmet. Az elektronikus kereskedelem esetében ma még gyakran a hagyomanyos modok
valamelyikével (készpénz, csekk) fizetnek, nem pedig on-line modon, vagyis hitelkartya segitsé-
gével. Vagyis végsd soron el6fordulhat, hogy ugyan nem kell elmennem a konyvesboltba, mert
vasarolhatok Internet-aruhazban, az arut pedig helyembe hozzidk, de miutan nincs elég készpen-
zem, a hitelkartyamat pedig nem hasznalhatom, el kell mennem egy bankjegykiad6 automatat vagy
bankfidkot keresni, amely esetleg még messzebb is lehet, mint a kdnyvesbolt és igy tovabb.

Az on-line fizetési mod elterjedése jorészt a bizalmon és a biztonsagon mulik. Ha a vasarlok
elhiszik, hogy ez a mod biztonsagos, akkor hasznélni is fogjak. Szakemberek egyértelmien allit-
jék, hogy ma mar rendelkezésre dllnak olyan technol6gidk, amelyekkel az on-line fizetések bizton-
sagosan lebonyolithatok, a hitelkartya szdimanak megadéasaval. (Pl. a SET: Security Electronic
Transaction nevi, biztonsagos Internetes fizetési szabvany, amely komoly tdmogatast élvez a vilag
vezetd kartyatarsasagainal, s amelynek korébe egyre tobb hitelkartyat vonnak be. A nagyon egy-
szerud és biztonsagos chip-kartyaval, ha az elterjed a bankkartya-piacon, szintén nagyon egyszeriien
és biztonsagosan lehet majd fizetni mind on-line, mind pedig off-line médon.) A hazai virtualis
aruhazak altaldban alkalmazzék is ezt a fizetési modot, de haszndlata még nem terjedt el szélesebb

korben.
Az elektronikus beszerzési (e-procurement) rendszerek automatizaljdk az olyan ,,hagyoma-

nyos beszerzési funkcidkat, mint pl. igénylés, szallitokivéalasztas, rendelések jovahagyasa, beve-
telezés, kifizetés bonyolitasa, s tovabbi szolgéltatasokat tartalmaznak (beszerzési igények kdzzéte-

tele, elektronikus arverezeés €s igy tovabb).
A globalis, integralt er6forras-tervezd rendszerek elterjedését kovetGen lényegesen csokkent

a kiilonboz6 szervezeteknél az adatrogzitési tevékenység. (E rendszerek esetében az egyszer mar
bevitt adatokhoz mindegyik arra jogosult felhasznal6 hozzaférhet, a feldolgozas egyes 1épései pe-
dig tovabbadjdk az informécidkat az azokat kovets 1épéseknek.) Rendszeres, nagy mennyiségu
adat rogzitésére tehat, eltekintve a kiilonbozd torzsadatoktol, csak a beszerzés (rendelés-visszaiga-
zolasok, szallitolevelek, szamlak stb.) kapcsan van sziikség. Az elektronikus kereskedelemben vég-
kepp hattérbe szorul az adatrogzités, mivel ez a fajta adatbevitel is hdlozaton keresztiil, elektroni-
kus uton €s nem kézzel megy végbe. E kommunikacié lebonyolithatésdga érdekében viszont az
erbforras-tervezd rendszerek uj feliiletekkel egésziilnek ki, s a beszéllitok rendszerei kommunikal-
nak, hél6zaton keresztiil, a vallalat sajat rendszereivel. Igy azutén jelentSsen lerdvidiilnek az tizleti

partnerek kozotti informéacids csatornék is.

3.2. Az informatikai, halozati, kommunikdcios kornyezet biztonsaga
Szinte valamennyi, az el6bbiekben bemutatott lehetGség hasznélatdnak nagy kérdése a biz-

tonsag, amelyet természeti, logikai, fizikai, human veszélyforrasok fenyegetnek, mint pl. fizikai
megrongaldédas/megsemmisiilés, adatvesztés, illetéktelen behatolas stb. A biztonsag megteremtese

érdekében fontos valamennyi felhasznald szervezet biztonsagi stratégidjanak kialakitasa, beveze-
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tése, az informatikai, halozati és kommunikacios kornyezet teljes kori biztonsagi ellenérzése, a
gyenge pontok, ,,rések’” megallapitasa, megsziintetése, a biztonsagi folyamat megvalositésa, illetve
fejlesztése. Korszeri eszk9zok allnak a biztonsag novelésére, kockazatok csokkentésére a kiilon-

boz6 szervezetek rendelkezéseére.

OSSZEFOGLALAS

Milyen hatéssal van az elektronikus kereskedelem a ,,hagyomanyos” iizleti folyamatokra,

iizleti modellre, informéacios rendszerekre? Az elemz0k, a szakemberek 4ltaldban egyetértenek ab-
ban, hogy az Internetes kereskedelem felgyorsitja a folyamatokat (lerovidiilnek pl. a partnerek
kozti informacids csatorndk, minimumra csokken az adatrdgzités stb.). Egyetértés van a tekintet-
ben is, hogy az elektronikus kereskedelmet is magaban foglald tizleti modellben nincsenek olyan
éles hatarok az adott szervezet belsd folyamatai €s kornyezete k6zott, mint a hagyomanyos modell
esetében.
A versenyképesség érdekében el kell felejteniink a régi, biirokratikus vallalatbirodalmakat,
amelyeket a funkcidk jol elkiiloniilt szervezeti egységekre osztottak. Ehelyett a megszakitas nélki-
li izleti folyamatok koré kell szervezniink magunkat annak érdekében, hogy termékeinket, szolgal-
tatasainkat eljuttassuk a vevéhoz. A hagyomanyos, gyakran autokratikus iranyitas szerepét egyre
inkdbb atveszi a csapat szemléletii vezetés, a hierarchikus szervezetekét pedig a teamek. A vertika-
lis hierarchia jelentds csokkenésével egyre tobb felelGsség kertil delegalasra az alsobb szintek felé,
s az ott dolgozd csapatok felelGssége és hataskore ezaltal jelentGsen megnd.

Véleményem szerint az elektronikus kereskedelem ismertebb, un. B2C aga (ellentétben a
B2B-vel) még igencsak gyerekcipGben jar, ennek okai azonban nem csupan az infrastruktira nem
kielégits fejlettségében keresendGk, hanem a partnereknek a technol6giaba vetett, egyelGre csekély

bizalmaban is.
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