Tobbcsatornas értékesités, mint dinamikus képesség mérése
Agérdi Irma

Az erdforrds-alapu elméletbdl kiindulva a konferencia-eléadas a tébbcsatornas értékesitéshez
sziikséges dinamikus képességeket mutatja be, amelyeket korabbi kvalitativ kutatasok
azonositottak. A csatorndk osszehangoldsdhoz sziikséges dinamikus (innovativ és integrativ)
képességek szamszeriisitéséere egy tobbtételes skala keriilt kifejlesztésre, amelyet egy
empirikus vallalati kutatds keretéen beliil teszteltem. A kutatasi eredmények alapjan
megallapithato, hogy a skadla alkalmas a csatorndk integraldasaval kapcsolatos innovativ és
integrativ képességek mérésére, illetve a két dinamikus képesség kdlcsondsen erdsiti egymdist.
Az empirikus kutatas sordan az is igazoldst nyert, hogy az innovativ képességek magasabb
vallalati teljesitményt eredményeznek a vevoi elégedettséget, lojalitast és értékesitesi
volument illetéen.
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1. Bevezetés

Szamos iparagban elterjedt gyakorlat, hogy a veviket tobb értékesitési csatornan keresztiil
szolgaljak ki. A vevdk gyakran kombinaljdk az online és a fizikai csatornakat egy vasarlasi
dontési folyamaton beliil, illetve a csatorndk irdnti preferencidk eltérhetnek az egyes vevoi
szegmensekben vagy vasarlasi szitudciotol fliggéen. A tobbcsatornds stratégiak a vevoi
kapcsolatok erdsitésének lehetdségét hordozzak magukban, azonban a csatorndban zajlo
folyamatok komplexitasat novelik. A tobb csatornabdl allo értékesitési és rendszerek specialis
vallalati er6forrasok meglétét kovetelik meg, amelyek révén az egyes csatorndkat
koordinalhatjadk ¢és egy Osszefon6do, egységes csatornarendszerré alakitjdk. Az egyes
vallalatok kiilonb6z6 mértékben rendelkeznek ezekkel a képességekkel, amelyek
befolyasoljak a versenyképességiiket és teljesitményiiket.

A tanulmédny célja, hogy az értékesitési csatorndk integralasdhoz sziikséges
képességeket azonositsa, leirja, majd egy tobbtételes skala kifejlesztésével mérhetdve tegye a
vallalatok szamdra. Ezenkiviil a csatornaintegraciokhoz sziikséges képességek ¢€s a
vallalati/csatornateljesitmény kozotti 6sszefliggést vizsgalom meg.

A marketing-szakirodalomban szamos publikacio sziiletett azzal kapcsolatban, hogyan
kell tobbcesatornas értékesitési rendszereket tervezni és kiépiteni (Weinberg 2007, Neslin—
Shanker 2010). Viszonylag kevés publikacié (Payne—Frow 2004) sziiletett azonban a
tobbcsatornas értékesités egyik legkritikusabb teriiletén, nevezetesen milyen képességekre és
eréforrasokra van egy vallalatnak sziiksége ahhoz, hogy a vevOk szdmara egy
zokkendmentesen miikodd integralt csatornarendszert hozzon létre. Jelen tanulmany ehhez a
kutatasi teriilethez szandékozik hozzajarulni és egy kvantitativ mérdeszkozt fejleszt ki, amely
a csatornak integralasahoz sziikséges képességek meglétét méri.

Az eldadéds a kovetkezOképpen épiil fel. Elsdéként a csatornaintegracios stratégiakkal
kapcsolatos elméletek keriilnek attekintésre, tovabba azokat az elméleti konstrukciokat
mutatom be, amelyek alkalmasak az értékesitési csatorndk integraltsdganak mérésére. Majd az
a skalafejlesztés modszertanat és adatgylijtést ismertetem, amelyet a kutatdsi eredmények
bemutatdsa kovet. Végiil az 0sszegzés fejezet a legfontosabb kutatdsi eredményeket, azok
alkalmazasi lehetdségeit, tovabba a kutatds korlatait és a jovobeni kutatasi lehetdségeket
azonositja.
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2. Elméleti attekintés

A korai definiciok szerint azok a vallalatok, amelyek egynél tobb értékesitési csatornat
hasznaltak a vevoik kiszolgalasara un. ,.tobbcsatornas stratégiat” folytattak (Rangaswamy—
Van Brueggen 2005). Weinberg (2007) szerint a tobb csatornan folytatott marketing- és
értékesitési tevékenység koordinacidt, illetve szdmos csatornafolyamat folotti attekintést
kivan meg, amely csatorndk korabban egymastdl fiiggetleniil mikodtek. Gyulavari (2010)
megallapitotta, hogy a tobbcsatornas stratégia a vevOkkel vald érintkezésnek mind a
disztribiiciés, mind a kommunikécios folyamatait magaban foglalja, menedzseli, integralja
annak érdelében, hogy a csatorndk kozotti szinergidt kihasznalja és a vevoi értéket ndvelje. A
folyamatok integracidja kulcsfontossagi a csatornarendszerben rejlé potencial kiaknazasa
szempontjabol. Payne—Frow (2004) alapjan az integralt tobbcsatornas stratégidk az Osszes
vevoket kiszolgalo kereskedelmi funkcioval bird csatornat atfogjak €s integraljak tigy, hogy a
fogyasztok csatornak kozotti valasztasat nem korlatozzak.

A tobbcsatornds marketinggel foglalkozé irodalom eldszor a tobbcsatornds fogyasztoi
magatartasra (Schoenbachler—Gordon 2002, Kumar—Venkatesan 2005), majd a tobbcsatornas
értékesitési rendszerek tervezésére és megvalositasara (Weinberg 2007, Sharma-Mehrotra
2007) koncentralt. Csupan néhany publikacio foglalkozott (Wilson—Daniel 2007, Kabadayi et
al. 2007, Vinhas et al. 2010) a csatornak sikeres integralasat biztositd alapkompetencidk
tanulmanyozasaval.

A csatorndk integralaséval kapcsolatos elméleti megkozelitések viszonylag sziikdsek.
Kabaday ¢s tarsai (2007) a konfiguracio-elméletet alkalmaztak kutatasukhoz. A megkozelités
szerint a ,, konfigurdciok egy vdllalat stratégiai és szervezeti jellemzdinek tobbdimenzios
konstelldciot reprezentaljak” (Vorhies—Morgan 2003, 9. p. 102). Ebbdl kovetkezéen a
tobbcsatornas értékesités olyan rendszerként foghato fel, amelynek soran a tobb csatornabol
allo értékesitési rendszerek, az iizleti stratégia ¢s a kornyezeti feltételek illeszkedése
elemezhetdvé valik (Kabadayi et al. 2007). Ugy vélték, hogy a stratégia, struktira és
kornyezet olyan természetes csoportokat alkot a tobbcsatornas értékesitési rendszerek esetén,
amelyek magasabb teljesitményhez vezetnek.

Wilson—Daniel (2007) az eréforras-alapi megkozelitést hasznaltak fel, amely a
véllalatot eréforrasok és képességek halmazaként jellemzi (Wernerfelt 1984). Az erdforras-
alapu elmélet azt feltételezi, hogy a vallalatok kozotti teljesitménykiilonbségek elsdsorban a
kiilonboz6 jovedelmezdséget biztositd, vallalat-specifikus eréforrasok és képességek révén
jonnek létre, mivel ezeket az er6forrasokat nem lehet konnyen masolni vagy helyettesiteni
(Hamel-Prahalad 1990). Teece—Pisano (1994) az olyan vallalat-specifikus eréforrasokat,
amelyek 1) termékek és folyamatok létrehozasat segitik eld, dinamikus képességekként
hataroztdk meg. A dinamikus képességek a meglévé erdforrasok integraldsara,
ujrakonfiguralasara, uj er6forrasok kialakitasara alkalmasak (Eisenhardt—Martin 2000) annak
érdekében, hogy a piaci keresletet kielégitsék. Wilson és Daniel (2007) négy atfogo tlizleti
esettanulmanyt készitett, amelyek alapjan feltarta a tobbcsatornas rendszerekhez sziikséges
dinamikus erdéforrdsokat. Elemzésiik soran a dinamikus képességek két csoportjat: integrativ
¢s innovativ képességeket kiilonitettek el. Az integrativ képességek a vallalat szdmara
lehetévé teszik, hogy kiils6 forrasbol szarmazd tudast, ismeretet a szervezeten beliili
kompetenciakkal integraljanak. Az innovativ képességek olyan magasabb rendi
kompetencidkat jelenitenek meg, amelyek egyidejlileg tobb képesség formalasara ¢és
menedzselésére alkalmasak (Lawson—Samson 2001).
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3. A tobbcsatornas értékesités integraltsagat méro skala kifejlesztése

A tanulméany célja, hogy egy tobbdimenzios skalat alakitson ki a vallalati csatorndk
integraltsdganak mérésére. A skala kiinduld pontja a Wilson-Daniel (2007) altal azonositott
dinamikus képességek voltak, akik az esettanulmany-elemzés sordn négy innovativ és harom
integrativ képességet azonositottak.

— Az innovativ képességek a stratégiafejlesztéshez és megvaldsitashoz sziikséges
er6forrasokat, a piaci intelligenciat, a kreativitast, illetve a szervezeti intelligenciat
fedik le, amely képes formalni a tobb csatornabol allo értékesitési rendszert. A
stratégiafejlesztés és —megvalositas fontos szerepet jatszik a vallalat értékesitési
eltér6 szegmensek ¢€s termékjellemzok figyelembe vételével koordindlja az
értékesitési csatorndkat. A kreativ képességek innovativ csatornakombinéciokat
tudnak létrehozni. A szervezeti intelligencia pedig innovativ értékajanlatok,
csatornamegoldasok kifejlesztéséhez jarul hozza.

— Az integrativ képességek alapvetden informatikai, szervezeti struktira és vallalati
kultara altal létrehozott eréforrasokat foglalnak magukban. Az informatikai
megoldasok sziikségesek ahhoz, hogy a vallalatok a folyamatokat integraljak és a
tobb csatornaban zajlé, vevoi kapesolatokat tdmogassak. A szervezeti struktira hozza
létre az innovacid és az integracid kozotti egyensulyt. A vallalati kultira pedig
meghatdrozza, hogy a vallalatndl milyen teljesitménymérési modszereket
alkalmaznak, amely az értékesitési csatorndk teljesitményének értékelését is
magaban foglalja.

Az 1. tabldzat mutatja be a tobbtételes skala elemeit, amelyek a Wilson—Daniel (2007)
altal azonositott innovativ és integrativ képességek alapjan keriiltek megfogalmazasra.
Minden allitast gy fogalmaztunk meg, hogy a magasabb érték az innovativ és integrativ
képességek nagyobb jelenlétét mutatja, azaz nagyobb mértékli csatornaintegraciot jelent. A
csatornaintegracio vallalatok kozotti kiilonbségeket 5-fokt Likert-skalan mérték. Mivel azt is
feltételeztem, hogy a csatornaintegracioval kapcsolatos dinamikus képességek a vallalati
teljesitményben is eltéréseket okoznak, amelyet vevdi elégedettség, lojalitas, és az értékesitési
volumenben bekdvetkezd valtozas segitségével keriilt szdmszerlisitésre szintén 5-fokozatu,
diszkrét értékeld skalan.
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1. tablazat A tobbcsatornas értékesités dimenzioi és allitasai

Dlr,]amllfus Leiras Allitas
képesség
Stratégiai fejlesztés A vallalatunknal az értékesitési utak teljesitménye és a
€s megvalositas vallalati stratégiaalkotas k6zott szoros kapcesolat alakult Ki
L . - Az értékesitési rendszeriink lehet6vé teszi, hogy a vevok
Piaci intelligencia o e L g .
rugalmasan kombinaljék a kiillonb6zo értékesitési csatornakat.
. S Az értékesitési rendszeriink lehetvé teszi, hogy a vevoktol
Innovativ Kreativitas €s . Sy 0 s
. . N kapott visszajelzéseket termék, illetve szolgaltatas-
képesség Otletmenedzsment ) ] .
fejlesztéshez felhasznaljuk.
A szervezeti felépités lehet6veé teszi az innovativ értékesitési
Szervezeti utak kialakitdsat.
intelligencia A szervezeti felépités képes egyensulyt teremteni az innovativ
¢és a meglévo értékesitési utak kozott.
Az értékesitési folyamatokat informatikai rendszerek
segitségével integraljuk, amely a teljes értékesitési rendszert
. tdmogatja.
Informatika . A T T R
Barmely értékesitési Uit szdmara barmikor elérhetdk a
vevokkel kapcsolatos informacidk (vevoprofil, tranzakciok,
, igénybe vett szolgaltatasok, panasz).
Integrativ £eny Y g’ . D ~ ).. Pt e
képesség A szervezeti felépitésben visszatlikr6z6dik, hogy nem kiilon
Vallalati struktira értékesitési utakra koncentralunk, hanem a teljes értékesitési
rendszerre.
A vallalati teljesitménymérésben az egyes értékesitési utak
Vallalati kultura és teljesitménye nem kiiloniil el.
teljesitménymérés A vallalati 6sztonzok (pl. bonusz, jutalék) nincsenek
szétbontva értékesitési utakra.

4. Modszertan

Az empirikus kutatdst a BCE Versenyképesség Kutatokozpont 2013-ban bonyolitotta le,
amelynek eredményeként a felhasznalt minta egy tobb ipardgra kiterjedd, 300
Magyarorszagon miikodo vallalatot foglal magaban. A kérddivet kitoltd vallalatok tobbféle
direkt és indirekt csatornat haszndlnak, mint pl. sajat és kiilsé eladoszemélyzetet, iizletet-
lerakatot, telefonos értékesitést, direkt marketinget, elektronikus, illetve mobil-értékesitést
alkalmaznak. A teljes mintabol azok a vallalatok keriiltek kivalasztasra, amelyek legalabb két
kiilonbozd értékesitési csatornat hasznalnak a vevdi igények kielégitésére. Tobbcesatornas
értékesitést 0sszesen 116 vallalat folytat. A kivalasztott cégek minimum kettd és maximum 12
értékesitési csatornat hasznalnak, amelyen beliil a legnagyobb ardnyban (81.9%) a sajat
értékesitési képviselet, a sajat ilizlet-raktar (70.7%), illetve az online értékesités (56.9%) a
legtipikusabb értékesitési csatorna. A mintaban feliilreprezentaltak a kis- és kozépmeéretli
vallalatok, 71.5 % 50-249 alkalmazottat foglalkoztat foként (61.3%) a feldolgozéipari,
épitdipari szektorban.

A skalafejlesztés soran a skéla tartalmi érvényességét, belsd strukturdjat (konvergens és
diszkriminans érvényesség) vizsgaltam. A két dinamikus képesség latens valtozoként
szerepelt a skéaldban, amelyeket az /. tablazatban bemutatott allitdsok irtak le és a
tobbcsatornas értékesités integraltsdganak fokat mérték. A skala tartalmi érvényességét olyan
szakértok tesztelték, akik tobbcsatornds értékesitéssel kapcsolatos kutatdsokat végeznek. A
tartalmi érvényesség vizsgalata egyrészt a csatornaintegracioval kapcsolatos 0sszes fontos
komponensre kiterjedt, masrészt pedig arra, hogy az egyes allitasok valoban innovativ és
integrativ képességeket fejeznek ki.

A skala belsd strukturdjat mindkét latens valtozo esetében megvizsgaltam. Az innovativ
képességekhez tartozo allitasok magas belsé konzisztencidval (Cronbach alfa: 0.881)
rendelkeznek. Az integrativ képességek esetében az alfa értéke valamivel alacsonyabb
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(0.765), azonban még ez az érték is jelentds korrelaciot mutat az allitdsok €s a latens valtozo
kozott. Az IBM Amos szoftver segitségével konfirmativ faktorelemzést végeztem, hogy a
konstrukciok konvergens érvényességét ellendrizzem. Az elemzés alapjan mind az innovativ,
mind az integrativ képességekhez tartozo allitasok faktorsulya szignifikansnak bizonyultak. A
csatorndk rugalmas kombindldsat, innovativ csatornamegoldasokat, illetve a meglévo és az
innovativ csatornak kozotti egyensulyt biztositd szervezeti struktura faktorstlyai kiilondsen
magasak voltak, azonban a masik két indikator (a stratégia és csatornafejlesztés kozotti
kapcsolat, a csatorna-visszajelzések kutatas-fejlesztési tevékenységhez valéd felhasznalasa) is
erds korrelaciot mutat a latens valtozoval. Az integrativ képesség latens valtozot leginkabb
csatornakon ativeld vevoOinformaciok elérhetdsége (0.74), az informatikai megoldasokkal
tdmogatott csatornafolyamatok integracidja (0.65) hatdrozza meg, de egyetlen Aallitas
faktorsulya sem csokken 0.5 ala. Ennek kovetkeztében nem volt sziikség egyetlen allitas
torlésére sem. A varakozasoknak megfeleléen az allitasokhoz tartozo faktorsulyok eldjele
pozitiv. A diszkrimindns érvényességet az innovativ és integrativ képességek kozos
varianciahdnyadanak és az atlagos varianciahdnyad mutatd dsszehasonlitasaval mértem. Az
utobbi magasabb volt az el6z6nél mindkét dinamikus képesség esetén, amelynek
kovetkeztében a két latens valtozo egymastol kiillonbozé konstrukcionak tekinthetd.

1. abra A csatornaintegracié dimenzioi és a vallalati teljesitmény kozotti sszefliiggését leird
faktorsulyok és standardizalt regresszios koefficiensek

Az innovativ és az integrativ képességek kozepesen erés (r=0,32, p=0.000), pozitiv
korrelaciot mutatnak egymassal, amely ara utal, hogy az innovativ és integrativ képességek
jelenléte kdlcsondsen erdsiti egymast.

A teljesitménymutatdk szintén magas faktorstlyokkal rendelkeznek (elégedettség: 0.43,
lojalités: 0.83, értékesitési volumen: 0.58). A teljesitmény és a két dinamikus képesség kozotti
kapcsolat azonban csak részben aldtdmaszthat6. A fogyasztoi elégedettség, lojalitds, és
értékesitési volumen el6zd évhez képesti valtozasa alapvetden az innovativ képességekkel all
Osszefliggésben (standardizalt regresszios koefficiens: 0.23, p=0,090). Az integrativ
képességek ¢és a teljesitmény kozott a modell nem mutatott ki szignifikans kapcsolatot. A
teljes modell azonban szignifikans (Chi-négyzet: 134.065, p=0.000) megfelelének mondhato
illeszkedési mutatokkal (GFI=0.831, RMSEA=0.101).
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5. Kovetkeztetések

A kutatasi eredmények aldtdmasztottdk, hogy a kialakitott tobbtételes skala alkalmas az
értékesitési csatorndk integraltsdganak, mint dinamikus képességnek a megragadéasara. A
stratégia- és csatornafejlesztés, a csatornak piaci szegmensekhez, termékekhez valo igazitasa,
a kreativ képességek altal Iétrehozott innovativ csatorna-megoldasok fontos elemei a
tobbcsatornds értékesitéshez kotddd innovativ képességeknek, amelyek eldsegitik az 0j €s a
meglévé csatorndk Osszehangoldsat a vevoi €élmény novelése érdekében. Masrészt a
tobbcesatornas értékesitést tdmogatd informatikai megoldasok, a teljes értékesitési rendszert
optimalizalo szervezeti strukturara és teljesitményértékelésre szintén sziikség van ahhoz, hogy
a vallalat altal miikodtetett csatornakat sikeresen integraljak. Tovabbi fontos eredmény, hogy
a csatornak integralasahoz sziikséges innovativ €s integrativ képességek kolcsondsen pozitiv
hatassal vannak egymadsra, azaz az innovativ képességek megléte eldsegiti az integrativ
képességek 1étrejottét s forditva.

A csatorndk integraldsdhoz kotédd dinamikus képességek és a teljesitménymutatok
kozott feltételezett pozitiv kapcsolatot csak részben sikertilt igazolni. Az innovativ képességek
hatassal vannak a vallalati teljesitményre (vevoi elégedettség, lojalitds és értékesitési
volumenben bekdvetkezett valtozas az el6z6 évhez képest). Az integrativ képességek azonban
nem voltak hatdssal a vallalati teljesitményre, amely valdsziniileg a heterogén vallalati
mintanak is koszonhetd.

Megallapithatd, hogy a skdla alkalmas a csatorndk integralashoz sziikséges dinamikus
képességek mérésére, amely a kiilon funkciondlé csatorndkat atjarhatd csatornarendszerré
alakitjak. A stratégia-vezérelt csatornafejlesztés, a csatorndk rugalmas kombinalésa, a kutatés-
fejlesztési tevékenységet tdmogatd csatorna-visszajelzések, 0j innovativ csatorndk létrehozasa
nélkilozhetetlen kompetencia azon vallalatok szédmara, akik az értékesitési rendszerek
menedzselését innovativ moédon szeretnék megkdzeliteni. A kutatdsi eredmények tovabba
azokra a képességekre, erdforrasokra (pl. informatikai megoldasok, teljesitményértékelési
rendszer, 0sztonzok) is ravilagitanak, amelyek nem az egyes csatorndkra vonatkoznak, hanem
hozzajarulnak a vallalat 4ltal hasznalt értékesitési csatorndk rendszerként vald
optimalizalasara.

A kutatas szamos korlattal rendelkezik. A minta mérete €és szerkezete nem feltétleniil
tartalmazta azt a heterogenitast, amelynek segitségével az integrativ és innovativ képességek,
illetve a teljesitménymutatok kozotti Gsszefiiggést igazolni lehetett volna. JovObeni kutatési
lehetdségként mertil fel, hogy adott iparagban, pl. szolgaltatasi szektorban teszteljiik a skalat
¢s probalunk a teljesitménnyel kapcsolatot talalni.

Irodalomjegyzék

Eisenhardt, K. M. — Martin, J. A. (2000): Dynamic capabilities: What are they? Strategic
Management Journal, 21, pp. 1105-1121.

Gyulavari T. (2010): A tobbcsatornas értékesitési rendszerek kihivasai — Az online
értékesitési csatorna integralasi lehetdségei. MOK 16. konferencia, augusztus 26-27.

Kabadayi, S. — Eyubogly, N. — Thomas, G. P. (2007): The performance implications of
designing multiple channels to fit with strategy and environment. Journal of Marketing,
71, October, pp. 195-211.

Kumar, V. — Venkatesan, R. (2005): Who are the multichannel shoppers and how do they
perform?: correlates of multichannel shopper behavior. Journal of Interactive
Marketing, 19, 2, pp. 44-62.

121



Lawson, B. — Samson, D. (2001): Developing innovation capability in organisations: a
dynamic capabilities approach. International Journal of Innovation Management, 5, 3,
September, pp. 377-400.

Payne, A. — Frow, P. (2004): The role of multichannel integration in customer relationship
management. Industrial Marketing Management, 33, pp. 527-538.

Prahalad, C. — Hamel, G. (1990): The core competencies of the corporation. Harvard
Business Review, 68, 79-91.0.

Rangaswamy, A. — Van Bruggen, G. H. (2005): Opportunities and challenges in multichannel
marketing: An introduction to the special issue. Journal of Interactive Marketing, 19,
pp. 5-11.

Sharma, A. — Mehrotra, A. (2007): Choosing an optimal channel mix in multichannel
environment. Indusrial Marketing Management, 36, pp. 21-28.

Schoenbachler, D. D. — Gordon, G. L. (2002): Multi-channel shopping: understanding what
drives channel choice, Journal of Consumer Marketing, 19, 1, pp. 42-53.

Teece, D. J. — Pisano, G. (1994): The dynamic capability of firms: An introduction. Industrial
and Corporate Change, 3, pp. 537-556.

Vinhas, A. S. — Chatterje, S. — Dutta, S. — Fein, A. — Lajos, J. — Neslin, S. — Scheer, L. — Ross,
W. — Wang, Q. (2010): Channel design, coordination, and performance: future research
directions. Marketing Letters, 21, pp. 223-237.

Vorhies, D. W. — Morgan, N. A. (2003): A configuration theory assessment of marketing
organization fit with business strategy and its relationship with marketing performance.
Journal of Marketing, 67, pp. 100-115.

Weinberg, B. — Parise, S. — Guinan, P. J. (2007): Multichannel marketing: mindset and
program development. Business Horizon, 50, pp. 385-394.

Wilson, H. — Daniel, E. (2007): The multi-channel challenge: A dynamic capability approach.
Industrial Marketing Management. 36, pp. 10-20.

122



