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1. Bevezetés és célkituzések

Szakdolgozatom témajaként jelenlegi munkahelyemen (Essity Hungary Kft) és
munkakdromben, (Senior Sales Manager Hungary & South East Europe) szerzett
tapasztalataimrol és az értékesitési szervezet menedzselésével kapcsolatos aktualis
kihivasokrdl szeretnék beszamolni, elemzéseket és fejlodési lehetéségeket megmutatni

E munkakdrben az értekesitési szervezet vezet6jeként a kovetkez6 feladataim vannak:

o Az értékesitési szervezet vezetése, fejlesztése a struktira, a teljesitmeny és az emberek
tekintetében a maximalis hatékonysag elérése érdekében

o A véllalat Gizleti terveinek atiltetése értékesitési tervekké, kampanyokka.

o Elodrejelzések és koltségvetések készitése, ezek nyomon kovetése a sziikséges
korrekcidok megtétele barmilyen eltérés esetén.

o Az erdforrasok optimalizalasa a megfeleld ligyfél kategorizacid szerint a maximalis

hatékonysag érdekében.

Targyalasok folytatasa a stratégiailag kulcsfontossagu vevokkel.

Az lizlet elvart jovedelmezdségének biztositasa

Piaci informéciok gylijtése/rendszerezése a stratégiai dontések tdmogatasahoz.

Ertékesitési stratégiak és piacra Iépési stratégiak kidolgozasa.

Helyi menedzsment tagként hozzajarulas az altalanos dontéshozatalakhoz

O O O O O

Tapasztalataim és tanulmanyaim alapjan hiszek abban, hogy az értékesitési szervezetek
sikerességének és az alapvetd pénziigyi célok elérésének harom alapvetd pillére van, amely az
Essity Hungary Health & Medical értékesitési szervezetének tervezése és iranyitasa soran is
figyelembevételre kerilt:

1. Arendszer / folyamatok
o Stratégia
o Ertékrend (Vallalati, Egyéni)
o Ertékesitési folyamatok
o Célok
2. Emberek / fejlesztes
o Tudas
o Képességek
o Rendszer / folyamat ismeret
o Motivacio
3. Vevok
o Piaci ismeret
o Vevo kategorizécid
o Lojalitas



Dolgozatomban ezen {6 pontok alapjan fogom megvizsgalni, 6sszegezni a cég tevékenységeét
és az én hozzajaruldsomat az értékesités es személyeseladds szervezese, fejlesztése
szempontjaibol érintve a kovetkez6 teriileteket is:

o A cég bemutatésa, tevékenysége, termékei, Uzleti teriletei, szervezeti felépitése

o A HM Hungary Uzleti divizio piaci pozicidjanak bemutatasa, vizsgélata.

o A HM Hungary értékesitési szervezetének szervezése, fejlesztése.

A jelenlegi gyorsan valtozo uzleti koriilmények kdzott, az értékesitési szervezetek miikodtetése,
fejlesztése, valtozasra vald hajlandosaga jelent6s fokusz teriiletté valt a vallalkozasok szamara.

Ennek megfeleléen a kutatds célja bemutatni, hogy az értékesitési szervezet megfelel
menedzselése hogyan fligg 6ssze a cég hatékonysagaval és nyereségessegével.

A hipotézis szerint az Essity szervezete jelenleg hatékonynak tiinik a rendelkezésre all6 adatok
és eredmények alapjan, de kutataisommal szeretném ezt tényként megerdsiteni €s természetesen
a személyeseladas szervezése, fejlesztéséhez kapcsolddo lehetséges, és javasolt fejlesztési
tertileteket meghatarozni a kittizott céloknak megfeleléen.

A dolgozatban szerepld adatok, statisztikak gytjtése egyrészt sajat forras, masrészt a kovetkezo
adatgyiijtési modszerek felhasznalasaval késziilt:

o Primer és Szekunder adatgyiijtés
— Relevans szekunder adatbazisok feldolgozasa, Primer kutatas/ mélyinterjuk
o Strukturalt megfigyelés
— Munkakordom ellatasa soran szerzett tapasztalatok, anyagok
o Dokumentum- és tartalomelemzés
o vallalati adatok, rendszerek, honlap, jogszabalyok, szabalyzatok, egyéb bels6
dokumentum, belsé interjik/megbeszélések elemzése, megfigyelések



2. Szakirodalmi attekintés

2.1. Szakirodalmi bevezeto

Az értékesités és a személyes eladas a vallalatok miikodésének és sikerének kulcsfontossagu
terlletei. Ezek a tevékenységek nem csupan a termékek vagy szolgéaltatasok eladasara
vonatkoznak, hanem komplex, tobb 1épcsés folyamatok, amelyek célja a vallalat
jovedelmezOségének novelése, a piaci pozicidk erdsitése, valamint tartds ligyfélkapcsolatok
kialakitasa. A sikeres értékesitési stratégiak nemcsak a termékek bemutatasara és az eladasok
lebonyolitasara Gsszpontositanak, hanem figyelembe veszik a vevék igenyeinek mélyebb
megértését is.

Az értékesités fogalma a termékek és szolgaltatasok eladasdhoz kapcsoldédd 0Osszes
tevékenységet magaban foglalja. Ide tartoznak a piackutatas, a vevoi igények feltérképezése, a
termékek prezentdldsa, az ajanlatok készitése, az artargyaldsok és a vasarlasi folyamat
lebonyolitasa. E tevékenységek soran az értékesités egy interaktiv folyamatta alakul, amely
nem csupan a termékek eladasara 6sszpontosit, hanem a vevok tajékoztatasara és meggy6zésére
is.

A modern értékesitési folyamatok sordn a vallalatoknak figyelembe kell venniuk a vasarloi
magatartas valtozasait, a technoldgiai fejlodést, valamint a globalis piac dinamikajat. A digitalis
transzformacio elterjedésével az éertékesitési tevékenységek egyre inkabb az online térbe is
Kiterjedtek, igy az e-kereskedelem és az online marketing mddszerei is elengedhetetlenné
valtak. A vasarloi dontéshozatal ma mar sokkal informéltabb és dsszetettebb, ami 0 kihivasok
elé allitja az értékesitdket.

Az értékesitési folyamatok fejlddése szorosan Osszefonddik a gazdasagi és technologiai
valtozasokkal. A hagyomanyos értékesitési modszerek mellett megjelentek az @j, innovativ
megoldasok, mint példaul a digitalis marketing, az automatizalt értékesitési rendszerek,
valamint a CRM (Customer Relationship Management) rendszerek, amelyek segitségével az
értékesitOk hatékonyabban tudjak kezelni ligyfélkapcsolataikat. A CRM rendszerek lehetoveé
teszik az tgyfélinformaciok Osszegyiijtését és elemzését, ami segit az igények pontosabb
megértésében és a személyre szabott ajanlatok kidolgozasadban. Az lgyfélkdzpontd
megkozelités, a személyre szabott szolgaltatasok és a folyamatos kommunikacio
elengedhetetlenek a vevé elégedettség fenntartasahoz.

E szakirodalmi attekintés célja, hogy bemutassa az értékesités fogalmat, szerepét és fejlodését.
Az értékesitési tevékenységek elemzése lehetdveé teszi a vallalatok szamara, hogy megértsék a
sikeres értékesitési stratégiak kulcselemeit, és hogy miként alkalmazhatjadk ezeket a
gyakorlatban a piaci versenyképességiik novelése érdekében. A jovébeni trendek, mint példaul
a digitalizacio eés a technologiai innovaciok, tovabb formaljak majd az ertékesitési
folyamatokat, és 0j lehetdségeket kinalnak a vallalatok szamara.



2.2. Az értekesités fogalma és alapelvei

Philip Kotler (2016) Marketing Management cimii mivében az értékesitést a
marketingstratégia szerves részének tekinti, amely kozvetlen kapcsolatban all az
tigyfélkapcsolatok menedzselésével és a vevai értékteremtéssel. Kotler hangsulyozza, hogy az
értékesités nem csupan termékek és szolgaltatasok eladasat jelenti, hanem az ugyfeligények
megértését és azok kielégitését is. (Kotler 2016)

Az értékesites az eladd, a marketing a vevd igényeire dsszpontosit. Az értékesités elsddleges
célja az eladd szukségletével 6sszhangban a termék keészpénzzé konvertalasa, a marketingé
pedig a vevo sziikségleteinek kielégitése egyrészt a termékkel, masrészt a létrehozasdhoz,
leszallitasahoz és végll fogyasztasahoz kapcsolodo dolgok egész soranak segitsegével.
(Theodore Levitt, 1960)

Mivel az értékesitok kritikus szerepet toltenek be a marketingstratégia megvalositasaban, ezért
akkor sikeresek, ha képesek a vevok szamara értéket teremteni (Rackham & DeVincentis,
1999). Ugyanakkor az értéket nem az eladok allitjak eld egyediil, hanem azt a vevokkel egyiitt
teszik (co-creation).

Az értékalapl értékesitesnek a B2B szektorban az aldbbi harom dimenzidja van
(Terho et al., 2012):

1. A vevé iizleti modelljének megértése: az értékesitonek alaposan meg kell értenie vevd
Uzleti ceéljait, kulcsfontossagl folyamatait, amelyek a profitszerzéshez vezetnek, a
vevOk vevéinek mitkddési rendszerét, valamint a sziikséges eréforrasok mennyiségét és
felhasznalasi modjat. Mivel a vevék nem mindig tudjak pontosan meghatarozni valédi
tizleti igényeiket, ezért az értékesitok gyakran nem képesek beazonositani azokat a
tényezoket, amelyek az értékteremtés alapjat jelentik. Az alapvetd probléma abban
keresendd, hogy a tagabb Uzleti érdekek eltérnek a termékek vagy szolgaltatisok
funkcionalis specifikaciojatol, valamint a jelenlegi ¢és jovObeni érdekek is
kiilonbozhetnek (Narver et al., 2004). Az értékesitd minél jobban megérti a vevo tizleti
modelljét, annal jobban képes azonositani azokat a tényezdéket, amelyek valodi értéket
nyujtanak szamara, mivel érdemben tud kapcsolodni a vevd tizleti folyamataihoz.

2. Ertékalapl ajanlat kidolgozasa: Az értékalapl értékesités a fogyasztd problémainak
azonositasara 0sszpontosit, valamint arra, hogy ennek alapjan hogyan lehet azokra
kolcsonosen értékes megoldast nydjtani (Liu & Leach, 2001). Az értékorientalt
tzletkotd aktiv a vevoi igények azonositdsdban, €s olyan ajanlattal all eld, amely
kimutathat6 hatast gyakorol a vevd profitjara. Az érték megnyilvanulasat a legtobb
esetben annak szadmszeriisitéséhez kotik, vagyis tisztdban kell lenni azokkal a
modszerekkel, amelyekkel az absztrakt értékek keézzelfoghatova teheték (pl.
kalkulaciok, szimulacidk, nyereségességre gyakorolt hatasok kimutatasa). Az
értékalapl ajanlatot az értékesitd nem egyediil dolgozza ki, hanem épit a vevd
részvételére is, a kozos beszélgetésekre vagy a partnertdl kapott specialis informaciokra.
Ily modon sokkal inkabb a k6zos értékteremtésre (co-creation) épité logikat koveti, mint
az elére meghatarozott, foként a cég és kevésbé a vevd igényeit kielégiteni kivano
ajanlat logikajat (Ballentyne et al., 2011).

3. Az értek kommunikédlasa: A vevé tzleti profitjahoz vald hozzajarulas hiteles
kommunikélasa. Nem elég kizarolag azt éllitani, hogy a vevd miként takarithat meg
koltségeket, vagy novelheti a bevételeket, hanem azt meggy6z6 bizonyitékokkal is ala



kell tudni tamasztani. A hosszU tavu gondolkodasmad kifejezésre juttatasanak eszkozei
a nyilt parbeszéd, az atlathatosag, valamint a bizalom. Ha e feltételek barmelyike nem
teljestl, akkor a kommunikacio nem hiteles. Az értékalapi kommunikéacio feladata
csOkkenteni a vevO észlelt kockazatait is, amelyet referencidk bemutatasaval vagy
garanciak véllalasaval lehet a legjobban elérni. Noveli a hitelességet, ha a cég atvallal
egy szeletet a vevok kockazatabol. (Horvath, Bauer A, 2016)

2.3. Az értékesités szerepe a vallalati stratégiaban

Chikan Attila: Vaéllalatgazdasagtan (2016) alapjan a Vvéllalat marketingstratégiaja
értelemszerlien a véllalati stratégia egészébdl vezethetd le. A marketingstratégia és a vallalati
stratégia elso alapkérdése ugyanaz: milyen igényeket akarunk kielégiteni?

A fogyasztdval a vallalat a piacon talalkozik, ahol természetesen a versenytarsak is jelen
vannak. A versenytarsak szeme elOtt ugyanaz a cél lebeg, az adott piacon megjelend potencialis
vevOket szeretnék megnyerni maguknak, illetve termékeiknek. Ennek kovetkeztében a
marketingben minden a versenytarsakhoz viszonyitott ertékelésben jelenik meg.

fgy aztan az igazi kérdés nem egyszertien az: ,Milyen igényeket akarunk kielégiteni?”, hanem
hogy: ,,Milyen igényeket tudunk masoknal jobban kielégiteni?”” (Chikan 2016)

A vallalati stratégia tehat végiil is mindig versenystratégia, amelybol a marketingre, mint a piaci
jelenlét mikéntjét legkdzvetlenebbiil meghatarozd vallalati funkciora nézve harom alapvetd
stratégiai teend6 kovetkezik: (Chikan 2016)

1. akielégitendd fogyasztoi igények konkretizalasa;

2. aversenyhelyzet és a versenytarsak elemzése, a versenystratégia megvalasztasa;

3. annak elérése a marketingmix elemeinek alkalmazésaval, hogy a fogyasztok altalunk
megcélzott kore (rétege) a versenytarsakkal szemben bennilinket véalasszon
szukségletének kielégitése érdekében — méghozza lehetéleg nem egyetlen alkalommal,
hanem tartos tgyfélként.

A marketingstratégia célja tehat a tartos versenyeldny biztositasa, 1ényege pedig a célpiac €s a
versenystratégia megvalasztasa, valamint a marketingmix elemeinek az adott céloknak és
feltételeknek megfeleld kombinalasa. (Chikan 2016)

Az értékesites szerepe a véllalati stratégiaban igy rendkiviil sokréti. Egyrészt kozvetleniil
hozzajarul a bevételek noveléséhez, masrészt kulcsszerepet jatszik a markaismertség épitésében
¢és a piaci poziciok erdsitésében. Az értékesitési tevékenységek nemcsak a meglévd tligyfelek
megtartasara iranyulnak, hanem Uj ugyfélkapcsolatok kiépitésére is, amelyek a vallalat
ndvekedését szolgaljak. A sikeres értékesitési stratégia segit a vallalatnak abban, hogy reagaljon
a piaci igények valtozasaira, és folyamatosan alkalmazkodjon a versenyhelyzethez.

A személyes eladas kilonosen fontos szerepet jatszik ebben a folyamatban, hiszen az
értékesitok kozvetlen kapcsolatban allnak az tigyfelekkel. Az iizletk6ték munkéja nem csupan
a termékek bemutatasara korlatozodik, hanem az tgyféligények alapos megértésére, az
ugyfelek bizalmanak kiépitésére és a tartds kapcsolatok kialakitasara is fokuszal. Az elado
szerepe sokszor egyfajta tanacsadova is alakul, ahol az értékesité nemcsak elad, hanem értékes
informéacidkkal és megoldasokkal segiti az Ugyfelet.



2.4. Személyes eladas és tgyfelkapcsolatok

Az eladas az egyik leg6sibb tevékenység, mégis sok félreértés 6vezi a folyamatot, az értékesitok
munkajat és azokat a személyes tulajdonsagokat, amelyek a sikerhez és a sikeres karrierhez
sziikségesek. A helyzetet tovabb bonyolitja, hogy az egyes értékesitési munkakorok kiillonbozo
készségeket és kompetencidkat igényelnek. Mindekozben az értékesiték megnevezése és a
hozzéjuk kapcsolodo feladatok folyamatosan valtoznak

A személyes eladas meghatarozasanak legfontosabb eleme az elado aktiv kdzremiikddése,
melynek segitségével a vevok preferencidi alakulnak, esetleg megvaltoznak. Sok esetben a
személyes fizikai jelenlét sem fontos, a telemarketing miikodésénél mindossze a személyes
kapcsolat sziikséges (Bauer & Mitev 2008)

A vallalatok a fenntarthaté versenyelony kiépitése érdekében megkiilonboztetett figyelmet
forditanak szoros, egylittmiikodd kapcsolatok 1étrehozasara és fenntartasara, korlatozott szamu
szallitoval, fogyasztoval és kozvetitével. Ezeken a kapcsolatokon keresztll a vallalatok
differencialt kinalatukkal értéket allitanak el6 és/vagy csokkentik koltségeiket (Han—Wilson—
Dant, 1993; Kalwani—Narayandas, 1995).

Ennek megfeleléen a versenyelonyhdz vezetd 1) megkdzelités vonzosdga miatt szamos
marketingtudds arra a kovetkeztetésre jutott, hogy a kapcsolati marketing (ahol a
marketingtevékenység fokusza az egylittmikodd, hosszu tava kapcsolatok kiépitésén,
fejlesztésén és megbrzésén van) lett az egyik Uj marketingparadigma (Gummesson, 1998;
Hunt—Morgan, 1994).

Az tizletkotok kulesszerepet toltenek be a hossza tavi vevé-eladd kapcsolatok kialakitaséban.
Mivel az eladd- és a vevévallalatok kozott az iizletkotok jelentik az alapvetd Osszekotd
lancszemet, jelent6s mértékben befolyasoljak a vevok észlelését az eladd megbizhatdsagara,
valamint a szolgaltatdis mindségére vonatkozdan, s ennek kovetkeztében a kapcsolat
folytatasara. A vevOk ugyanis gyakran hiiségesebbek magukhoz az tizletk6tékhoz, mint az dket
alkalmazé cégekhez (Anderson—Robertson, 1995).



2.5. Ertékesitési folyamatok és technikak

Bauer Andras & Mitev Ariel Zoltan (2008) Eladasmenedzsment cimii miiviikben megéllapitjak,
hogy az eladas gyakran hosszadalmas és jelentGs eréfeszitést igényl6 folyamat.

Annak ellenére, hogy mind az eladok, mind a vevok igyekeznek lerdviditeni az értékesitési és
beszerzési 1dot, Osszetett termékek esetében nem ritka, hogy a dontéshozatal honapokat vagy
akar éveket vesz igenybe. Ezért a vallalatok nagy hangsulyt fektetnek a kapcsolatok kiépitésére,
¢és az értékesités messze tulmutat azon, hogy csak egy prezentaciot tartanak, majd szerzédést
kotnek. Az értékesitonek eldszor informacidkat kell gyiijtenie a potencidlis vevordl, hogy
egyaltalan szlikség van-e a kinalt termékre vagy szolgaltatasra, és fel kell deritenie, ki lehet a
befolyasos személy a beszerzési folyamatban. Gyakran tobb, elsére kisebb jelentdségilinek tiind
latogatas is sziikséges a dontéshozok szerepének feltérképezéséhez €s a vevd bizalmanak
megszerzéséhez. Az értékesitési folyamat lezarasa utdn sem lehet elhanyagolni a
kapcsolattartast, hiszen a rendszerek telepitését, valamint tovabbi szolgaltatdsok nyujtasat is
kezelni kell, ami ndveli a vevo elégedettségét és eldsegiti a jovobeli egylittmikodést. (Bauer &
Mitev 2008)

Az eladasi folyamat tehat sokkal Osszetettebb, mint egy egyszerli latogatas — prezentacio —
rendelésfelvétel sorozat. Az egyre ndvekvo nem kozvetleniil az eladashoz kapcsolodo feladatok
¢s az adminisztracios teend6k miatt sok értékesitd csak kevés idot tolt tényleges eladassal. A
nem ¢értékesitési jellegli feladatok novekedése noveli az egy latogatés atlagos koltségét is, ami
miatt a menedzsment folyamatosan keresi az értékesitési személyzet hatékonyabb
kihasznalasanak maddjait. (Bauer & Mitev 2008)

Noha az adminisztrativ €s elemzd jellegli feladatok fontos részét képezik az értékesitd
munkdjanak, a hangsuly legtobbszor mégis a vevonek vagy potencidlis ligyfélnek tartott
prezentacion van. Egy alapelv szerint azonban egy hatékony értékesitési folyamatnak csak
20%-a a prezentacio, mig 40% az el6késziiletekre, 40% pedig az utdégondozasra forditando,
kiilondsen nagyobb tligyfelek esetében. Bar a szakirodalom eltéréd modokon irja le az értékesitési
folyamat 1épéseit, a lényege valtozatlan: logikus, egymast kovetd 1épésekbdl all. (Bauer &
Mitev 2008)

A kovetkez6 tizlépcsds folyamat az, amely kelléen vevdorientalt ahhoz, hogy alkalmazéasaval
megfelelé eredményeket lehessen elérni: (Bauer & Mitev 2008)
1. Ugyfelek azonositdsa és mindsitése;
2. Elokészilet, felkésziilés;
3. Nyités;
4. lgényfeltaras és -keltés;
5. Prezentacio;
6. Ajanlattétel és indoklas;
7. Kifogaskezelés;
8. Veételi jel;
9. Zaras;
10. Vevégondozas
Neil Rackham (1988) SPIN Selling cimii konyvében bemutatja a SPIN értékesitési modszert,

amely kiilonosen eldnyds a bonyolult €és nagy értékii értékesitési folyamatok soran. A
modszertan négy 6 1épésre — Helyzet, Problema, Kdvetkezmény és Megoldas — épll, és



tudomanyos kutatasokkal alatdmasztottadk, amelyek bizonyitjak hatékonyséagat a B2B (Uzleti-
Uzleti) értekesitések teren

A személyes eladas réges-régi miivészet. Ma azonban a hatékony értékesit6k mar nemcsak
0sztoneik szerint cseleksznek. A vallalatok minden évben tdbb szazmillié dollart koltenek arra,
hogy megtanitsak kereskeddiket az elemzés és az igyfélmenedzsment modszereire, €s hogy a
rendelést passzivan felvevé munkatarsakbol aktiv ligynokoket faragjanak. Megtanitjak nekik
az un. SPIN madszert, amellyel hosszu tava kapcsolatokat épithetnek ki az alabbiakhoz hasonlo
kérdésekkel: (Neil Rackham1988)

e Szituacios kerdesek (situation questions). Ezek tényekre kérdeznek ra vagy feltarjak a
vevo jelenlegi helyzetét. Példaul: ,,Jelenleg milyen rendszerrel szamlaz a vevéknek?”

e Problémafeltard kérdések (problem questions). Ezek a kérdések a vevok problémaival,
nehézségeivel és elégedetlenségeinek okaval foglalkoznak. Példaul: ,,A rendszer mely
részeiben keletkeznek a hibak?”

o Kovetkezményekkel kapcsolatos kérdések (implication questions). Ezek a vevo
problémaéinak, nehézségeinek vagy elégedetlenségének kovetkezményeire vagy
hatasaira kérdeznek ra. Példaul: ,,Hogyan befolyasolja ez a probléma a dolgozdk
eredményességét?”

e Szikséglet-haszon kérdései (need-payoff questions). Ezek a kérdések egy javasolt
megoldas értékét vagy hasznossagat firtatjak. Példaul: ,,Mennyit tudna megtakaritani,
ha vallalatunk segitene 80 szazalékkal csokkenteni a hibak szamat?”

2.6. Technoldgiai fejlesztések az ertékesitesben

A modern értékesitésben a technoldgiai eszkozok és a digitalis megoldasok kulcsfontossagu
szerepet jatszanak. A CRM rendszerek, és a mesterséges intelligencia alkalmazasa lehetévé
teszi az értékesitok szamara, hogy pontosabb piaci elemzéseket végezzenek, személyre szabott
ajanlatokat készitsenek, és hatékonyabban kezeljék az tigyfélkapcsolatokat.

Az ligyfelek ma mar nem elégednek meg az alapvetd sziikségleteiket akar tokéletesen is
kielégitdé szolgaltatasokkal, hiszen a kiilonb6zd szallitok altal kinalt megoldasok sokszor
nagyon kozel ,,egy kattintasra” allnak egymastol. A szoros versenyhelyzetben az a vallalkozés
fogja elnyerni a vevok megrendelését, amelyik képes elnyerni az iigyfelek bizalmat, és
kiegészitd szolgaltatasai révén magasabb hozzaadott értéket nyujt. (Rekettye & Tordcesik &
Hetesi (2016)

Az Ulgyfélkapcsolat-menedzsment (customer relationship management, CRM) technoldgiai
alapt lizleti stratégia, amely lehetdvé teszi, hogy a vallalkozasok az {ligyfeleikrdl megszerzett
tudas segitségével hosszu tavu, kolcsondsen nyereséges kapcsolatot alakitsanak ki az
érintettekkel, optimalis érteket szallitva szamukra. (Rekettye & Torécsik & Hetesi (2016)

Az lgyfélkapcsolat-menedzsment segiti a kiilsé piaci szereplokkel, kiilondsen az értékesitési
csatorna tagjaival és a végsd felhaszndlokkal vald Osszekottetés, kapcsolat kialakitasat és
fejlesztését. (Srivastava—Shervani—Fahey 1999)



Az utobbi idében egyre nagyobb népszeriiségnek orvend az tigyfélkapcsolat-menedzsment
makrofolyamat szemléletii értelmezése, amely a CRM-tevékenységeket egy szamos
részfolyamatbol (pl. lgyfél azonositéasa, ugyféltudasbazis létrehozésa, ugyfél-interakciok stb.)
allo  oOsszetett tevékenységrendszerként azonositja. Természetesen Iéteznek sziikebb
megkozelitések is, melyek a CRM-re csak, mint a hosszu tavu, jovedelmez6 tigyfélkapcsolatok
kialakitasat tamogato Ugyfél-interakcidkra tekintenek. Fontos azonban megjegyezni, hogy az
ugyfélkapcsolat-menedzsment folyamatszemléletii értelmezése az egyetlen az eddig vizsgalt
megkdzelitések koziil, amely kezelni tudja azt, hogy az tigyfélkapcsolatok jellegiikbdl adoddan
folyamatosan valtoznak, és fejleszteni kell 6ket a hossza tava fennmaradas érdekében.

Allen—Kania—Yaeckel (2001) szerint az tgyfélkapcsolat-menedzsment sikeres bevezetése a
legtobb vallalkozasnal alapvetd valtozasokat hoz, melyek a kovetkezok:

az értékesitésbol szarmazod bevételek névekedése,

a fogyasztdi elégedettség ndvekedése,

az altalanos értékesitési és marketingadminisztracios koltségek csokkenése, valamint
a vallalati belsd folyamatok szinkronizaldsa, hatékonysaganak névekedése.

NN

Osszeségében tehat megallapithatjuk, hogy a legljabb menedzsment- és marketingmegoldasok
kifejlesztésének és elterjedésének fontos katalizdtoraként miikodott €s miikodik napjainkban is
az informatikai és kommunikacios technolédgia fejlodése (Révész B. 2005) amely hol koveti,
hol pedig meg is el6zi a gazdasagi szféra valtozédsait. A kapcsolati marketing ¢&s
kapcsolatmenedzsment teriiletei is nagymértékben a technoldgiai fejlddésnek koszonhetik
népszeriiségiiket ¢s elterjedésiiket. (Hennig-Thurau & T.—Hansen, U. 2001)

2.7. Motivacio és ertékesitési csapatok vezetése

Az eltér6 feladatokat végzo értékesitok kiilonbozo kornyezetben dolgoznak, igy iranyitasuk is
kulonbozo. Példaul a rovid tavon értékesitd kreativ ligynokok és a kapcsolatépité miiszaki
képviselok menedzselése teljesen eltérd motivacios eszkozoket kivan. Hasonloképpen, mas
megkdzelitést igényel a kozvetlen értékesitést végzd, tobbnyire vallalkozoként tevékenykedd
képviseldk iranyitasa, mint a szervezeti projektekben dolgozo belso értékesitok vezetése.

Bauer Andras & Mitev Ariel Zoltan (2008) Eladasmenedzsment cimii miiviikben részletesen
bemutatja, hogy az értékesitési csapatok eredményessége jelentés mértékben mulik az
értékesitOk motivaltsdgan €s az alkalmazott vezetési stratégidkon. A sikeres értékesitési
teljesitmény eléréséhez nélkiilozhetetlenek a megfeleld 0sztonzé rendszerek, mint példaul a
jutalékok és bonuszok, valamint a folyamatos képzési és fejlesztési lehetéségek. (Bauer &
Mitev 2008)

Az eladési tréning célja az tzletkotd sziikséges tudassal (pl. termékismeret, informaciok a
piacrdl és a versenytarsakrol, vallalati politikdk és folyamatok) és eladasi készségekkel (pl.
hogyan kell eladni) valé felszerelését jelenti. (Dubinsky—Staples 1982):

Maés definicio szerint a tréning készségek, szabalyok, koncepciok és attitiidok szisztematikus
elsajatitdsa, amelyek egy masik kornyezetben teljesitményndvekedést eredményeznek. Az
eladasi tréning informaciok, elképzelések és készségek megfontolt és formalizalt felhalmozésat
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jelenti az alkalmassag eldsegitésének vagy a teljesitmény javitasanak szandékaval. (Goldstein
1993)

Az eladési tréningek témai rendkiviil valtozatosak lehetnek, s alapvetden a piac, az
eladoszemélyzet vagy a vallalat igényeibdl szarmaznak. (Kotler, 2000)

Termékismeret.

Piaci orientacio.

Vallalati mikodés ismerete.

Koltségesokkentd javaslatok generalasa a vevok részére.
Id6- és teriileti menedzsment.

Etikai kérdések.

Kommunikacio.

Eladasi technikak.

Targyalastechnika.

Egyéb

Pszicholdgusok szerint a motivacid az egyén vdlasztasa arra vonatkozdan, hogy
kezdeményezzen akcidkat bizonyos feladatok megvaldsitasara, bizonyos mennyiségi

erofeszitést forditson a feladatra, a raforditas kitartson az adott idészakra (Campbell-Pritchard,
1976).

A motivacioval alapvetden 6sszefiigg, hogy a vallalat milyen kompenzacios programot alakit
Ki. Ennek soran érdemes meghatarozni azokat az eladasi tevékenyseégeket, amelyeket a
kompenzacios programok 6sztdnozhetnek. llyenek lehetnek: (Bauer & Mitev 2008)

nagyobb 0sszértékii eladas,

jovedelmezObb termékek eladésa,

uj termékek intenzivebb értékesitése,

szezondlis termékek intenzivebb értékesitése (megfelel id6szakban),
a piac nagyobb mértékii lefedése,

atlagosan nagyobb értékili rendelések biztositasa,

1j vevok szerzése,

eladas utani szolgéltatas és a meglévo lizletek megtartésa,
vevok elvandorlasanak megakadalyozasa,

egylittmiikddés a beszerzési kozpont tagjaival,
egészvonalas értekesités elérése,

latogatasok novelése,

azonnali jelentés és egyéb adatszolgaltatas.

Jo javadalmazasi tervet 1étrehozni rendkiviil bonyolult és nehéz, s iddvel még a legjobban
kidolgozott programok is vesztenek hatékonysagukbol. A piaci kornyezetben végbemend vagy
az eladoszemélyzet jellemzOit érintd valtozasok csokkenthetik bizonyos programok
sikerességét. Ezt felismerve a cégek egyre tObbszor vizsgaljak feliil ez iranyd politikdjukat. A
tervezési folyamat az alabbi 1épésekbdl all: (Bauer & Mitev 2008)

1. Aceég helyzetének és céljainak meghatarozasa. Barmely kompenzacios program f6 célja
az eladoszemélyzet 6sztdnzése a menedzsment altal meghatarozott célok megvaldsitasa
érdekében. Elso lépésként meg kell hatarozni, hogy milyen tevékenységeket vagy
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teljesitménydimenzidkat kell 0sztondzni, valamint azt, hogy miként kell megfeleléen
elosztaniuk az id6t. Az eladasi céloknak természetesen 0sszhangban kell lenniiik a cég

7=z

2. A jutalmazandé teljesitményszempontok meghatéarozasa. Hibas dolog gy motivalni az
értékesitot, hogy csindljon tul sok dolgot egyszerre, hiszen egyrészt erre nem képes,
masrészt bizonytalan lesz 0Osszteljesitményét illetden. A legtobben 2—-3 szempont
meghatarozasat tartjak jonak, ezeket a legalapvetobb marketingcélokbol levezetve.

3. A jutalmak vonzésaganak meghatarozdsa. Az értékesiték személyiségjegyektol,
¢letstilustol, demografiai jellemzoktdl stb. fliggden nem egyforman tartjak a jutalmakat
vonzonak. Ennek megfelelden nincs egyetlen olyan eszkdéz (pl. pénz), amelynek
segitségével az egész személyzetet hatékonyan motivalni lehet.

4. Dontés a legmegfelelobb kompenzdcios csomagrol (mix és szintek). A kompenzacio
jelentdsen befolyéasolja az iizletk6td vallalattal valo elégedettségét, a megfeleld mix
eltalalasa tehat kritikus kérdés. Minél komplexebb az eladasi tevékenység és igényel
specidlis képzettséget, altaldban anndl magasabb a fizetés. A versenyképesseg
érdekében a cégnek tisztaban kell lennie az iparagi bérekkel. A nagyobb cégek jobban
megengedhetik maguknak a képzést, mint a Kkicsik, ez utobbiak magasabb
jovedelemmel csabithatnak. A talfizetett tizletkotok tul sok koltségbe keriilnek,
csokkentik a profitot, és fesziiltséget okozhatnak a vallalaton belill. Az alulfizetettség is
probléma, hiszen a jok elmennek, a gyengék maradnak.

2.8. Szakirodalmi 6sszefoglalo6

Az értékesités fogalma és szerepe rendkivil dsszetett és folyamatosan valtozé teriilet, amelynek
jelentdsége €s mitkodése nagyban fiigg a piaci kornyezet, a gazdasagi trendek, valamint a
technologiai fejlodés alakulasatol. Az értékesités nem csupan egy egyszert Ugyletre, vagyis
egy termék vagy szolgaltatas eladasara korlatozodik, hanem egy komplex, tobb 1€pésbdl allo
folyamat, amely szamos tényez6t foglal magdban, beleértve a piaci elemzést, az
ugyfélkapcsolatok apolasat, valamint a hosszu tavu lzleti stratégia kialakitasat.

A szakirodalom egyértelmiien ramutat arra, hogy az értékesités kozponti szerepet jatszik egy
igények pontos megértése és a vasarldi elégedettseg elérése. A véllalatok nemcsak termékeket
vagy szolgaltatasokat értékesitenek, hanem megoldasokat kinalnak az lgyfelek problémaira.
Ezaltal az értékesités talmutat a hagyomanyos eladasi tevékenységeken, és egyre inkébb a
kapcsolatépitésre, az ugyféligények felmérésére, valamint a személyre szabott megoldasok
kidolgozasara koncentral. A modern eértékesitési folyamatban kulcsszerepet kap az
ugyfélkapcsolatok kezelése (Customer Relationship Management — CRM), amely eldsegiti,
hogy az értékesitok hosszii tavl, kolcsondsen eldnyds kapcsolatokat alakitsanak ki a
vasarlokkal, nem csupan egy-egy tranzakcidra koncentralva, hanem az tgyfél életciklusara és
hiiségének novelésére.

Az értékesités szerepét tovabb erdsiti a technologiai fejlédés, amely jelentds mértékben
atalakitotta az Gzleti kornyezetet az elmalt években. Az olyan technoldgiai megoldasok, mint a
Big Data, a mesterséges intelligencia (Al) és az adat vezérelt elemzési modszerek, Uj
lehetdségeket nyitottak meg az értékesitési szakemberek szdmara, hiszen segitségiikkel
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részletesebb piaci informacidkat gytijthetnek, pontosabban megérthetik a vasarloi viselkedést,
és hatékonyabban szabhatjak személyre ajanlataikat. Az adat vezérelt dontéshozatal, a prediktiv
elemzés, valamint az automatizalt marketing- és értékesitési folyamatok a modern értékesitési
tevékenység elengedhetetlen részeivé valtak. Mindez lehetové teszi, hogy az értékesitési
tevékenység jobban igazodjon a fogyasztok egyedi igényeihez, ezzel novelve az eladasi siker
esélyét.

Az ligyfelek szdmara nem csupan a termék vagy szolgaltatds mindsége szamit, hanem a hosszu
tdva megbizhatosag, valamint az, hogy a vallalat milyen mértékben képes alkalmazkodni az 6
specifikus igényeikhez és elvarasaikhoz.

A magyar piacon kulénosen fontos az ar-érték ardny kiemelt kezelése, valamint az
tigyfélkozponti megkozelités, mivel a vevok gyakran nagy figyelmet forditanak arra, hogy
befektetésiik valdban megtériljon. Az értékesitési szakembereknek ezért nem elég a termékek
jellemzdire fokuszalniuk, hanem azt is meg kell mutatniuk, hogy milyen konkrét eldnydket
kindlnak az adott termékek vagy szolgéltatasok a vasarlok szdméra. Ezzel parhuzamosan a
kapcsolatépités és a vevégondozas hosszl tava sikerének biztositasa érdekében elengedhetetlen
a folyamatos kommunikécié és az igények figyelemmel kisérése.

Az értékesitési tevékenyseg tehat egyre inkébb atalakuldban van, és szerepe sokkal inkabb a
vallalati stratégia kozponti elemévé valik. Az ligyfélkapcsolatok menedzselése, a piaci trendek
pontos felmérése és a technoldgia hatékony alkalmazdsa mind olyan tényez6k, amelyek
alapvetéen befolyasoljak a wvallalatok sikerét, és kulcsfontossagiiak a versenyképesség
fenntartasahoz. A sikeres értékesitési stratégia tehat nemcsak a rovid tdvl eredmeényeket
célozza meg, hanem a hosszh tava tigyfélhiiség kiépitését és a piacra valo tartds hatast

Osszegzésiil, az értékesités és a személyes eladas alapvetd elemei a vallalati miikddésnek,
amelyek hatékony szervezése és fejlesztése elengedhetetlen a versenyképesség fenntartasahoz.
Az értékesitési folyamatok tudatos menedzselése hozzajarul a bevételek ndveléséhez, a
markaépitéshez és a vasarloi hiiség kiépitésehez, amely a vallalatok hosszu tavu sikerének
zaloga. Az értékesités és a személyes eladas kulcsfontossagu szerepet toltenek be a vallalatok
milkodésében és sikerében. Az értékesitési folyamatok hatékony szervezése és fejlesztése
lehetdvé teszi a vallalatok szamara, hogy noveljék bevételeiket, erdsitsék piaci poziciojukat és
hosszu tavu tgyfélkapcsolatokat épitsenek ki.
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3. Alkalmazott modszerek

A vallalat bemutatasarol és az ertékesitesi szervezet elemzésér6l szolo fejezet alapja a
szekunder adatbazisok feldolgozasa, illetve a vallalat vezetGivel folytatott kvalitativ
mélyinterjuk alapjan kialakitott értékelés melynek soran részletesen mondtak el a
szakteriiletliknek megfelel6 relevans vélemenyt és megkozelitést.

A szekunder adatok gylijtése hozzaférheté nyilvanos adatok (NEAK, Gazdasagi
Versenyhivatal), kamardk honlapjai, vallalati adatok, rendszerek, szabalyzatok, jogszabalyok,
felhasznalasaval tortént.

A szoba johetd lehetdségek szdma gyakorlatilag végtelen. A jo szakember mindig nyitott
szemmel jar, és figyelemmel kiséri, milyen forrasok allnak rendelkezésre a sajat szaktertletén.
Folyamatosan kdveti a szabalyozd szervezetek, piackutatd cégek, gazdasagelemzé intézetek,
szaklapok, szakmai adatbéazisok, szakmai szervezetek miikodését, még akkor is, ha éppen
nincsen kielégitetlen informacioigénye. Minél szélesebb ismeretekkel rendelkezink sajat
piacunk szerepl6ir6l, annal konnyebben fogunk megfelelé szekunder informaciot talalni,
amikor szukségink lesz ra. (Hoffmann-Kozak-Veres 2016).

A vezetdkkel készitett kvalitativ mélyinterjuk soran részletesen nyilt alkalmuk elmondani a
szak- és felel6sségi teriiletiiknek megfeleld prioritasokat, mitkddési mechanizmusokat €s
elvarasokat. Ennek megfeleléen strukturalt, szakértdi interjik késziiltek.

A mélyinterju készitésének Iépései:

Az eddig megjelent szakirodalmak, tanulményok feltérképezése a témaban.
Interjlalanyok meghatarozésa

Kérdések meghatarozasa.

Egyeztetés az interjualanyokkal, hogy 6k is felkésziilhessenek a témabol.

A mélyinterjuban részt vevo vezetok:

Ugyvezetd igazgat6 (Essity Hungary Kift)

HR Manager (Essity Hungary Kift)

Kereskedelmi Igazgat6 (Essity Hungary Kft Health & Medical)
Marketing Manager (Essity Hungary Kft Health & Medical)

Sales Development Manager (Essity Hungary Kft Health & Medical)
Customer Service Manager (Essity Hungary Kft Health & Medical)
Commercial Training Manager (Essity Hungary Kft Health & Medical)

A mélyinterjuk elemzése soran egyétermiivé valt, hogy a kiilonbozd szakteriileteknek a
megkdzelitése a szervezet hatékonysagahoz, fejlesztéséhez a specifikus céljaikhoz
kapcsolddoan kiilonboz6é. Példaul a kereskedelmi igazgatd nézOpontjabol az értékesitési
folyamatok betartasa a legfontosabb, a HR vezetd szempontjabol viszont a vallalati értékek és
a motivacio fejlesztése.

Ezeknek a kutatasoknak kdszonhetéen egy nagyon reszletes és oOsszetett kép alakult ki a
szervezetrdl és annak sajatossagairdl, amit a kdvetkezd fejezetekben mutatok be.

A vezet6i mélyinterjuk vazlata mellékletként talalhato.
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4. Eredmények és ertekelésuk

4.1. Az Essity bemutatasa

4.1.1. Tevékenyseg, termékek:

Az Essity egy globalis higiéniai és egészségiigyi vallalat, amely vezetd higiéniai és
egészségligyi megoldasokkal javitja az emberek mindennapi életét.

Személyi gondoskodasi, fogyasztoi - és professzionalis higiéniai termékeket és szolgaltatasokat
fejleszt, gyart, és forgalmaz.

Az Essity folyamatosan fejleszti a digitdlis atalakulast, valamint az innovativ digitalis és
fenntarthat6 termékeket és megoldasokat.

1. vagy 2. poziciét foglal el korilbeliil 90 orszagban legalabb egy termékkategdriaban

A termekek értékesitése mintegy 150 orszagban torténik. A TENA és a Tork, valamint méas
vezetd markak, mint példaul a JOBST, Leukoplast, Libero, Libresse, Lotus, Nosotras, Saba,
Tempo, Vinda és Zewa vilagszerte vezeté markak.

Megkozelit6leg 46 000 alkalmazottat foglalkoztat vilagszerte

2023-ban a netto arbevétel megkozelitleg 14,0 milliard EUR.

Az Essity az ENSZ Alapitvannyal egyiittmiikodve tdmogatja a fenntarthat6 fejlddési célokat a
higiénia javitasa érdekében

Az Essity székhelye Stockholmban, Svédorszagban talalhatd, és a Nasdaq Stockholm t6zsdén
jegyzik.

1. abra: Az Essity markak
(Forras: Sajat szerkeztés Essity general presentation 2023 alapjan)

4.1.2. Uzleti tertletek:

Health & Medical:

Az Essity vezet6 globalis szerepl6 a személyi gondoskodas tertletén

Az inkontinencia-termékek, a vilagszerte vezeté TENA markaval, az inkontinencia-termékek
széles valasztékat kinaljak, amely boérapolasi termékeket, nedves torl6kenddket, mosdato
kesztyliket és érzékeld technologiaval ellatott digitalis megoldasokat is tartalmaz.

A Medical Solutions a sebellatds, a kompresszios terapia és az ortopédia tertiletén kinal
termékeket és szolgaltatasokat.

A termékek forgalmazasi csatorndi az egészségugyi intézmények, gyogyszer/gyogyaszati
segédeszkoz kereskeddk €s az e-kereskedelem.
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Consumer Goods:

Az Essity a vildg mésodik legnagyobb fogyasztdi higiéniai termék szallitdja.

Kinalatunkban megtalalhato a toalettpapir, haztartasi toriilk6z06, zsebkendd, arckendd, nedves
torlokendo, szalvéta és arcmaszk.

A gyermek termekek, pelenkakat eés nadragpelenkakat, valamint babaapolasi termékeket,
példaul nedves torlokenddket, sampont, testapolot €s babaolajat tartalmaznak.

A n6i higiéniai termékek szintén széles termékportfoliot kindlnak, amely magaban foglalja a
betéteket, tamponokat, intim szappanokat, intim torlékenddket €s moshatd nedvszivo
alsénemtiket.

A termékeket olyan markak alatt forgalmazzuk, mint a Lotus, Regio, Tempo, Libero, Libresse
és Zewa.

A termékek forgalmazasi csatornai a kiskereskedelem és az e-kereskedelem.

Professional Hygiene:

Az Essity a vilag legnagyobb beszallitoja a professzionalis higiéniai termékek és szolgaltatasok
piacan a vilagszerte vezetd Tork markaval.

Az Essity kinalata teljes kor(i higiéniai megoldasokat tartalmaz, beleértve a WC-papirt, papir
kéztorloket, szalvétakat, kéziszappant, kézkrémet, kézfertotlenitéket, adagolokat, tisztito- és
torlékendOket, arcmaszkokat, valamint a szervizelést és karbantartast.

adat vezérelt takaritast tesz lehet6vé.

Az ugyfelek kozott cégek és irodahédzak, egyetemek, egészségligyi létesitmények, iparagak,
éttermek, szallodak, stadionok és egyéb nyilvanos helyszinek talalhatok.

A termeékek forgalmazasi csatornai a forgalmazdk és az e-kereskedelem.

4.1.3. Vizio, Kuldetés:

Vizi6: Az Essity arra torekszik, hogy a higiénia és az egészséglgy vitathatatlan globalis
vezetdje legyen.

Kildetés: Olyan termékeket és megoldasokat fejlesztlink, szallitunk és értékesitiink, amelyek

Kivalo higiéniai eredményeket és élményeket tesznek lehet6vé otthon és az otthonon kiviil
egyarant.
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4.2. Essity Health & Medical Hungary

4.2.1. Termékek:
Az Essity Hungary termékszortimentjét a kovetkezo abra szemlélteti:

2. &bra: Essity HM Hungary termékek
(Forrés: Sajéat szerkesztés Essity BU HM external presentation 2023 alapjan)

Incontinence Wound Care Compression Orthopedics
Products Acute and Therapy Fracture Management,
Incontinence solutions Advanced Lymphology and Orthopedic Soft Goods
and skin care Phlebology and Physiotherapy
TENA Leukoplast OBST/ Acti
Cutimed® Delta-Cast’
- P
£ o= w

I

=
s . { T
® Y L@

A TENA markanéven inkontinencia-apolasi termekeket kindlunk, a nagyon vékony betétektol
(kismértékii vizeletvesztés) a nagy nedvszivo képességli termékekig a sulyos inkontinencia
ellatasa érdekében.

A TENA Solutions olyan szolgéaltatasokat kinal, amelyek tamogatjak az apoldkat az ellatas
mindségeének javitasaban, mikozben csokkentik a koltségeket. Erre jo példa a betétbe épitett
digitalis eszkdzlink, amely méri az Uritési mennyiséget

Olyan bérapolasi termékeket is kinalunk, amelyek kifejezetten az id6sek bbéréhez igazodnak.
Az akut sebellatason belil legismertebb termékiink a Leukoplast ragtapasz, amelyet példaul
miitétek utan a kotszerek rogzitésére hasznalnak. Ez egy nagyon széles valaszték része, amely
mindenféle sebészeti szalagot, miitét utani kotszereket, ragtapaszokat stb. tartalmaz.

A Leukoplast markanév alatt otthoni hasznalatra, enyhe vagasra vagy karcolasra is vannak
ragtapaszaink és szalagjaink.

A Cutimed a legfontosabb markanevink a fejlett sebellatas tertiletén; kronikus sebek
kezelésére, és a gyogyulas minden szakaszara megfelel6 termékek.

A JOBST markanév alatt mind a nyirok-, mind a vénas problémakhoz kinalunk termékeket.
Tobbféle kompresszids harisnya a labak vagy karok kezdeti duzzanatdnak csokkentésére a
nyirokddémas betegeknél, és kompresszios ruhazat a sulyosabb esetekben.

Ortopédiai megoldasaink f6 markai az Actimove és a Delta-Cast.

Nem invaziv (testre és nem a testben alkalmazas) termékeket kinalunk ortopediai esetekhez.
Szintén kinalunk fizioterapias termékeket, mint peldaul a ragtapaszokat és a szalagokat
elsGsorban sport sériilések megel6zésére, kezelésére

Ezenkivil gipszelés, sinezés, esetén ajanlatunk szamos fajtaju ortopédiai lagyaru.
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4.2.2. Piaci pozicio:

e Altalanos piaci trendek:

o Makrodkondmia, és Gyodqgyaszati segédeszkdz tamogatasi rendszer:

GDP fellendulés - de az Inkontinencia piac csokkenése

Alapanyag arak emelkedése, és ellatasi lancok bizonytalansaga

A tamogatasi rendszer kozpontositdsanak jelei Magyarorszagon, a jelenlegi
egészségugyi rendszer nem fenntarthaté hosszd tavon

Az egészségligyi ellatas teriiletén el6térbe keriil az ,,0ngondoskodas”, magan
ellatdsok / NEAK finanszirozas helyett személyes finanszirozas altal.

o Versenytarsak:

Aremelések/termék kivezetések a gyogyaszati segédeszkoz ellatas teriiletén, ami a
piac jelentds atalakulaséaval jar.

Replant és Mediq egyesulése ~50%-0s piaci részesedést eredményez a sebellatés
tertileten

A Hartmann inkontinencia (izletag lassan elt{inik.

TZMO nyomott &rai miatt jelentds térnyerés.

Ly bl

Megjelennek ,,sajat markas” termékek

A Magyarorszagi Inkontinencia piac szerepldit és az altaluk forgalmazott termékeket a
kovetkez6 tablazat foglalja 6ssze

3. abra: Inko piaci szerepl6k Magyarorszag
(Forrés: Sajat szerkesztés Essity HM HU Market analizis 2024)

Competitor Local Distributor Local Head Office/MDS

Essity Essity Hungary Kft. Budapest TENA TENA™
TZMO TZMO Hungary Kft. Egerszalok (Heves county) Seni seni
Domtar Replant 4 Care Kft. Budapest Attends Attends
Ontex Inco-Med Kift. Budapest iD/Lille iD/) lille
Abena Salus Kft. Budapest Abri-San ABRI+SAN
Medeco Mediq Direct Kft. Budapest Absorin absorin
Drylock Phoenix Pharma Zrt. Budapest Dailee/Magics dailee
Patella-96 Kft. Patella-96 Kft. Budapest GM  patella Y GM

Lathato, hogy a teljes piacon 10 szerepl6 tevékenykedik, azonban nem kifejezetten egyensulyi

allapotban,

hiszen a két legnagyobb szerepl6 piaci részesedése megkozeliti a piaci 85%-at amit

a kovetkezo abra szemléltet:
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4. ébra: Inko piaci részesedések Magyarorszag
(Forras: Sajéat szerkesztés Essity HM HU Market analizis 2024)

Inco volume MS % Inco value MS %

mEssity mTZMO wmDomtar mOntex mAbena mMedeco mDrylock w»Patella-96 Kft. mEssity mTZMO mDomtar mOntex wAbena mMedeco »Drylock »Patella-96 Kift.

o Vevok:

— Atelemedicina el6térbe kertilése jelentdsen befolyasolja az Gizleti kdrnyezetet.

— A telemedicina, az e-egészségiigy kiegésziti az eddig megszokott orvos-beteg
kapcsolatot, és gy kinal gyors és hatékony beteggondozést, hogy ahhoz nem
szlikséges személyes talalkozd. Ezen felll javitja a betegellatast, s a korabbinal jobb
terapias lehetéségeket is biztosit. (Klausz, M. 2016).

— Ennek megfeleléen a fogyasztoi magatartas dramaian megvaltozott azaltal, hogy nem
jelennek meg az orvosoknal a betegek, a kontaktusok szama csokkent igy a
haziorvosok befolyasa az egészsegugyi ellatasra is sokkal kisebb.

4.2.3. Sales/ marketing stratégiai tervek és aktivitasok

e SWOT elemzés

A kornyezeti tényezok komplex vizsgalata utan a szervezeteknek lehetdségilik van arra, hogy
felmérjék pozicidjukat a piacon, €s a lehetd legjobb stratégidkat dolgozzak ki. Ehhez szolgal
segitségul a SWOT-elemzés, melynek lényege, hogy szamba vessziik belsé adottsagainkat
(erdsségek, gyengeségek) €s a kiils6 koriilményeket (lehetdségek, veszélyek). Az erdsségek €s
a lehetdségek segitik a célok elérését, mig a gyengeségek és a veszélyek gatoljak azok
megvalosulasat (Thomson-Strickland, 1986).

A hatékony hasznalat kulcsa, hogy mind a belsd (szervezeti), mind a kiilsé (kiilonb6z0 szintit)

kornyezeti tényezdket reédlisan itéljiikk meg
Ezen tényezok alapjan a kovetkezOk kertiltek meghatarozasra:
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5. dbra: SWOT elemzés

(Forras: Sajéat szerkesztés Essity HM HU Stratégiai tervezés 2024)

Strengths / Erésségek

Magas vallalati image - biztonsag és hitelesség tizenet
Magas disztribucios szint - teljes elérhetéség
gyogyszerészek és haziorvosok korében

Megalapozott, hatékony szervezeti felépités
Megbizhat6 kereskedelmi kapcsolatok

Magas markaismertség a TENA és Leukoplast markak esetén

TENA és Leukoplast a kategoriaban az els6ként ajanlott marka a

Opportunities / Lehetéségek

Threats / Veszélyek

Sz¢lesedd portfolid-val a piaci pozicid erdsitése (kapcsolat
rendszer, keresztajanlasok)
Uj termék bevezetések

Kiszamithatatlan 6nkoltség és arfolyam-ingadozas
Ellatasi lancok bizonytalansagai
RX koltségvetés/ felirasi rendszer valtozasa

MDS szegmens

e-business

Rugalmasabb kommunikacioés/ latogatasi stratégia
RX koltségvetés/ felirasi rendszer véaltozasa

Az elemzés alapjan a kovetkezd stratégiai prioritdsok és kulcs valtoztatasok/ fejlesztések
szlikségesek a tovabbiakban is a piac tulteljesitéséhez (relativ jaték megnyeréséhez):

e Stratégiai cél: Nyereséges névekedés a piac feletti mértékben
e Prioritasok:
o FoOkuszban a modern termékek (Pants, LIF, LIM) az inkontinencia ellatasban
Gyorsitani a Medical névekedést
Kivalé lzleti és értékesitési végrehajtas minden csatornan
Hatékonysag javitasa

o
o
o
o Er6s csapat kialakitasa

o Ertékesitési csatorna stratégiak:
o Home Care:
— A felhasznalok, a hozzatartozOk és a vasarlok igényeit figyelembe vevo
értékjavaslatok kinalata.
— Az A&P hefektetések révén fogyasztoi vonzerd 1étrehozasa, fokozésa.
— Az Inko kategoria szakért6je imazs megorzése/ épitése.
— Vegyes latogatasi és kommunikacios stratégia az tgyfelek kategorizalasa alapjan.
— Kulcsfontossagu ugyfelek megfelelé6 megkdzelitésének biztositasa.

o Intézmények:
— Piaci részesedés megtartasa differencialt megkozelitéssel
— Inco protokoll kommunikéacid
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— Vegyes latogatési és kommunikacios stratégia az tgyfelek kategorizalasa alapjan.
— Kulcsfontossagu ligyfelek megfelelé megkdzelitésének biztositasa.

o e-kereskedelem:
— Uj partnerek bevonasa a B2C/B2B webaruhazi tevékenységekbe.
— A fogyaszt6i hiiség kiépitése az 0sszes digitalis érintkezési pontunk kihasznalasaval.
— e-kereskedelem belsd képességek €s eréforrasok kiépitése
— Adatelemzés és -hasznositds a fogyasztokkal/ligyfelekkel valé interakciok
optimalizélasa érdekében.
— A vésérloi/fogyasztoi igények jobb megértése a kosarérték novelése érdekében.

e A prioritdsok meghatarozasa csatornanként:

A stratégiai céloknak megfelelden a kiillonbozo értékesitési csatorndkon eltérd termék kategoria
fokusz sziikséges. A magas piacrészii kategoriakban €s csatorndkon az arbevétel
megtartdsa/moderalt ndvekedes, a magas potencidju és jovedelmezdségii kategoriakban a
ndvekedés gyorsitasa, illetve néhany kategdriaban az opportunista megkozelités.

6. abra: A prioritasok meghatarozasa csatornanként
(Forras: Sajéat szerkesztés Essity HM HU Stratégiai tervezés 2024)

Product categories

Skin 1Q AcWC || AWC* || Phieb || Lymph || Fract || 0OSG || Physio

solutions

. Védeni . Kiépiteni @ Lehet6ségként hasznalni
e Vev6 kategorizacio és latogatdasi stratégia:

Hospital
MDS

Retail
e-Commerce

[¢]
Q
=
(0]

Channels

=1
5]

A személyes értékesités hatasos, de nagyon dréga eszk0z ezért a tervezésére megfeleld
figyelmet kell, forditsunk.

Nagyon fontos, hogy az lgyfélkapcsolat-menedzsment (CRM) szemléletének megfeleléen
értékesitok munkaja ne csak abban meriiljon ki, hogy ,,rabeszéljék” vevoket egy termékre. Az
egyiranyu kommunikécid helyett interaktiv kapcsolat kialakitasaval a vevokrol €s a vallalatrol
is tobb informécio aramlik a szervezetbe. Ezeket a véllalat felhasznalhatja a
marketingstratégiak kialakitasa soran vagy a termékfejlesztési folyamatban (Keszey, Gyulavari
2017)
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A vevl kezelés alapja a megfelelé vevé Kategorizdcid, és a kategérianak megfeleld
vevOkezelési, kommunikacids es latogatasi stratégia kialakitasa.

Az tigyfelek mindsitése €s kategorizalasa stratégiai dontés, a partnerek fontossagatol fiigg, hogy
milyen torédést igényelnek, és az értékesitoknek hanyszor kell dket meglatogatniuk, valamint
mennyi iddt kell veliik tolteni. Példaul egy rendszeresen nagy volument rendeld és ezért
fontosnak itélt ,,A” kategoridjii vevdt lIényegesen tObbszor kell meglatogatni, mint egy
szerényebb volument rendel6 ,,C” vagy ,,D” kategoériaju vevot. A stratégiai jelentOségl,
rendkiviil fontos vevOk kiszolgalasaval foglalkozik a kiemelt tigyfélmenedzser (KAM, key
account manager). (Horvéath, Bauer 2016)

A véllalat vevokategorizacioja a klasszikus elvek alapjan torténik. Elsé korben meghatarozasra
keril a relevans értékesitési csatorna, majd ennek megfeleléen a meghatérozott
szempontrendszer alapjan keril kategorizalasra a vevé.
A {6 szempontok:

o Meéret (jelenlegi tzlet nagysaga)

o Potencial (vevonél meglevé piacrészesedés alapjan)

o Attitid (kérd6iv alapjan, Uzletmenete, gondolkodésa, dontési mechanizmusai mennyire

illeszkednek)

Ezen szempontok alapjan meghatarozott kategdriakban a vallalati stratégianak megfelelé
kiilonb6z6 megkozelitést és stratégiat (latogatasszam, kommunikacio, értékajanlat, és célok)
alkalmaz a véllalat.
A kovetkez6 4bra szemlélteti a jelenleg érvényes vevd kategorizdcios modellt, illetve vevd
strukturat

7. abra: Essity HM HU vevé kategorizacio
(Forrés: Sajat szerkesztés Essity HM HU Stratégiai tervezés 2023)

Proactive Passive

Potential

Market Share

Potential Key
Key Account

Account

Tactical Cash

Account Account

o Supplier Attractiv

are, Tumover, (S8,

Account value
_ macvet s

A high effort

B medium effort

C low effort

D no or very low effort

Account Attractveness

Medical NH Chain /
Specialist NH Distributor
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A megfelel6 adatok CRM rendszerben keriilnek rogzitésre, amelyben automatikus kalkulacid
alapjan alakul ki a megfeleld6 vevokategoria, ami folyamatosan, de legalabb évente
felllvizsgélatra kertl.

Amint mar emlitésre keriilt, a kiilonb6z6 6 értékesitési csatornakban a vevOkategorizacio
szerint kiilonb6z6 stratégiai és kommunikacios megkozelités kertl alkalmazésra. Ezek
Osszefoglalasa a kovetkezo:

o Account management (field sales) stratégia
— Inco kategoria szakértd imazs megtartasa
— Vegyes latogatasi és kommunikacios stratégia a vevo kategorizalas alapjan
— Fokusz/piaci részesedés megtartasa az inkontinencia tertletén
— Adifferencialddas 6sztonzése az Inco protokoll kommunikacion keresztil
— Boérapolasi megoldéasok integracioja.
— Kategoriamenedzsment / lathatosag
— A Medical OTC novekedésének folytatasa és a legvonzobb lehetéségek proaktiv
keresese.

o Key Account management stratégia

— Fokuszban az modern inco termékek és a medical termék ndovekedés

—  Ertékajanlatok készitése

— Logisztikai megoldasok optimalizalasa

—  Ertékesitési volumen elérejelzések pontossaganak javitisa

— Kategériamenedzsment / lathatdsag

— Az A&P beruhdzasok révén fogyasztdi vonzerd 1étrehozasa

— Volumentermel6 partnerek bevondsa mind az INCO/Medical szdmara.

—  Uj motivacios eszkozok/modszerek bevezetése mind a partnerek, mind a fogyasztok
szamara az arbevétel és a profitabilitas ndvelése érdekében.

— A Key Account megkdzelités biztositasa és intenzivebbé tétele

A latogatasi stratégia kialakitdsanak alapja a jelenlegi veviOszerkezet €s vevészam, és a
rendelkezésre allo eréforrasoknak az elérendé célok teljesitéséhez szilkséges 6sszehangoléasa a
lehetd legmagasabb hatékonysag érdekében.

Figyelembe véve az egyes vevicsoportok magas elemszamat (pl GP:5000, Pharma 2500) és a
sziik6s er6forrasokat, nagyon tiszta, egyszert és célorientélt latogatasi stratégia sziikséges.
Ennek megfeleléen, a kategorizacios modell alapjan, vevdcsoportonként, meghatarozott
célcsoportok kialakitasa torténik (vevé név szerinti csoport), melyekhez pontos latogatasi
frekvencia, cél meghatarozas, és kommunikacios eszkdztar tartozik.

A hatékonysag érdekében meghatarozasra kerult, hogy mely teriileteken és aktivitasok esetében
hasznalhaté a tavoli (online, telefonos) latogatas, a személyes latogatas helyett és ez is
beépitésre kerlt a tervekbe.
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A kovetkezé abra szemlélteti a latogatasi stratégia tervet és ennek iddallokaciojat
célcsoportonként, 0sszesitve €s havi bontésban is

8. abra: Essity HM HU vevé latogatési stratégia
(Forras: Sajat szerkesztés Essity HM HU Stratégiai tervezés 2024)

Célcsoport mix

Id6sziikséglet a prioritasok alapjan

PH target group visit (720) B0PH 640 5760
Medical Spec. target group visit (360) | 40 Med.Sp. 160 1440
Inco GP target group / visit (1800) | 2x100 GP 1000 9000
Inco Spec target group / visit (30) | 10 In.Spec 50 450

Inco NH target group visit (135 NH) | 16 NH 190 1710
TOTAL targeted Field visits 160 185 185 180 195 195 195 195 180 195 175 2040 18 360

& 2 8 &
— T

Megallapithatd hogy a latogatési stratégia a jelenlegi eréforrasokkal a teljes vevészam csak egy
részét kepes lefedni -pl.: 1800 GP (2 havi frekvenciaval) az 5000-b6l, 720 Pharma (havi
frekvenciaval) a 2500-bdl-, ezért a kivant eredmények elérése céljabdl, kulcskérdés a
megfeleld, pontos vevbkategorizacio, és az ez alapjan kialakitott célcsoportok validitasa és a
feladatok pontos végrehajtasa.

o Ertékesitési folyamat

A Bauer & Mitev, (2008), altal meghatarozott folyamatok alapjan a vallalat 5 f6 1épésben
hatarozza meg a f6 értékesitési folyamatokat. Ezek:

— Felkeésziilés

— lgényfelmérés

— Ajanlat

— Megallapodas

— Riport és utan kovetés
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A kovetkez6 abra osszefoglalja az ezen folyamat lépésekhez szilkséges kulcs elemeket,
eszkdzoket és eredmény mérési modokat. Ezen az altalanos folyamat leiras specifalva lett a
célcsoportomnként.
9. &bra: Essity HM HU értekesitési folyamatok
(Forras: Sajéat szerkesztés Essity HM HU Sales Book 2024)

Felkészilés Igényfelmérés 3 | Ajanlat 4  Megallapodas 5 Riport & utankévetés
« Alatogatasi stratégia « Megnyitas (nyitott kérdések az ~ + Az ajanlat bemutatasa az « A konkrét megallapodas a - Atevékenység rogzitése a CRM-
megtervezése ugyfel aktualis helyzetének ugyfelek igényeinek latogatas célja alapjan. ben
« A latogatas konkrét céljanak meghatarozasara) megvalaszolasaval « A mérési pont és a nyomon  + A megallapodas / eredmény /
meghatarozasa * A legutdbbi megallapodasok « A vevdi eldnyokre (ne csak a kovetési modszer megrendelés rogzitése
- Korabbi megallapodasok felfrissitése / nyomon kovetése termekelnyre) koncentralas. meghatarozasa « Amegallapitott tevékenységek és
ﬁ ellendrzese = Alegutobbi latogatas hatasanak - Tartsa meg a beszeélgetés + Megegyezés a kovetkez6 hataridék kbvetése a latogatas
V- Ertekesitési adatok elemzése nyomon kovetése hangulatat lepésekrdl: ki / mit tegyen értékelése
Ea - Az aktudlis egylttmiikedési - Alatogatas tényleges céljaval - Az Ugyfél "megértésének” meg « A hatékonysag mérése: az
P szakasz azonositasa kapcsolatos kérdések és folyamatos ellendrzése * Megallapodas a értékesitési adatok / jelentések
‘_; . ADIGITALIS affinitas hallgassa meg hatékonyan. « Ellenvetések kezelése kapcsolattartas modszerérél, elemzése.
" szakaszanak azonositasa - A"valédi* igények azonositisa . Online hattér és POS, demo és a kovetkezo talalkozo « A profil frissitése, foként a vevé
- Kapcsolattartas madjanak « Az igény hatasanak és anyagok (webhely, eszkézok) megszervezese kategéria és a kapcsolattartas
frissitése (GDPR) kovetkezményeinek feltarasa hasznalata és ajanlasa. - Digitalis k_“"""“’_‘_'kf_'c‘c’s modja.
« Elékésziti a Kommunikécios.  * Aszlkséglethez illeszkedd :3?;1%‘: és eszkozoket
anyagokat valasz és ajanlatok
meghatarozasa
CRM - Hatékony targyalasi technika - Hatékony targyalasi technika és  « CRM CRM
[Pl - Ertekesitési jelentési rendszer + SPIN technika kifogasok kezelese - Pitcher - Ertékesitési jelentési rendszer
EN - Ertékesitési érvelés - Egyéb "legjobb gyakorlat* * Ertékesitési ervelés - E-Shop - GDPR (irlap
k-8 - Termékbemutato - Korabbi latogatasi anyag + Termékbemutatas - Termék oldal - E-Shop
Pl - Eszkozok (Komm & Demo. + Online hattér (oldal, eszkdzok) . TEAMS / tavoli anyagok
2l anyag) + Eszkozok (kommunikacios és - Jegyzetek
« GDPR drlap /Jegyzet bemutaté anyagok)
« A latogatas egyértelmii célja + Kapcsolatfelvétel az + Bemutato ajanlat, a + Konkrét megallapodas a « Jelentés a CRM-be
P . Az vevé kategdria ugyféllel(nyitottsag kovetkez6k alapjan: latogatas célja alapjan(ki/ . A megéllapodas kévetése
5 azonositasa r'negteremtése) - 'azunosilott valos vevii mikor / mit) « A hatékonysig elemzése és
% « J6I elBkészitett targyalasi . Ewénye§ ligyfélprofil-adatok ‘Q?EYGKk . . M(?g‘aillfxpcdés__a cs’}l értékelése
[l terv, ismeretek és eszkézok bes.zerzese L. . -AIZE:;:@; ;kauzgzn:kmj 0%  eléréséhez szikséges « Cselekvési terv készitése
i « A célhoz kapcsolédé valodi s i kovetkezd lépésekrol.
iigyféligények azonositasa :Lf:g:::sa CoEBOlEE

o Az értékesitesi folyamatokhoz kapcsolodo o teljesitménymutatok:
— Sales latogatasok szama (f2f és tavoli): 18.000
— Léatogatasi stratégia kdvetése:> 95%
— Tavoli latogatasok aranya: 30%
Az értékesitési folyamatok dokumentalasa, mérése és riportja a CRM rendszerben torténik.

4.2.4. Az értékesitési szervezet tervezése
o Ertékesitési szervezet célja

Az értékesitési szervezet céljainak a vallalat stratégiai céljaival kell 6sszhangban lennie. A
személyes eladds a véllalat legdragabb kommunikacios eszkoze ezért fontos, hogy jol
elokészitsiik és megfontoljuk, mikor és hogyan hasznéljuk a feladatok ellatasara.

Az értékesitok fobb feladatai:
—  Uj iigyfelek felkutatasa /meglevé iigyfelek kezelése
— Kommunikéacio
— Eladéas
— Szolgaltatas
— Informaciogytjtés
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o Ertékesitési szervezet stratégiaja
Az értékesitési szervezet alapvet6 stratégidja, hogy a megfeleld vevovel a megfeleld id6ben, a
megfelel6 modon és kommunikacioval 1épjen kapcsolatba
ennek maodjai:
—  Ertékesitd egy vevével.
—  Ertékesitd a vevok csoportjaval.
—  Ertékesitési team a vevok csoportjaval
— Eladasi ertekezlet

o Ertékesitési szervezet struktiraja

Mivel a kozvetlen személyes értékesitésben résztvevok a véllalat legproduktivabb, és
legkoltségesebb alanyai, szamuk nodvekedése a koltségeket és a forgalmat is emeli, a
leghatékonyabb szervezet kialakitdsa a cél. Ennek megfeleléen az értékesitési szervezet
nagysaga ¢és strukturaja a kovetkez6 szempontok figyelembeveételével kerilt kialakitasra:

— Piac szerkezet

—  Ertékesitési csatornak/utak

— Vev0Oszam / szerkezet/ kategorizacio

— Termék prioritasok / stratégiai célok

— Latogatési stratégia/ szikséges latogatasszam
— Terlletek nagysaga /potencialja

Ezen szempontok alapjan egy Osszetett szerkezetii értékesitesi szervezet kerilt kialakitasra az
alabbiak szerint:

10. abra: Essity HM HU értékesitési szervezet
(Forras: Sajat szerkesztés Essity HM HU Stratégiai tervezés 2024)

Senior Sales Manager
HU & SEE
1
Commercial Training Area Sales Manager Area Sales Manager Sales Manager KAMs KAM CRM Specialist
Manager SEE HU West HU East Medical HU & SEE HU & SEE Inst. SEE

KAM Medical HU

W Account Manager & Account Manager L-
leCommerce Manage
HU & SEE
Account Manager § Account Manager KAM Medical HU

Account Manager @ Account Manager

ol Account Manager Account Manager

ol Account Manager

N

6



A teruleti felosztas:
11. &bra: Essity HM HU értékesitési teruleti felosztas
(Forrés: Sajat szerkesztés Essity HM HU Stratégiai tervezés 2024)

4.2.5. Az értékesitési szervezet menedzselése:

Toborzas és kivalasztas:

A sikeres tizletk6tok /értékesitési személyzet kivalasztasa az egyik legnehezebb dontés
Az eljarésok folyamatosan fejlddnek és finomodnak, de ez az eladasmenedzsment szadmara még
mindig az egyik legnagyobb koltséget és kihivast jelentd feladat.

Az, hogy mennyire sikeres {iizletkotokkel rendelkezik a vallalat, hatassal van a
tréningprogramokra, a latogatasok hatékonysagara, és meghatarozza a vevok fejében kialakult
imazst. Egy tizletkotd kivalasztasanak koltsége azonban egyre ndvekszik, koltsége van az
ujsaghirdetésnek, egy esetleges fejvadaszcég alkalmazéasanak, az interjuk sok idot és energiat
emésztenek fel, valamint az Gjonc betanitasanak is koltségvonzata van (Bauer & Mitev, 2008)

A potencialis tizletkotok kivalasztasanak modszere iparag-, vallalat-, és munkaspecifikus, ezért
a vallalatnak el6szor sajat helyzetét kellett tanulményoznia, s csak azutan meghatarozni a
modszert, ami az elemzések alapjan tobb koros személyes interju, illetve egyes esetekben
tesztsorok hasznalata is.

Ennek megfelelen elsé 1épésként az adott munkakor leirasa, feladatai és az ehhez kivanatos
profil kertil meghatarozasra

Account Manager munkakori leiras:

Meghatarozott ligyfélkor kezelése a kijelolt értékesitési célszintek elérése érdekében az uj és
meglévo tigyfelekkel valo nyereséges tizletfejlesztés révén.
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Felel6s a kozvetlen értékesitési folyamatért.

o

O O O O

Feladatok:

Rovid és hossz( tavu értékesitési tervek és stratégiak készitése a rendelkezésre alld
értékesitési és marketingprogramok felhasznaléséaval a kijeldlt célok elérése érdekeben.
Tervek és feltételek megtargyalasa az ugyféllel.

Uj termékek/szolgaltatasok bemutatasa az tigyfeleknek és latogatasok szervezése a
jelenlegi és potencialis ligyfeleknél az értékesités bovitése érdekében.

Részletes termékismeret, valamint az tgyfel izleti tevékenységének alapos ismerete.
Hosszu tava ligyfélkapcsolatok fenntartasa €s megtartasa a mar meglévo tigyfelekkel.
Biztositja, az ligyfelek magas szinvonalu ugyfelkiszolgalasat.

A megfeleld értékesitési képviseld bevonasa, ha az ligyfeleknek tovabbi szolgaltatasi
igényeik vannak.

Account Manager profil:

o

o

Tudas:

Véllalati ismeretek: Szervezeti felépités, jovokép, A vallalat kildetése és alapértékei,
vallalat, régié és orszag stratégia €s prioritasok.

Egészségugyi szakértelem és tudas: A betegek kezelésével kapcsolatos ismeretek
inkontinencia ellatdsara, az inkontinencia gyakorisaga hajlamosito tényezék, az
inkontinencia tipusai, kezelések és a termék kivalasztasanak kritériumai.

A termekvalaszték: Funkcionalitas, termékvalasztas, jellemzok, elonyok kdltség-haszon
érvelés.

Piac: A piac szerkezete és fejlédése, valtozasok és trendek, célcsoportok, timogatasi
rendszer

Kiilsé iigyfelek: A legfontosabbak ugyfelek, igényeik és piaci helyzetik, tgyfelek
kategorizalasa

Versenytarsak: A f6 versenytarsak ismerete, termékeik és piaci pozicioik.

Logisztika: A forgalmazasi struktlra ismerete, logisztikai partnerek.

Ertékesitési folyamat: A kiilonboz szakaszok megértése, amelyeket kdvetni kell ahhoz,
hogy pozitiv értékesitési eredmények biztositva legyenek

Pénzlgyek: Alapvetd pénziigyi ismeretek (eredménykimutatds, arak, értékesités,
fedezet).

Készségek:

Kommunikéacios készségek: Vilagosan és tomoren kozvetiti az tUzenetet, figyelemmel
van masokra

Interperszonalis készségek: Kdnnyen teremt es tart fenn kapcsolatokat a mindennapi
munka soran. Erdekl6dést mutat azaltal, hogy masoknak is lehetéséget ad a
megszolalasra. Ertelmezi masok verbalis és nem verbalis jelzéseit. Rugalmasséagot
mutat a személyes stilusban
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o

Prezentacios készségek: Felépiti a strukturalja a prezentéaciot. Atadja az lizenetet és
érdeklddést kelt, vildgosan és magabiztosan prezental.

Eladéasi készségek: Kérdéseket tesz fel az ligyfelek igényeinek azonositasa érdekeben.
Aktivan hallgatja az tgyfél valaszat. Felismeri az igényeket és az igényeket kielégitd
megoldasokat Meghallgatja az tgyfelet - feltrja a problémat és megoldast kinal
Ajéanlatot/megoldésokat (termék) mutat be. Felismeri a vasarlasi jeleket és értelmezi a
helyzetet. Elkotelezettséget szerez (az Ugyfél beleegyezése) és biztositja a nyomon
kovetést

Targyalas. Ertékeli az Uigyfelek igényeit és korlatait. Eléri a sajat céljat, mikdzben az
ugyfellel win-win helyzetet teremt A meghatarozott keretek kdz6tt dolgozik.
Adatelemzes: Informaciok gytijtése és karbantartasa az adatbazis szamara. Kiilonb6z6
trendek kereséese. Probléméak megoldasa az adatok alkalmazasaval.

Ugyfélkezelés: Megfelelé megkozelitést valaszt az iigyfelek szadmdra. Felkészil az
ugyfellatogatasokra.

Tervezés es adminisztracio: 1d6 és tlizleti tevékenységek tervezése. Képes a PC
kezelésére. Megfeleld jelentéstétel az Essity rendszereiben.

Viselkedés és hozzaallas:

Felelosség: Megbizhatd, ugyanakkor kreativ, magabiztos és kész a kihivasok
elfogadasara. Mindennapi feladatainkat gondosan és alaposan végezzilk, tgyfeleink és
vallalatunk érdekeit szem elott tartva.

Tisztelet: Nyiltnak és 6szintének lenni, és tisztességesen viselkedni. Mérlegelni, hogy
tetteink hogyan hatnak masokra, a vallalaton beliil és kiviil, most és a jovében.
Kivalosag: Torekedjink a professzionalizmus Uj szintjeinek elérésére, valamint a
részvényesek, kollégak és ugyfelek elvarasainak tulteljesitésére a célok meghaladasara
és az eredmények javitasara vald torekvéssel.

Sikerre torekvés: Eredményorientalt, versenyképes.

Kovetkezeteseég: A sikert kis sikerek Osszegének tekinti / stressztiiré / nem adja fel.
Pozitiv gondolkodasi/rugalmas. Tobbféle megkozelitéssel rendelkezik, és tudja, hogy
melyiket kell alkalmazni adott korilmények kozott.

Onmotivalt: Szenvedéllyel teszi a dolgokat.

Nyitott a valtozasra: A hibakon keresztiil tanul/ Visszajelzéseket keres/ Onfejlesztésre
0sszpontosit/ Tanulni akar. Informéacidkeresés: Sok forrasbol szerez informaciot/kereso.
Csapatorientalt: Képes egyiittmiikddni a belsd és kiilso tigyfelekkel.

A sikeres iizletkotok /értékesitési személyzet kivalasztasa az egyik legnehezebb dontés
Az eljarasok folyamatosan fejléddnek és finomodnak, de ez az eladdsmenedzsment szamara még
mindig az egyik legnagyobb koltséget és kihivast jelentd feladat.

4.2.6. Az ertékesitési szervezet kepzese, fejlesztése:

A fejlesztés modszerei:

o

Keépzés

Rendszeres fejlesztés (kiilsd/belso tréning)
— Tudasfejlesztés
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— Készségfejlesztés
—  Onismeret / motivaci6 / csapatépités
e Co-Travel-Coaching tanacsadas
o Rendszeres, szisztematikus fejlesztési megbeszélés
— Készségfejlesztes
— Motivaciofejlesztés
— Tan&csadas és megbeszelés egy adott témaban

e Rendszeres fejlesztés:

»A legkivalobb (high-end) iizletkotok ugy gondoljék, hogy mar ismerik a legtobb tréning
anyagat. Véleményuk szerint sokkal produktivabbak a fogyasztoval szemben, mint egy
tréningszobaban, ami nem a leghatékonyabb modja idofelhasznalasuknak. S valdszintileg
igazuk van.” (Powell, 2001)

,»A tréningek jelentds érdeklddést valtanak ki a kiilonb6zé menedzserek korében, altalaban azt
remélik, hogy segitségiikkel teljesithetok lesznek az eladasi kvotdk, valamint javul az
eladdszemélyzet termelékenysége. Egyetértés mutatkozik abban, hogy tréningekre sziikség
van, s ennek egy alland6 folyamatnak kell lennie, &m a tréningbdl szarmazé elonyok mérése
nem egyszerl feladat, valamint az sem egészen vilagos, mit kell egy ilyen tréningnek elérnie.”
(Bauer & Mitev, 2008)

Az Essity gyakorlataban a kovetkez6 tréning alaptipusok kiilonboztetheték meg:

e Betanulasi tréning (egyéni)
Fazisai, felépitése és céljai:

o Bevezetés az Essity, a HM 0koszisztémaiba: Annak megértése, hogy kik vagyunk,
melyek a bels6 ¢és kiils6 oOkoszisztémaink, és hogyan mikddiink hatékonyan
mindkettdben.

o Portfolio és termékkepzés: Az orvosi 0koszisztema és portfoliok, az érdekelt felek
elvarasainak megértése a relativ jatékban valdé gydzelemhez sziikséges blokkok
felépitéséhez.

o Az Essity értékesitési mddszertan: Az Essity értékesitési modszertan megértése és
automatizmusok kidolgozasa, hogy barki, aki a terepre Kkeril, megfeleld
felkészlltséggel tudjon tevékenykedni.

e Fejleszté tréning (csapat)
A tréningek céljai:
o Hatékonyséag novelése
Moréljavitas
Fluktuécid csokkentése
Kapcsolat javitasa a vevokkel

o]
o]
o]
o Jobb id6- és terilileti menedzsment
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A tréningek szervezésének alapja megfeleld tervezés. A co-travel-ek az egyéni ertékeléseken
Kivil sorén vizsgalatra kerll az értékesitési szervezet altalanos igénye, lehetséges fejlédési
tertletei. Szintén figyelembe kell venni a véllalat stratégiai irdnyat, az ehhez esetleg sziikseges
Uj tudas forméajat. A téma meghatarozasa utén, a tréningek és csoportok kialakitasa soran
figyelembe kell venni a csapatok 0Osszedllitasat, mert lehet, hogy a kiilonb6z6
munkakdri/tapasztalati emberek kiilonbozé szintii tréningeket igényelnek. Szintén fontos a
tréningekkel kapcsolatos célok és utan kdvetés pontos és egyszeriien értheté meghatarozasa.
A tréning megszervezése és lefolytatdsa lehet kiils6 céggel, de belsé er6forrasok
igénybevételével is a tartalom és célok fliggvényében. Néhany példa ezek megoszlasara:
Kiils6 cég szervezésében:

e Kommunikacio, Targyalastechnika, Eladasi technikak, Idémenedzsment

Belso szervezés
e Termékismeret, Vallalati miikodés, Piaci ismeretek, Ertékesitési folyamatok

Az el6zetes tervezés alapjan a kiils6 cégek bevonasaval tervezett 2024 évi szervezetfejlesztési
tréningek:

Coaching tréning (angol nyelven):
Tréner: Hutwaite
Résztvevok: Sales management

Ertékesitési tréning (2 alkalom):
Tréner: 5S consulting
Résztvevok: Account managers

Nyitott Kommunikécio/ probléma megoldas készségfejleszts tréning:
Tréner: 5S consulting
Résztvevok: Sales management

Nyitott Kommunikdcio/ probléma megoldas készségfejlesztd tréning (2 alkalom):
Tréner: 5S consulting
Résztvevok: Account managers

A tréningeket kiilsd helyszinen szervezi az Essity, ahol a munkakornyezettdl eltérdé kornyezet,
és a szabadidds tevékenység lehetdsége plusz motivaciot biztosit a résztvevok szamara.
A tréningek minden esetben értékelésre kerllnek és visszacsatolasi rendszer is mikodik.

e Co-Travel-Coaching, tanacsadas

Az Essity altal kiils6 szakérték bevonasaval fejlesztett rendszeres, strukturalt és szisztematikus
modszer a legmagasabb teljesitményii szervezet elérése érdekében.
o Célok:
A kompetencia novelése
A motivacio novelese
Egylittmiikodés novelése
Informéacio- és tapasztalatszerzés a valos piaci kdrnyezetrél
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A coaching olyan vezet6i magatartas, amely Osszehozza a kiilonb6z6 hattérrel, tehetséggel,
tapasztalatokkal rendelkez6 embereket, és arra 0sztonzi dket, hogy felvallaljak a felelésséget,
valamint folyamatosan eredményeket érjenek el. A kapcsolat alapja, hogy egymast egyenrangu
félként kezelik” (Peters—Austin, 1986).

Az Essity Hungary alapvet6 szervezetfejlesztési rendszere egy strukturalt Co-travel és
Coaching szisztéma. Ebben a rendszerben a vezetok tamogato, fejleszté és probléma megoldo
kozos latogatdsokon vesznek részt az értékesitokkel. Ezen Kivil a teljes szervezet bevonaséval
egy egyuttmitkodési matrix kerult kialakitisra, amiben mindenki tapasztalatot szerezhet a
tarsosztalyok mitkdésérdl. Ebben a rendszerben éves szinten atlagosan 2200 munkadrat tolt a
szervezet, aminek soran 700 interakcio jon létre.

12. &bra: Essity HM HU értékesitési szervezet fejlesztés 1.
(Forrés: Sajat szerkesztés Essity HM HU Process book 2024)

A fejlesztés médszerei

AM latogatasi nap egy nem sales kollégaval
* Management, Marketing, Vevbszolgalat

Co-Travell — Megfigyel6latogatass (Office) }

Office: Management, Marketing,Vevészolgalat
AM: Account Manager

FSM:Field Sales Manager

KAM: Key account Manager
CTM:CommercialTraining Mnager

SMT: Sales Management Team

e Co-Travel — Fejleszto latogatas

o Problémamegoldé latogatés
Abban az esetben amikor az Account managernek problémaja adddik a targyalasok
folyamén
Kezdeményezés €s vevOkivalasztas: Account manager vagy vezeto
Mdédszertan:
— A probléma azonositasa
— Egyéni megoldas vizsgalata
— Tamogatas-kérés jelzése vezetd felé
— Felkésziilés a latogatasra
— Szerepmegosztas és koz0s targyalas a szerepeknek megfeleléen
— Problémamegoldas
— Kollektiv értékelés
— Atennivalok listajanak meghatarozasa
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Coaching latogatas: Tamogato és fejleszté tevékenység

Célok:

— Kompetencia ndvelés

— Motivacio novelés

— A vezetdi szerep erdsitése

Irdnyelvek:
— Az egyltt toltott napnak minden tekintetben meg kell felelnie a latogatasi stratégia

standard elvarasainak.

Modszertan:

— Normal latogatasi napkent

— Account manager targyal

— A vezet6 csak megfigyel és jegyzetel

— Szlikség esetén beavatkozik és tdimogatja a targyalast

— Visszajelzés a nap végén

—  Ertékelés és fejlodési teriiletek meghatarozasa a szabalyok szerint

A coaching latogatéas folyamata:

Résztvevok/Elokészités

Account Manager:

— A napi célcsoport meghatérozasa

— A latogatés céljanak meghatarozasa
— Ismeretek €s eszk6zok elokészitése
— Sajat szempontok

— Egyebek

Vezeto:

— A szempontok értékelése
— A latogatas célja

— Motivacio

— Egyéb

Elokészité megbeszélés

2-3 nappal a Co-travel eldtt

— Célok

— Elvérasok

— Vezetd/Account manager Szempontok
— Megallapodas

— Ugyfelek

— Id6ébeosztés

— A nap menete

— Visszajelzési folyamat
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A nap lefolyasa

Megbeszélés a latogatas el6tt (minden helyszinen)
Informaciok az tigyfélrol (célok/informaciok)

Nincs visszajelzés

Latogatas

Account manager targyal

A vezet6 csak megfigyel és jegyzetel

Szikség esetén beavatkozik és tamogatja a targyalast
Visszajelzés (a nap végén)

Vezet6 értékelése és visszajelzés

Visszajelzés szabélyai
» El6készités (vezetd)
» Megbeszélés a latogatési nap hatékonysagarol
*  Vezet6 visszajelzései:
+  Atfogo és részletes
+  Osszefoglald (+++++, --)
+  Ertékelés és megallapodas
» Az értékelés eredményének és az er6sségek és fejlesztések teruleteinek /
feladatoknak rogzitése a rendszerben. az alabbi értékeld lapok szerint:

13. &bra: Essity HM HU értékesitési szervezet fejlesztés 2.
(Forras: Sajat szerkesztés Essity HM HU Process book 2024)

A stratégia nyomon kovetésének és végrehajtasanak értékelése

Pont Eriékelés | Jelantéae

Mesterfokon sajatitotta el a szukséges készségeket, kompetenciakat. fiszidban van a munkakor minden
5 Mester fok vonatkozasaval, Rendszer szinten alkalmazhatd javaslatokkal all eld €5 keresi a lehetdségeket tudasanak
tovabbadasara. Ujabb kihivasokra van szlksége.

4 Kivals Egyenletesen meghizhatd, jellemzien magasabb szinvonald a teljesitménye.
Egyes kritérlumokban kiemelkedd készsdge!, kompetensial mutal.

3 Meglelels Szakeértelme, elkitelezettsége stabil, elvirisoknak megfelels.

2 Fejlesztends Bizonyos szempontokban még nem megfeleld a szakértelme /| elkStelezettsége. Fejlesztésre szorul.

1 HNem elfogadhatd, Az gnallé munkavégzéshez szukséges minimum kompetencidi hiamyosak, gyengék, igy arra feleldsen nem
hidnyos delegalhatd. Ez esetben a vezetd folyiasson le személyes beszélgetést a munkatarssal
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14. &bra: Essity HM HU értékesitési szervezet fejlesztés 3.
(Forras: Sajéat szerkesztés Essity HM HU Process book 2024)

A stratégia nyomon koévetésének és végrehajtasanak értékelése

1 Felkészllés 2 Igényfelmérés 3 Ajéanlat 4  Megallapodas 5 Riport & utankdvetés
> R + Lal

és a CRM-be

« A latogatas egyértelmi célja - Kapcsolatfelvétel az + Bemutaté ajanlat, a

agyféliel(nyitottsig gatas célja a !
- Az vevé Kategéria megteremtése) - azonositott valos vevoi mikor / mit) - A megillapodas kévetése
= azonositasa & Igények . cbljahoz
2 « Ervényes ugyfélprofil-adatok . as a cél oA hatilionysia slemzées ¢
P4 - U6l elokészitett tirgyalasi  Deszerzése AT Srvelte i eléréséhez szikséges prithed
g4 terv. Ismeretek és eszkdzdk - elfogadasa és az ellenvetések %
w = Acéitiox kap vaiodl é « Cselekvési terv készitése

ugyféligények azonositisa

@ &

15. &bra: Essity HM HU értékesitési szervezet fejlesztés 4.
(Forras: Sajat szerkesztés Essity HM HU Process book 2024)

Potencialis er6ssegek vagy fejl6dési tertletek

EROSSEGEK / FEJLODES! teriiletek

A latogatasi stratégia megtervezése és kivetése
Ertékesitési érvelés

Termékbemutatas

SPIN technika

Hatékony targyalasi technika és kifogasok kezelése
Eszkazok tartalmanak ismerete és hasznalata
Egyéb eljarasok

Ertékesitési jelentési rendszer hasznalata

CRM

Essity Shop

Mint a fentiekbdl is lathato az Essity nagyon nagy hangsulyt fektet és jelentés er6forrasokat
allokal az ertekesitési szervezet megfelelé és folyamatos fejlesztésébe. Fokuszban van a
munkatarsak megfelel6 kompetencigja €s motivacidja, a vevé megértése, a vevoi elégedettség,
valamint a funkciok kodzotti koordinacio.

4.2.7. Az értékesitési szervezet motivalasa:

Mindig gy éreztem, hogy a vezetd igen eredményes, ha képes masokat motivalni. Ha egy
munkahelyet kell futtatni, akkor a motivacio a minden. Az ember elvégezheti két ember
munkajat, de nem valhat két emberré. Ehelyett lelkesitse fel kbzvetlen beosztottjat, és vegye ra,
hogy sajat embereivel 6 is ugyanezt tegye. (Lee lacocca, 1984)

A motivacio cselekvésre késztetést jelent. Ahhoz, hogy egy embert/értékesitét motivalni
tudjunk, tisztdban kell lenniink azzal, hogy szamara mi a motivum (azaz mi az, ami Ot
cselekvésre készteti). Lényegében tehat arra vagyunk kivancsiak, mik az 6 szikségletei,
amelyek ki nem elégitése fesziltséget, fajdalmat okoz az egyénnek.
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A motivaci6 alapvetéen egyéni, belsd érzés, ennek megfeleléen és ennek erdsitéseképpen az
értékesitok tobbsége is batoritast és Osztonzoket igényel, hogy legjobb képessége szerint
dolgozzEék. Ez kiilondsen érvényes a kiils6 eladasra, a kovetkezd indokok miatt:

o A munka természete. Az eladdi munka sokszor jelentés frusztraciot jelent. Az
értékesitok altaldban egyedil dolgoznak, viszonylag keveset talalkoznak kollégakkal.
Gyakran sziikséges otthonr6l tavol tdlteni az id6t, akar hétvégén is. ToObbszor
talalkoznak agressziv nem megfeleld viselkedési vevovel, versenytarssal.

o Az emberi természet. Az értékesitOk altalaban ambicidzusak és szeretik a
fuggetlenséget, szabadsagot munkajukban. Egyes értékesiték szeretik a magasra
kitiizott célokat, viszont &ltataban nem szeretik, hogy megmondjak hogyan végezzék a
munkajukat. Hamar elveszthetik motivaciojukat, ha tulzottan meg akarjuk hatérozni
részletesen, milyen Iépéseket tegyenek a cél eléréséhez és hogyan dokumentaljak azt.
Ezert az ¢értékesitok esetében kilonds figyelmet kell forditani a speciélis és egyéni
0sztonzok meglétére, ami nagy hatast gyakorol a motivaciora, mert legtébblk ezek
hianyaban rosszabbul teljesit, mint amire képes lenne.

o A személyes probléméak. Mint &ltaldban mindenkinek, az értékesit6k esetében is
idénként személyes problémak merilnek fel, pl. addssag, betegség a csaladban,
problémak a hazassagban stb.

Az Essity gyakorlatdban a kovetkezé eszk6zok keriilnek hasznalatra az értékesitési csapat
motivacidjanak serkentésére:

e JO munkakapcsolat kiépitése, fenntartasa

A szorosabb kapcsolat kiépitése a kollégak kozott nagyon fontos, ezért mindig lehetdséget
kell teremtsiink szocializalodo tevékenységre munkaid6é alatt, hogy jobban megismerjék
egymast.

Ezek példaul egy értekezlet el6tti informalis beszélgetés. Vezetdi oldalrol is nagyon fontos,
hogy meeting el6tt NE a gépe elé uljon, hanem beszélgessen kollégakkal. Ezenkivil fontos,
hogy néha kozosen menjlink ebédelni, és értekezlet/tréning mellett/helyett csinaljunk
valamilyen tarsasagi programot egy(tt

e Megismerni mindegyik kolléga személyiségét

Ahhoz, hogy a csapat minden egyes tagjat hatékonyan lehessen vezetni, meg kell gy6zddni
az egyén specifikumarol. Ez segit majd abban is, hogy a motivacios és 0sztonzo
eszkOzOket/stratégiat az adott személyre tudjuk szabni.

Ebben vannak segitségiinkre a coaching eszkdzei. Ez alapjan tudunk személyes profilt
késziteni, ahol az erésségeket feladatokhoz, munkafolyamatokhoz tudjuk rendelni a
gyengesegeken pedig egyutt tudunk dolgozni, fejleszteni. Co-travel rendszer sok kdzos
utazast jelent, ami kdzben targyaldsok mellett sok id6 és lehet6ség van az informalis
beszélgetések mellett a ,,személyi profil kialakitdsara™ is.

36



e Személyre szabott 6sztonz6 program/egyéni célok meghatarozasa

Minden ember mas, igy minden embert kiilonb6z6 méodon és dolgokkal lehet motivalni, de
természetesen az anyagi motivaciordl sem szabad megfeledkezni.

Az Essity ertékesitési bonus rendszere dsszhangban van a véllalati célokkal, jol mérhet6 és
elérhet6 célokhoz kotott (SMART célok).

A célok kozott egyéni (értékesitési tertiletekre lebontott) eés csapat célok is szerepelnek
melyek a csapat kohéziot és a magasszintii egytittmitkodés motivaciojat teremtik meg.

A bonusz rendszer szamok eléréséhez kotott, nem ugy értékeljiik az értékesitéket, hogy volt-
e rajta sapka vagy sem. A mindségi kovetelmények a munkakor része, ha valakinél
hidnyossag merul fel at kell segitenilink, képezniink kell, de nem a bénuszéaba beilleszteni.

A SMART elképzelés Iényege, hogy a célok az egyének szamara elérhetdek, objektivek és
aranyosan megterheldek legyenek, célja, hogy 0sztondzze értékesitoket a ,,tobbletmérfold

megtételére”, valamint a kiemelkedd teljesitmény nyujtok motivalasa €és megtartasa.

o Az Essity-nél alkalmazott {6 elvek:

A célok érthetdek €s konnyen érthetoek legyenek az értékesitOk szdmara.

A teljesitmény mérésére és nyomon kovetésére szolgald adatoknak hozzaférhetonek
kell lenniuk.

Figyelembe kell venni az abszolut piaci lehetéségeket

A 6 mérési pont az értékesités/profit alakulasanak tendencidja az eldz6 idészakhoz
képest

Ajanlott a fokusztermékekre vonatkozo teljes/lkombinalt értékesitési cél, szemben a
sok kisebb egyedi céllal.

A fokusztermékek (magas arrésii, nagy lehetdségeket kinald és/vagy stratégiai
szempontbol fontos termékek) értékesitésének fejlesztését hangsulyozni, 6sztondzni
kell, hogy pozitiv mixet érjiink el.

Az egyéni célok dsszegének mindig fedeznie kell az 6sszesitett Gzleti/orszagos celt.

A kovetkezo abra szemlélteti az ezen elvek alapjan kidolgozott 6szténz6 rendszert:

16. abra: Essity HM HU értékesités osztonzé bonus rendszer
(Forras: Sajat szerkesztés Essity HM HU Stratégiai tervezés 2024)

Meghatarozas Mer’e5| Ma).(' St 2024
méd szint

1.Egyéni cél s
Ter.i_iIeFi Inco NS névekedés (HU68I) (Egilf/sslt:;gg?\;?k 4% Start | Target: [ Streched Target
Teriileti NS 2024 vs 2023 (%) AARO HUF Result X [ XX [ XXX
2.Egyéni_cél HU Ertékesitési
Hungary Medical NS névekedés (HU68O,V,W) adatok (SAP) 4% Start [ Target: [ Streched Target
Hungary NS 2024 vs 2023 (%) AARO HUF Result X | XX [ XXX
3.Egyéni _cél Ertékesitési adatok
Teriileti Inco LIF,LIM,Pants NS névekedés (HU68I) 10% Start [ Target: [ Streched Target

i (NEAK/SAP/CRM)
Terilleti NS 2024 vs 2023 (%) AARO HUF Result X | XX | XXX
4.Egyéni cél HU Ertékesitési
Hungary Medical Fixation/Dressings NS novekedés (HU68W) adatok (SAP) 10% Start | Target: [ Streched Target
Hungary NS 2024 vs 2023 (%) AARO HUF Result X [ XX | XXX
5. Divizi6 cél HU/SEEX
Hungary/SEEx Inco NS névekedés (HU68I,HU69I359 HUB9I8 HUB9I9) értékesitési adatok 2% Start | Target: [ Streched Target
Hungary/SEEx Inco NS 2024 vs 2023 (%) AARO HUF Result (SAP) X | XX | XXX
6. Divizio cél HU/SEEX
Hungary/SEEx Medical NS névekedés (HU68, FR88 O,V,W) értékesitési adatok 2% Start | Target: | Streched Target
Hungary/SEEx Medical NS 2024 vs 2023 (%) AARO HUF Result (SAP) X [ XX [ XXX
7. Divizi6 cél HU/SEEX
Hungary/SEEx EBITA margin (Inco+Medical) értékesitési adatok 8% Start ] Target: [ Streched Target
Hungary/SEEx EBITANS 2024 (%) (SAP) X [ XX | XXX
Total: 40%
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e Belso verseny létrehozasa

A célzott tevékenysegek (pl.: promocidk) esetén kihasznalva az értékesiték versenyszellemét
hazi versenyek keriilnek Kiirasra. Ezek altaldban egyrészt j6 mokak, masrész novelik a
kollégak motivaciojat. A dijak meghatarozasa altalaban el6re, k6zosen torténik

A cél meghatérozasa, egy olyan feladat, ami szorosan kotédik az aktualis tevékenyseghez (pl
egy Uj termék eladasanak mértéke). A dijak nem kapcsolddnak a bonus kifizetésekhez, inkabb
aprosagok, vagy peldaul fitnesz bérlet, Wellness hétvege.

e Asikerek megunneplése

Az egyik legfontosabb tényez0 a sikerek megiinneplése.

Minden apro sikert meg kell Gnnepelni kdzésen munkatarsainkkal és kiemelni, hogy mi
vezetett a sikerhez.

Természetesen a kudarcokrol az eredmények elmaradasarol is kell kbzdsen beszélnink és

kozosen kell kidolgoznunk a helyesbitd tevékenységet. Fontos, hogy a csapat NE csak a sikert

érezze magaénak, hanem az eredménytelenség javitasaban is vegye ki a részeét.

Talan a mindennapokban ez jelenti a legnagyobb kihivast pedig egy nagyon fontos vezet6i

eszkoz és csapatkohézios eszkoz.

e A dolgozoi elégedettseg mérése

A véllalkozasok legfontosabb eleme az ember, 6k, akik a céget a célok elérése felé navigaljak
és munkajukkal hozzajarulnak a sikerhez és a bevételek ndveléséhez. Ez azonban csak abban
az esetben igaz maradéktalanul, ha elégedettek a munkajukkal, a munkakorilmenyekkel, és
motivaltak. Ennek mérésére szolgalnak a dolgozoi elégedettség felmérések.

Az Essity gyakorlataban évente két alkalommal torténnek ezek a felmérések (tavasz és 9sz),
minden esetben részletes értékeléssel, visszajelzéssel és az elégedettség ndvelésére iranyulod
akcioterv kidolgozasaval.

A felmérés (Essity MyVoice 2024) a kovetkez6 kérdéseket és teriileteket dleli fel:

o Prioritdsok — Menedzser A menedzserem egyértelmii prioritasokra Gsszpontositja a
csapatunkat.

o Cél - Buszke vagyok az Essity céljara.

o Vezetés - Bizom az Essity vezetéseben.

o Visszajelzés - A vezetdm olyan visszajelzést ad nekem, amely segit a teljesitményem
javitasaban.

o Hozzajarulas - Ertem, hogy az altalam végzett munka hogyan jarul hozza az Essity
céljainak eléréséhez.

o Kommunikaci6 / vezets - A vezetém hatékonyan kommunikal.

o Hit és viselkedés - A menedzserem az Essity valamennyi Hit és Magatartés
(Gondoskodas, Egyiittmiikodés, Batorsag, Elkotelezettség) példaképeként viselkedik.

o Eroforrasok - Rendelkezem azokkal az eréforrasokkal, amelyekre sziikségem van
ahhoz, hogy jol végezzem a munkamat.

o Stratégia - Ertem, hogy az Essity hogyan tervezi elérni a céljait.

o Ajanlom - Ajanlanam az Essity-t, mint nagyszer(i munkahelyet.
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o

Kilatasok - Izgatott vagyok az Essity jovOje miatt.

Megerdsodés - Felhatalmazva érzem magam arra, hogy dontéseket hozzak a
munkammal kapcsolatban.

Soksziniiséeg iranti elkotelezettseg - A fels6vezetok lathatéoan -elkotelezettek a
sokszinliség irant.

Hovatartozas - Ugy érzem, hogy az Essityhez tartozom.

Fejlodeés - Jo lehetdségeim vannak arra, hogy tanuljak és fejlodjek az Essitynél.
Gondoskodas - A munkahelyemen ugy érzem, hogy személyiségként torédnek velem.
A végrehajtas javitasa - Az Essitynél j0 munkat végziink a munkankat lassito akadalyok
elhéaritasaban.

Munka és maganeélet egyensulya - Sikeresen egyensulyba tudom hozni a munkamat és
a maganeletemet.

Dontéshozatal - Osszességében elégedett vagyok azzal, ahogyan az Essitynél a dontések
sziiletnek.

Befogadas / csapat - Csapatunkban olyan légkor uralkodik, amelyben a kiilonb6z6
nézopontokat értékelik.

Cselekvés - Ugy vélem, hogy e felmérés eredményeképpen intézkedésekre keriil sor.

A valaszoldok egy 1-10 skalan tudnak visszajelzést adni minden kérdés és terllet esetében az
egyetértésiikrél vagy az egyet nem értésiik szintjérdl.

A kiértékelés minden egyes kérdéscsoport esetében megtorténik, ennek alapjan készil el az
Osszesitett ertékelés egy 1-100-as skalan, illetve az erésségek és a sziikséges fokusz/fejlodési
terletek meghatarozéasa.

Ennek alapjan a legutobbi felmérés eredménye a kovetkezo:

o

Részvételi arany: 100%

o Kommentek szama: 6

@)
@)

Kedvezo/pozitiv valaszok aranya: 93%
Altalanos dolgoz6i elégedettség: 92%

A visszajelzések alapjan a kovetkezé erdsségek és fejlesztheté teriiletek keriiltek
meghatarozasra a felmérés a visszajelzések értékelésenek eredményeképpen:

Erdsségek:

— Vezetés - Bizom az Essity vezetésében.

— Prioritdsok — Menedzser A menedzserem egyértelmii prioritasokra Gsszpontositja a
csapatunkat.

— Visszajelzés - A vezetdm olyan visszajelzést ad nekem, amely segit a teljesitményem
javitasaban.

Fejlesztendo teriiletek:

— Befogadas / csapat - Csapatunkban olyan 1égkor uralkodik, amelyben a kiilonb6z6
nézdpontokat értékelik.

— Munka és maganélet egyensulya - Sikeresen egyensulyba tudom hozni a munkamat
és a maganéletemet.

—  Cselekvés - Ugy vélem, hogy e felmérés eredményeképpen intézkedésekre kertil sor.
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4.2.8. Az értékesitok értékelése:

»A menedzsereknek harom alapvetd feladatuk van: tervezés, megvaldsitas és ellendrzés. Az
eladasmenedzsmentben a tervezés a szervezeti struktura kialakitasat, a terlletek tervezését,
valamint a kvotdk meghatarozasat jelenti. A megvaldsitas pedig az eladoszemélyzet
kivalasztasat, a tréninget és a motivaciot foglalja magaban. Az értékelés és ellenérzés szakasza
ugyanolyan fontos, hiszen a menedzsernek visszajelzésre van sziksége a programok
hatasossagardl és hatékonysagarol. Azok a véllalatok, amelyek ezt a fazist nem képesek
hatékonyan ellatni, konnyen rossz iranyba mehetnek, és kedvez6tlen modon hasznalhatjak fel
er6forrasaikat. (Bauer & Mitev 2008)

Az Essity gyakorlatdban az értékesitok teljesitmény elemzése és ertékelése az alabbi
mennyiségi és mindségi jellemzok alapjan torténik:

1. Eladéasi eredmenyek: Terdileti teljes, fokusz termékek forgalma
2. Terulet menedzselése: tevékenységek és latogatasok tervezése, latogatési stratégia
kovetése

3. Munkakorhoz kapcsolddo ismeretek: a vallalati politika, arak, termékek ismerete.

4. VevOkhoz és a vallalathoz val6 viszony.

5. Személyi jellemz6k: kezdeményezés, alkalmazkodd képesség stb
Az els6 harom jellemzO adatgytijtése, mérése és értékelése objektivmérdszamok alapjan
torténik.

Ezen kulcsfontossagu teljesitménymutatok (KPI-ok) meghatarozésra, és folyamatos nyomon
kovetésre kerlilnek a kovetkez6 tablazat alapjan az egyéni értékelé beszélgetéseken:

17. abra: Essity HM HU cél matrix
(Forrés: Sajat szerkesztés Essity HM HU Stratégiai tervezés 2024)

Cél Matrix Account Manager

NSG Inco HU/SEE
A csapat pénziigyi céljainak elérése |NSG Medical HU/SEE XX %
EBITA margin (Inco+Medical) HU/SEE XX %
e - NSG Inco HU XX %
Egyéni pénziigyi célok elérése NSG Medical HU X%
s edica 6
ENZ| D,
PENZUGYI ADATOK Fokusztermék célok elérése az Inco- |NSG Inco Fékusz termék (LIF,LIM,Pants) HU XX %
ban
i1 1, H 0
Fokusztermék célok elérése a NSG HU Fixation / Dressings XX 9%
. NSG HU Braces/0SG XX %
Medical-ban
NSG HU Slip XX %
z « . Uj Slip RXP HU XX
GyGzelem a piacon .
VEVOK v P Uj Ortho RXP XX
Kapcsolattartasi terv betartasa >95%
Z o P _ . e Osszes értékesitési interakcié/év XX
(21T RINZ0]R 77/ V o) [ Tokéletes végrehajtas . e
Vevével toltott id6 XX %
Atdvoli ldtogatdsok ardnya XX %
Folyamatok betartdsa Y/N
. . Gyéztes gondolkodas és GPS % >90%
EMBEREK és FEJLESZTES kompetenciak IDP % 590%
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Mint mar emlitésre kerllt, a pénzigyi eredmeények, és a latogatési stratégidhoz kapcsol6dd
értékelések, mindenki szamara hozzaférhet6 valid adatbazisok alapjan (SAP,CRM) torténik, a
munkakorhoz vald ismeretek a folyamatos képzéseket és az Uj termék bevezetésekhez
kapcsolodo tesztekkel.

Ezenkiviul a visszajelzési rendszer alapjan bizonyos jellemzok (4., 5. pont) esetében egy
strukturalt de szubjektiv mérés, és visszajelzés torténik a vezetd részérdl a kovetkezd
szempontrendszer alapjan egy értékeld kartyan:

o Vezetoi jellemzok:
— Koordinator, Szervezett, Mindség vezérelt, Meggy6z0
o Szakmai Jellemzok:
= Szakértd, Elemzd, Szobeli, rasbeli
o Vallalkoz6i Jellemzok:
= Uzleti, Innovativ, Hatarozott, Stratégiai
o Személyes Jellemzok:
» Tamogatd, Rugalmas, Stabil, Motivalt

Ezen objektiv és szubjektiv értékelések rendszeresen, minimum negyedéves gyakorisaggal
értékelésre kerlilnek egy személyes visszajelzd beszélgetés formajaban.

A megbeszélésen megallapodott visszajelzések, kovetkezd 1épések, fejlesztendd teriiletek és
ehhez kapcsolddo feladatok rogzitésre kertilnek.

Meg kell emliteni, hogy a fenti értékelési matrix mellett, a maximalis hatékonysag elérése
érdekében management szinten a stratégiai tervezés folyaman minden esetben meghatarozasra
keriil az egy értékesitore es6 elvart atlagos arbevétel (NS/Sales FTE).

Ez a mérészam természetesen kapcsolodik az 0sszesitett arbevételhez és a koltségekhez, és
folyamatos elemzése megfeleld képet ad a teljes szervezet hatékonysagarol.
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5. Kovetkeztetések és javaslatok

A részletes elemzés alapjan lathato, hogy az Essity HM HU tevékenységét koriilvevé piaci
helyzet valtozékony és komplex. Emellett a timogatott termékek esetében a jogszabalyok altal
a marketing kommunikacios eszkoztar er6sen korlatozott.

Ezen korulmények figyelembevételével az Uzleti egység stratégiai céljainak elérésében a
marketing mix egyéb elemeinek hatékony hasznélata mellett, jelentds szerepet jatszik és kell
jatszania a személyes eladasnak.

Az is nyilvanvald, hogy természetesen a magas profit elvarasok mellett sziikos er6forrasokkal
kell gazdalkodni, de fix koltségek kozul igy is jelentds tétel a személyes eladas finanszirozésa.
Ennek megfeleléen a hatékonysagnak els6é szamu szerepet kell betdltenie.

A kutatasok és elemzések alapjan lathato, hogy egy strukturalt, jol felépitett folyamatokkal és
rendszerekkel, és mérési pontokkal rendelkez6 szervezetrél beszélink, mely piacvezetd €s
»véleményformalo” pozicidban van a helyi piacon.

E tények mellett természetesen akadnak olyan teriiletek, amelyek fokozott figyelmet és
elérelépést igényelnek.

A célok idGaranyos teljesitésének és ertékelésenek év kdzbeni nyomon kdvetése és elemzése
alapjan 2024 harmadik negyedéve utan a kovetkez6 kép rajzolodik ki a cél matrixban:

18. abra: Essity HM HU eredmények
(Forrés: Sajéat szerkesztés Essity HM HU 2024)

Cél Matrix Account Manager
NSG Inco HU/SEE
A csapat pénziigyi céljainak elérése |NSG Medical HU/SEE

EBITA margin (Inco+Medical) HU/SEE

NSG Inco HU

NSG Medical HU

Fokusztermék célok elérése az Inco- |NSG Inco Fékusz termék (LIF,LIM,Pants) HU
ban

Egyéni pénziigyi célok elérése

BPENZUGYI ADATOK

NSG HU Fixation / Dressings
NSG HU Braces/0SG

Fokusztermék célok elérése a
Medical-ban

NSG HU Slip
Uj Slip RXP HU

0] Gyé6zelem a piacon .
VEVOK v P Uj Ortho RXP

Kapcsolattartasi terv betartasa
Osszes értékesitési interakcid/év
Vevével toltott id6

A tdvoli latogatasok aranya
Folyamatok betartdsa

GyGztes gondolkodas és GPS %

kompetenciak IDP %

ERTEKESITESI FOLYAMATOK WG CRCARIEIED

EMBEREK és FEJLESZTES

Tervezetthez kozel de alatta
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Lathatd, hogy az idéaranyos eredmények tobbségében az éves céloknak megfelelé az
elérehaladas, de tobb olyan terilet is van, amely fejlesztésével novelhet6 és ndvelni is kell az
értékesitési eredmenyek nagysagét és a szervezet hatékonysagat.

Ezen kulcstertletekre fokuszalva, illetve a bevezetében is emlitett pillérek alapjan a kovetkez6
valtoztatasok és fejlesztések sziikségesek révid és hosszu tavon:

1. A rendszer / folyamatok
o Stratégia: Az egyre szélesed6 termékportfolio és az 6sszetett piacfelépités elényeinek

kiaknazasa. A keresztajanlasok és szakmai kapcsolatok erdsitése az értékesitési

csatornak kozott-> erésebb/hatékonyabb/onallobb helyi terlilet management. Emellett

a piaci lehet6ségek gyorsabb, erételjesebb kihasznalasa Uj fokusz teriiletek bevonasa

szlikséges.

Javasolt rovid tavi madositasok, fejlesztések:

— Specidlis, diszkontalt (,,ajt6 nyit6™) ajanlatok a GY SE boltok felé az Inco és Medical
termékcsoportban egyarant

— Nagyobb hangsuly, 0j megkdzelitéesek szlkségesek gyoOgyszertari in-store
aktivitasokban.

o Ertékesitési folyamatok: Folyamatos fejlesztés, finomhangolas, eszkoztar fejlesztése a
hatékonyabb kommunikécio és eredményesség érdekében.

Javasolt rovid tavi madositasok, fejlesztések:

— Hatékonyabb adat ¢s informacié gyljtés a gyogyszertarakbol, ezek alapjan
kommunikécié ,¢lesités” a haziorvos latogatasok soran. (latogatisok
0sszehangolasa)

— Laétogatési stratégia rugalmasabba és hatékonyabba tétele:

Célcsoport kialakitasaban nagyobb egyéni szabadsag és javaslattételi lehetéség.
egy kisebb, de eredményesebb célcsoport kialakitasaval.

— Az értékesitési folyamat megallapodas részének fejlesztése. Sokkal nagyobb fokusz
a konkrét megallapodasokon, és ezek megtartasan/utankdvetésen féleg a haziorvos
latogatasok esetében

o Célok: Pontosan értheté, még egyszeriibb célok és azok nyomon kovetésének
meghatérozasa

2. Emberek / fejlesztés

o Tudas: A vallalat mikodésben az eddigiekben is nagy hangsulyt kapott a
tudasfejlesztés, Az ujonnan belép6 kollégak esetében a betanulasi program, és az
azt kovetd folyamatoson tanulni képes szervezet kiépitése az alapvetd
célkitlizések kozott szerepel. A jovoben még nagyobb hangsulyt kell fektetni a
kiilonb6z6 szakmai fejlesztési programokra (pl. Medical tudas bovitése), akar
fejlesztési csoportok létrehozasara fokuszalva. Emellett az egyéni tudas fejlesztés
minél jobb elésegitése specidlis (talent management) programokkal alapvet cél
kell, hogy legyen. Felmertlhet a tudas fejlesztés erdekében ,,rotaciés” program
kivitelezése, de természetesen csak alapos el6készités és kommunikacid utan.
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— Javasolt azonnali modositasok, fejlesztések:
Talent-ek kivalasztasa, és program készités és ,,senior értékesité” pozicid
bevezetése

o Képességek: A képességek fejlesztése jelent6s kihivast jelent altaldban a
munkaltatok szamara. Ez nincs masként az Essity esetében, mivel a kiilonboz6
értékesitési munkakorokhoz elvart profil és kompetencia szint meghatarozasok
nagyon pontosan korulirjak az elvart képességeket, de egyben Kkihivast is
tdmasztanak a toborzds és a munkavallalok képzése soran. A tudashoz
kapcsolodo képességek fejlesztésére a jovoben is nagy hangsulyt kell fektetni
kiilonb6z6 egyéni és csoportos tréningek soran, illetve a co-travel/coaching
rendszer folyamatos fejlesztésével és egyénre szabasaval.

— Javasolt rovid tava modositasok, fejlesztések:

Azonnal fejlesztendé és Co-Travel coaching latogatdsok folyaman kiemelt

hangsulyt kell fektetni a targyalasok soran megkotendé konkrét megallapodasokra,

illetve a szobeli megallapodasok értékelésére, nyomon kdvetésére.

o Rendszer / folyamat ismeret: Tovabbra is nagy hangsulyt kell fektetni a
megfeleld rendszerek és folyamatok kidolgozasara, naprakészen tartasara és ezek
ismeretére. A vallalatnal dedikalt munkakor foglalkozik jelenleg is ezen
folyamatok kidolgozasaval és bels6 kommunikaciojaval tréningjével. A
tapasztalatokat és a komplexitést figyelembe véve, itt valdszinilleg tovabbi
human erdforrds bevondsdra is sziikkség lesz, a megfeleld eredményesség
fenntartasa, fejlesztése erdekében.

— Javasolt rovid tava modositasok, fejlesztések:
A rendszerek folyamatok 6sszehangolasanak folytatasa, kilénds tekintettel a CRM

rendszerre.

o Motivacio: Mint dolgozatomban elemeztem a vallalat nagyon széles skalan
hasznalja a kiilonb6z6 motivacios eszkozoket az értékesitési Szervezet
motivalasara. Ezeket tovabbra is hasznalni kell, Uj megoldasokon gondolkodni,
amikor is példaul szdéba johet, jutalomlt, karacsonyi ajandék, csapatépito
tréningek. Szintén sziikség lesz a jovOben a tudasfejlesztéssel egybekotott egyéni
mentoring programra, ami szintén kapcsolddva az egyéni fejlesztéshez remek
motivacios eszkoz lehet a jovoben.

— Javasolt rgvid tava modositasok, fejlesztések:

Ro6vid tavon szintén motivacid noveld tényezd a mar emlitett ,,senior értékesitd”
pozicio bevezetése
A motivacidval 6sszefiiggd kérdés a munka és maganélet egyensulya. A jelenlegi
latogatasi és kommunikacids stratégiat, az echhez kapcsoloddo munkaerd
sziikségletet, és a jovOoben varhato valtozasokat figyelembe véve, valdszintileg az
értékesitési szervezet bovitése lesz sziikséges a kozeljovoben egy Account és egy
Key Account Managerrel.

3. Vevok
o Piaci ismeret: A piaci ismeret a tudas specialis fajtaja. A szervezetnek képesnek kell
lenni ismerni, tudni a piacot, ami lapjan a piaci valtozasokra nem csupan reagalni képes,
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hanem generélhatja a valtoz&sokat. Ehhez a kiils6 és bels6 informacioforrasok tokéletes
hasznélatara van sziikség, illetve el6relépés lehet a piaci szereplkkel valo szorosabb
egylttmiikddés.
— Javasolt rovid tava modositasok, fejlesztések:
Ahogy mér az értékesitési folyamatok esetében felmerilt, a hatékonyabb lokalis
informacio gyljtés és ezeknek a felhasznaldsa a helyi szakmai ,,Network”-0k
kialakitasahoz feltétlenul sziikséges
Ezeknek az informécioknak a tarolasat adatfeldolgozasat is szintén meg kell oldani
a CRM rendszerben

o Vevé kategorizdcio: A hatékony kommunikaciéo és Uzletmenet alapja, hogy az
értékesitési szervezet a megfelelé idében, a megfeleld6 vevovel, a megfeleld
kommunikacioval talalkozzon. Ez alapjan a vevé kategorizacios és kapcsolattartasi
modellt folyamatosan frissiteni karbantartani kell a vallalati stratégia és a valtozo piaci
igények szerint.

— Javasolt rovid tava modositasok, fejlesztések:
Alapjaiban nem latni azonnali akcié sziikségességét, de piaci valtozasok
figyelembevételével folyamatos karbantartas sziikséges.

o Lojalitas: A vevok lojalitasa szintén kulcsteriilet a vallalat sikeressége szempontjabdl.
Ennek megtartasa, erdsitése érdekében a tovabbiakban is nagy hangsulyt kell fektetni a
f6 lizenetekre és a vallalti image fenntartasara, erdsitésére. Prémium kategorias markak
gyartdjaként az lizenetek esetében folyamatos fejlodési teriilet a ,,hozzdadott érték”,
nem csak termékrol kell beszEljiink, hanem egy teljes és hossza tavon fenntarthato
,csomag” -rél. Ennek részei kell lennie az eddig is nyujtott és Gjonnan kidolgozott
kiilonboz6 szolgaltatasoknak, a PR-nak (pl..CSR program), és természetesen a
kozvetlen vevOkapcsolatoknak is.

Osszegezve: a multbeli eredmények és mitkodés elemzés alapjan egy sikeres vallalkozas sikeres

lizleti egységérdl beszéliink, de a folyamatos megujulas, fejlédésre képesség a Szervezet
minden terliletén elvart €s sziikséges a jovobeni sikerek elérése érdekében.
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6. Osszefoglalas

Szakdolgozatomban jelenlegi munkahelyem az Essity Hungary Kft Health & Medical tzleti
diviziojaban felépitett ertékesités és személyeseladas szervezesének, miikodésének, €s
fejlesztésének f6bb elemeit vizsgaltam meg.

A kutats célja, bemutatni, hogy az értékesitési szervezet megfeleld menedzselése hogyan fiigg
0ssze a cég hatékonyséagaval és nyereségessegéevel, és meghatarozni jovobeli kihivasokra és a
valtozésokra adott szlikséges es lehetséges fejlodési lehetdségeket, valaszokat

A dolgozat felépitésében a szakirodalmi attekintés utan, a kovetkez6 modszertanok szerint
kerestem a valaszokat és lehetséges utakat:
Primer és szekunder adatgyijtés, strukturalt megfigyelés, és dokumentum- és tartalomelemzés.

Ennek soran a kovetkezO teriiletek miikodését elemzése tortént meg, mint alappillérek és
kritikus siker faktorok:

A rendszer / folyamatok: Stratégia, Ertékrend, Ertékesitési folyamatok, Célok

Emberek / fejlesztés: Tudas, Képességek, Rendszer / folyamat ismeret, Motivacid

Vevok: Piac, Vevo kategorizacio, Lojalitas

Az eredmeények alapjan egy sikeres, alapveten tiszta és érthetd stratégiaval, vilagos ,,svéd
tipusy” értékenddel rendelkezé multinacionalis vallalat képe rajzolodik Ki.

Egyszeri és vilagos célkitlizések vezérlik a mikodést, és az ezek eléréséhez sziikséges
er6forrasok és folyamatok is rendelkezésre allnak.

Az értékesitési szervezet felépitése, szervezése teljes mértékben a vallalat stratégiai
célkittizésivel, jelenlegi vevd strukturaval, e€s annak megkozelitésével van @sszhangban
létszdmban és felépitésben is. Az Essity jelentds er6forrasokat és rendszereket allokal az
értékesitési szervezet képzésére, tudas és képességfejlesztésere. Ezeket modszeresen és
folyamatosan uUzemelteti és fejleszti az értékesitok megfeleld kompetenciaszintjének
fenntartdsa és fejlesztése érdekében, tobbek kozott csapat tréningek, egyéni fejlesztési
programok formajaban.

Az értékesiték motivalasa soran, a vallalat hasznalja a lehetséges eszkdzrendszerek tobbségét.
KUldnoson fokuszban van az egyéni 6sztonz6 és célkitiizések rendszere, mely teljes mértékben
a,,.SMART” logikara épiilve jelentds egyéni 0sztonzot jelent az értékesitok szamara. Ezenkiviil
lathatéan hangsulyt fektet az Essity az j0O munkakapcsolat fenntartasara, a sikerek
megunneplésére.

A személyes teljesitmény ertékelés sordn nem csak a penzigyi mutatok vannak kdzéppontba
allitva, hanem a munkako6rh6z kapcsolodo ismeretek, vevokhoz és a vallalati értékrendhez vald
viszony, illetve a személyi jellemzok ugymint kezdeményezés, alkalmazkodo6 kepesség stb.

A vallalat miikodése €és a szervezet miikddtetése folyaman, hangsulyt fektet a dolgozoi
visszajelzésekre is. Ennek megfelelden a management évi kétszeri gyakorisaggal felmérésben
kér visszajelzést a szervezettdl elégedettségi felmérés formdjaban, aminek eredményét belsdleg
publikalja, és az eredmények alapjan dolgozokkal egyiitt készitett akciotervet kozosen velik
futtatja.
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Bar egy jol menedzselt szervezetrdl beszEliink, de természetesen, mint mindentitt itt is vannak
potencialis fejlodési teriiletek. Mindenekel6tt a napi mitkodés hatékonysaganak maximalizalasa
és a varhatd jovobeni kihivasok kezelése érdekében a meglevé modszerekkel tovabb kell
folytatni a ,,Tanulni és fejlédni képes szervezet” épitését. Emellett a kovetkezd teriiletek
megfeleld menedzselése kiillondsen kiemelt szerepet kell, hogy kapjon:

Ertékesitési folyamatok: folyamatos fejlesztés, finomhangolas, eszkoztar fejlesztése a
hatékonyabb kommunikécid és eredményesség erdekében.
Rovid tava kiemelt feladatok, javaslatok:
o Hatékonyabb adat ¢és informécido gyljtés a gyogyszertarakbol, ezek alapjan
kommunikécio ,,élesités” a haziorvos latogatasok soran. (latogatasok 6sszehangolasa)
o Létogatési stratégia rugalmasabba és hatékonyabb4 tétele:
Célcsoport kialakitasaban nagyobb egyéni szabadsag és javaslattételi lehet6ség

=77

(@]

Kisebb, de eredményesebb célcsoport kialakitasaval.

o Az értékesitési folyamat megallapodas részének fejlesztése. Sokkal nagyobb fokusz a
konkrét megallapoddsokon, és ezek megtartasan/utankovetésén féleg a haziorvosok
latogatasok esetében

Tudés: A jovében még nagyobb hangsulyt kell fektetni a kiilonb6zé szakmai fejlesztési
programokra (pl. Medical tudas bdvitése), akar fejlesztési csoportok 1étrehozasara fokuszalva.
Emellett az egyéni tudas fejlesztés minél jobb eldsegitése specidlis (talent management)
programokkal alapvetd cél kell, hogy legyen. Felmeriilhet a tudas fejlesztés érdekében
,Totacids” program kivitelezése, de természetesen csak alapos elokészités és kommunikéacio
utan.

Képességek: A tudashoz kapcsolodo képességek fejlesztésére a jovében is nagy hangsulyt kell
fektetni kiilonb6z6 egyéni €s csoportos tréningek soran, illetve a co-travel/coaching rendszer
folyamatos fejlesztésevel és egyénre szabasaval.

Rovid tava kiemelt feladatok, javaslatok:

o A Co-Travel coaching latogatdsok folyaman kiemelt hangsulyt kell fektetni a
targyalasok soran megkotendd konkrét megallapodasokra, illetve a szobeli
megallapodasok értekelésére, nyomon kovetésére

Rendszer / folyamat ismeret: Tovabbra is nagy hangsulyt kell fektetni a megfelelé rendszerek
és folyamatok kidolgozésara, naprakészen tartasara és ezek ismeretére. A tapasztalatokat és a
komplexitast figyelembe véve, itt valdsziniileg tovabbi human er6forras bevonasara is sziikség
lesz, a megfeleld eredményesség fenntartasa, fejlesztése érdekében.

Rovid tavu kiemelt feladatok, javaslatok:

o A rendszerek folyamatok 0sszehangolasanak folytatasa, kilonds tekintettel a CRM
rendszerre.

Osszegezve: a kutatds és elemzés alapjan, egy sikeres véllalkozas sikeres iizleti egységérdl
kaptunk képet, de mint minden esetben a folyamatos megujulas, fejlodésre képesség a szervezet
minden teruletén egyarant elvart és sziikséges az tzletmenet fenntartasa és jovobeni sikerek
elérése érdekében.
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9. Mellékletek

1. sz. melléklet

Vezetoi mélyinterju vazlat
(Hattéranyag a kvalitativ kutatdshoz)

Az interju témdja: Hogyan latjak a vezetok a vallalat helyzetét, kiilonds tekintettel, az

értékesitési szervezet mikodésére fejlesztési sziikségességére nézve.
Milyen szervezetfejlesztési €s motivacié novelési tevékenyseg
valdsithaté meg a szervezetben. Mit tehet, és mit tesz mint vezet6 a
szervezet leghatékonyabb miikddése érdekében.

Az interja alanyai: Az Essity Hungary Kft vezetdi. A megkeresettek kozott talalhato

ligyvezetd, kereskedelmi vezetd, HR vezetd, marketing vezetd.

Az interja helyszine:  Essity Hungary iroda
A rogzités technikaja: Az interju anyagat a megkérdezett engedélyével digitalisan irasban

rogzitettem.

Interjualany készéntése, bemutatkozas
Interjut készito

@)
@)
@)

©)
@)

Bemutatkozés

Kutatas célja

T4jékoztatds az interjlalany részére, miszerint gondoskodunk arrél, hogy ne lehessen
visszaélni az elhangzottak elemzése €s az interji dokumentaldsa érdekében készitendd
hangfelvétellel. Tovabba tajékoztatds a személyes adatok GDPR szabalyoknak
megfeleld kezelésérdl, illetve arrdl, hogy a kutatds lezarasat kovetden a személyes
adatok rogzitésére szolgal6 ivek megsemmisitésre kerllnek.

Hozzajarul-e a személyes adatai kutatasi célbol torténd kezeléséhez? (Igen/Nem)
Hozzéjarul-e a hangfelvétel készitéséhez? (Igen/Nem)

Valaszadg:

Név
Beosztas

Bevezeto kérdések:

o

o

Az interju elején a kérdezé néhany mondatban elmondja, hogy mit tud a vallalat
jelenlegi miikodésérdl az értékesitési metddusokrol folyamatokrdl, valamint a a
gyogyaszati  segédeszkdzok esetében folytathatd marketing és  értékesitési
tevékenységrol, egyeztetési céllal, hogy helytalléak-e még a szekunder forrasbol
szarmazo informéacidi. (Gyogyaszati segédeszkozokkel és azok értékesitésevel
kapcsolatos torvenyek, jogszabalyi korlatozasok stb.)

A beszélgetés céljanak ismertetése, a beszelgetés hangulatdnak megteremtése.

(5-10 perc)
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Altalanos piaci trendek, véallalati sajatossagok kérdései:

e Hogyan latja a jelenlegi piaci trendeket?
o Makrodkonémia?

Versenytarsak?

Vevok?

Termékkinalat?

Arképzés?

0O O O O

(10-15 perc)

e Hogyan latja a vallalat jelenlegi helyzetét a Health Care szegmensben?

o A termékkategdridk ardnya megkozelitdleg hogyan alakul a forgalom
tekintetében? (RX — OTC /Inco-Medical)

o Mit gondol a vallalat er8sségeirdl, gyengeségeirdl, lehetdségeirdl és fejlesztési
tertileteirdl?

o Milyen értékesitési csatornék jelennek meg a tevékenység soran?

o Mik az ezekkel kapcsolatos jelenlegi kihivasok?

(15-20 perc)

e Hogyan latja Health Care értékesitési szervezetet?
o Ismeri a szervezet celjait, stratégiajat?
o Miaveleménye a jelenlegi struktararél?
o Mit gondol a toborzas, kivalasztas és betanulés folyamatarol?
(10-15 perc)

Vezeto szerepe az értékesitési szervezet menedzselése soran:

e Hogyan latja Health Care értékesitési szervezetet fejlédését, hatékonysagat?
o Mely modszereket tartja a leghatékonyabbnak a fejlesztés soran?
o Mi a véleménye a coaching sziikségességérol?
o Milyen Iépéseket sziikséges tenni a dolgozoi elégedettség felmérés eredményei
alapjan?
o Mekkora szerepe van az egyéni motivacio megfeleld szintjének a vallalat
eredményessége szempontjabol?
o Hogyan tud személyesen hozzajarulni a motivacio fejlesztéshez?
o Sziikségesnek lat e valtoztatasokat az értékeld rendszerben?
(15-20 perc)
Vallalat helyzetenek megitélése a személyzet menedzselésével kapcsolatban:

o Veéleménye szerint mik azok az okok, amik miatt az Essity attraktiv
munkaadonak szamit?
o Milyen f6 pontokban hatdrozna meg a sziikséges szervezetfejlesztési célokat és
iranyokat?
(10-15 perc)
Kdszonetnyilvanitas, elbucsuzas
(-2  perc)
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10. Nyilatkozatok

NYILATKOZAT

a szakdolgozat nyilvanos hozzaférésérdl és eredetiségérol

A hallgaté neve: Bugyinszki Laszl6
A Hallgaté Neptun kddja: ONGMIC
A dolgozat cime: Az értékesités és személyes eladds szervezése,

fejlesztése az Essity Hungary Kft. gyakorlataban

A megjelenés éve: 2024
A konzulens intézetének neve: Agrar-és Elelmiszergazdasagi Intézet
A konzulens tanszékének a neve: Agrarlogisztika, Kereskedelem és Marketing Tanszék

Kijelentem, hogy az altalam benyujtott szakdolgozat egyéni, eredeti jellegl, sajat szellemi
alkotdsom. Azon részeket, melyeket mas szerz6k munkdjabdl vettem at, egyértelmien
megjeldltem, és az irodalomjegyzékben szerepeltettem.

Ha a fenti nyilatkozattal valétlant allitottam, tudomdsul veszem, hogy a zadrdvizsga-bizottsag a
zardvizsgabodl kizar és a zardvizsgat csak Uj dolgozat készitése utdn tehetek.

A leadott dolgozat, mely PDF dokumentum, szerkesztését nem, megtekintését és nyomtatdsat
engedélyezem.

Tudomdsul veszem, hogy az 4&ltalam készitett dolgozatra, mint szellemi alkotas
felhasznaldsara, hasznositasara a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem mindenkori
szellemitulajdon-kezelési szabalyzataban megfogalmazottak érvényesek.

Tudomasul veszem, hogy dolgozatom elektronikus valtozata felt6ltésre keriil a Magyar Agrar-
és Elettudomanyi Egyetem MATER Hallgatdi Dolgozatok repozitoriumaba. Tudomasul veszem,
hogy a megvédett és

- nem titkositott dolgozat a védést kdvetben

- titkositasra engedélyezett dolgozat a benyujtdsatél szamitott 5 év eltelte utdn
nyilvanosan elérhet6 és kereshet6 lesz az Egyetem MATER Hallgatéi Dolgozatok
repozitoriumaban.

Kelt: 2024. oktdber 31. \

N

A i'.
— 1

Hallgatd aldirasa
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MATE Szervezeti és Miikodési Szabalyzat

IIl. Hallgatéi Kovetelményrendszer

II.1. Tanulmanyi és Vizsgaszabalyzat

6.13. sz. fiiggeléke: A MATE egységes szakdolgozat /
diplomadolgozat / zarddolgozat / portfdlio készitési utmutatdja
4.1. sz. melléklete: Konzulensi nyilatkozat

NYILATKOZAT

Bugyinszki Laszlo (hallgaté Neptun azonositéja: ONGMIC) konzulenseként nyilatkozom arrdl,
hogy a szakdolgozatot attekintettem, a hallgatét az irodalmi forrasok korrekt kezelésének
kovetelményeirdl, jogi és etikai szabalyairdl tajékoztattam.

A zarédolgozatot a zardvizsgan torténd védésre javaslom / nem javaslom?,
A dolgozat adllam- vagy szolgalati titkot tartalmaz: igen nem*?
Kelt: Gyongyos, 2024. 10. 31.

)\

belsé konzulens

! A megfelel6 aldhGzando.
? A megfelel§ aldhizandé.
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