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VARHATO VALTOZASOK AZ INTERNET ALAPU
UZLETI STRATEGIAKBAN

A) VIRTUALIS UZLET - VALOSAGOS KUDARC

Tal vagyunk a keserti ébredésen, az internetes vallalkozédsok iranti eufdria elttint, a
sok - sok légvarra éptil6 dotcom vallalkozas mellett sajnos komoly webes
vallalkozédsok is radobbentek arra a szomort tényre, hogy valami nincs rendben
azokkal az tizleti modellekkel, amelyekre stratégidikat épitették. Pedig a kezdeti
idegenkedés utan sokan az Internetben lattak a gazdaségi kitorés lehet6ségét. Egyes
statisztikak szerint példaul 2000-ben csak az észak-amerikai vallalatok kozel 10
millidrd dollart koltottek webhelyek fejlesztésére. Az eredmény: a kereskedelmi
rendeltetésti webhelyek fele nem hoz érdemi arbevételt, a nyereségességrél akkor
még nem is beszéltink. Az el6addsomban fel kivinom hivni a figyelmet a
kommunikaciés technolégia fejlédésének egy elemére, mely mélyrehatobb
valtozasokat idézhet el6 az Internet alapu tizleti folyamatokban, illetve hatékonyabb
marketing munkat tesz lehetévé.

B) U-COMMERCE
Az elektronikus kereskedelem fejlédési fokozatai

e-commerce
m-commerce
u-commerce
mobil telefénia
hang alapt kereskedelem
interaktiv TV
csendes kereskedelem

Ismerkedjiink meg egy 1j fogalommal, az tgynevezett u-commerce (az 'u’ a
ubiquitous, angol kifejezés els¢ betijébdl szarmazik, a sz6 jelentése: mindentitt
jelenlévé), a mindenhonnan elérheté Internettel, amely komoly véltozasokat fog
jelenteni marketing szempontbdl az internetes tizleti vallalkozasok szamara. Ez a
technikai lehet6ségek kib6viilése mellett atstrukturalja a fogyasztéi igények
megismerésére és kielégitésére épiil6 tizleti folyamatot.

Néhany éven beliil lehetévé valik, hogy a vilaghalot gyakorlatilag barhonnan elérjiik.
Megsziinik az a kotottség, hogy az tizleti tranzakcidk lebonyolitasdhoz elektromos
vezetékre, telefonvonalra vagy személyi szamitégépre lenne sziikség. A fogyasztok
szdméra a kommunikéciés technolégidk fejlédése révén lehet6ségek hosszi sora
nyilik meg a halé szolgaltatasai igénybevételére: mobil telefonok, PDA (digitalis
kéziszamitogépek), folyamatos kapcsolatot biztosité nagysebességli kommunikacios
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vonalak (DSL), interaktiv televizi6, haszndlati targyakba beépitett érzékeltk, laptop
és notebook hordozhaté szdmitégépek mobil kapcsolattal. A masik oldal, az eladék
és a szolgaltatok: autogyartok, bevasarlokdzpont tizemeltetSk, gyartok, kereskeddk,
utazasi irodak, légitarsasagok tizleti érdeke pedig azt fogja kivanni, hogy minél jobb
és folyamatosabb Internet elérést biztositsanak tigyfeleik részére.

A kapcsolatok ilyen, robbanasszerti kibéviilése Gj marketing lehet6ségeket nyit meg
az lzleti alkalmazasok szdméra. Az elektronikus kereskedelemben a hangsuly ma a
célkittizéseknek megfelel6 webhelyek fejlesztésén és a vevék szdméra individualis
kapcsolatokat megvalosité szoftverek fejlesztésén volt. A jelenleg alkalmazott online
tizleti modell elég egyszeri és statikus. A webhely gyakorlatilag mozdulatlan, a
potencialis vevéket ra kell venni, hogy kapcsolédjanak ra az Internetre, s a mi
weblapunkat latogassdk meg. Amikor belépnek a weblapra, akkor valik az aktivva, s
kiilonboz6 ajanlatokkal és informacidkkal veszi rd az tgyfelet, hogy a mi
ajanlatunkat valassza most vagy erre emlékezzen, amikor majd felmeriil benne az

igény.

Ez a korédbbi, szokdsos modell elhalvanyul egy olyan elektronikus jelenlét kialakitasa
mellett, amely nem csak megérzi a potencialis vevénk jelenlétét és beazonositja
személyét, hanem azt is tudja, hogy a vevé helyileg hol van és mit csindl.

Az u-commerce 0sztonzi az innovaciot néhdny 1j lehet6ség megteremtésével:

e avevdk koriiltekintSbb és olcs6bb kiszolgalasa
Talléphetiink végre a személyi szamitégépen, az olcsoébb és konnyebben elérhet6
csatorndk irdnydba a TV, a telefon és egyéb személyi hasznalata kommunikacios
eszkozok felé.

e aszolgaltatisok jobban személyre szabottak lesznek
Mivel a szolgaltatasokat jobban lehet a személyek egyéni sziikségletei és igényei
szerint tervezni és nyujtani, az u-commerce novelni fogja a szolgaltatasok
individualizalasat.

o folyamatos interaktivitas biztositasa
Egyszertien megsztinik az a bonyolult, miivi fazis, hogy bizonyos tranzakciok
elinditasdhoz , be kell lépnem a rendszerbe”. Az {tigyfél, az elad6 képviselGje és
mindennapi targyaink folyamatos kapcsolatban lehetnek egymassal.

e miikodés hatékonysaganak fokozasa
Mivel igy megteremt6dik a lehet6sége annak, hogy munkatarsaink folyamatos
kapcsolatban legyenek, ez noveli a tevékenység hatékonysagat és hatdsossagat.

Péld4ul a légitarsasagok eddig arra célra tartottdk fenn webhelyeiket, hogy az utazé
vendégiik helyet foglalhasson valamelyik jaratukra, valamint menetrendi
informacidkat kapjon. A folyamatos kapcsolattartds azonban lehet6vé teszi
kiilonboz6 kiegészité szolgaltatdsok elérését (szobafoglalds, tomegkozlekedés, taxi,
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bérautd) a gép esetleges menetrendi valtozasdnak fliggvényében is. Ehhez azonban
biztositani kell a vendég szdméra az utazds barmely fazisaban a web elérését, a
reptil6téren, a gépen, a varéteremben.

A kiskeresked6k kiilonboz6 eszkozoket (POS, mobil telefon) hasznédlhatnak
torzsvevéik felismerésére, amikor azok az tizletben tartézkodnak. Igy lehetSségiik
nyilik a vevé szdmara - kordbbi vasarldsaik ismeretében - specidlis ajanlatok
megtételére, miel6tt az még elérné a pénztarat. Ezzel megvaldsulhat a
szakirodalomban sokat emlegetett dinamikus &razas.

A mindenhol jelenlévé Internet komplexitasdnak felismerése és beintegraldsa az
tizleti tevékenységbe el6nyoket jelenthet a versenytarsakkal szemben: a piaci
szegmenseket hatékonyabban lehet megcélozni, bizalmasabb kapcsolatot lehet
kialakitani a fogyasztokkal. A vevok igényeire szabott és id6ben jobban pozicionalt
termékekért természetesen magasabb érat is lehet szdmitani.

A jelenleg alkalmazott Internet alapt {tizleti tranzakcioknal is mar felmeriilt az
értéklancok atstrukturaldsanak kérdése. Ez fokozottabban igaz az 16j tipusa
kapcsolatokra, az tgynevezett mobilkozvetit6k megjelenésére. A mobilkozvetitk
barhol beléphetnek az értéklancba, informéaciokat nyuajthatnak az tigyfélnek, lehetévé
téve a tranzakcidkat barhol és barmikor, legyen az egy t6zsdei mtivelet, bevasarlo
korat vagy valamilyen szabadids program.

C) AZ U-COMMERCE ESZKOZEI

1) Mobil telefénia

Ma a vildg nagy részében masodik generécids, ugynevezett 2G mobil telefonokat
hasznalnak. Ezeket els6sorban hangatvitelre tervezték, az adatatvitel nehézkes és
lasst. A hangalaptt kommunikaciéra szabott drazasi rendszerek hasznalhatatlanok a
mai lasst adatatviteli rendszerekre.

Az igazi megoldast a 3. generacios (3G) telefonok jelentenek, amelyek gyors és
alland6é kapcsolatot teremtenek elfogadhaté arakon. Az elmult id6szak néhany
szomort példédja (hataridé cstszasok a késziilékek és a miikodtetéshez sziikséges
szoftverek tertiletén) megnehezitették ezen szolgaltatdsok elinditasat. A
telefontarsasagok - mai szemmel nézve - talbecsiilték a rendszerek gazdasagossagat,
egymasra licitdlva olyan magas koncesszids dijakat vallaltak be, hogy adéssagaik ma
meghaladjak Dél-Amerika teljes ad6ssagat.

Ezért a ma elérhet6 modernebb technolégidt egy kozbees6, a GPRS (2,5G)
technolégia jelenti de ez is komoly késedelmekkel kertil bevezetésre.
Magyarorszagon is hivatalosan bejelentésre kertilt a nagyobb mobilszolgaltatoknal,
de a gyakorlatban alig van késziilékvélaszték, és a szolgaltatasok is visszafogottak és
szerények. Remélhettleg itt a kovetkez6 honapok komoly valtozasokat hoznak.

Japanban az NTT DoCoMo mobil szolgéltaté tobb mint 10 millié 4j eléfizet6t nyert
egy év alatt az i-mode szolgaltatds bevezetésével, az el6fizet6k szama mara mar
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elérte a 26 milliét. Ezzel tobb ezer szolgaltatas (étterem keresés, helyfoglalas, online
aukcidk, id6jaras-jelentés) érhet6 el barhonnan és barmikor. Kordbban a weben is
léteztek hasonld szolgaltatdsok, de ezekhez kellett egy PC, megfelel6
telekommunikaciés kapcsolat és Internet el6fizetés. Az i-mode segitségével a
fogyaszté akkor és ott kapja a megfelel6 informéciét, amikor akarja. A fogyaszto
els6sorban olcs6 és barhonnan elérhet6 szolgéltatast keres.

2) Hang alapt kereskedelem

Egyre tobb ipardg alkalmaz automatikus hang alapt technolégidkat - beszéd
felismerés, hang azonositds, szoveg A&talakitidsa beszéddé - kereskedelmi
tevékenysége tdmogatdsara. Ezzel egyrészt csokkenthet6k a call-centerek
tizemeltetési koltségei (néhany tapasztalat szerint akar 90%-kal is), masrészt az
tigyfél részére noveli a komfortérzetet. Nem kell tobbé hosszt percekig hallgatni az
idegborzolé gépzenét a telefonban, amig az {gyintéz6 méltoztatik fogadni
hivasunkat.

A fogyasztonak is egyszertibb és olcsobb a rendszer hasznalata, nem kell gj
berendezéseket vasarolnia, a régi vezetékes telefonkésziilékét hasznalhatja. A
szolgaltaté szamdra plusz arbevételt is jelenthet, tobb eurdpai mobil szolgaltaté (pl.
Omnitel - Olaszorszdg, Telenor - Norvégia) hang portalokat tizemeltet, ahol
kiilonboz6 szolgaltatasok (friss hirek, id&jards, tézsdei informaciok) érhetdk el
élébeszéd utjan.

Tekintettel a nyelvek nagy szdmara, a sziikséges hangfelismer6 rendszerek kiépitése
id6- és pénzigényes. Az angol nyelv dominancidja miatt is az USA a vezetd ezen a
tertileten, de ma mar léteznek olyan rendszerek, amelyek 20 kiuilénbdz6 nyelvet
képesek feilsmerni. A vilag egyik legnagyobb befektetéskezel$ cége, az UBS eddig
svdjci akcentust német beszédet volt csak képes felismerni, de rovidesen varhat6
francia, olasz és német nyelv bevezetése is.

3) Interaktiv televizidzas

Ma még a haztartdsokban tobb televizié6 van, mint személyi szamitogép. Az
interaktiv televizio elterjedése megdonti azt a kivaltsagot, amelyet az Internet tartott
fenn magéanak, nevezetesen a val6di kétiranyd kommunikacié megteremtését.

A digitalis televizié révén egyrészt tobb misor, jobb képmindség és valosaghtibb
hanghatas érhet6 el. Ugyanakkor megteremti 4j, interaktiv szolgaltatasok bevezetését
és egy valédi u-médium alkalmazéasat. Egyre tobb pénzintézet vezet be ilyen
szolgéltatdsokat, de terjednek a kiilonb6z6 fogadasi lehet6ségek, egészségiigyi és
allamigazgatasi alkalmazdsi rendszerek is.

Drasztikus a valtozas az {igyfél magatartasidban is: eddig a televizi6 nézés
kifejezetten passziv szérakozdsnak szamitott. Meddig lehet az tigyfelet aktivizalni,

hogy az ne forduljon el kedvenc , egyszemii szérnyétsl”?

4) Csendes kereskedelem
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Széles spektrumot dlelnek fel azon eszk6zok, amelyeket ide sorolunk be. Napjainkra
lehet6vé valt, hogy normdl hétkoznapi targyainkat interaktivva és intelligenssé
tegytik. Az alkalmazott technolégia nem feltétlentil Gj, koziiliikk sok mar egy-két
évtizede alkalmazéasban van. Most teremt6dott meg azonban a koltségoldalrol, hogy
ezeket a kordbban rendkivil drdganak szamitdé eszkozoket nagy szamban és
viszonylag olcsén alkalmazzak. Egy passziv RFID cimke &dra 5 évvel ezel6tt 50-60
US$ volt, mara nem éri el a 30 centet sem.

A logisztika teriiletén jol hasznédlhatok példaul az RFID chipek (Radio Frequency
Identification), melyek a targyak beazonositasat, kovetését és monitorozasat teszik
lehet6vé a vallalati anyag és készletmozgas teriiletén. Fokozza a
koltséghatékonysdgot, hiszen noveli a termelékenységet a készletek és anyagok
kezelésében, ellendrizhet6 a vallalat széllitoeszkozeinek a mozgésa és folyamatosan
kozvetit informaciot az értékesitési adatokrol. A korabbi idészakban ezen technikak
alkalmazasa egy-egy véllalat bels6 rendszerére korldtozédott, ma mér tallépi ezeket
a korlatokat.

Alkalmazhatokka véltak ezek a technikdk a bonyolultabb rendszerekben is, egy
értéklanc minden eleme kovethet6 a gyartotol a fogyasztoig vezetd folyamatban, s6t
még azon tul is, egészen az Gjrahasznosithatosagig. Ezzel marketing oldalrél jobban
megismerhetSk a fogyasztoéi igények, atalakithatok az értéklancok.

D) A KONTEXTUALIS MARKETING

A kontextudlis marketing esetében nem az informécié tartalma, hanem az informacié
kornyezete, kontextusa az els6dleges. Ez olyan vaéllalatok szdmara teremt uj
lehet6ségeket, amelyek eddig nem tudtak élni az online digitalis kapcsolattartas
elényeivel a weben, példaul fogyasztasi cikkek értékesitsi, egytermékes vallalatok és
ktilonb6z6 szolgaltatdsok nyu;jtoi.

Néhanyan mar ma is alkalmazzdk a sziilet6ben 1év6 univerzalis Internet technikai
Gjdonsagait. Az USA-ban rendkiviil népszerti a Mobil benzintdrsasag Speedpass
kartyaja, mely elfér barmely kulcscsomén, s egy elektronikus leolvas6 el6tt
meghimbalva fizetni lehet vele a tankolasért.

A  marketingesek szamdra 4j lehetéségek nyilnak a fogyasztéi igények
megismerésére és a fogyasztoi kapcsolatok kialakitdsara. Ez a valtozas valoszintileg
modositani fogja a klasszikus 4P stabil helyzetét is, hiszen a szokéasos elemek
(termék, értékesitési csatorna, ar, promocid) mellett erSteljesebb hangsulyt kap a
fogyaszté személye és a fogyasztéi igény felmeriilésének a kornyezete, kontextusa.
Most végre sz6 szerint megvalosulhat a marketing egyik kedvenc szlogenje, azaz ,a
megfeleld terméket, a megfeleld fogyasztonak és a megfeleld iddben”. Valtozas varhat6 a
fogyasztokat leir6 informdcidk koriil is, eddig a vallalatok kiils6 vagy sajat erével
gyUjtotték Ossze fogyasztoik adatait, ezek az adatok a tulajdonukban voltak. Az
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online kornyezet lehet6vé teszi, hogy ezeket az adatokat csak kolcsonozzék a
sziikséges idore.

Nézziink egy példat a kontextudlis marketing alkalmazasara napjainkban. A Johnson
& Johnson klasszikus fejfajas elleni gyogyszere, a Tylenol promécidjahoz eddig is
alkalmaztak a webes kornyezetet. Most azonban nem a gyégyszer honlapjanak a
fejlesztésére iranyul a stratégia, hanem keresik azokat a szitudciokat, amikor a
leghatékonyabb a szer hirdetése. Az e-broker’, internetes értékpapir keresked6 cég
lapjan, azonnal megjelenik a Tylenol hirdetése az tigyfelek képerny¢&jén, ha a t6zsde
tobb mint 100 pontot esik. A broker cég tulajdondban maradnak a partneri
kapcsolatokat jellemz6 informaciok, ebbe a két fél kozotti szokasos tizleti
parbeszédbe tor be a ] & J, amikor a terméke értékesitése szempontjabol a legjobbak a
marketing lehet6ségek.

Tobb szamitogép értékesits cég is radobbent, hogy hidba helyeznek el részletes és 4j
informdacidkat a hardware és software eszk6zokrdl a sajat honlapjaikon, a vevok a
megbizhaté termékinformaciokat és az alkalmazoi referencidkat inkabb néhany
népszer informécios forrasbol (ZDNET, CNET) gytijtik be els6sorban. Ezen lapok
latogatottsdga nagysagrenddel nagyobb a keresked6i honlapokndl. A Dell Computer
példaul csokkentette a sajat oldalain torténé reklamozast, a népszerti informaécios
férumokon helyezi el a hirdetéseit, lehet6séget ad az innen torténé kozvetlen
rendelésre is. A CNET vagy a ZDNET Kkapcsolatrendszerét felhasznalva
(piggybacking) sokkal hatékonyabb a vevéi akvizicié.

Az internetes iizleti stratégiak valtozasainak osszefoglalasa

Kozvetité A megcélzott webhely A mobilkozvetitd
Elérési pont Személyi  szamitoégép + PDA
specialis software + Mobiltelefon
tavkozlési kapcesolat Interaktiv TV

Alland6 vonalak (DSL)
Internetes POS terminal

Az tigyfél elérhet6sége  Csak akkor, amikor a PC Hetente 7 nap, naponta 24 o6ra
képerny6je el6tt 1l és hosszat és barhol

internetezik
Megcélzott tigytél Tudatos, ar-osszehasonlité Barki, akinél olyan igény meriil
vasarlo fel, amit a rendszer érzékel.
Stratégia Hangsuly a tartalmon Hangstly a kontextuson
Webhelyek létesitése Olyan kozeg kialakitdsa, amely
A weblapok testre szabasa az az tigyféllel egytitt mozog
ugyfél igényei szerint Olyan technol6gia alkalmazésa,

©
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Vérakozas a felbukkan6é amely tudatja, hogy mikor van

latogatora sziikség a szolgaltatora / eladora
Ott kell lenni, ahol és amikor az
tigyfél hajland6 vasarolni.

Az Gj marketing alapelv:

ne a fogyasztét hozzuk oda a termékiink értékesitési helyére, hanem az
tizenetiinket és és iizleti ajanlatunkat kozvetleniil az iigyfélhez juttassuk el az
igény felmeriilése pillanataban és helyére.
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