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oo korunknak legelmésebb taldlmdnya. Egy ¢él6 hirlap, amely minden nyomtatott hirt
megeldz, a nap eseményeit odahozza helyiinkbe ... Fo6- és székvdrosunknak ez az egyik
legérdekesebb speczialitdsa...”

Jokai Mor

Jokai Mor emelkedett szavaival természetesen még nem korunk iigyeletes tdrsasdgi
beszélgetési témasztarjat, az Internetet dicsérte, hanem a telefonhirmondé6t. Azok a
forradalmian 4j funkcidi, amelyek elragadtattik nagy {rénkat, igazak ma is az Internetre.

Az Internet napjainkra tilndtt a miiszaki laboratériumok falain, egyre markdnsabban jelenik
meg az iizleti életben, a kereskedelemben és a marketingben. A szakméban mar elfogadott ,.e-
business” és ,,e-commerce” kifejezések analdgidjaként ,.e-marketing” - nek nevezem
eléaddsomban a marketingnek ezt a specidlis vallfajat, melyet a szakirodalom tobb névvel is
probal koriilirni, mint példaul online marketing, Internet marketing, web marketing.

Tobben azt mondjak, hogy ma az e-marketing a muilt szdzadi Vadnyugat aranyaséihoz
hasonlit. Sokan vannak, akik euférikusan nyilatkoznak a ,korldtlan lehetdségekrdl”, a gyors
meggazdagodas esélyérol. Masok fanyalognak, szkeptikusak. Lehet tenni mindkettot, de ne
felejtsiik el, hogy ott is az els6 pionirok koziil sokan szegényen haltak meg, noha utdnuk sok
ezren busdsan meggazdagodtak.

Az amerikai Kereskedelmi Minisztérium egyik tanulmédnya szerint az Internet gyorsabban
novekszik, mint birmely més kommunikaciés technoldgia. Ahhoz, hogy 50 milliés hallgat6i
tdbora legyen, a radionak 38 évre volt sziiksége, a TV 13 év alatt érte el ugyanezt a szintet.
Az Internet 4 év alatt érte utol ezeket, s 1998-ra tobb mint 100 millié ember tartozott az
Internet hasznélok kozé. Hazankban ma kozel 300 ezer ember fér hozza az Internethez. Ha ezt
az Osszlakossag létszamahoz viszonyitjuk (2,5%), akkor sok dicsekvésre nincs okunk,
Eurépéban sajnos hatulrél a 4. helyen allunk.

Az Internet nem sziinteti meg az altalunk ismert és gyakorolt marketing eszkoztarat és
gyakorlatot, hanem egy gyokeres véltozast, adaptilédast jelent az Uj koriilményekhez. Az
Internet - mint 4j médium - megvaltoztatja a klasszikus felfogdsunkat a térrdl és az idorol, ra
kell dobbeniink, hogy az ,arvaldnyhajas kis falunkbol” végérvényesen kilépiink a globalis
piacra, ha megjeleniink a halén.

Glatz Ferenc mondta egy el6addsdban, hogy ,,az Internetnek nincs kdzepe”. Szamunka ebbdl
az a fontos, hogy akkor széle sincs, tehat nem szorulunk ki megint a perifériara. Itt nem kell



futnunk Eurépa vagy Amerika utdn, ugyanabban a virtudlis térben vagyunk. Most mar val6ban
csak tOliink fiigg, hogy mennyire élink ezzel a technika &ltal nyudjtott plusz iizleti
lehetdséggel.

Erdemes megfigyelni, hogy a kozépkori térképeken szerepld itithdlézat vagy a varosok
stirisége épp olyan képet mutat, mint a mult szdzadi vasuti térképek: nyugatrél keletre
haladva ritkulnak a szdlak. Valami hasonlé kezdett megismétlddni az internetes alaphalézat
kiépitésében is, de talan sikeriil megéllitanunk.

Eldaddsomban kiemelek néhany, taldn eddig kevésbé publikus részteriiletet ebbdl az dj, de
gazdagon szertedgazd kutatési teriiletb6l. Mondanivalémat gyakorlé marketingesek szdmara
fogalmazom, ezért eltekintek az ilyenkor obligit technikatorténeti és miiszaki kérdésektol,
arra fokuszalok, hogy milyen 4j lehetoségekkel boviil a marketing eszkoztar az online
halézatok, nevezetesen az Internet igénybevételével.

1. Az e-marketing sajatossagai

Kérdés, hogy a véllalatok mennyire tudjdk megtaldlni és kihaszndlni a hélé és a web
kiilonleges iizleti lehetdségeit? Mdra a vallalatok jelentds részének van valamilyen internetes
megjelenése, ugyanakkor sokkal nehezebb olyant taldlni, aki ténylegesen tudja is, hogy mit
akar az Internettel kezdeni.

Marketing kommunikécids szempontbdl érezhetd, hogy még nem éliink az Gj médium éltal
nytjtott lehetdségekkel. A jelenlegi helyzet a televizidézas hoskordhoz hasonlithat6, amikor
rddiébemondok iiltek a mozdulatlan kamerdk eldtt és eldre megirt szovegeket olvastak fel
hosszasan. Sokan a régi kommunikaciés eszk6zok meghosszabbitdsaként haszndljadk ma a
halot, amikor vallalati prospektusokat, hirdetéseket és a klasszikus levelezést tették at erre az
Uj médiumra.

A kiilonb6z0 eldrejelzések szerint az Internet mar régen kindtte a csupan technikai djdonsag
és jatékszer szerepét, s egyre komolyabb gazdasdgi potencidlt jelent(het).

Az Internet gazdaséagi forgalma (milliard dollar)
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(forrds: http://helyzet.internetto.hu)

Az Internet és a web kornyezet néhdny sajdtossdggal jarul hozza a marketing munk4hoz:

® Mindenki lehet kiado. Az offline marketingtdl eltérdéen, az online kdrnyezet mindenki
szamara lehetévé teszi, hogy kiaddéi tevékenységet folytasson - barki létrehozhat egy
honlapot és nagyon gazdasidgosan iizemeltetheti. Tetszoleges mennyiségii informacidt
helyezhet el ezen, barmilyen nagy megcélzott hallgatdsdg szamdra. Ez jelentdsen
megvaltoztathatja a verseny természetét.

e A tartalom és a forma egyenstlyabol a rartalom keriil ki gy6ztesen. Ahogy az ingatlan
értékét is harom dolog hatdrozza meg: a hely, a hely és a hely, az online marketingben is a
pofas design mellett a tartalom a dontd. Mivel ennek a médiumnak a kozonsége
informéciora "éhes" és hozzaszokott a nagy mennyiségli informdcidhoz, erre tekintettel kell
lenniink.

o Tomegmarketing vagy egyedi marketing? A halo jellegébdl adéddéan rendkiviil jol és
hatékonyan ki lehet valasztani azt a célréteget, akihez az iizenetiinket el akarjuk juttatni. Az
Interneten az esetek nagy részében a felhasznédléval allunk kozvetleniil szembe, itt nem
hasznélhatok a tomegmarketing elemei.

e Pull vagy push stratégia? Az Interneten a marketing "pull" jellegli. A k6zonséget oda kell
hdzni a helylinkhoz és ravenni, hogy ott maradjon.

* Az értékesités az informdciokon keresztiil torténik. Az online kdrnyezetben jol eladhaté
termékeket részletesen le lehet irni. A vevd olvas a termékrdl, esetleg latja a képét és a
rendelkezésére all6 informacidk birtokdban dont. Aki példdul a hires virtudlis bordszatndl
(http://www.virtualvin.com) vésarol, az valamilyen specidlis terméket, példaul egy 1993-es
Chateau Montelena "Calistoga Cuvee" Cabernet Sauvignon-t keres. Nem tudja megkdstolni
a bort, de ismeri és tudja, hogy itt a megbizhaté mindséget kapja. Szamara sokat jelentenek
esetleg a borkatal6gus szakkifejezései.

* Vilagmarketing. A globdlis, nemzetkdzi marketingben jol eladhaté termékek nagyon
kurrensek az Interneten is. Itt azonnal megsziinik az iizleti tevékenységiink lokélis jellege,
hiszen gyakorlatilag az egész vilagbdl johet a potencidlis vevonk, amelynek a lehetségét
az offline marketingben mindig gondosan kizartuk.

* Niche-marketing A fentiekkel nem ellentétes, hogy ugyanakkor rendkiviil sziik és jol
koriilirhat6 rétegeket is megcélozhatunk marketing munkankkal, legyenek azok miigyijtok,
egy film sorozat (pl. X-aktdk) rajong6i vagy egy specidlis betegségben szenvedok.

Fussuk 4t roviden az e-marketing elonyeit az értékesité / szolgaltato vallalat szemszogébol:

egy Uj és rovidebb értékesitési csatorna

* modern médium, nagy elfogaddsi rita a célcsoportokndl; 4j célcsoportok  elérésének
eszkoze

* gyakran még versenyelOnyt jelent
aktualitds: extrém rovid vélaszidok, gyors aktualizdlds
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nemzeti €s globdlis jelenlét (nincsenek orszaghatarok)

24 6ras szolgaltatas

1d6- és koltség megtakaritds a rendelésfelvételnél és -teljesitésnél

kis- és kozépvallalatok szdmadra is lehetséges a részvétel a globdlis versenyben
koltségmegtakaritas: olcs6 informécio- €s tranzakcidomédium

image-elony

vevdi lojalitds kialakitdsdnak eszkoze

esetleges telephely hatrany kiegyenlitésének lehetosége

feedback - informaciok, direkt eredményesség ellenorzés

Az Internet felhasznalé elonyei
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2.

24 6ras elérhetdség (nincs zardra, bevasarlasi stressz)
hazai és nemzetkozi valaszték elérhetosége

az ajanlat individudlis kivalaszthatésdga

gyors elérés

interakci6 lehetosége

idémegtakaritds

koltségmegtakaritds (gyakran drengedmények, drosszehasonlitds lehetdsége)
online szorfolés divatossidga

anonimitas

kényelmes

részletes termékinformaciok

kozvetlen kapcsolat az eladoval

Mennyire hasznalhato a klasszikus marketing eszkoztar az e-marketingben?

Itt €s most nem kivanok részletesen belemenni ennek a kérdésnek a taglaldsaba, felhivom
szives figyelmiiket egy kordbbi tanulmanyomra (Virtudlis tér - virtudlis marketing, Marketing
& Menedzsment 1997/6, pp.19-27.), melyben részletesebben targyaltam ezt a kérdéskort.

El6addsomban a McCarthy-féle klasszikus 4P modell kibdvitését kivanom javasolni. A
kordbbi marketing eszkozok természetesen hasznalhaték a virtudlis térben is, de az online
kornyezet jellegzetességei két 4j dimenzidval bovitik ki a szokdsos modellt. A termék, az ar,
a promocid és az értékesitési csatorndn tilmenden fontos szerepet kap a vevokapcsolat és a
technolégiai megvalésitas.

Termék

Interaktivitas Elérhet6ség

Ertékesitési
csatorna

Promocio



Vevokapcsolat

Az interaktivitds miatt gyakorlatilag a gyarté vagy a forgalmazé kozvetlen kapcsolatba
keriilhet a fogyasztoval. Ez kozvetleniil elmondhatja a termékkel vagy a szolgiltatdssal
kapcsolatos pozitiv és negativ élményeit, javaslatokat tehet a tovabbfejlesztésre, modositasra.
A fogyaszt6i lojalitds kialakitdsdnak taldn az egyik legjobb eszkoze.

A villalatok egy része radobbent erre az uj lehetoségre, A velilk kapcsolatba keriild
felhaszndlokat megprébaljadk kis csoportokba, tugynevezett ,virtudlis kozosségekké”
szervezni. Online termékismertetOket kiilldenek szamukra, tesztelhetnek termékeket,
kommunikélhatnak a véllalatok felelds szakembereivel.

Bock és Senné fogalmazta meg az e-marketing hatékony kapcsolattartdsi alapelveit az
ugynevezett ,,51”-ben:
* informdcid
interakci6
individualitds
izgalmas
integraciod
Kossem oda a fogyasztét a céghez, nyujtsak szdmara sok informdciét, de dolgoztassam is
meg, igy jobban emlékezetébe vési és szivesen visszatér erre a helyre.

* X ¥ X

Technolégiai dimenzio

Ne felejtsiik el, hogy ez a fajta tizleti kapcsolat egy mesterséges, un. virtudlis térben zajlik,
ahol az ezt megval6sité és lehetdvé tevd technikai elemek koziil kettd kiilondsen fontos:

Interaktivitds az Internet valdsidejli természetének koszonhetden a szervezetek
és a vevok kozotti kapcsolatok egyre gyorsabbak és
kozvetlenebbekké vdlnak. Ez gazdagabbd teszi a vevoi
kapcsolatokat és 1j paradigmdkat alkot a termékek tervezése és a
vevoi kapcsolatok szdmara.

Elérhetoség Az Internet nyitott és globdlis szerkezete tdmogatja egy
vildgméretli, globdlis piac kialakitdsiat. Az elérhetdség radikalis
novekedése lendiiletet ad dj kommunikicidos és koordindld
mechanizmusok kialakitdsdhoz, mely a vallalatokat és a vevOket
kapcsolja 0Ossze, valamint 0Osztonzi a vevok kozotti jobb
kommunikéciét is.

A fejlett technoldgiai héttér nem jelenti azt, hogy a megjelenésnek egyre bonyolultabbd
kellene valnia. Ezen a gyerekbetegségen kiilfoldon mar rég tdl vagyunk, Magyarorszagon
sajnos most tetdzik. A vdllalati honlapok indokolatlanul bonyolultak, a programoz6k minden
altaluk ismert (és természetesen a hasznalati id6t drasztikusan megnéveld) technikat
bedobnak. A felhasznalé pedig var 10 - 20 médsodpercig, aztdn megunja, hogy semmi sem
jelent meg a képerny6jén, és elegansan tovabbugrik a virtudlis térben.

A hatdsos e-marketing a kovetkez6 feltételeket tamasztja a véllalati honlapok irant:



Technologiai felépités

* anavigacié konnylisége

* a web interfész lehetséges atalakitdsa

* a lap elemeinek elérési sebessége és bonyolultsaga
* fejlett technoldgiai eszk6zok alkalmazéasa

Termék atalakitdsa

* a termékhez kapcsol6do online informacid elérhetdsége

* atermék adaptdldsa a vevo igényekhez

* az lgyfél részvétele a termék specifikalasaban és megtervezésében

A promocié médositasa

* online reklam alkalmazasa

* online SP médszerek alkalmazasa

* a promoci6 individualizélésa, az iigyfélhez igazitdsa
* az ligyfél mozgdsitasa, bevondsa a promocidba

arinformaciok online elérhetdsége

az arak dinamikus illesztése

online dralku lehetdsége

az elfogyasztott termék mennyiséggel ardnyos dralakitas lehetOsége

****>\

Ertékesitési csatorna

* online rendelés lehetosége

* biztonsagos fizetés

* megrendelések valdsidejii feldolgozasa

* online kiszallitas lehetdsége

* partnerek bevondsa az online logisztikai rendszerbe

Ugyfélkapcsolat

* online vevdszolgalat kialakitdsa

tigyfélfiiggd szolgdltatdsok biztositidsa

online kapcsolattartas

tigyfelek online kozosségének kialakitasa

tigyfelek véleményeinek és javaslatainak felhasznéldsa.

* Xk ¥ ¥

3. Az elektronikus kereskedelem elterjedése Euréopaban

Divatos a szaksajtoban - érthetd technikai okok miatt - mindig az amerikai példékra
hivatkozni. Vegyiik észre, hogy most végre rajtunk, europaiakon a gyors kiugras lehetosége.
Két tényez0 is segiti ezt a gyorsitast:

® ez eurdpai orszagok gyors kapcsoldddsa az Internetre
e az euro pénznem bevezetése



Tobb eurdpai orszdgban mar kordbban is elterjedt az elektronikus tton torténd eladds és
vasarlds lehetsége. A francia Minitel rendszert 18 millidan haszndljdk, a francia felndtt
lakossag 20%-a vasarolt mar vele - szembesitsiik azzal a ténnyel, hogy az amerikai lakossag
csupan 3%-a vésdrolt online mddon. Németorszdgban a T-Online rendszernek 2 millié
felhaszndl6ja van, elterjedtek a holland és az angol teletextes rendszerek is. Ez azt jelenti,
hogy ezzel a kultdrdval a hatuk mogott ezek a vdsarlok zokkendmentesen dttérnek a webre,
illetve a vallalatok is nyugodtabban ruhdznak be ilyen vallalkozasokba.

Az euro 2000-re tervezett hivatalos bevezetése ledonti a kiilonb6z0 pénznemek atvaltdsa
koriili problémékat. Az egységes piacon barmelyik orszdgban ugyanaz a pénzzel, az euroval
lehet fizetni, mintha csak az utcardl térnénk be az iizletbe.

A fenti két hatds drasztikusan meg fogja novelni az elektronikus kereskedelem silyét az
elkovetkez6 néhany évben. Innen mar csak egy 1épés az elektronikus pénz, az "e-money"
hasznélata.

Franciaorszagban 3,3 Mrd dollar forgalmat bonyolitottak le a Minitelen, ennek 60%-a utazasi
jegyek, szalloda €s szinhdz jegyek értékesitése volt. Mikozben az egész vildgon kb. 9 Mrd
dollért ért el az elektronikus kereskedelem.

Komoly elorelépések torténtek az internetes értékesités "Achilles sarkdnak”, a fizetési
rendszernek a fejlesztése koriil Anglidban, Németorszdgban és Hollandidban. Anglidban a
British Telecom egy ujfajta fizetési szolgaltatast a BT Array-t vezette be kisérleti jelleggel, de
mellette hdrom masik mddszer (Emporia, NetBanx, DataCash) médszer is miikodik.

Németorszdgban tradiciondlisan a bankatutaldsi rendszer az elterjedtebb a hitelkdrtya és a
csekkek rovasara. Az amerikai Cybercash rendszerét vette 4t a Dresdner Bank és a
Landesbank Sachsen.

4. Elektronikus Babel-torony

Ha az Internetrdl beszéliink, akkor a miiszakiak szdmdra elfogadott, hogy a kommunikaci6
nyelve szinte kizardlag az angol. Tapasztalt marketingesek tudjdk, hogy az iizleti élet az nem
ilyen beletorddd, itt a vevd elvéarja, hogy dgy szdlitsdk meg, hogy 6 azt megértse, s
szivesebben vdsarol ott, ahol a vasdrlashoz sziikséges informéciokat és tandcsokat
anyanyelvén kapja. Willy Brandnak tulajdonitjdk az aldbbi mondést: "Ha el akarok valamit
adni Onnek, akkor az On nyelvén beszélek, de ha venni akarok valamit, dann miissen Sie
Deutsch reden."

Az Internet haszndlatdnak az elterjedését dltaldban a politikai orszaghatdroknak megfeleléen
mutatjdk be és elemzik. Lépjiink til ezen a kozelitési mdédon és nézzilk meg, hogy a
felhaszndl6k anyanyelve szerint mi a jelenlegi helyzet.



Az Internet elérése anyanyelv szerint

Nyely Internet Internet Ezen a nyelven |GDP
elérés haszndlok ardnya |beszélok  szdma | ezer dolldr / f6
millio f6 | % (millio f6)

angol 91,4 58 % 470

nem - angol 66,4 42 % 5.520

Europai nyelvek 47,5

cseh 0,2 10 11,1
holland 1,7 20 20,7
finn 1,4 5 20
francia 5,9 72 24
német 13,7 98 25
g0rog 0,15 12 7,5
magyar 0,27 15 7,5
olasz 2,1 40 20,5
lengyel 0,95 44 2,5
portugél 1,35 170 6,3
0orosz 1 170 5,2
dén 0,8 5 22,6
norvég 1,46 4 26,2
svéd 2,68 10 20,8
spanyol 13,75 266
torok 0,15

Ossz - eurépai|47,5 30,1 1.450

nyelv

Azsiai nyelvek

kinai 4,1 885 2,8

indonéz 0,08 220 3,8
japan 12,3 125 22,7
koreai 1,65 75 14,2

thai 0,13 20 7,7

Ossz-azsiai nyelv | 18,9 12

Egyéb 0,2

Teljes vilag 147 5.900

Par sz6t a fenti adatokrdl. A mdsodik oszlopban azokat szerepeltettem, akiknek ez az
anyanyelve. Igy nem a politikai orszdghatirokat vettem figyelembe. Példdul az amerikai
népszamlalas adatai szerint 32 millié olyan amerikai Internet haszndlé van, aki otthon nem

angolul beszél:
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spanyol: 29 millié
francia: 1,9 millié
német: 1,5 millié
kinai: 1,3 millié
lengyel: 0,72 millié

(forrds: http://www.euromktg.com/globstats/index.html)




* koreai: 0,63 millié
* japan: 0,43 millié
* portugdl: 0,43 millié

Az Internet konnyiivé teszi a nemzetkodzi piac elérését az egész vildgon. Milyen nyelven
szOljunk tehat a megcélzott vevokorhoz?

Abbdl a feltételezésbdl indulunk ki, hogy mindenki a sajit nyelvén hasznélja szivesebben az
Interneten. A j6 web oldalnak vonzania kell a latogatdkat, a tervezett iizenetiinknek el kell
jutnia a megcélzott fogyasztohoz. Az Interneten kezdetben természetes volt az angol nyelv
hasznélata. A miiszaki értelmiség kezdte a hal6t tizemszertien haszndlni, akik szerte a vilagon
tobbé - kevésbé beszélték az angol nyelvet. Igy tehat természetes volt, hogy szinte csak
angolul mentek €s jottek az e-mailek, angol volt a web lapok nyelve.

Napjainkban azonban az emberek széles kore szamara valt természetessé az internetezés, 0k
mdir nem feltétleniil miiszakiak, s az angol nyelvtudds sem magitdl értet6dd. Az eurdpaiak
csupan 15%-a tekinti az angolt els6 nyelvének és 28% beszél Osszesen angolul. Teriileti
eloszlds szerint is nagy a szords az angol nyelv megértésében. Dél - Eurdpaban a lakossag
csupén 0,5%-a beszél angolul, mig Eszak - Eurépdban ez a mutat6 elérheti a 30%-ot.

A Blue Sky média kutat6 cég 38.000 eurdpai Internet felhasznélora kiterjedd vizsgélata szerint
(http://www.blueskyinc.com/languages.htm) 32% az angolt, 22% a németet és 17% a francia
nyelvet adta meg f6 nyelvként.

Napjainkban az eurdpai piac az online kereskedelem 15%-ét jelenti értékben, a Jupiter
Communications amerikai piackutatd cég szerint 2000-re ez az ardny eléri a 40%-ot, az dzsiai
piac részesedése pedig a 29%-ot.

Az a szokds alakult ki az elektronikus kereskedelem teriiletén, hogy az angol eredeti honlapok
szovege az angol, de mellette a vallalati honlapok tartalmédnak érdemi részét leforditjak a
célpiacok nyelvére. Természetesen egy megfeleld kapcsold segitségével mozogni lehet a
kiilonbdzd nyelvi verzidk kozott.

Nézziik meg, hogy a sikeres globdlis véllalatok hdny nyelven jelentetik meg az informécidit
honlapjukon.

hardware Apple Computer 13 nyelv
Cisco 15 nyelv
software Microsoft 50 nyelv
Adobe 9 nyelv
online kereskedelem Cyberian Outpost 13 nyelv
Internet Yahoo 6 nyelv
Altavista 23 nyelv

A nyelvi kozelités nem feltétleniil foldrajzi irdnyultsdgot is jelent. Napjainkban példaul tobb
kinai hasznélja az Internetet az USA-ban (a kinai nemzetiségiiek 1/3-a), mint Kindban



Konklazié

Egy dolog azonban itt sem valtozott és ezt hangsilyoznom kell. A marketing egyik klasszikus
alaptorvényét - , Elsok legyiink!” - tartsuk esziinkben, amikor dontiink iizleti stratégiank és
eszkoztarunk bovitésérol. a virtudlis térben
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