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A SARKI ONLINE FUSZERES

Avagy milyen valtozasok varhatok az e-kereskedelem teriiletén

Milyen lesz a vilag marketinges szemmel 20 év mulva? Oszinte legyek, nem tudom.
Az ember hajlamos linedrisan extrapolalni a varhat6 fejlédést, nem lathatjuk el6re,
hogy milyen kvalitativ valtozdsok kovetkezhetnek be, melyek esetleg teljesen 4j
alapokra helyezik a fejlédést. Ovatossagra int az a néhany tigyetlen préfécia, melyek
a 70-es és a 80-as években hangzottak el az informatika fejlédésére és a tarsadalomba
valo beilleszkedésére vonatkozéan. Ezek vagy tal 6vatosak voltak, vagy valami
olyan hihetetlen futurisztikus fejl6dést josoltak napjainkra, amin taldn ma mar csak
mosolygunk.

Ugyanakkor lehet érezni néhany olyan trendet az online kereskedelem teriiletén,
amely évek ota velunk vannak, a kommunikaciés technika fejl6désével
parhuzamosan egyre nagyobb sulyt kapnak, varhatéan jobban kiteljesednek az
elkovetkez6 egy - két évtized alatt.

Ezek kozul két dologra hivom fel a figyelmet az el6adasomban. Egyrészt egy
technikai lehet6ségre, mely lebontja azt a meglév6, néha tal bonyolult folyamatot,
ahogy el tudom érni a vevSimet, a mindenhol elérhetd internet segitségével
megvalosulé kereskedelemre, vagy idegen széval u-commerce-re. A masik tertilet
inkabb a keresked6i szemléletet valtoztatja meg. Az e-kereskedelem korai, a 90-es
évek elejére tehet6 fejl6dési szakaszaban sajnos a 1élekols, embertelen
tomegkereskedelmet prébalta leutdnozni. Most értiink el arra a fejlettségi szintre,
hogy a nagy bevésarlo kozpontok értékesitési modellje utan tjra felfedezziik a ,sarki
tliszeres”, vevéit j6l ismerd, kozvetlen értékesitési modelljét. Ezt nevezziik személyre
szabott kereskedelemnek, vagy szép idegen sz6val perszonalizacionak.

I. A mindenhol elérheté internet

Ismerkedjiink meg egy viszonylag 1j fogalommal, az Ggynevezett u-commerce (az
"u” a ubiquitous, angol kifejezés els6 bettijébdl szarmazik, a sz6 jelentése: mindentitt
jelenlévé), a mindenhonnan elérheté Internettel, amely komoly véltozasokat fog
jelenteni marketing szempontbél az internetes {tizleti véllalkozdsok szamara. Ez a
technikai lehet6ségek kiboviilése mellett atstrukturdlja a fogyasztéi igények
megismerésére és kielégitésére épiilé tizleti folyamatot.
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Az utébbi néhany évben az angol e-commerce kifejezés tobb nyelv szétaraba -
koztiik a magyarba is - bevonult. Mara mar az m-commerce (mobil kereskedelem) is
egyre jobban elterjed a mobil telefonok és a PDA-k alkalmazédsaval. A mindenhol
elérhet6 kereskedelem, az u-commerce a kovetkez6 fejlédési fazis. A fogalmat még
2002-ben definialta R.T. Watson egy tanulmanyaban.!

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 technologidk fejlédése révén lehet6ségek hosszt sora
nyilik meg a halé szolgéltatasai igénybevételére: mobil telefonok, PDA, folyamatos
kapcsolatot biztosité nagysebességli kommunikéaciés vonalak, vezeték nélkiili
hélézatok (WLAN, WIMAX), interaktiv televizi6, hasznalati tdrgyakba beépitett
érzékeldk, laptop és notebook hordozhaté szamitdégépek mobil kapcsolattal. A masik
oldal, az eladdk és a szolgéltatok: autogyartok, bevasarlokozpont tizemeltetdk,
gyartok, kereskedok, utazési iroddk, légitarsasagok {iizleti érdeke pedig azt fogja
kivanni, hogy minél jobb és folyamatosabb Internet elérést biztositsanak tigyfeleik
részére.

A kapcsolatok ilyen, robbandasszerti kib6viilése Gj marketing lehet6ségeket nyit meg
az lizleti alkalmazasok szdmara. Az elektronikus kereskedelemben a hangstly ma a
célkittizéseknek megfelel6 webhelyek fejlesztésén és a vevOk szamara individuédlis
kapcsolatokat megvalosito szoftverek fejlesztésén volt. A jelenleg alkalmazott online
tizleti modell elég egyszerli és statikus. A webhely gyakorlatilag mozdulatlan, a
potencidlis vevOket ra kell venni, hogy kapcsoldédjanak rd az Internetre, s a mi
weblapunkat latogassdak meg. Amikor belépnek a weblapra, akkor valik az aktivva, s
kilonboz6 ajanlatokkal és informacidkkal veszi rd az tgyfelet, hogy a mi
ajanlatunkat valassza most, vagy erre emlékezzen, amikor majd felmertiil benne az

igény.

Ez a korabbi, szokasos 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 vevd helyileg hol van, és mit csindl.

Hozzaférés Szolgaltatasok és

Elérhet6ség Mindenhol Haél6zatok Altalanos
egyesitése

Azonosithat6sag Adatok és

Lokalizaci6 Egyedi Alkalmazéasok Szabvanyos
egyesitése

1. 4bra Az u-kereskedelem fontosabb sarkkovei

! U-commerce: expanding the universe of marketing, Academy of Marketing Science Journal, Vol. 30. No.4. pp.
333-348
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Mindenhol

Lehet6vé teszi a felhasznalé szamara, hogy barhonnan és barmikor elérje a hal6zatot,
és ennek kovetkeztében elérhet6 legyen mindenhol és mindig.

Egyedi

Lehet6vé teszi, hogy a felhaszndlokat egyedileg azonositsédk - nemcsak mint
személyt és a vasarlasi preferencidit, hanem a f6ldrajzi elhelyezkedését is.

Altalanos
A kiilonbdz6 mobil eszkozok altalanosan hasznalhatdk és multifunkcionalisak.

Szabvanyos

A kulonboz6 alkalmazasok ugyanazon adatokkal dolgoznak, azaz a felhasznalo
azonos adatstruktarakat és tartalmakat 14t, fliggetlentil att6l, hogy milyen eszkozt és
halézatot hasznal.

Az u-kereskedelem 6sztonzi az innovaciét néhany Gj lehet6ség megteremtésével:

e avevék koriiltekintSbb és olcs6bb kiszolgalasa
Talléphetiink végre a személyi szamitégépen, az olcsoébb és konnyebben elérhet6
csatorndk irdnydba a TV, a telefon és egyéb személyi hasznédlatt kommunikéciés
eszkozok felé.

e aszolgaltatisok jobban személyre szabottak lesznek
Mivel a szolgaltatasokat jobban lehet a személyek egyéni sziikségletei és igényei
szerint tervezni és nydujtani, az u-kereskedelem novelni fogja a szolgaltatdsok
testreszabasat.

o folyamatos interaktivitas biztositasa
Egyszertien megszlinik az a bonyolult, mtivi fazis, hogy bizonyos tranzakcidk
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 hatasossagat.

A mindenhol jelenlévé Internet komplexitdsanak felismerése és beintegréaldsa az
tizleti tevékenységbe, el6nyoket jelenthet a versenytarsakkal szemben: a piaci
szegmenseket hatékonyabban lehet megcélozni, bizalmasabb kapcsolatot lehet
kialakitani a fogyasztékkal. A vevék igényeire szabott és id6ben jobban pozicionalt
termékekért természetesen magasabb arat is lehet szamitani.
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Kozvetit6 A megcélzott webhely
Elérési pont Személyi  szamitoégép  +
specialis software +

tavkozlési kapcsolat

Az ligyfél elérhet6sége  Csak akkor, amikor a PC
képernydje el6tt 1l  és

internetezik

Megcélzott ugytél Tudatos,  ar-osszehasonlito
vasarlo

Stratégia Hangsuly a tartalmon:

e Webhelyek létesitése

e A weblapok testre
szabdsa az lgyfél
igényei szerint

e Varakozas a
felbukkan¢ latogatora

A mobilkozvetits

PDA

Mobiltelefon

Interaktiv TV

Alland6 vonalkapcsolat

Vezeték nélkili  kapcsolatok:
WLAN, WiMAX

Hetente 7 nap, naponta 24 ora
hosszat és barhol

Barki, akinél olyan igény mertil
fel, amit a rendszer érzékel.

Hangsuly a kontextuson
e Olyan kozeg kialakitasa,
amely az tigyféllel egyditt

mozog
¢ Olyan technolo6gia
alkalmazésa, amely

tudatja, hogy mikor van
sziikség a szolgéaltatéra /
eladéra

e Ott kell lenni, ahol és
amikor az tigyfél hajland6
vasérolni.

2. abra Az internetes kereskedelmi stratégia valtozasa

Il. Személyreszabott kereskedelem
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Napjainkra a marketing nyelvezet egyik leggyakrabban hasznalt eleme, a CRM
kifejezés. Radobbentek a marketingesek, hogy mennyivel olcsoébb és hatékonyabb
egy mar meglévo vevd megtartasa és folyamatos kapcsolat kiépitése, mint csak egy -
egy tizleti tranzakciéra koncentralni, s nem kiépiteni hosszti tava kapcsolatokat a
vevokkel. Az Internet altal alkotott tizleti tér tobb olyan sajatos elemmel rendelkezik,
amely rendkiviil alkalmassa teszi arra, hogy idealisan alkalmazkodni tudjon az
interneten vésarlok szokasaihoz és személyes elvarasaihoz.
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eCRM: A kommunikacids csatornak integracioja

dr=ea o

Bolt Eladas Dlrect Mail Call Center E-| Mall

Vevoi
adat-
bazis
Marketlng Ertékesités Szolgaltatas

3. dbra Kommunikacids csatorndk integraciéja

Ugyanakkor meg kell allapitanunk, hogy a virtudlis térben vasarl6 személyes
elvarasai bizonyos fokig eltérnek az off-line kdrnyezetben vésarlo tarsaiktol. Egyre
tobben vizsgaljak, az un. ,az elhagyott bevéasarlokocsi rejtélyét”, azaz azt a tipikus
esetet, amikor valamelyik latogato egy e-tizletbe bejelentkezik, koriilnéz, arukat és
informéciokat kér, elkezd vasarolni, azaz termékeket elhelyezni egy virtudlis
bevasarlokocsiba - de nem jut el sohasem a fizetésig. Valahol, valamiért otthagyta a
boltot. A vizsgélatok szerint a személytelenség, a rendszer bonyolultsaga, a nehéz
navigacio és a személyes adatok féltése a leggyakoribb kivalté ok.

Minden vev@orientalt e-kereskedelmi
portfoli6

Mindenhol globalis elérés, minden technika

Non-stop 7/24

Egyszerre gyors és zart folyamatok (letoltés,
digitalis fizetés)

Szemtdl - szembe személyre  szabott  ajanlatok,
minden csatornan egyseéges
fellépés

Minden médon  szabad csatorna valasztas

4. adbra A sikeres e-iizlet feltételei

Az internet személyre szabasi technikdi Gjra értelmet adnak olyan tradicionélis
értékeknek, mint a bizalom a partnerekben és az {izletkotés meghittsége. A
perszonalizacié alkalmazdsanak célja, hogy felismerjitk a vev6é egyediségét,
kiilonlegességét és Osszetéveszthetetlenségét. A személyreszabas a kovetkez6
elemeket foglalhatja magaban:

o A termék és a szolgaltatés illesztése a vevéi igényeknek megfelel6en.
e Web-hely kialakitdsa
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e A kommunikéci6 személyre szabasa

Konkluzié

A fentiekben felvazolt két fejl6dési trend egyarant azt sugallja a marketingeseknek,
hogy ne a fogyasztét hozzuk oda a termékiink értékesitési helyére, hanem az
tizenetiinket és a vasarlo igényeire szabott egyedi iizleti ajanlatunkat kozvetleniil
az ugyfélhez juttassuk el, az igény felmeriilése pillanataban és helyére.
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