Marketing-kommunikacio

a vilaghalon
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Srinath Gopalakrishna mun-
katarsaival egyutt nagymeérték-
ben hozzéasegitett benniinket an-
nak megértéséhez, hogy a keres-
kedelmi bemutaték milyen mar-
keting-kommunikécios szerepet
toltenek be az ipari termékek és
szolgéltatdsok piacan. Cikkunk-
ben az 6 megkdzelitésuket alkal-
maztuk és fejlesztettiik tovabb a
Web-oldal mint lehetséges mar-
ketingeszkdz vizsgalatakor. Ezt
mutatja be az 2. abra a vasarlas-
eladéas folyamataban, az ipari és
fogyasztoi marketing keretében.

Grafikusan abrazoltuk egy hon-
lap kommunikativ hatékonysa-
gat a (tomegtajékoztatasi eszko-
zbkben megjelend) reklamhoz és
személyes eladdshoz viszonyit-
va, annak ellenére, hogy rendel-
kezésre all6 szdmadatok nélkil a
gbrbe kialakitasa a puszta felté-
telezésen alapul. Az egyszer(iség
kedvéért csak egy kérddgjelet tet-
tink a reklamozas és a személyes
eladas kozé, és arra csabitjuk az
olvasot, hogy gondolkodjon el a
vilaghalé kommunikativ haté-
konyséaganak gorbéjén.

Robinson, Feris és Wind
(1967) javasoltak, hogy az ipari
vasarlasi folyamatot Iépések so-
rozataként értelmezzik (1. abra
els6 oszlopa). Az ipari vasarlé a
vasarlas folyamata soran lefele
halad a kulonbo6z6 fazisokon,
kezdve a probléma meghataro-
zasaval egészen az aru beszerzé-
séig és a visszacsatolasig.

Minden fokozaton eltér6 in-
forméacidkra van sziksége, esze-
rint valtoznak a marketingszak-
ember kommunikéacios felada-
tai is.
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A mésodik oszlopban lathat6
Schoell és Guiltinan (1992) j6l is-
mert és széles kdrben hasznalt
modellje a fogyasztoi piacon
megvaldsulé komplex vasarlasi
folyamat Iépéseirdl.

Nem meglep6, hogy ezek a
lépések nagymeértékben atfedik
az ipari vev6 vasarlasi folyama-
tdnak fokozatait.

Mind az ipari, mind pedig a
fogyasztoi piacok teriiletén a mar-
ketingszakembernek e Iépések
szerint kell kidolgozniafeladatat a
kommunikéacids célok sorozatin
keresztll (ezt mutatja a harmadik
oszlop), Churchill, Ford és Walker
javaslata (1993) alapjan. Mind-
egyik cél eléréséhez az eladénak
kulonb6z6 kommunikécids fel-
adatot kell teljesitenie, ami a ne-
gyedik oszlopban lathato. Példaul
egy Uj termék tudatositasa televi-
Zi6s reklamozassal érhet6 el a leg-
hatékonyabban, egy akcio befeje-
zéséhez pedig a személyes eladas
a legcélravezet6bb. A legtébb
marketinges a marketing-kom-
munikacids folyamatban mind a
fogyasztoi, mind az iparijavak pi-
acan kommunikécios eszkozok
halmazat hasznalja kiilénféle cél-
jai megvalositasahoz, megfontol-
tan vegyitve a reklamozast és a
személyes eladast.

Kotier szerint (1991) a rekla-
mozas és a személyes eladas rela-
tiv koltséghatékonysaga a marke-
ting-kommunikéacios feladatok
végrehajtasa soran a vasarléi fo-
lyamat fokozatatol fiigg. Minél
messzebb jut el a vev6 a vasarlasi
folyamatban, annél hatékonyab-
ba valik a személyes eladas (6t6-
dik oszlop). Ezek utan felmerul
az a kozponti kérdés, hogy a
kommunikéacié hatékonysagét te-
kintve hova helyezziink el egy
honlapot. A téma kérvonalazasa
helyett ezt a kérdést ismét elImél-
kedésre javasoljuk az olvasénak.

Ne felejtstik el, hogy a vilag-
hal6 még gyerekcip6ben jar.
Ezid&ig csupén kevés kisérlet tor-
tént jovébeli szerepének és telje-
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sitményének maddszeres leirasa-
" ra, ami érthet6 is, hiszen eddig
alig par szervezet és magansze-
mély fogalmazta meg céljait a
honlap mikédtetésével kapcso-
latban. Ez logikusnak tdnik, hi-
szen egy televizids reklam kiada-
saival vagy egy eladoszemélyzet-
hez k6t6d6 hosszu tavu pénzigyi
hatasokkal ellentétben egy hon-
lap létrehozéasa viszonylag olcso
véllalkozas. Sok véllalat valdszi-
ndleg csak azért van jelen a ha-
I6n, mert ez viszonylag gyors és
olcs6. Ugy gondoljak, hogy ,.egy
rossz honlap isjobb a semminél".
A tiszta és szdmszer( célok, vala-
mint a teljesitmény értékeléséhez
szlukséges egységes szerkezet hi-
anya arra késztette a dontéshozo6-
t kat, hogy a Web-oldal kigondola-
sa, kifejlesztése, tervezése és al-
kalmazasa soran érzéseikre, kép-
zelBerejikre és hirdetési tapaszta-
lataikra hagyatkozzanak.
Bennunket a tiszta és kovetke-
zetes célok hianya, valamint a cé-
lok és a vallalat altal befolyéasolt
véltozék kapcsolata foglalkoztat.
Ezértjavasoljuk a honlapok telje-
sitményének tobb indexen ke-
resztul torténd, kozvetlenebb ér-
tékelését. Kilonb6z6 honlap-cé-
lok kozvetlenul alakithaték at
megfeleld teljesitmény-mértékek-
ké, amelyek aztan vilagosan kap-
csolédnak szabalyozhat6 taktikai
marketing-valtozokhoz. EIméleti
vazlatunk ésszekapcsolja a legjel-
lemzd8bb célokat az oldal latoga-
tottsdgahoz kapcsolodo teljesit-
mény-mérészamokkal. Végul be-
mutatunk egy sor egyszerd, de
hasznos modellt, amelyeket a ha-
16 marketingesei vehetnek igény-
be annak mérésére, hogy egy
honlap a kit(izott célokat mekko-
ra hatékonyséaggal éri el.

A honlap és a marketing-kommu-
nik&ciés mix

Az ipari marketinghez kapcsolé-
dé kommunikaciés mixben alta-

laban a személyes eladas domi-
nél, a fogyasztékhoz pedig rend-
szerint a televizids rekldamon ke-
resztuljutnak el. A honlap a kettd
kozott elhelyezked6 keverék: le-
het6séget adhat a latogaténak a
parbeszédre, de anélkll is bemu-
tathat egy terméket, felhivhatja ra
a figyelmet és informaciot szol-
géaltathat, hogy a latogatot cselek-
lvésre kényszeritené. Koltség-
hatékony szerepet tdlthet be a
kommunikéciés mixben a szuk-
séglet felismerésének korai sza-
kaszaban, valamint a terméktu-
lajdonsagok kialakitésa és beszal-
lito-keresés soran: ahogy a vasar-
16i folyamat a kiértékelés és kiva-
lasztds felé halad, uagy egyre
hasznosabb szerepet tolt be. Egy
termék vagy szolgéltatas teljesit-
ményérél sz616 visszacsatolas so-
rén is olcs6 megoldés lehet. Ezek
alapjan a honlapokat tipikusan az
ipari marketingesek kozvetlen el-
adasi tevékenységének kiegészi-
téjeként és a fogyasztéi marketin-
gesek reklamjainak poétlélagos
jeszkdzeként kellene tekinteniink.

Felsorolunk néhany alkalma-

zasi lehet6séget a honlapokra.

- Terméktulajdonsagok- ésjel-
lemzG6k részletezése.

- Korabban ismeretlen vagy
elérhetetlen vasarloi véle-
mények megismerése.

- Kedvez6 vallalati imazs ki-
alakitasa.

- A fogyaszto megismertetése
a termékvalasztékkal, ennek
elBsegitése és batoritasa.

- Kozvetlen kapcsolattartas
kialakitasa, termékmintak
kinalasa és fogyasztoi adat-
bazis kiépitése.

- Vasarloi panaszok, kérdé-
sek ésjavaslatok kezelése.

- Termékelosztas.

Tehat, a honlapok keresztilve-
zethetik ajelenlegi és jov6beni va-
sarlokat a vasarlasi folyamat egy-
mast kdvetd fazisain. Ennek fo-
lyamata a kovetkezd: szorfoz6k



honlapra vonzasa, kapcsolatte-
remtés az érdekl6ddkkel, egy ré-
szUk interaktiv vasarlova tétele és
az interaktivitas fenntartasa. Ku-
16nb6z6 taktikai valtozoknak -
amelyek mind a honlaphoz, mind
pedig a marketing-kommunikaci-
0s mix egyéb elemeihez kdzvetle-
ndl kapcsolédnak - kilénleges
hatasuk van az interaktivva alaki-
tas folyamatanak kilénbo6z6 fazi-
saiban. Példaul a hot linkek (olyan
elektronikus ,,k6t6elemek”, ame-
lyek az egymassal kapcsolatban
levd oldalakat kotik 6ssze) a szor-
foz6k megnyerésében jatszanak
nagy szerepet. A sz6rf6z6k meg-
nyerése utan azonban az oldalon
levé kapcsolattartas biztositasanak
szintje valik kardinalis tényez6vé.

A vilaghalén hasznalhaté marke-
ting-kommunikacié egy modellje

A hatasfolyamatok hierarchiajat
hasznalva elméleti vazként, a
sz6rféz6k honlapon térténé moz-

gasa hatlépcs6s folyamatként
modellezhetd (2. abra). A modellt
matematikai oldalrdl kozeliti
meg Berthon, Pitt és Watson
1996-0s tanulmanyaban.

Egy honlap vonzereje a poten-
cidlisan érdekl6dé szorfoz6k sza-
matol fugg. A modell elsé Iépcs6-
je a szorfoz6k mozgasat mutatja
be, amint megérkeznek a véllalat
honlapjara. Ekkor az oldal figye-
lemfelkeltd hatékonysaga azzal
mérhetd le, hogy meghataroz-
zuk, a vallalat mennyire képes a
szorfoz8vel tudatositani a halon
valo jelenlétét.

Reklam- és marketingszak-
emberek altalanos és jol ismert fi-
gyelemfelkeltd technikéakat alkal-
maznak, beleértve a honlap ci-
mének megjelenitését a rekla-
mokban, a csomagolason és az
egyéb vallalati kommunikacios
anyagokban (fejléces levélpapir,
névjegykartyak, brossurak). A fi-
gyelemfelkeltés hatékonysagéa-
nak indexe a kévetkez8képp ir-
hat6 le:

Figyelemfelkeltés hatékonysaga

= tudatos szorfoz6k /szorfozék

Tudatos szorfoz6knek nevez-
zUk a szorfoz6knek azt a cso-
portjat, akik tudnak a cégrél, és
esetleg érdekl6dnek is annak ter-
mékei vagy szolgaltatasai irant.
A modell masodik Iépcsdje a tu-
datos szorfoz6knek nyujt segit-
séget a honlap megtalaldsaban.
Az aktiv keres6k azok, akik szan-
dékosan keresnek egy bizonyos
oldalt; a passziv keres6k pedig a
tudatos szorféz6knek azon cso-
portjat alkotjak, akiknek elsédle-
ges célja nem kimondottan az
adott oldal megtalalasa. A halé
megtalalhatésag / tetszetdsség
hatékonysaga azt méri, hogy egy
szervezet mennyire hatékonyan
tudja elérni, hogy a tudatos sz6r-
foz6k megtalaljak a honlapot.
Ezt megteheti az aktiv keresés
megkonnyitésével, vagy a pasz-
sziv keres6k elcsdbitasaval.

Az interaktivitas folyamatanak modellje a vilaghalén

9. dbra
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Az oldal maximalis elérhet6-
ségének biztositasaval konnyit-
hetjik meg az aktiv keres6k dol-
gat a honlap megtalalasaban.
Ennek kuldnféle médja létezik:
tébb honlap létrehozasa (igy pél-
daul Web szerverek tizemelteté-
se az Egyesult Allamokban, Eu-
répéban és Azsiaban), kénnyen
kitalalhato honlap nevek (www.
ibm.com), valamint megnovelt
szerversebesség és savszélesség
(az egyidejlileg kezelt latogatéa-
sok szdma). A passziv keres6k
elcsabitdsdhoz hasznalt eszko-
z6k kozé tartoznak tdbbek ko-
z6tt a nagyszamu, témahoz
kapcsol6dé hot linkek, ezek
szponzoralt honlapokba térténdé
beépitése (példaul az IBM hon-
lapja az altala tédmogatott
Wimbledoni Tenisztornan), és a
Web-oldalakkal 8sszekottetés-
ben all6 szponzoralt keres6-
programok (erre példa a Net-
search, amelyet kilonb6z6 val-
lalatok, a Sprint, a Sun Micro-
Systems és a Cathay Pacific Lé-
gitarsasag tamogatnak). A meg-
taldlhatésag / tetszet8sség in-
dex igy foglalhat6 dssze:

Megtalalhatdsag / tetszet6sség
hatékonysaga = talalatok sza-

ma /tudatos szorfoz6k szama

Ezen a ponton mar nyilvan-
valové valik, hogy kulénbséget
kell tenniink a talalat és a latoga-
tds kozott. Azok a szorfozok,
akik mer6 véletlenségbdl ,,kotot-
tek ki" egy honlapon, nem feltét-
lentl hasznaljak fel az ott meg-
szerzett informacidékat. Lehet,
hogy csak egyszerien rapillan-
tanak és tovabblépnek. Egy lato-
gatas viszont kiterjedtebb kap-
csolatot tételez fel a sz6rfoz6 és a
honlap koézétt, ami megnyilva-
nulhat szdvegolvasassal vagy
grafikon-vizsgalattal eltoltott, je-
lent6s id6ben, egy kérddiv kitdl-
tésében, esetleg egy adatbazis le-
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kérdezésében. Bar a latogatas
mikodési definicidja bizonyos
mértékben fligg az oldal tartal-
matol és részletezettségétdl, a
legjellemz6bb vonasanak azt te-
Kintjuk, hogy létrejon valami-
lyen kapcsolat a szorf6z6 és a
honlap k6zott.

Modellink harmadik 1épcs6-
je a honlap kapcsolat-hatékonysa-
gat mutatja, amely azt méri,
hogy a vallalat mekkora haté-
konysaggal tudja a talalatokat
latogatassa alakitani. A talalatot
elég érdekessé kell tenni ahhoz,
hogy fenntartsa a latogatd fi-
gyelmét és rabeszélje a tovabbi
bongészésre. Az anyagnak ol-
vashatonak kell lennie, ezenki-
vil segitséget nydjtanak a vonzo
vizualis hatasok; a hang és kép
pedig fenntarthatja az érdeklé-
dést és informécidval is szolgal-
hat. A jutalom rendkivil hata-
sosnak bizonyulhat, példaul ha
egy termék vagy egy utazas egy
verseny fédija. Az oldal megjele-
nése egyszer( és intuitiv legyen.
A kapcsolathatékonysag indexe
igy szamolhaté ki:

Kapcsolathatékonysag =
aktiv latogatok szama / talala-

tok szama

Ha a felhasznal6k meglato-
gatnak egy Web-oldalt, a kévet-
kez6 két pont kézul legalabb az
egyiket tudniuk kell teljesiteni:

- Parbeszéd kialakitdsa. Ez
egy elektronikus vendég-
koényv alairasatél az e-mai-
len torténd informaciokeéré-
sig barmit magaba foglal-
hat.

Megrendelés. A vallalat
megkodnnyitheti a megren-
delések feladasat egyszer(
rendelési folyamat és biz-
tonsagos fizetési médok biz-
tositasaval, listan felsorolva
a lehet6ségeket (hitelkartya,
csekk, elektronikus atuta-

14s). Egyéb rendelési médok
is megadhatok: telefonon, e-
mailen vagy postéan let6lthe-
t6 és kinyomtathaté meg-
rendel8lap forméjaban.

A latogatok vasarlokka alaki-
tdsanak képességét atalakitasi

Atalakitasi hatékonysag =
vésarlasok szama / aktiv latoga-

tok szama

hatékonysagnak nevezziik, és a
kovetkez6képp irjuk le.

A folyamat utolsé szakasza-
ban a vasarlot tdrzsvasarlova
kell tenni. Egy reklamozénak
ugy kell megterveznie a honlap
hatékonysagat, hogy az ne csak
vonzza a vevOket, hanem h(isé-
ges vasarlova tegye 6ket, akik
Ujra és Gjra meglatogatjak az ol-
dalt és folyamatosan vasarolnak
a termékekbdl. Arra is célszerl
figyelni, hogy a vasarlok inkabb
a rendszeresen feldjitott honlap
meglatogatasat kedvelik. A rek-
ldmozdéknak visszacsatolast kell
kérnidk, hogy kovetkeztetéseket
tudjanak levonni az elégedett-
ségrél vagy elégedetlenségrol, és
hogy fejleszteni tudjanak bizo-
nyos termékeket, illetve a ve-
vb6kkel fenntartott altalanos kap-
csolatot. Szintén hasznos a va-
sarloi adatbéazis rendszeres atné-
zése és frissitése, hiszen a mar
egyszer megszerzett vasarloi
adatbazis olyan stratégiai esz-
k6zzé valik, amely az elektroni-
kus marketing-célok tovabbi
korrekcidira és Ujrapozicionala-
sara hasznélhat6. A reklamozé
elektronikusan emlékeztetheti a
vev@t az djravasarlasra, vagy
egyuttm(ikodésre kérheti fel.
Egy autdszalon példaul elektro-
nikus leveleket kuldhet vasarloi-
nak az aut6 szervizigényére em-
lékeztetve Oket, torzsvasarloit
pedig megjutalmazhatja masok-
nak tett ajanlataikért.



Egy vallalat képességét a
torzsvésarlok megszerzésére meg-
tartasi hatékonysagnak nevez-
zUk, és igy szamoljuk ki:

Woegtartdsihatékonysiy =

(jravasarlasok szama [visirli-

sok szémg

A kovetkezd felmerl6 kérdés
pedig az, hogy milyen hatékony
ez az egész folyamat. Valaszként
definidlunk egy hatodik, a hon-
lap atfog6é hatékonysagat mér6

Honlap étfogd hatékonysége =
sehrfozdk soama [ jravasarli-

sok szém g

aranyt, amely a 2. dbra 6sszes fo-
lyamatat magaba foglalja:

Az arany segitségével megha-
tarozhatjuk, hogy mennyire all
0sszhangban a honlapon térténé
reklamozas a marketing-célokkal.
Az arany kilénoésen a direct-mail
megrendeléseknél jatszik jelent6s
szerepet, ahol a f6 cél vasarlasok
teremtése és megismételtetése.
Mas esetekben azonban mas, job-
ban behatérolt, 4tfog6 hatékony-
sagi mutatok lehetnek megfelel6-
ek. Néhany reklamozo példaul a
siker rendkivili fontossagu krité-
riumanak tekinti magat a honlap
latogatottsagat anélkul, hogy ett6l
kdzvetlen vasérlast varna. Ebben
az esetben atfogd hatékonysagot
mérd indexként szerepelhet a
szorfoz6k szdménak és az aktiv
latogatdék szdménak hanyadosa.

Mas reklamozdék és marketinge-
sek olyan célokat tlGizhetnek Ki,
hogy a latogatasok parbeszéddé
alakuljanak, amelyek aztadn koz-
vetetten (tovabbi informaciok és
ingyenes termékminték elfogada-
san keresztil) fellendithetik az el-
adasokat. Elképzelhetd, hogy a
halon hirdeték Gjabb csoportja a
megtartasi hatékonysagot szeret-
né mérni. Ok a vilaghalét egy
olyan médiumként kivanjak hasz-
nalni, amely segitségével parbe-
szédet létesithetnek meglevd tgy-
feleikkel és egyszer(ibbé tehetik
az ujrarendeléseket. A honlap at-
fog6 hatékonysagat mérni kivano
reklamozoknak és marketingesek-
nek tehat a marketingcéljaikkal
egybevago szakaszokra tanacsos
koncentralniuk.

Csiki Csilla

Nemzetk6zi szamitastechnikai magazin CD-ROM melléklettel

Hat évvel ezel6tt jelent meg el6szér a PC WORLD nemzetkdzi szamitastechnikai
magazin. Folyamatosan névekv® népszerliségétjol bizonyitja, hogy eladott példany-
szama hoénaprol hénapra novekszik, s a szamitastechnikai havilapok kdzott tartésan
piacvezet6. Tobb mint 80 oldalon hireket, részletes hardver és szoftverleirasokat kozol,
az Uj termékek bemutatasaval, tesztek ismertetésével biztositja, hogy a kezdék,
haladdk és a profik is talaljanak olvasnival6t.
1997januartél havonta 650 MB-nyi valogatott shareware és freeware segédprogramot,
jatékot és multimédias szoftvert kinal CD-ROM mellékletén, valamint elérhetévé teszi a
vilaghalozatok (Internet és CompusServe) eléréséhez sziikséges legujabb ingyenes
szoftvereket is. Alkalmanként neves szoftvergyartok értékes programjai is helyet

kapnak a CD-ROM-on.

Nyomtatott példanyszam: 21000

Megjelenés: minden hénap elsé péntekén

Egy példany ara: 60S Ft
Eves el6fizetés: 6840 Ft
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IDG LAPKIADO KFT.
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httpVwww.idg.hu/
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