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Visszatérés a gyokerekhez
—ujbol személyesen fogjuk ismerni a vevoinket?
Perszonalizacio, az online marketing Gj, hatékony
eszkoze

Back to the Roots.
Personalization — a New and Effective Tool of the Online Marketing

Today's markets are changing faster and customers are becoming more de-
manding than ever. Thus, personalization was emerging in the last some years as
a solution to address the new market realities while still enabling firms to capture
the efficiency advantages of mass production. It meets the requirements of increas-
ingly heterogeneous markets by producing goods and services to match individual
customer's needs with near mass production efficiency. The personalization in-
volves intense communication and interaction between two parties, namely cus-
tomer and supplier. Personalization in general is about selecting or filtering infor-
mation objects for an individual by using information about the individual (the cus-
tomer profile) and then negotiating the selection with the individual. Personalization
is increasingly considered to be an important ingredient of Web applications. In
most cases personalization techniques are used for tailoring information services to
personal user needs. In this paper | give an insight into the theory of the personal-
ization and some examples taken from our everyday-life.

1. Az tigyfélkapcsolati rendszerek
elétérbe keriilése a marketingben

Napjainkra a marketing szakirék egyik leggyakrabban hasznalt nyelvi ele-
me, a CRM kifejezés. Radobbentek a marketingesek, hogy mennyivel olcsébb és
hatékonyabb egy mar meglév6 vevG megtartasa és folyamatos kapcsolat kiépi-
tése, mint csak egy — egy tuzleti tranzakciéra koncentralni, s nem kiépiteni
hosszu tavu kapcsolatokat a vev6kkel. A CRM alapgondolata az alabbi ténye-
z6kre épul:

e hosszu tava nyereséges vevii kapesolatok kiépitése,

e vallalati- és vevdi érték novelése a meglévl vevéallomany tudatos kezelé-
sével,

e a vevéivel szoros kapcsolatban 1évs és a vevl sziikségleteit és igényeit jOl is-
merd személyes eladasi gondolkodasmadd kiterjesztése a tomegmarketing he-
lyett.

Ezek mind szép elvek, ugyanakkor a gyakorlatban gyakran érezziik, hogy
ezek megvaldsitasa a klasszikus marketingben tébb akadalyba is utkézik, ezért
az elvekbdl csak hangzatos jelszavak lesznek.
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A vevbének mindig igaza van! De akkor mi hamarosan ténkreme-
gytink.

A vevdi igényeket valtoztatas nélkil A vevd sosem tudja pontosan, hogy mit

kell megvaldsitani a termékekben. akar. ha tud is valamit, biztos révide-

sen megudltoztatja az elképzelését.
A vev§ all minden vallalati dontésunk Ezért van dllandéan az utunkban.
koézéppontjaban.

Az internet altal alkotott tizleti tér tobb olyan sajatos elemmel rendelkezik,
amely rendkivil alkalmassa teszi arra, hogy az off-line kérnyezettsl eltérGen
konnyen és idealisan alkalmazkodni tudjon az interneten vasarlok szokasaihoz
és személyes elvarasaihoz.

Az e-lizlet fejlédését a kovetkezl fazisokra bonthatjuk le:

1. E-marketing

o termékmarketing
o vallalati marketing 4. E-CRM

o online hirdetés o személyes marketing
e hiliségprogramok

o veviszolgalat

e vevielemzés

2. E-commerce

¢ kataldgus és aukcids
vasarlasok

e rendelések fogadasa

e karbantartési anyagok
vasarlésa

e kozvetlen anyagvasarlas

3. E-reengineering 5. E-koorperacio
o rendelésteljesités e iparigi tervezés, el6rejelzés
o termelés o termékfejlesztés
o vallalati tervezés o értékesitési, marketing
o pénziigy kampany kidolgozasa
e adminisztracid o logisztika
¢ HR o kockazatkezelés
1. dbra

Az e-business fejlédési fazisai

Az e-kereskedelem korai, a 90-es évek elejére tehetd fejlédési szakaszaban
sajnos a 1élekols, embertelen tomegkereskedelmet prébalta leutanozni. Néhany
évnek kellett eltelni ahhoz, hogy radébbenjenek, mennyire nem hasznaljak ki a
web altal nyudjtott technikai lehet6ségeket. Latjuk, hogy a fejlédés 4. fazisaban
ért el arra a fejlettségi szintre, hogy a nagy bevasarlé kozpontok értékesitési
modellje utan djra felfedezze a ,sarki fliszeres” vevéit jol ismerd, kozvetlen ér-
tékesitési modelljét.
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Ugyanakkor meg kell allapitanunk, hogy a virtualis térben vasarlé szemé-
lyes bizonyos fokig eltérnek az off-line kérnyezetben vasarlé tarsaiktél. A fonto-
sabb vevéi igények és kivansagok:
gyors keresés és kényelmes tajékozodas,
atfogé termék informaciok,
az igénynek megfeleld, vevdspecifikus ajanlatok,
testreszabott termékek,
aktudlis és pontos arinformacidk,
konkrét készletadatok,
egyszerU és gyors rendelés,
megrendelések gyors lebonyolitasa,

a megrendelések teljesitésének atlathatosaga,

megbizhaté és pontos szallitas,

korrekt szamlazas és

értékteremtd eladas utani szolgaltatas.

Egyre tobben vizsgaljak az elektromos kereskedelem egyik 1) kérdését, ,az
elhagyott bevasarlokocsi rejtélyét”, azaz azt a tipikus esetet, amikor valamelyik
latogatd egy e-uzletbe bejelentkezik, koriilnéz, arukat és informacidkat kér,
elkezd vasarolni, azaz termékeket elhelyezni egy virtualis bevasarlokocsiba —
de nem jut el sohasem a fizetésig. Valahol, valamiért otthagyta a boltot. A
vizsgalatok szerint a személytelenség, a rendszer bonyolultsiaga, a nehéz
navigacié és a személyes adatok féltése a leggyakoribb kivalt6 ok.

A sikeres e-luzlet fakorai a kovetkezdkben foglalhatdk ossze:

Minden vevlorientalt e-kereskedelmi portfolio

Mindenhol globalis elérés, minden technika

Non-stop 7/24, azaz a hét minden napjan folyamatos nyitva tartas

Egyszerre gyors és zart folyamatok (let6ltés, digitalis fizetés)

Szemtdl — szembe  személyre szabott ajanlatok, minden csatornan egységes
fellépés

Minden médon szabad csatornavalasztas

2. A személyre szabott szolgaltatasok megvalositasi
lehetoségei az elektronikus kereskedelemben

A tovabbiakban vizsgalatomat arra szlkitem le, hogy milyen lehetGségek
nyilnak a személyre szabott tzleti szolgaltatasok, az un. perszonalizicid elGtt.
Az Internet személyre szabasi technikak Gjra értelmet adnak olyan tradiciona-
lis értékeknek, mint a bizalom a partnerekben és az uzletkotés meghittsége. A
perszonalizacié alkalmazasanak célja, hogy felismerjik a vevld egyediségét,
kulonlegességét és osszetéveszthetetlenségét. A perszonalizacié a kovetkezd
elemeket foglalhatja magaban:
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A) A termék és a szolgaltatas illesztése vevdi igényekhez

A perszonalizicié kulonbo6zb szintjeit a 2. dbra szerinti modellben lehet jol
Osszefoglalni.

Valtozas A
© Atlatszé Egytittmikodd
)
g
S
&~
Nines Adaptiv Kozmetikazas
valtozas
Nincs véltozés Megjelenés Valtozas
2. dbra

A perszonalizacio lehetséges modelljet

Gyerekkorunk suszterei a kiételezd cipGjavitas mellett egyedi cipGket is készi-
tettek a fizetGképes vevlk szamara. Napjainkra ez olyan draga szolgaltatas
lett, hogy csak kevesen engedhetik meg az egyedileg készitett, méretre szabott
labbelit. Tobbségiink kénytelen a nagy széridban gyartott tomegecipdt hordani,
fuggetlentl attdl, hogy mennyire illeszkedik ez a 1abunkhoz.

A virtualis térben ugyanakkor megjelentek az e-suszterek, akik az tgyfél
labrél vett pontos méret alapjan készitik el a vevs igényeinek (méret, anyag,
stilus, design) megfelel cip6t. A német Selve cég honlapja szerint mar 175 eu-
réért lehet kapni ilyen egyedi cip6t.

| = @ e ®

3. dbra
A német Selve cég honlapja
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Némiképpen hasonlé szolgaltatast ajanlanak a nagy autégyartd cégek, ame-
lyek a honlapjaikon megjelentetik az Gn. auté-konfigurator szolgaltatast, ahol
az érdeklddd allithatja 6ssze a kivansaganak (tipus, motor, design, felszerelt-
ség, bels6 és kulsd szinvildg, extrak) megfeleld gépkocsit. Nyilvanvaldéan itt
nem egyedi gyartasrél van szd, hanem a napjainkban alkalmazott rugalmas
gyartérendszerek teszik lehetévé a gyartasi folyamatba beillesztett egyedi igé-
nyek végrehajtasat.

FGD[LDEAL

i i SEGITSEQ

VOLVO AUTG HUNGARIA B v
MODELLEK INFORMACIO SZORAKOZAS MARKAKERESKEDOK SAJTOKGZPONT

[ME AZ 0) AUTO KONFIGURATOR.

Udviziiik az Gj Autd konfigurétorban! i feléptheti az Gn dtal elképzet

Wolva modelt. Az egyed fejlesztésil rendszeninkhoz vald csatiakozas ﬁ]
réwén portos és aktudlis adatokhoz juthat.

Ez & k@pcsolat hiztostia, hagy kérmely autd, amelyet On felépit @
konfigurétorban, ténylegesen eldglithatd a gyarunkban

A konfigurslés betejeztével tih lehstsen is nyitva &l On sl az autd
adetait elviidheti egy mérkakereskeddhdz ajéniatiérési célndl, tovabba

bedlithatia héttérképként az On altal konfiguralt Yolvo modelt. ¥
KONFIGURALAS MENETE _
&7 ) '
1 . L @ 3 8 5.
A

VALASSZONMODELLT! VALTOZAT CSOMAGOK €5 0PCIOK FENYEZESESKARPITOK AUTO MEGTEKINTESE

Autd betitése

HIREIHK: Premair j&ték - Az Ozonevé
Lépjen kapcsolata velinkl Copyright @ Yolvo Car Corporation 2003 Adatvédelem és jogi megiegyzések

4. abra
A Volvo magyarorszagi képuiseletének honlapja

B) A web-hely kialakitasa

Viszonylag hamar rajottek az internetes webhelyek tartalmi és formai kiala-
kitasaért felelés szakemberek, hogy nincs atlag-latogatd, szinte mindenkinek
megvannak a specidlis tartalmi és formai elvarasai egy weblappal kapcsolat-
ban. Ma mar sok vallalkozas kinalja azt a lehetdséget, hogy a latogatdk egyedi
elvarasainak megfelel§ tartalom jelenik meg az oldalon, a vizualis megjelenités
és szinvilag, valamint a navigacié mind-mind a latogatd igényeihez igazodik.
Ehhez azonban el8szor a latogatdénak regisztraltatnia kell magat, ahol az igé-
nyei specifikalasa mellett kénytelen megadni tébb olyan demografiai adatot is,
melyek egy vevlOl adatbazisban rendkivil jol felhasznalhaté input adatokat
képeznek. Cél az, hogy a vevl érezze otthon magat az adott webhelyen.
Tapasztalatai adatok szerint kimutathatéan megndtt azon webhelyek
latogatottsaga, ahol bevezették ezt a testreszabéasi lehetdséget.
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C)A kommunikacié személyre szabdsa

Nézzik meg egy konkrét elektronikus kereskedelmi webhely, az Amazon.com
példajan, hogy egy latogatét / tigyfelet hanyféleképpen prébalnak személyes
moédon megkozeliteni és kiszolgalni.
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5. dbra

Az Amazon.com nyité ajanlata részemre

A vev( beazonositasa — amikor belép a honlapra, név szerint tidvozlik.
Személyes izlés kiszolgalasa — ha a felhasznald korabban specifikélta, akkor
6t nem a szokdasos amazon.com nyitéoldal fogadja, hanem a sajat érdekl6dése
és izlése szerinti tartalom és design.

e Ajanlasok — a korabbi vasarlasok alapjan kialakitott vevGprofil felhasznala-
saval javaslatokat tesznek (collaborative filtering), felhivjdk a figyelmét az
érdeklédésébe vago konyvekre és mas termékekre (CD, DVD).

e Ajanlasok — az ugyfél altal kivalasztott konyvhoz elérhet6ek kiulonbozs, hiva-
talos kritikusok és mas olvasok altal irt észrevételek és ajanlasok.

e Egy kattintdsos megrendelés — a regisztralt tigyfelektdl nem kérdeznek Gjabb
adatokat, rendkiviil leegyszerlisodott a megrendelés folyamata.
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e Egyéni e-mail — a latogatasok kozott névre sz6l6 és testre szabott ajanlatokat
kiildenek ki az tigyfeleknek.

e A vevl mobilizalasa — lehet6séget nyujtanak szamadara, hogy az altala ismert
koényvekr6l megirja észrevételét, javaslatait, mely masok szamara esetleg hi-
hetébbnek tlnik, mint egy hivatasos recenzens cikke.

D)Hogyan tudjuk ravenni a latogatékat, hogy elegenddé adatot
szolgadltassanak magukrél?

Az n. explicit médszer segitségével ravessziik a felhasznalét, hogy toltson ki
kilonbozé kérddivet vagy konfiguraljon egy, az izlésének megfelel6 honlap
strukturat. Ezt a médszert a latogatdk tobbsége terhesnek, feleslegesnek érzi.

A masik, az implicit médszer segitségével szinte automatikusan gydjtiink a
vevl mozgasa vagy vasarlasa soran olyan adatokat, melyek jellemzbk igényeire
és szokasaira:

e clickstream — analysis” — mozgas a weblapon

o vasarlékosar elemzés” — vasarlasok alapjan

e adatbanyaszat — térvényszerilségek és kapcsolatok megallapitasa a rendel-
kezéstinkre all6 adatok kozott.
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