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AZ ONLINE VEVO

BEVEZETES

A vevokért folytatott egyre élesedd versenyben mindinkabb jelentds szerepe van, illetve lesz a jovoben
az Internetnek. Az tligyfélszolgalati, ligyfélkapcsolati és az értékesitési folyamatok szamottevd része
atterelodik a jovoben a vilaghalora. Ma Magyarorszagon az iizleti élet szerepldinek tekintélyes része
még mindig nem hasznalja ki megfeleléen az Internet nyujtotta lehetdségeket. Kevésé elterjedt az
online ligyfélszolgalat, viszont a legtobb vallalat az elérhetdségei kozott mar feltiintet e-mail cimet is.

Altalanosan elfogadott megallapitas, hogy egy 0j vevé megszerzése 6tszor annyiba keriil, mint egy ré-
gi megtartasa. Hasonloképpen fontos, hogy ha egy reménybeli vevo ,kopogtat a vallalatnal”, azt elsé
vasarlova formaljak. Ha mindezeket figyelembe vessziik, valamint azt a tényt, hogy a szervezetek ko-
moly koltségeket takarithatnak meg az elektronikus iigyintézéssel, elengedhetetlen, hogy a vallalatok
megfeleld online marketing és kommunikacios stratégiat alakitsanak ki, melyben a sziikséges iranyo-
kat meg kell jelolni mind az ligyfelek megtartasa, mind az 0j lgyfelek megszerzése érdekében. Sziik-
ségszerl a hazai vallalatok folyamatos fejlddése, felzarkozasa a fejlett gazdasagok szerepldihez. ,, ... a
versenyképes gazdasagokban a ndvekedés huzoerejét a tudas alapu és fejlett gazdasagokhoz szorosan
kapcsolddo agazatok és vallalatok képviselik. Eredményeik elterjedése tovabbi lendiiletet jelent a gaz-
dasagi novekedés szamara, amelynek elonyeir6l a hazai gazdasag nem mondhat le” (Vasné,
2005:401).

Kutatasom sordn eldszor — 2004 6szén — a Figyel6 mellékleteként évente megjelend TOP 200-as val-
lalati kort vettem gorcsé ald, majd 2005. els6 félévében a hazai bankokra fokuszaltam. A vizsgalat so-
ran a cégek online iigyfélszolgalatat teszteltem, online ligyfélszolgalat hianyaban a weboldalon meg-
adott e-mail cimen létesitettem kontaktust (,,online mystery shopping”) az adott vallalattal. Arra ke-
restem a valaszt, hogy a vizsgalt vallalatok miképp lépnek fel az Interneten egy lehetséges vevével
szemben, kivaltképp a kovetkezd kérdésekre fokuszalva: megprobaljak-e megtartani, vasarlasra 6szto-
ndzni a vevot, illetve a reménybeli vevot, mennyire gyors a reakciojuk, milyen a kommunikacidjuk.

Ebben a tanulmanyban Osszefoglalom a legfontosabb tényezdket, amelyek a vallalatokat az Internet
nyujtotta lehetdségek felhasznalasara 6sztonzik, roviden ismertetem az Internet alkalmazasanak hazai
aspektusait, majd magardl az online mystery shoppingrol szolok és bemutatom kutatas eredményeit is.

ELMELETI MODELLEK

A globalis kihivasok, koztiik az Internet egyre sokrétiibb hasznalatanak lehetdségei a helyzethez valo
folyamatos alkalmazkodasra kényszeritik a piaci szereploket. Az utobbi idokben egyre fontosabb sze-
repet kap a vevok figyelmének felkeltése, a vevok megtartasa. A vallalatok nem hagyhatjak figyelmen
kiviil az Internetet, mint a vevGkapcsolatok 11j platformjat, akik nem képesek megfelelden beépiteni
marketingstratégiajukba az Internetes alkalmazasokat, idovel elvesztik versenyképességiiket. A kovet-
kezokben elméleti modellek segitségével tAmasztom ala azon allitasomat, miszerint a versenyképessé-
giik érdekében a vallalatoknak fokozatosan egyre nagyobb hangsulyt kell fektetniiik az online vevo-
kapcsolatokra, az online kommunikéciora.

Kotler szerint ,,a vevoérték a teljes vevoérték és annak koltsége kozotti kiilonbség. A teljes vevoérték
azoknak az elényoknek az 0sszessége, amelyeket a vevo az adott terméktdl vagy szolgaltatastol elvar.
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A teljes vevokoltségek azok a koltségek, amelyek a vevo varakozéasa szerint a termék, vagy szolgalta-
tas értékelése, beszerzése és hasznalata soran felmeriilhetnek” (Kotler 2002:71).

Termék
értéke

Szolgaltata-
sok értéke

Teljes
vevaértek

A 4

Személyzet
értéke
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" vevéérték

Pénziigyi
koltség

Idébeli
koltség
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P vevokoltség

Energia
koltség

Pszichikai -
koltség

1. abra: A vevé értékhordozo meghatarozoi
Forras: Kotler (2002:72)

Konnyt belatni, hogy a teljes vevokoltség jelentdsen mérséklédhet az Internet alaptt megoldasok ese-
tében. A pénziigyi koltségek csokkenésének igazolasara jo példa Yesil banki tranzakciokkal kapcso-
latos koltség Osszehasonlitasa, mely szerint egy tranzakci6 a bankfiokban 100 egységbe kertil, telefo-
nos ligyintézés esetén 50 egységbe, ATM-nél 25 egységbe, mig az Internetes tranzakcid koltsége min-
dossze 1 egység (Eszes—Banyai 2002:82). Az idébeli és az energia koltségek alacsonyabb voltanak ér-
zékeltetésére elég csak abba bele gondolni, hogy nem kell sorban allni, varakozni (akar telefonon),
nem kell kozlekedni stb. A pszichikai koltség egyénektol fiiggden alakul, szerepet jatszhat példaul a
kényelem, a gyorsasag, a valaszték, a timogatas, az informaciok lehetosége.

Hasonloképp igazolhato az allitas a Lauterborn-féle vevok 4C modelljével. (Eszes—Banyai 2002:48).

Costumer value — vasarloi sziikségletek
Cost — a vasarlokoltsége

Convenience — kényelem
Communication — kommunikacio

A Lauterborn-féle modell 6sszecseng a Kotleri meghatarozassal, de kiilon hangsulyt fektet a kénye-
lemre és a kommunikaciora. Az elézéekben a kényelemrdl mint, az online kérnyezet elényérdl tobb
vonatkozasban esett sz6, az online kommunikacio legfontosabb érdemei, hogy a kommunikacio két-
iranyu, a fogyaszto kozvetlen kommunikalhat az értékesitOvel vagy gyartoval, szolgaltatoval. Lénye-
ges, hogy az id6 és a tér dimenzioi kitdgulnak, a vasarloi sziikségletek tekintetében az online kornye-
zetben versenyelOnyt jelent a fogyasztoi igények testreszabasa.
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————» atermék részeként kezelhetd!

értékesitéspolitika _
reklam > kommunikécios
politika

A versenyképesség 3P modellje
Forras: Vasné (2002:23)

»--- A kiilvilag kihivasaira megfeleld idében €s mdodon reagald gazdalkodo szervezetek tekinthetdk
versenyképesnek” (Vasné 2002:19). A versenyképesség 3P modelljében a fejlett gazdasag versenyké-
pességi elemeit ismerteti, kiilon hangsulyt fektet a vallalati kommunikacid egyes tényezdire. ,,A kiilsd
kommunikacié fokuszaba a vevoelégedettség keriil” (Vasné 2002:48).

MAGYARORSZAG E-GAZDASAGI FELKESZULESE

A néhany éve még (sokak altal) elkeriilhetetlennek tartott ,,Internet-boom” elmaradt Magyarorszagon,
a szakértOk altal kritikusnak tartott 25%-o0s lakossagi Internet penetracié mértékét tovabbra sem értiik
el. (A Bell Research 2004. novemberi adatai szerint ez 21%, a haztartasok Internet penetracidja pedig
15%, a KSH 2004. végi adatai szerint ez az arany 17-18%.) A fejlett orszagokhoz képest Magyaror-
szag lemaradasa még mindig igen jelentds, de a hazai Internet penetracié nem csak az Eurdpai Unid
atlagatol marad el jelentGsen, hanem még néhany Kozép-Kelet Eurdpai orszaghoz képest is. Az Inter-
net hozzaféréssel rendelkezOk aranya az EU-ban 50 szazalék koriili; a kornyezo orszagok koziil Auszt-
ria rendelkezik a legmagasabb, 53 szazalékos penetracioval, de Szlovéniaban is megkdzeliti az Inter-
nethez hozzaférék aranya az 50 szazalékot, mig Csehorszagban a lakossag egyharmada rendelkezik
hozzaféréssel. Az tizleti szférat tekintve elsé pillantasra kedvezébben tiinik a helyzet, am a gyakorlat
racafol a kedvez6 szamok festette képre.

Az Economist Intelligence Unit (EIU) minden évben elkésziti az egyes orszagok e-gazdasagi felké-
szlilésérdl szold jelentését. Kozel szaz mennyiségi illetve mindségi paraméter figyelembevételével
rangsoroljak az orszagokat. Magyarorszag a 2005-0s és a 2004-es évben is a 30. helyre keriilt, bar
2005-ben némileg kisebb pontszam elérésével (2005-ben 65, 2004-ben 64 orszag szerepelt a vizsga-
latban), 2003-ban a helyezési érték: 29. volt. Az I. és 2. tablazat néhany fejlettebb és néhany kornyezo
orszag és Magyarorszag eredményeit mutatja be. A kozép-kelet eurdpai régiot tekintve hazank egy
helyezést vesztett a tavalyi allapothoz képest. (Esztorszag, Szlovénia és Csehorszag allnak az elsé ha-
rom helyen.) Tovabba Csehorszaggal egyiitt kevesebb pontértéket kapott az e-business felkésziiltségre,
mint 2004-ben, amig a tobbi orszag fejlédni tudott e téren.
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, . , 112
E-BUSINESS FELKESZULTSEGI RANGSOR 2005-2003.

e-business e-business e-business
3 felkészlltség| pontszam, |felkésziiltség| pontszam, Jfelkésziltség] pontszam,
orszag neve , . .
i rangsor, 2005. i rangsor, 2004. i rangsor, 2003.
2005. 2004. 2003.
Dania 1 8,74 1 8,28 2 8,45
USA 2 8,73 6 8,04 3 8,43
Svédorszag 3 8,64 3 8,25 1 8,67
Svajc 4 8,62 10 7,96 8 8,26
Nagybritannia 5 8,54 2 8,27 3 8,43
Németorszag 12 8,03 13 7,83 13 8,15
Ausztria 14 8,01 12 7,68 14 8,09
Japan 21 7,42 25 6,86 24 7,07
Szlovénia 27 6,22 31 6,06 N/A N/A
Csehorszag 29 6,09 27 6,47 27 6,52
Magyarorszag 30 6,07 30 6,22 29 6,23
Lengyelorszag 32 5,53 36 5,41 30 5,57
Szlovakia 34 5,51 39 5,33 34 5,47
INTERNET GAZDASAGI KORNYEZETI RANGSOR 2004.1 13
e-business o i .. |f Giés| jogi-és | tarsadalmi- e
. fekésaiitseg| o AIPOtSa| geziasig- O\%j? J;?itikai és kuitirdlis | szolgaitatss
orszagneve ’ gerte!g komyez’et, dfogacs, | K3 | s aitsa
2005. ' pontszam | pontszam | pontszam |ga, pontsza
Dania 1 820 8,58 885 8,65 9,60 9,25
USA 2 7,65 857 980 8M 920 10,00
Svédorszag 3 780 841 910 857 9,60 925
Németorszag 12 6,40 823 910 809 8,60 9,25
Ausztria 14 720 8,06 840 838 8,00 925
SAovénia 27 550 742 525 640 6,60 725
Csehorszag 29 490 749 570 6,73 5,60 750
Magyarorszag 30 4,80 737 570 6,7 5,80 7,50
[Lengydlorszag k7 4,00 7,34 450 6,43 5,60 7.25
Sdovakia A 4,05 6,98 450 6,18 6,20 7,00

A GKI 2005. marciusi adatai szerint a hazai legalabb 5 f6t foglalkoztato cégek korében az Internet pe-
netracio 75%-os. A nagyvallalati szegmensben ez az érték 100%, a kozépvallalati kdrben 97%, a kis-
vallalatoknal 76%, a 20-49 alkalmazottal rendelkez6 cégeknél 86% az Internet hasznalo cégek aranya,
viszont a mikro vallalkozasoknal (5-9 f6t foglalkoztatd cégek) hasonloképpen a tavalyi eredményhez
minddssze 66%. A Bell Research 2004. juliusi felmérése a legalabb 1 f6t foglalkoztatd magyarorszagi
cégek behdlozottsagat mérte, eszerint az Internet penetracido 54% ebben a kdrben, és ezen cégek (In-
ternet hozzaféréssel rendelkezd, legalabb 1 {6t foglalkoztatd hazai cégek) 30%-a jelenik meg a Vilag-
halén sajat honlappal. A weblapok elterjedtsége a vallalatok méretével parhuzamosan nd, a Bell
Resarch 2004. évi kutatasa szerint a szdmaranyukat tekintve dominans mikro vallalatoknak csupéan 23
szazaléka, illetve a kisvallalatoknak alig 52 szazaléka talalhaté meg az Interneten, addig a kozépval-
lalatok 60, a nagyvallalatok 68 szazaléka ilizemeltet céges honlapot. A magyar cégek weboldalain
tobbnyire cég- illetve termékismertetok talalhatoak, partner- és referencialista a honlapok felén van,
mig terméktamogatast vagy dokumentaciot az oldalak negyedénél talalni. Aktualis tartalmakat, a cég-
gel kapcsolatos friss hireket jellemzden a 250 f6 feletti alkalmazotti 1étszammal rendelkezd cégek
honlapjan tiintetnek fel és minddssze a vallalatok alig tobb, mint harmada tartozik ebbe a korbe. Elekt-
ronikus hirlevélre valo feliratkozasra a cégek 10 szazalékanal van mod. Az online értékesités eszkozei

112 Forras: EIU (2005:4,5 és 2004:11)
113 Forrés: EIU (2005:24,25 és 2004:28)
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szintén a céges weboldalak 10%-anal talalhatéak és a rendelési lehetoségek (fizetés nélkiil) jelentdsen
elterjedtebbek a vasarlasi megoldasoknal.

Az online mystery shopping kutatasok soran vizsgalt szegmensek (TOP 200-as cégek, bankszektor)
webes megjelenéssel kapcsolatos legfontosabb jellemz6i: 2004-ben a TOP 200-as cégek kozott mar
csak elvétve lehetett olyan szervezetet talalni, amely ne jelent volna meg a vilaghalon. A Web-
consult.hu Kft. kutatasa, azt mutatja, hogy a TOP 200-asokndl az els6 generacios oldalak eltiintek,
elétérbe kertiltek az tigyfélkapcsolatok javitasat, az értékesités 6sztonzését célzo6 megoldasok. A TOP
200 vallalati kdrben jelent6s szamban talalhato holding jellegli cég, melyek foként koordinald szerepet
vallalnak, igy a tényleges iigyfélkapcsolat-kezelés kiviil esik a latokoriikon. Ezek a vallalatok a legrit-
kabb esetben szabalyozzak kdzpontilag az tigyfélkapcsolatok kezelésének modjat. A bankszektor élen
jar az online kommunikacié terén, a magyarorszagi bankok majd mindegyike rendelkezik magyar
honlappal. (Kivéve: Bank of China /Hungaria/ Hitelintézet Rt., Calyon Bank Magyarorszag Rt.,
Deutsche Bank Rt., illetve a BNP Paribas Hungaria Bank Rt, aminek ugyan van magyar vonatkozasu
oldala, de csak angol nyelven.) A GKIeNet ,,Jelentés az internet-gazdasagrol — Fokuszban: a pénziigyi
szektor” cimil kutatasi jelentése szerint 2004. december 31-én 476 ezer lakossagi és 74 ezer vallalati
tgyfél rendelkezett internetbanki szolgaltatasok igénybevételére vonatkozo szerzodéssel hazai hitel-
intézeteknél. A lakossdgi internetbanking tligyfelek szama 2004-ben 44%-kal, a vallalati internet-
banking tligyfeleké 36%-kal emelkedett. Ugyanez a tanulmany ramutat arra, hogy a bankok varakoza-
sai alapjan az internetes bankszolgaltatasok koziil tovabbra is az atutalasok inditasa novekszik majd a
legnagyobb mértékben mind a lakossagi, mind a vallalati igyfelek kozott. A masodik, illetve harmadik
helyre a lakossagi ligyfélkor esetében a befektetési jegyek vétele és eladasa, illetve a tranzakciok elle-
nbrzése, a vallalati ligyfelek esetében a tranzakcidk ellendrzése és a szamlainformaciok lekérdezése
kertilt. A lakossag korében kismértékii boviilésre szamitanak a valaszolok az allampapirok forgalma-
ban, a mobilegyenlegek feltdltésében és a betétlekotésekben is.

EMPIRIKUS KUTATAS: ONLINE MYSTERY SHOPPING

A kutatasom modszertanként un. ,,online mystery shopping” eljarast valasztottam. A Mystery techni-
kak (mystery shopping, mystery calling) sajatos megfigyelési és kisérleti eljarasokat (alcazott, vagy
probalatogatasokat, probavasarlasokat, probahivasokat) foglalnak magukba, melynek soran képzett
shopperek/callerek valodi vevoként megjelenve standard szituaciokat adnak eld, majd értékelik a va-
sarlasi folyamatot. A modszert eredetileg, alapvetden a szolgaltatasmarketingben alkalmaztak a front-
vonal vizsgalatara. Mara széles korben, sokféle teriileten alkalmazott kutatdsi modszer. Az online
mystery shopping alapvetéen 1j mddszer, alkalmazédsa ugyan egyre gyakoribb, de egyelore foként
észak-amerikai €s nyugat-eurdpai kutatd intézetek szakosodtak ilyen jellegli kutatdsok kivitelezésére.
Elsésorban a pénziigy, az idegenforgalom valamint az online kiskereskedelem teriiletén alkalmazzak.
Jellemz0, hogy azok a szervezetek, akik alkalmazzdk a hagyomanyos mystery shopping kutatasokat,
fokozatosan bevezetik ezek online verzidit is. Az eljaras tényeket kutat. A modszer elénye, hogy a
megfigyeltek nincsenek tudatdban a felmérésnek, ezért a kapott eredmények ebbdl a szempontbol tor-
zitasoktol mentesek, ugyanakkor az egyes mindségi paraméterek megitélése szubjektiv, nagymérték-
ben fiigg a shoppertdl.

Az eredmények jelentds része kvalitativ jellegii (hangsulyos a shopperek megjegyzése, nem csak egy-
szerll igen/nem valaszok nyerhetéek, hanem a valaszok mogott megbtvo indokok is regisztralasra ke-
riilnek), mindazonaltal kvantitativ adatok is nyerhetdk a kutatasbol. Szamszertisithetd (jelen esetben a
minta nagysagabol addédoan csak jelzés értékil) adatok példaul: hany cég rendelkezik (magyar) hon-
lappal, hany cég weboldalan talalhatd online {ligyfélszolgalat, e-mail kiildési lehet0ség vagy egyéb
online kapcsolat létesitésére szolgald funkcid (pl. chat). Tovabbi szamszerlisithet6 elem a reakcididd,
azaz, hogy mennyi id6 elteltével valaszolnak a feltett kérdésre (egyaltalan valaszolnak-e), a valaszok
milyen ardnyban megfeleldek stb.

A kutatast 2004 6szén kezdtem el, amelynek célja feltarni, hogy a vizsgalt vallalatok miképp lépnek
fel az Interneten egy (reménybeli) vevovel szemben. Kivaltképp a kovetkezo kérdésekre fokuszalok: a
vizsgalt vallalatok megprobaljdk-e megtartani, vasarlasra 6szténdzni a reménybeli vevot, mennyire
gyors a reakciojuk, milyen a kommunikacidjuk. A kutatas soran standardizalt szituacioknak megfele-
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16en (az adott vallalati tevékenységhez igazodva) vettem fel a kontaktust a mintaban szerepl6 cégekkel
az Interneten keresztiil (online tigyfélszolgalat, vagy e-mail cim).

A kutatés els6 fazisaban, 2004 6szén a TOP 200-as cégek korében vizsgalodtam, mig 2005 elsd félév-
ében a hazai bankokat vettem gorcsé ala.

Online Mystery Shopping a TOP 200-as cégek korében (2004. 6sz)

A mintat a Figyel6 aktualis TOP 200-as cég listajabol onkényesen kivalasztott szervezetek jelentik.
A kivalasztasnal azt a szempontot vettem figyelembe, hogy az adott agazathoz tartoz6 cégek tevé-
kenysége értelmezhetd legyen a vizsgalat szempontjabol.

Vizsgalt vallalatonként egy kontaktust 1étesitettem, igy az adott dolgozd valasza semmiképp sem ve-
tithetd ki az egész vallalatra vagy annak iigyfélszolgalatara. Az eredmények lattan ugyanakkor — jelzés
értékli — képet alkothatunk az egyes szektorok TOP 200-as cégeinek online iigyfélszolgalatairdl,
online kommunikécidjukrol. Azt rogziteniink kell, hogy a kovetkeztetések csak korlatosan, a mod-
szertan nyUjtotta mértékig altalanosithatoak.

Els6 megkozelitésben 6sszességében elmondhatd, hogy bar a vizsgalt cégek, az iigyfelek kezelésére
igyekeznek egyre tobb figyelmet forditani, az Internet lehetdségeit nem hasznaljak ki megfelel6 mér-
tékben, a vallalatok jelentOs része a call centereken keresztiil torténd kapcsolattartast preferalja, ennek
hasznalatara igyekszik 6sztondzni a vevot, avagy weboldalara iranyitja vissza. A kovetkezd agazatok
TOP 200-as képviseldi keriiltek a mintaba:

Biztosito tarsasagok
Bankok

Uzemanyag kereskeddk
Jarmukereskeddk
Tavkozlési vallalatok

A kutatas ezen hullimaban 6sszesen 42 céget vizsgaltam, koztiik volt a Postabank is. Mivel a vizsgalat
alatt ment végbe a pénzintézet Erste Bankba torténd olvadasa, és a weboldaluk is az Erste Bank olda-
lara iranyitott tovabb, igy a Postabank esetében nem sikeriilt kontaktus létesitenem. A tovabbi 41 cég
koziil mindossze egy, a Total Hungaria Kft. nem rendelkezett az adatfelvétel idopontjdban sajat ma-
gyar nyelv{i honlappal (2005. els6 félévében Ok is megalkottak ezt.) A tovabbiakban a 40 sajat (ma-
gyar) weboldallal rendelkezé cégre vonatkozo kutatasi eredményeket ismertetem. A mintaba bevont
vallalatok koziil mindossze egy, a MATAV Rt. rendelkezett olyan online iigyfélszolgalattal, melyet
regisztracio, vagy személyes adatok megadasa nélkiil (rendszerint meg kell adni a telefonos elérhet6-
séget) azok a latogatok is hasznalhatnak, akik még nem ligyfelilk a cégnek. Azok, akik egyaltalan
iizemeltetnek valamilyen Internetes ligyfélszolgalatot, rendszerint a mar meglévo vevoik részére bizto-
sitanak kiilonbozd szolgaltatasokat. A mar fent emlitett MATAV Rt. weboldalan taldlhato online iigy-
félkapcsolati megoldasok széles valasztéka messze feliilmulja az 6sszes tobbi vizsgalt cég nyujtotta
lehetoséget. Egyediil ezen az oldalon talalhatd interaktiv beszélgetési (chat) lehetdség az tigyfélszol-
galattal. Szintén egyedi megoldas a visszahivas kérésének lehetdsége, melynek értékét tovabb noveli
az, hogy a weboldalon mindig lathato az éppen aktualis idéintervallum, melyen beliil az érdeklddot
felhivjak. Egy jarmiikereskedd (Ford Motor Hungaria Kft.) kivételével az Gsszes vizsgalt vallalat
weboldalan szerepel valamilyen online kapcsolat felvételi lehetdség. (A fenti cégnél 2005. juniusaig
nem tortént e téren valtozas.)
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online
lgyfélszolgalat

online (nem csak
ugyfélszolgalat tigyfeleknek) + e-
(nem csak mail cim és

e-mail cim és tgyfeleknek) + e-
Uzenetkildésre mail cim (1db)
szolgald rlap is

(3db)

lzenetkildésre
szolgald Urlap is
(2db)

csak e-mail cim
(20db)

csak
Uzenetkildésre
szolgalé lrlap

(13db)

Egyes online kapcsolatfelvételi lehetoségek a vizsgalt cégek weboldalan

Osszesen tehat 39 vallalatot kerestem meg valamilyen online csatornan keresztiil és 28 esetben kaptam
vélaszt. A leggyorsabban a MATAV-t6] és a CIB Bankt6l, az elébbi 7, mig az utobbi 24 percen beliil
reagalt, raadasul hagyomanyos munkaidon kiviil. Az egyes agazatok szerint nézve, a két szélsdséget a
bankok és az iizemanyag forgalmazok képzik. Az &sszes banktdl kaptam valaszt, mig egyetlen lizem-
anyag kereskedotdl sem. A leendd vevd szempontjabol rendkiviil negativ eredmény, hogy egy tav-
kozlési vallalat esetében (a cég kiillonb6zo alkalmazottainak e-mail cimeirdl) 10 visszaigazolast kap-
tam arr6l, hogy nem olvasték el a levelem, 2-t, hogy elolvastak, ellenben egyetlen valaszt sem. A cé-
gektdl kapott e-mailek tartalmat tekintve a legtobb esetben érdemi valaszt kaptam, bar igen gyakori
volt, hogy javasoltak a telefonos iigyfélszolgalatuk vagy a weboldaluk felkeresését. A reménybeli ve-
v0 megszerzésére/megtartasara irdnyulo torekvésekbol meglehetdsen kevés példa adodott a kutatas so-
ran. Tobbszor el6fordultak helyesirasi hibak a valaszlevelekben, tovabba gyakori jelenség volt, hogy
az ligyintéz06 a sajat nevét feltiintette, de a vallalatét mar nem. A kovetkezokben néhany kiemelkedden
negativ, illetve pozitiv példat ismertetek.

‘EIAdott valaszt MNem adott valaszt ‘
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Online megkeresésre adott valaszok aranya

1. példa: Egy tavkozlési vallalat levelébdl (dijcsomagokrol érdeklddtem). E-mail-en kért tajékoztatas-
ra hagyomanyos postai uton torténd valaszt kinal, rdadasul nem is tokéletes udvariassaggal.

Tisztelt XY!

Koszonettel kézhez kaptuk Tarsasagunkhoz érkezett megkeresését, mellyel kapcsolatban az alabbi
szives tajékoztatast tudjuk adni Onnek.

Rendszeriinkben minden beérkezd e-mail iktatasra keriil, kérjiik adja meg a pontos lakcimét, amint
ezt megteszi, levelére valaszolni fogunk Onnek.

Tisztelettel:
XY
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2. példa: Egy jarmiikeresked6 levelébdl (személyautd vasarlashoz kértem segitséget, egyben érdek-
16dtem a hitellehetéségekrdl és hasznaltautd beszamitasrol is). A megfelel6 kommunikacié teljes hia-

nya, a megszolitdsban csak keresztnevet hasznal, ssmmiféle tajékoztatast nem ad.

Kedves <Keresztnév>,

koszonettel vettiik érdeklodését a xxxxx.hu-n keresztiil.

tidvozlettel:
XY

<Markanev> értékesitési tandacsado

Kérem keressen kérdéseivel ,mert az autobeszdamitdssal kapcsolatban nekem is lesznek kérdéseim.

3. példa: Egy jarmiikereskedd levelébdl (személyautd vasarlashoz kértem segitséget, egyben érdek-
16dtem a hitellehetdségekrol és hasznaltautd beszamitasrol is) Aprobb kifogasolni valdkat ebben a va-
laszban is lehetne talalni, de a kutatas soran kapott e-mailek koziil, mindenképp a legszinvonalasabb.
A levél irdja egyértelmiien megprobalja megnyerni reménybeli vasarlot, részletes tajékoztatast ad, a
rendelkezésre alld informacidk alapjan ajanlast is tesz, és nem utolsé sorban megfeleléen kommuni-

kalja a vallalat, illetve termékiik elonyeit.

Tisztelt XY!

Orommel fogadtuk e-mail dltali megkeresését! Kiilon 6rom szamunkra, hogy a YYYY markanév fel-
keltette érdeklddését! Tajékoztatiuk, hogy levelét illetékesség miatt Ugyfélszolgalatunk kapta meg.

Csatolt mellékletben kiildjiik Onnek modelleinkre vonatkozo felszereltségi és drjegyzékiinket! Fel-
hivjuk szives figyelmét, hogy draink tajékoztaté jellegiiek. Arajanlat kérése céljabél, kérjiik fordul-
jon markakereskedéseinkhez, ahol értékesité kollégdink személyre szabott konstrukciokkal allnak
szives rendelkezésére — akar hasznalt gépjarmii beszamitast figyelembe vével is!

Figyelmébe ajanljuk a NNNNN személygépjarmiivet, melybe opcioként vasarolhato meg az ABS,
brutto HHHH Ft-ért!

Ezen feliil kerjiik tekintse at a MMMMMM KKKKK kollekcio modelleit, A JJJJJJ csaladot a hozza
csatlakozo GGGGGG-kel, illetve a OOO0O gépjarmiivet.

Igényeinek, elvarasainak és személyes lehetéségeik figyelembe vételével lehet csak eldonteni, melyik
tipus a legidealisabb tars az utakra!

Amennyiben kényelmes csaladi kisautot keres, ugy a NNNNN ajanljuk, tagas csaladi autoként a
MMMMM, fiatalos, sportos autoként a OOO0O0O0. A GGGGG termékcsaladot barmely korosztaly

szamdra.

JJIIJJ: Csucsmodellhez illo miiszaki igényesség, elfogadhato aron. Kategoriajaban paratlan felsze-
reltsége vadonatuj érzéseket kelt biztonsag, kényelem, vezetési élmény és gondtalan autotartds te-
rén. Innovativ motorok és valtok mozgatjik az Euro NCAP toréstesztjein elséként 5 csillagra mél-
tatott OOOO0OQO, amely a folyamatos innovdcionak koszénhetéen jelenleg is kategoridja legbizton-
sagosabb autdja.

Kérjiik tekintse dt modelleink jegyzékét és keresse fel az Onhoz legkozelebbi markakereskedénket
drajanlat kérése céljabol!

Biztosak vagyunk abban, hogy megtaldlja az elképzelésének leginkabb megfelelé modelliinket és
elégedett Ugyfeliinkként iidvozélhetjiik Ont!

Tisztelettel:

<Cégnév> Ugyfélszolgdlat

4. példa: Egy biztositotarsasag levelébol (utasbiztositassal kapcsolatban érdeklddtem). A helyesirasi
hibaktol eltekintve egy udvarias, elérhetdségekkel ellatott levél, ellenben semmilyen utalast nem tesz

arra, hogy maskor, vagy mas esetben forduljon hozza a vevo.
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Tisztelt XY!

Kérésével kapcsolatban tajékoztatjuk, hogy az YYYY Biztositonal jelenleg utasbiztositas nem szere-
pel terékeink kozott.

Koszonjiik megkeresését.
Tisztelettel:

XY

<Cégnév>

<Cim> <E-mail:> <Tel:> <Fax:>

tdjékoztatast nem ad.

A kovetkezo abran a reménybeli vevok megszerzésére tett torekvések ardnyat mutatom be. A valaszt
ado6 28 céget (szubjektiv modon) harom kategdridba soroltam be, az elsdbe azokat, akik nem adtak ér-
demi informaciot €s nem is probaltak megszerezni, vagy legalabb egy késébbi kapcsolatra/vasarlasra
biztatni az érdeklddot, a masodikba, akik adtak ugyan valamilyen informaciot, de nem tettek kiilono-
sebb erbéfeszitést a vevoveé formalasara, mig a harmadik kategéridba azokat, akik igyekeztek megsze-
rezni a leend6 vevot. A legtobb cég a masodik kategoriaba keriilt.

nem adott informaciét,
és nem is torekedett
megszerezni a
reménybeli vevét
(5db)

adott informécidt, és adott informéciot, de

térekedett nem térekedett
megszerezni a megszerezni a
reménybeli vevét reménybeli vevét
(6db) (17db)

Online megkeresésre adott valaszok aranya
Online Mystery Shopping a hazai bankok korében (2005. elso félév)

A mintat a hazai bankok alkotjak. Minden olyan lakossagi szolgaltatast is nyujtd bankot bevontam a
vizsgalatba (kivéve hitelezésre specializalodott pl. Credigen és helyi érdekeltségli bankok pl. Sopron
Bank Rt.), amelyek rendelkeznek magyar nyelvii weboldallal, kinalnak szolgaltatasokat lakossagi ligy-
felek részére és barmilyen online kapcsolat révén elérhetéek. Ez utobbi kitételnek a Hanwha Bank
Magyarorszag Rt és a Citibank Rt. nem felelt meg. (Megjegyzés: A Citibank esetében harom kiilonbo-
76 alkalommal, harom kiilonb6z6 szituacid keretében megprobaltam felvenni veliik a kapcsolatot kii-
16nb6z6 Internetes igényl6lapok kitdltésével, ugy, hogy az email cimem megadtam, a telefonszamom
nem; egyszer sem kerestek meg e-mailben.)

Vizsgalodasom targyaul azért valasztottam ezt a szektort, mert nemzetkozi szinten jellemzéen élen
jarnak az interaktiv kommunikacioban, tovabba mert az internetes bankolas novekvé (hazankra is jel-
lemz0) térnyerésével mindinkabb érdekeltté valnak az online kommunikaci6 fejlesztésében. A kutatas
soran szerzett tapasztalatok elszomoritéak. Egy-két pozitiv példatdl eltekintve, altalanossagban el-
mondhat6, hogy a hazai bankok jelentds része még mindig nem él megfeleloképpen az Internet nyuj-
totta lehetdségekkel. Sajnédlatos mddon né¢hany igen lestjtod esetrdl is beszamolhatok, ahol az online

srcr

talalhatok, akikkel kapcsolatot 1étesitettem.
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A VIZSGALT BANKOK LISTAJA

1|Altalanos Ertékforgalmi Bank Rt. 9|ING Bank Rt

2|Budapest Bank Rt 10]Inter-Eurépa Bank Rt

3]CIB Bank Rt 11[KDB Bank Rt

4|Commerzbank Rt 12|Kereskedelmi és Hitelbank Rt
5|ERSTE Bank Hungary Rt 13|Magyar Kulkereskedelmi Bank Rt
6|HBW Express Takarékszdvetkezet 14|Magyarorszagi Volksbank Rt
7|HVB Bank Hungary Rt 15]OTP Bank Rt

8|I1C Bank Rt 16 |Raiffeisen Bank Rt

Ezen kutatasi modul adatfelvétele 2005 juniusaban zarul le, és a részletes, teljes eredmény csak ezt
kévetden lesz elérheto. Az eddigi eredményekbdl nehany izelité: Mindegyik pénzintézetnél harom kii-
I6nboz6 szitudcio keretében egy-egy kontaktust létesitettem, azaz 48 megkeresés tortént, és ezekre Osz-
szesen 33 esetben érkezett valasz. Koziiliik oten (5 kiilonbozo bank) egy hét mulva, vagy anndl is ke-
sobb feleltek az e-mailemre. A negativ rekord egy 32 nap utan érkezett valasz, amit 29 nap elteltével
egy ujabb kovetett a bank egy masik munkatarsatol, de teljesen hasonlo tartalommal. Ezuttal a leg-
gyorsabb valasz 13 percen beliil érkezett, majd a CIB Bank 27 perc elteltével irt vissza, de mig az
elébbi tartalmilag értékelhetetlen, az utobbi példaértékii vilaszt adott. Ertékelésem sordn az egy hét-
nél kesobb érkezett e-maileket ,, mintha nem is valaszolt volna” kategoriaba helyezem, mivel nagy va-
losziniiséggel egy valos vasarlo/érdeklodo sem var ennél tovabb valaszra, kivaltképp, ha ekézben a
konkurencia nem marad tétlen. Igy dsszességében az dltalam létesitett kontaktusok (48) alig t6bb, mint
felére (27) reagaltak a bankok. Akik eddig mindharom alkalommal valaszoltak, mindéssze 4 pénzinté-
zet a 16-bol: Budapest Bank, CIB Bank, Commerzbank és a HVB Bantk.

Az e-mailek tartalmi részét tekintve, mindossze a vailaszok toredékénél érezheto, hogy a bank figyel a
(leendo) vevie. Igen gyakori, az érdemi valasz helyett a bank Call Centeréhez torténd tovabb iranyi-
tas, avagy az érdeklodo telefonszamanak megkérése, illetve sokszor hivatkoznak az iigyintéezok arra,
hogy weboldalukon megtalalhato a kért informaciot.

OSSZEGZES

A vizsgalt cégek tobbsége igyekszik az ligyfelek kezelésére egyre tobb figyelmet forditani, de altala-
nossagban az figyelhetd meg, hogy az Internet lehetdségeit nem hasznaljak ki megfelelé mértékben, az
»online vevd” még nem épiilt be marketing stratégiajukba. A vallalatok jelentds része nem ismerte fel
a jelent6ségét annak — vagy legalabbis nem tesz er6feszitéseket azért —, hogy a reménybeli vevoket el-
sO vevokké formalja.

Sajnos altalanos tendencia, hogy konkrét probléma megoldas, valaszadas helyett a szervezetek mun-
katarsai visszairdnyitanak a weboldalukra. Igen szemléletes hasonlattal €¢It a kanadai Web Mystery
Shoppers egy alcazott online vasarldja, aki egy ilyen szituacidohoz a kdvetkezé kommentart flizte:

wEgyaltalan nem éreztem ugy, hogy segitettek volna. Ez olyan, mintha egy daruhazban amikor
megkérdezem, hogy hol taldalok egy adott terméket, akkor az elado ramutatna az aruhaz egy pontjara
és azt mondanda: nézzem meg arra.”

Mind a TOP 200-as cégek, mind a vizsgalt bankok kozott talalhatok olyanok, akik kovetendd példat
szolgaltatnak (akar a megoldasokat, akar a kommunikaciot tekintve) az online ligyfélkezelés teriiletén,
de egyetlen olyan sem volt, mely minden szempontbdl kimagaslo teljesitményt nytjtana.
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