Az informéacids technologia fejlédése
nagymértékben hozzajarul

a szolgéltatasok globalizacidjahoz, (j
innovativ szolgaltatasok
kialakulasahoz és elterjedéséhez.
Célom annak megértése

és megismerése, hogy hogyan
hasznaljak a hagyomanyos
szolgaltatd cégek az internetet,

és mennyiben valtoztatja meg
marketingtevékenységiket az (j
online kézeg. A cikk terjedelmi
korlatja a legfontosabb aspektusok
kiemelésére ad lehet6séget.

A téma jelentéségét alatamasztja

a Grove és szerz6tarsai (2003) altal
végzett érdekes és sajatos kutatas,
melyben a vilag tiz legelismertebb
és leghitelesebb
szolgaltatdismarketing-szakért6jét
kérdezték a jov6ben varhat6
legfontosabb kutatasi iranyok fel6l.
A szakérték egyontetlien besoroltak
a témakorok kozé az internet

és az elektronikus kereskedelem
hatasanak vizsgalatat.

Banyai Edit

Az internet hatasa
a szolgaltatd cegek
marketing-
tevekenységeére

»A globalizacido mellett a technologia hatasa a legalapvetébb trend,
mely napjaink szolgaltatdsmarketingjét befolyasolja. ”
(Zeithaml et al. 2006, 15.)

SZOLGALTATASOK AZ INTERNETEN

,Erdekes felismerés a technoldgia hatasanak vizsgalatakor, hogy az
internet 6nmaga egy nagy szolgaltatas.” (Zeithaml et al 2006, 18). Az
internetre valé kapcsol6das - barmilyen célbdl is térténjen - szolgalta-
tasok sokasaganak igénybevételét jelenti. Az internetszolgaltatok, a tar-
talomszolgaltatok esetében ez egyértelm(, de igy van ez az online ke-
resked6k weboldalan is. Az interneten mikéd6 cégek és szervezetek
mindegyike szolgéltat - akar informaciét nyujt, akar alapvet6 vev6szol-
géalati funkciot lat el, vagy az értékesitést tAmogatja. Az internet minden
cég szaméara megkodnnyiti az alaptevékenységhez kapcsol6dd, infor-
macibdalapu kiegészité szolgaltatasok (fizetés, tanacsadas, rendelés
stb.) nyujtasat, illetve megvaltoztatja ezen szolgaltatasok folyamatat.

Az internet és az elektronikus kereskedelem fejl6édése Uj szolgélta-
tastermékek fejlesztését tették, illetve teszik lehetévé. Az internet inte-
raktiv és kapcsolatépitd talalkozasi pontokat teremt a szolgaltaté cégek
és az igénybevevlk kdzott. A vilagszerte ismert és sikeres eBay széles
kor(i szolgéltatascsomaggal tAmogatott platformot hozott Iétre online
aukciok lebonyolitasara, mely egyuttal egy U] lzleti modell megjelené-
sét is jelentette. A hagyomanyos vilagban ismeretlen informéacios szol-
galtatast inditott 1996-ban az ePublicEye (www.epubliceye.com). A va-
sarlok elére megadott szempontok alapjan értékelhetik az online lzle-
teket, az értékelésekbdl jelentéseket készitenek a vasarlok és az online
Uzletek szamara, valamint az évek soran 6sszegyjtétt adatokat kutatok
szaméra is elérhet6vé teszik. A tradicionalis véallalatok alaptermékeik ér-
tékét noveld szolgaltatasokat fejleszthetnek ki, példaul a Dow Jones in-
teraktiv példanyt kinal, mikor az olvas6 maga szerkesztheti az Gjsagot.
A sort folytathatnank, de a példak sokasaga mogott rejlé altalanos saja-
tossagok érdekesebbek szamunkra.

Veres definicidja alapjan ,a szolgaltatas marketingszempontbol egy
nem fizikai természetld problémamegoldas” (Veres 1998, 26). E nem fi-
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zikai természetnek kdszdnhetden a virtualis kézeg ki-
tiiné a szolgaltatasok szamara. Jellegik kildénésen
alkalmassa teszi a szolgaltatasokat az interneten tor-
ténd értékesitésre és promoéciéra. A szolgaltatasok
magas informécidtartalma, a relationship marketing
jelentésége az interaktivitdas kihasznalasa felé tolja a
szolgaltatd cégeket. Nincs tulajdonatadas, ami szin-
tén el6segiti az online értékesités
megvaldsitasat.

A szolgaltatok a kinalat jellegé-
t6l fuggetlentul hasznalhatjak az
internetet informaciés és kommu-
nikacios csatornanak. Ertékesitési
csatornaként valé hasznélata azon-
ban csak bizonyos tipusu szolgal-
tatasoknal johet szamitasba.

Az 1. tablazat Lovelock és Wright
(2002, 34) csoportositasa alapjan
Osszefoglalja, hogy a kilénb6z6 szolgaltatasok mire
hasznalhatjak az internetet.

Az emberi testre irdnyuld szolgaltatasok igénylik az
igénybevevd jelenlétét, ezért a szolgaltatas nem vé-
gezhetd az interneten. igy a szolgaltaté cégek online
aktivitasanak elsédleges feladata informéacioszolgal-
tatas, promécio, kapcsolattartas, PR illetve az online
megrendelés, bejelentkezés lehetévé tétele.

Az emberi szellemre iranyul6é szolgaltatasok esté-
ben elkulénitendé két csoport annak alapjan, hogy a
szolgaltatas igénybevétele fizikai helyhez vagy kiegé-
szit6 termékhez kotott ("példaul szinhaz, muiazeum)
vagy sem. Az els6 csoport esetében sziikség van a
fizikai hattérre, igy csak informaciényujtasra, promo-

galtatast

1. tablazat

ciora, megrendelésre és helyfoglalasra hasznalhat-
jak az internetet. Val6szin(, hogy a virtudlis varosok,
vilagok megjelenése bdviti a lehet6ségeket az ilyen
tipust szolgéltatok szamara is (példaul, www.
secondlife.com), s6t bizonyos esetekben komoly ki-
hivast jelent a termékfejlesztés teriletén. (Gondol-
junk csak egy virtualis szinhazra.)

»A hagyomanyos vilagban ismeretlen informéacios szol-
inditott
epubliceye.com). A véaséarlék elére megadott szem-
pontok alapjan értékelhetik az online Uzleteket, az érté-
kelésekbdl jelentéseket készitenek a véasarlok és az
online uzletek szamara, valamint az évek soran ossze-
gyljtott adatokat kutatok szamara is elérhetdvé teszik.”

1996-ban az ePublicEye (www.

A masik csoportba tartozé szolgaltatastermékek
nem igényelnek feltétlenil fizikai hatteret, elegendd
lehet egy platform a szolgaltatas nyujtasahoz (példa-
ul oktatas). Ezeket a termékeket mindsithetjik két-
szeresen nem fizikai termékeknek (Veres 1998, 26).
Ebben az esetben az egész tranzakcié térténhet az
interneten, igy a cég szamara megoldandé feladat a
megrendelés, szallitds, szamlazds folyamatanak
elektronizalasa, és a hagyomanyos értékesitéssel
valé szinkronizaldsa. Az oktatas digitalizalhatd szol-
galtatds, a tananyag elhelyezhet6 a neten, letdlthetd,
maga az oktatas folyamata is térténhet az interneten,
egy weboldalon, vagy videokonferencia megoldas-
sal, és a dij fizetése torténhet neten. A személyes

Az internethaszndalat szintje a szolgaltatasiigyletek jellege és irdnyultsdga alapjan
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kapcsolat hianya ellensulyozandé relevans, pontos,
a szolgaltatas igénybevételét el6segité informacio
nyujtasaval.

A termékekre és egyéb fizikaijavakra iranyul6 szol-
galtatasok az ugynevezett kétszeresen fizikai termé-
szetl szolgaltatastermékek, mint példaul a szallitma-
nyozas, ipari berendezések javitasa (Veres 1998,

»,Ahol a bizalomnak, a személyes kapcsolatnak jelentfs
szerepe van, ott korlatozott az internet hasznalata a
szolgaltatas teljesitésében. Példaul nagy 6sszeqgl hitel-
felvétel, egyedi igényekre szabott hitelkonstrukciok, be-
fektetési lehet6ségek igénybevételekor mind a két fél
(bank, ugyfél) ragaszkodik a személyes (face-to-face)
kapcsolathoz. Kérdés, hogy a gyorsasag és kényelem,
kiegészitve a biztonsdgba vetett hittel, mennyire ellen-
sulyozza a bizonytalansag érzetét, mennyire csdkkenti a

kockazatérzetet.”

26). Szerviz tevékenységek esetében az alapszolgal-
tatas fejleszthetd, b6vithetd az internetnek készénhe-
téen. Kisebb m(iszaki problémak elharitasa torténhet
interneten vald tanicsadéas segitségével, segitheti a
terepmunkat egy interneten elérhet6 adatbazis, s6t
komolyabb nyomdai gépek esetében akar tavolrdl,
szamitogéprdl javithaté a nyomta-
tovezérlé.
Nem kézzelfoghat6 vagyontar-
gyakra, informacidra iranyuld szol-
galtatasok (példaul pénzilgyi, jogi
szolgaltatas, konyvelés, biztonsagi
szolgéltatasok, biztositas) eseté-
ben van a legnagyobb terepe az
internetnek, teljesen vagy részle-
gesen digitalizalhatd az egész
szolgaltatasi és értékesitési folya-
mat is. A szolgaltatdsok megfogha-
tatlansaga, a fizikai elemek kevés
szama azonban er6teljesen ra-
nyomja a bélyegét a vevéi bizalom
kialakulasra, kialakitasra. Az ebbdl
ered6 kockazatérzet az internet
személytelensége és megfoghatat-
lansaga miatt rendkivili mértékben
feler6sodhet. Ahol a bizalomnak, a
személyes kapcsolatnak jelentés
szerepe van, ott korlatozott az
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internet haszndalata a szolgaltatas teljesitésében. Pél-
daul nagy 6sszegl hitelfelvétel, egyedi igényekre sza-
bott hitelkonstrukciok, befektetési lehetéségek igény-
bevételekor mind a két fél (bank, tgyfél) ragaszkodik
a személyes (face-to-face) kapcsolathoz. Kérdés,
hogy a gyorsasag és kényelem, kiegészitve a bizton-
sagba vetett hittel, mennyire ellensulyozza a bizonyta-
lansag érzetét, mennyire csokkenti
a kockazatérzetet.

Az online szolgaltatasok eseté-
ben mdédosul a szolgaltatdsmarke-
ting alapmodellje (Veres 1998,
33). A szolgéltaté cégek honlapja
a frontvonalhoz tartozik abbdl a
szempontbol, hogy interakcidk
helyszine. Az interakcidk kezelése
eltér hagyomanyos maodszerektdl
fugg6en a kapcsolatfelvétel méd-
jatél (e-mail, forum, online telefon,
chat stb.). A honlapra latogato
szamara a cég weboldala a szol-
galtatds helyszine, és itt keres
tAmpontokat a minéség megitéléséhez. A virtualis
frontvonal jelentds mértékben valtozik a hagyoma-
nyos fizikai frontvonalhoz képest. Az interakcio jelle-
gét tekintve a telefonos kapcsolatfelvételhez hasonlit
leginkabb az online frontvonal, bar néhany Uj elemet
tartalmaz (lasd 1. abra).



A lathato frontvonal fizikai elemeinek szerepét a
weboldal, a design elemei, a képek, a grafikdk, és
azok elrendezése veszi at. A szolgaltatd6 személyzet
sem lathatd, s6ét sokszor nem is érzékelhetd (van,
ahol csak egy kapcsolattartdé nevét és e-mail cimét
latjuk). Szerepuket atveszik a jol strukturalt informa-
ci6, a menirendszer, a navigaciot és keresést el6se-
gité eszk6zok. A weboldalak tervezésénél rendkiviil
fontos annak vizsgalata, hogy val6ban helyettesitik-e
ezek az elemek a szolgéltatdé személyzetet; nélkiluk
is képesek a vev6k megtalaini mindent a virtualis
frontvonalban, vagy szikséges az online szolgalta-
tast kiegésziteni egyéb csatornakkal.

A folyamatok lathatosaga és érzékelhet6sége is kor-
latozott: ha az interneten rendellnk pizzat, akkor a fo-
lyamat szamunkra az interneten végbemend folyamat-
ra és a pizza kiszallitasara és atadasara korlatozodik.

A weboldalon nem latjdk egymast az igénybeve-
vBk, igy a szolgéltatd kockézata csdkken. Ha egy
elégedetlen vev6 reklamal, azt tdbbnyire e-mailben
teszi, nem szerez tudomast mas latogatoé errél; ha a
cég weboldalan talalhaté féorumon teszi, akkor ez
moderalhaté. Természetesen méas weboldalon is
megjelentetheti a vev6 panaszéat, ebben az esetben
nem kontrollalhaté a panaszszituacio.

A virtualis frontvonalban a kommunikécios elemek
hangsulyosan jelennek meg, az
informaciok, annak struktaraja,
pedig atveszi a frontszemélyzet és
targyi koérnyezeti elemek szerepét.
A fizikai frontvonalban egy ablak-
nal vagy pultnal néhany tgylet in-
tézhetd, a virtualis térben lattatha-
t6 egyszerre minden kinalati elem,
és sok esetben a latogaté doént
azok igénybevételi sorrendjérél. A
megrendeléskor nincs varakozas;
sorban allas csak a rendelésteljesités soran lehet.
Erre a problémara nyujtanak megoldast a rendelést
nyomon kovetd szolgaltatasok.

A szolgéltatdsok marketingjének sajatossagait a
termék specidlis jellegének készonheti. Ezek a saja-
tossagok modosulnak az online kdzegben.

A valtozékonysagbdl fakadd kockazatérzet csok-
ken, mivel a weben a szolgéaltatd6 személyzet nem je-
lenik meg, illetve a szolgaltaték igyekeznek szten-
derdizalni termékeiket az online értékesités soran. A
hattér, kiszolgal6 tevékenységeknél viszont nem val-
tozik a helyzet, itt ugyanugy jelentkezik a valtozé-
konysagbdl fakad6 probléma.

A nem fizikai természetbdl ered6 kockazatérzet itt
is jelentkezik, bar bizonyos szolgaltatastipusoknal
csokkenthetd. Példaul az utazasi irodak virtualis tura-
ra, bemutatéra invitalhatjak az érdekléd6ket. A koc-
k&zatérzet csokkentésére alkalmazott moédszerek ko-
zul kiemelt jelent6sége van a targyiasitdsnak, a
sztenderdizalasnak, az aktiv ugyfélpolitikanak. Az
interneten jellemz6 az onkiszolgalas, ezért kiemelt
tertlet az aktiv Ggyfélpolitika, és ugyanazok a szaba-
lyok, mint az offline szolgaltatasok esetében.

A nem téarolhat6 jellegh6l fakadd nehézségek egy
része a hozzéaférhet6ség novelésével enyhitheték. Az
online tavoktatas sikere és elterjedése is ezt tAmasztja
ald. Az elérhet6ség két uton javithatd, egyrészt infor-
macio nyuljthaté (jobb esetben majdnem teljes kord
informécid), valamint informacié alapu, digitalizalt ter-
mékek esetében valddi elérhet6séget, online értéke-
sithetséget jelent. A mobil kereskedelem megjelené-
se tovabb gerjeszti ezt a folyamatot. ,Mindent egybe-
vetve az Uj informéacids technoldgia gyakran meg-
kénnyiti a vevOkkel valé kapcsolattartast, valamint (j
utakat teremt hozzajuk.” (Gronroos 2001, 11)

A szolgaltatas teljesitésének és igénybevételének
elvalaszthatatlansdga megsz(inik bizonyos online
szolgaltatdsok estében. Az online tavoktatas eseté-
ben példaul ez az elvalaszthatatlansag csak részle-

,Az elektronikus szolgaltatasok minésége fontos ténye-
z6je az elektronikus kereskedelem sikerének, sét haté-
kony megkulonbozteté stratégia lehet. A vasarlok tobb
szempont szerint itélik meg az online szolgaltatasok mi-
néségét: mint példaul a weboldal designja, az informa-
ciok elérhetésége és kereshetfsége, biztonsagi kérdé-
sek, megrendelés feltételei, teljesités, szallitas.”

ges, hiszen lehet8ség van a szolgaltatas igénybevé-
telére az oktatok folyamatos jelenléte nélkil. Az inter-
aktivitas ugyanakkor Uj feladatok elé allitja a cégeket.
Az internet ezen tulajdonsadganak kiaknazasa bevon-
ja magéat az internetet a szolgaltatasi folyamatba, pél-
daul egy online helpdesk esetében. Olyan szolgélta-
tasoknal is megteremti a kvazi szétvalaszthatatlansa-
got, ahol ez eddig nem volt jellemz6, ezzel kicsit n6-
velve sajat feladatait és csokkentve az igénybevevé
kockéazatat.

Az elektronikus szolgéaltatasok min6sége fontos té-
nyez@je az elektronikus kereskedelem sikerének, s6t
hatékony megkilonboztet6 stratégia lehet. A vasarlok
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tébb szempont szerint itélik meg az online szolgaltata-
sok min&ségét: mint példaul a weboldal designja, az
informéacidk elérhet6sége és kereshetfsége, bizton-
sagi kérdések, megrendelés feltételei, teljesités, szalli-
tas (Lee & Lin, 2005; Xing & Grant 2006, Yang and
Fang, 2004; Yang et al., 2004; Zeithaml et al 2002).

Az elektronikus szolgéltatdsok minéségét Zeithaml
és szerz6tarsai (2002, 363) az alabbiak szerint defini-
aljak: ,annak a mértéke, ahogyan egy weboldal a ter-
mékek és szolgaltatasok hatékony és célravezet6 va-
sarlasat, beszerzését és szallitAsat tdmogatja”. Az
online szolgaltatdsok min6ségének mérésekor a szer-
z6k els6sorban a weboldal elemeinek, és a technolo-
gianak (biztonsagi kérdések) a mindsitésével foglal-
koztak, csak kevesen vették figyelembe a termékkina-
lat aspektusait. Az utdbbiak kdzé tartozik Chen és Hitt
(2002), akik online bréker cégeket vizsgéltak és figye-
lembe vették a termékkinalat szélességét és annak
min6ségét. Trabold és szerz6tarsai (2006) a szolgalta-
tas min6ség szektor specifikus elemeit vizsgaltak.

Az internet technoldgia tamogatja az alapszolgal-
tatdsokat, a kiegészit§ szolgaltatasokat (rendelés,
rendeléskovetés, szamlafizetés, szamlak ellen6rzé-
se, tanacsadas stb.), a tranzakciokat, és a tanulasi,
informéacidkeresési folyamatokat. Az esetek tobbsé-
gében a szolgaltatasi folyamat valtozik a csatorna jel-
legének megfelel6en. Egy online megkérdezés so-
ran a hagyomanyos moédszertan a megvaltozott ko-
zeg miatt médosul valamelyest, fliggéen az alkalma-
zott eszk6ztdl (e-mail, website, online chat).

A munkavégzés feltételei is megvaltozhatnak, a
frontszemélyzet esetleg mar nem az ugyfélszolgalati
irodaban Ul, hanem egy szamitogép mellett, és nem
talalkozik személyesen az ugyfelekkel. Az internet
felerdsiti a szolgéltatasok, szolgaltatasi munkakdrok
hez kotott, barhol a vilagon végezhet6. Lehet, hogy
egy amerikai bank CRM elemzési tevékenységét épp
Indiaban végzi egy masik cég. (A migracio jelensé-
gével taldlkozhatunk a szoftverfejlesztés, az ipari
mérndki tervezés, elemzések, gyogyszerkutatas te-
riletén (Zeithaml 2006).)

A SZOLGALTATASOK ARPOLITIKAJANAK
SAJATOSSAGAI AZ INTERNETEN

Az arképzés valtozott azoknal a szolgaltatoknal, akik
digitalizalt termékiiket online értékesitik. A zeneipar-
ban az ingyenes forrasok (Napster, Fasttrack,
KazaA) jelent6s hatassal voltak az arszinvonalra,
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majd megjelentek Uj Uzleti modellek eltér6 arazasi
metddussal. A zenei oldalak nagyon kulénb6znek az
arakban, fizetési feltételeikben (zeneszamokért
egyenként lehet fizetni, vagy van ahol a havi dijat kér-
nek), de az is lathatd, hogy nemcsak az ar szamit,
hanem a kinalat és a vev6 egyéb ’kéltsége’ (id6, ké-
nyelem, és a fizetés kértlményei) (Zeithaml, 2006).
Minden iparagban, ahol az értékesitési csatorna rovi-
dilt, (dezintermediaci6 megy végbe), az é&rak is
csokkennek. Az online utazési irodék arelénnyel ren-
delkeznek, kisebb koltséggel dolgoznak, hiszen a fi-
zikai kozvetit6ket eliminaltdk. A technolégia segitsé-
gével valdsithaté meg a dinamikus arazas, annak k-
[6nb6z6 formai. Az online aukciék kilénb6z8 formai
a szolgaltatdsok esetében is elterjedtek. A masik ér-
dekes és a kapacitaslekotés eszkdzének is min6silé
Uzleti modell a ,name your own price” modell (www.
priceline.com), mely a vev6 altal megjeldlt aron ke-
res szolgaltatokat (légitarsasagokat, hoteleket stb.).

Az online &razas egyik alapdilemmaja, hogy az &r
legyen alacsony az online verseny szintj€hez mérten,
ugyanakkor legyen szinkronban az offline arakkal is.

Komoly kihivast jelent az elektronikus csatorna
hasznalata soran az ar-désszehasonlitds lehet6sége.
Az offline vilagban erre ritkadn van lehet6ség, ugyanis
nem jellemz6 az olyan kozvetit§, mely egyszerre
tobb szolgaltatd egymassal versenyz6 kinalatat érté-
kesiti. Az interneten az 0&sszehasonlitds viszont
kénnyen megtehetd, sét vannak erre szakosodott ol-
dalak, (www.bizrate.com) vagy olyan Uj modellek,
amelynek épp a piaci résztvev6k versenyeztetése a
célkitlizése (www.priceline.com).

A SZOLGALTATASOK ELEKTRONIKUS
ERTEKESITESE

A szolgaltatdsok szamara az internet altal nyujtott el6-
nyok kozll talan a legfontosabb, hogy kozvetité csa-
tornaként hasznalva elérhet6ségiket javithatjak e
technolégia segitségével. Az elérhetdség a kommuni-
kacio hatékonysagaval is mérhetd, de az informacié
alapu szolgaltatasok esetében valédi kozvetitésrdl
van sz6, nemcsak az igéret értékesitheté. Az online
tavoktatas esetében minden tananyag elérhet6 az
interneten, az interaktivitasnak koszonhet6en a hall-
gaté kozvetlenil konzultdlhat oktatéjaval, kérdezhet,
akar csoportos foglalkozason vehet részt, vizsgazhat.
Barmikor, barhonnan elérhet6 az online szolgaltatas.
A szolgaltaté cégek olyan rétegeket is elérnek, akiket
egyébként nem (példaul elfoglalt Gizletembereket). A


http://www.bizrate.com
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bankok foldrajzilag kiterjeszthetik piacaikat, mar nem-
csak a kozeli lakosséagi Ugyfeleket érik el.

Az elektronikus csatornék felulkerekednek a szol-
galtatasok elvalaszthatatlansagabol ered6 probléma-
kon, és lehetdvé teszik a szolgéltatdsok sztender-
dizaldsat. A weboldalak &ltalaban informéciét, okta-
tasi, szorakozasi lehetéséget és tranzakcidohoz kap-
csolddoé szolgaltatasokat nyujtanak. A szolgéltatasok
modulokbdl épithet6k fel, és a modulok kombinalha-
tésaga teszi személyre szabottd az adott szolgalta-
tast. Példaul: interaktiv hirek és zene, személyre sza-
bott mozifilm, bank és pénzilgyi szolgaltatasok, mul-
timédia konyvtarak és adatbazis-
ok, tavoktatas, videokonferencia,
tavoli egészségugyi szolgaltatas,
interaktiv hal6zati jatékok.

Bizonyos szolgaltatasok eseté-
ben ez a kozvetit6 csatorna nem
igényel kozvetlen emberi interakci-
Ot. Zeithaml és szerz6tarsai (2006)
az elektronikus csatornék legfonto-
sabb el6nyei kdzé soroljak, hogy a
szolgaltatasok sztenderdizahatdk, biztosithaté a szol-
géltatasi folyamat soran a kovetkezetesség. Nincs le-
het6ség arra, hogy az emberi interakcid soran valtoz-
zon, torzuljon az eredeti szolgaltatasi elképzelés. A
szolgaltatdé személyzet nem interpretalja a szolgalta-
tast, minden egyes kapcsolat soran ugyanaz a szol-
galtatds. Az emberi munka ingadozasabdl fakadd mi-
ndségingadozas cstkkenthetd, bar nem eliminalhato
teliesen Az online tgyfélszolgalat esetében valtozo le-
het a szolgaltatdsmindsége fliiggben attol, hogy az al-
kalmazott mikor és hogyan valaszol.

Abban az esetben, ha az online szolgaltatas soran
nem biztosithaté az egyedi igények kielégitése, ak-
kor gyakran alkalmaznak multicsatornas megoldast.

Az elektronikus csatorna tervezéskor figyelembe
kell venni, hogy alkalmas legyen 6nkiszolgaldsra, és
ennek zaloga a megfeleld informacié. Fontos a
kénnyd navigacio, kereshet6ség, az egymast kdvetd
lépések megfeleld logikai sorrendje, a rendelés so-
ran a rendszer rugalmassaga, az adatok konnyd mo-
dosithatésaga.

A SZOLGALTATOVALLALATOK ONLINE
KOMMUNIKACIOJA

LAz internet hatasa legnyilvanvalébban a kommuni-
kacio terén jelentkezik, és egyértelm(, hogy nem-
csak a weben mikodd, dotcom vallalatokat érinti,

hanem a hagyomanyos csatornakon értékesit6 valla-
latokra is hatassal van.” (Lagrosen 2005, 63) Ezt az
allitadst szikségszer(inek tartom kiegésziteni azzal,
hogy a vallalatok els6sorban kommunikacios célbol
hasznaljak az internetet, ezért nyilvanvalé a hatasa.
Ha mas teruleten is alkalmazz4k, akkor ott sem lesz
kevésbé meggy6z6 az eredmény. A Pricewater-
houseCoopers altal végzett kutatas is igazolja, hogy
avizsgalt 12 lakosséagi bank els8sorban kommunika-
cios céllal jelenik meg az interneten. Weblapjaik ke-
vés Ugyfélszolgalati elemet tartalmaznak, az értékesi-
tés tamogatasaban, a kiegészité szolgaltatasok nyuj-

.,Komoly veszélytjelent - legtobbszor felllpozicionélas-
hoz vezet -, hogy az online kommunikaciot webde-
signerekre bizzak, akik a cég hagyomanyos marketing-
kommunikaciojat figyelmen kivul hagyva készitik el a
cég weboldalat. igy az nem tukrozi a vallalat marketing-
stratégiajat, és egyéb tevékenységeinek szinvonalat. ”

tasaban is még sok fejl6dési lehetésége van a ban-
koknak. A partnerek ugyanakkor igényelnék az ér-
téknovelt szolgaltatasokat, és jelentésen valtozna a
banki online szolgaltatasok megitélése a teljes kord
banki kiszolgalas esetében (Nagy és tsai 2007).

A szolgaltato véllalatok és a fizikai javakat el6allité
vallalatok online kommunikaciéja rendkivil sok ha-
sonlatossagot mutat. Az interaktivitds, a sokszemé-
lyes (many-to-many) kommunikacio lehetésége, az
aktualizalas gyorsasaga, az alacsony kéltségvonzat,
az iranyithatésag hatnak leginkabb a marketingkom-
munikacidra. A szolgaltato vallalatok esetében is fon-
tos a killonbdzé marketingkommunikaciés tevékeny-
ségek integralasa (Burnett and Moriaty 1998,
Lagrosen 2005). Komoly veszélyt jelent - legtobb-
szor felllpozicionaladshoz vezet -, hogy az online
kommunikaciot webdesignerekre bizzak, akik a cég
hagyoméanyos marketingkommunikéaciojat figyelmen
kivil hagyva készitik el a cég weboldalat. igy az nem
vékenységeinek szinvonalat.

A szolgaltatasmarketing szempontjabél kiemelke-
d6, hogy bizonyos esetekben kéltséghatékony mo-
don lattathaté a weboldalakon az, ami a hagyoma-
nyos marketingben nem, vagy csak nehezen és kolt-
ségesen mutathaté meg az igénybevevéknek. (Pél-
daul virtualis utak, tardk egy-egy varosban, rendez-
vényen, éplletben.)
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A kapcsolatépités Uj formai, a virtualis kozdsségek
atformaljak a vevdkkel, partnerekkel folytatott kap-
csolatokat és az online kommunikaciot is. Amennyi-
ben figyelembe vessziik, hogy a szolgaltatasok ese-
tében a direktmarketing-csatornak hatékonysagukat
tekintve elsddlegesek, akkor egyértelml, hogy az
internet és ezek a k6zdsségek komoly figyelmet ér-
demelnek a marketingmenedzsment részeérél.

Az online kommunikacié egyik legnagyobb fel-
adata a figyelem felkeltése, kulonésen abban az
esetben, ha nem kozismert cégrél, illetve markarol
van szé. Rendkivil nehéz a megfeleld szamu latoga-
tdé vonzasa. A klasszikus push stratégia mar nem cél-
ravezet, igényes weblapok sokasaga versenyez a
latogatok figyelméért és idejéért. Uj modszerek alkal-
mazasa valik szikségessé, mint példaul a webergo-
nomiai szempontok figyelembe vétele vagy a web-
optimalizélas. A figyelemfelkeltés szakaszdban er6-
sen egymasra utalt a hagyoméanyos és az online
kommunikécid.

Az internet rengeteg informéaciéval tamogatja a va-
sarlokat, melyek a multimédias eszktzok 6sztbnzés-
re és meggy6zésre is jol hasznosithatok. A szelektiv
promoéciés ajanlatok, a személyre szabhatésag pe-
dig valéban kozel hozza egymashoz a szolgaltato-
céget és az igénybevev6t, és az online rendelhetd-
ség kényelme a dontés és a vasarlas kozotti faziské-
sést is leroviditheti. (Ha egy latogatd elolvassa egy
szélloda online ajanlatat és kortilbelll 2 perc alatt le-
foglalhatja a széllast, akkor nagyobb eséllyel marad
ennél dontésnél, mintha telefonon, vagy személye-
sen kell intéznie.)

A cégek profiljuknak, kommunikacios stratégiajuk-
nak megfeleléen hasznaljak az internetet kommunika-
cios csatornaként. Lagrosen (2005) szerint a vallala-
tok nagysaga is meghatarozza, hogy milyen online
kommunikacids stratégiat alkalmaznak. Nagy és cent-
ralizalt vallalatok tomegtranzakcios stratégiat, vagy to-
megkapcsolati kommunikaciés stratégiat kovetnek,
mig a kis és/vagy decentralizalt vallalatok személyes
kapcsolati stratégiat kdvetnek az interneten.

Az internet jelent6sége a marketingkommunikaci-
Oban az informéaciészerzés konnyedsége miatt is
szamottev6. Az internet technoldgia fejl6dése jelen-
t6s mértékben hozzajarult a vevBkapcsolati me-
nedzsment fejl6déséhez, az alkalmazott modszerek
finomitasahoz. A CRM rendszerek jelentfs segitsé-
get nyujtanak a marketingtevékenység, kilénésen a
marketingkommunikacié tervezéséhez, az ugyfél-
szolgalat fejlesztéséhez. Az internet technoldgia hoz-
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zdjarul a bels6 marketinghez, a folyamatmenedzs-
menthez. Az alkalmazottak munkgja tamogathat6
bels6 informaciés rendszerekkel, j6l hasznalhat6 ve-
v6i adatb&zisokkal.

Az internetnek kdszénhet6en megvaltoztak a ve-
v6i elvarasok is. A vevdk jelent6s része értékeli az
online szolgéltatdsok nydujtotta elénydket, mindad-
dig, mig a technoldégia megkoénnyiti valasztasaikat,
dontéseiket és vasérlasaikat. Ezen kivll fontos sz&-
mukra, hogy milyen elényt nydjtanak az online szol-
galtatasok a hagyomanyos, személyes kapcsolatok-
ra épité szolgaltatasokkal szemben.

TOVABBI KUTATASI IRANYOK

A szakirodalom és online szolgéltat6 cégek gyakor-

latanak tanulmanyozasa utan az alabbi teriletek ku-

tatasat tartom szikségszerinek:

- Kétoldalu kockézatérzet és annak menedzselése
az online szolgaltatasok esetében

- Hogyan tdmogatja az informaciés technoldgia a

- Uj dimenzidk az online szolgéaltatasok minGségér-
tékelésében

- Hogyan valtoznak a fogyasztoi elvarasok az online
szolgaltatasokkal szemben?
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