A MARKETING ESZKOZEI ”

Ugyfélkézponti online kereskedelmi
stratégiak

A vallalatoknak az e-kereskedelem korszakaban is figyelembe kell
vennilik azt, hogy ugyfeleik kilbnb6z6 mértékben fogadjak el a
kommunikacio és tranzakcié uj moédszereit. Vannak olyan profilu val-
lalatok, illetve munkakdrék, amelyek jellemzben szivesebben alkal-
mazzak az online kommunikaciot es tranzakciokat. A vallalati veze-
tbknek a sikeres Uzletvitel érdekében elengedhetetlentil fontos az,
hogy megismerjék ligyfeleik kommunikacios igényeit, szokasait, és
ravezessék Oket az elektronikus alapu lzletmenet elbnyeire.

Targyszavak: e-kereskedelem; e-lizlet; B2B kapcsolat;
online-értékesités.

Az informacios technolégiak (IT)
forradalma

Az IT atalakitotta napjaink fejlett tarsadalmait. A technikai hattér le-
hetbvé teszi a szinte azonnali informacioszerzést, nagy tomegl adat fel-
dolgozasat és a haldzati egyuttmikodést. Mindezek révén a termelés és
a legtobb szolgaltatas is ujféle modon szervezddik. Az 0sszes vallalati
funkcid szamitogépes alapra helyez6dik, és hangsulyt kapnak a kulonfé-
le beruhazast, illetve stratégiai célt megvalositdo projektek. A térbeli-
id6beli folyamatok O0sszeszlkulése, illetve felgyorsulasa masféle straté-
giai megkozelitést igényel. Azonnali reakcio, visszafordithatatlan folya-
matok, a valtozas, tanulas mint alapvet6 értékek, a szamitogépek bizto-
sitotta hibatlan folyamatok és nagy tomegl azonnali adatfeldolgozas;
mindezek kovetkeztében nagyobb teret kap a maximalis hatékonysagot
eredményez6 dontéshozatal. A szolgaltatdé és a termelGipar jelentés re-
sze mar szamitogéppel tamogatott komplex marketinghaldzatot, szallitoi
lancot és lobbiszervezetet mikodtet.

A rendszerelméletek az innovaciéra mint komplex rendszerre tekin-
tenek, a technika a tarsadalomba agyazdédva kap az dsszes résztvevd



egyuttmikodésével, targyalasaval, kisérletezésével uj értelmezést. A
neoklasszikus kdzgazdasagtan egyensulyi allapotaira valo torekvés he-
lyett a hangsuly az allando fejlédésre és valtozasra helyezddik at. A
rendszer elemeit (a szerepl6ket) az mindsiti, hogy mennyire, milyen mér-
tékben és milyen gyorsan képesek a valtozasra, az uj, innovativ Otletek,
termékek, folyamatok, szolgaltatasok fejlesztésére vagy atvételére. To-
vabbhaladva, ekoré lehet Uj rendszert, termelésszolgaltatasi halozatot,
piacot kiépiteni. Felértekel6dik a vallalati tanulas szerepe, az, hogy mi-
lyen gyorsan és hatékonyan képes a tudast — atalakitva, termékek, szol-
galtatasok, folyamatok formajaban — piacra dobni; altalaban a projekt
mint szervezeti forma segitségével.

A vallalatok kulonb6zéképpen fogadjak a technoldgiai és a vele jard
szervezeti innovaciokat. Ez a jelenség a vallalatok kozotti e-Uzlet (B2B)
terén is megfigyelheté. Es mivel az internet — tdbbek kdzétt — jelentés
kommunikacidés és kereskedelmi eszkozzé is fejl6dott, napjaink mene-
dzsereinek elengedhetetlenul fontos annak ismerete, hogy milyen forma-
ju kommunikaciot igényelnek ugyfeleik. A fizikai és az elektronikus kom-
munikacié egymas mellett élésekor (és ez utdbbira valo attéréskor) a val-
lalatok hogyan szolgaljak ki a sokat internetezd ugyfeleket, mikdzben
igyekeznek megtartani a régi vevoiket is? Ugyanis nem minden cég keé-
pes pillanatok alatt attérni az elektronikus alapu kommunikaciéra. Nem is
erre van szukség, hanem inkabb egy jo Ugyfélorientalt kommunikacios
stratégiara, melynek alapja a vevok elektronikus (e-mail, web-alapu esz-
kozok) illetve fizikai (személyes megkeresés, telefon, fax, irdsos anya-
gok) kommunikacids igényeinek az ismerete.

Milyen meértékben részesitik eldbnyben a vallalatok az elektronikus
alapu kommunikaciot és Uzletkotést? Vannak-e ennek mintai, és ha igen,
mely vallalatok alkalmazzak ezen mintakat, és melyek nem? Miként
bonthatok le az alkalmazasok iparagakra, vallalati munkakorokre és a
menedzsment szintjere? Az eredmények figyelembevételével a vallalati
vezetbk ugyfeleik szamara megfelel6 online kereskedelmi stratégiakat
alakithatnak ki. Ha a vallalatok jol valasztjak meg az e-kereskedelmi
modszert, akkor nem sérulnek a hosszu évek szorgos munkajaval kiépi-
tett dgyfélkapcsolatok.

Elméleti hattér

A vallalatok ugyfelei minden nap szamos e-mail Uzenetet kapnak je-
lenlegi és potencialis Uzleti partnereiktdl, de nem mindig foglalkoznak



kell6 mélységben azok tartalmaval. Letorlik vagy késdbbi olvasas célja-
bol taroljak azokat. Nagyobb valdszinlséggel figyelnek fel azokra az
uzenetekre, amelyek a szamukra kedvelt formaban érkeznek meg hoz-
zajuk. A tobbség a vilaghalot informacioszerzésre és nem uzleti tranzak-
ciokra hasznalja. Vajon igaz-e ez a B2B teruletére? A kozelmultban foly-
tatott kutatasok nem terjedtek ki a B2B kommunikacios eszk6zok korébe
tartozo vasarloi megrendelésekre, az elektronikus szamlazasra, valamint
a szolgaltatasi szerz6dések kezelésére.

A vallalati vezet6knek az uj kommunikaciés formakkal kapcsolatos
vasarloi preferenciak és atvételi gyorsasag kapcsan két fontos dolgot ér-
demes szem el6tt tartaniuk. Az elsé: az emberek kalonbdzéképpen (mér-
tékben és gyorsasaggal) veszik at az innovativ otleteket. A marketing-
kutatok ebbdél a szempontbdl 6t kilonb6zé csoportra osztjak a befogado-
kat:

— innovatorok — maguk az innovacio Iétrehozoi, valamint az uj otle-
tek elsd elfogadoi. Altalaban szeretnek egy trendet elséként ko-
vetni, illetve egy uj termék hasznalataban masokat megel6zni;

— korai befogadok — azok, akik az innovacids oOtleteket, gyakorlato-
kat azok megszuletését kovet6en viszonylag hamar elfogadjak,
atveszik;

— korai kovetbk — azok, akik az innovaciot annak szélesebb kor
megjelenésekor elfogadjak, atveszik;

— késdi kbvetbk — azok, akik varnak az atvétellel. Tobbnyire kocka-
zatkeruld tipusok, akik a ,mas karan tanul az okos” elv ismereté-
ben szépen megvarjak, hogy masoknak mik a tapasztalataik az
adott termékre vonatkozoan.

— leszakadok — azok, akik nagyon sokat varnak az atvétellel.

A termék elterjedését bizonyos termeékjellemz6k is befolyasoljak.

Ezek a kovetkezOk:

— a termék helyettesithet6sége (a leétez6 gyakorlatokkal és rendsze-
rekkel Osszevetve),

— bonyolultsag (a felhasznalé szemével nézve),

— relativ elény (a szukséglet kielégitéseének tobbi mddjahoz kepest),

— kiprébalhatosag (azaz milyen konnyen lehet préba-jelleggel hoz-
zajutni), valamint a

— megfigyelhetéség (milyen valdszinliséggel vehetdk észre a korai
befogaddk, akik a terméket lathatéan hasznaljak).

Az elektronikus kommunikacio és tranzakcio teruletén valdszinUsit-

hetéen ezen 0t termékjellemzb adott vallalaton belul iparaganként és



funkcionalis teruletenként eltér. Az informaciobiztonsag kérdése példaul
alapvet6 fontossagu a pénzugyi—banki tertleten, mig a nagykereskede-
lem terén kevésbé szigoruak az ezzel kapcsolatos kovetelmények. Ez,
természetesen kulonb6z6 formaju elektronikus tranzakciokat és kommu-
nikacios eszkozoket igényel.

A felmérés és hattere

Egy vezet6 amerikai irodaszergyart6 vallalat tobb ezer ugyfelét kér-
dezték meg, 12%-0s valaszadasi arannyal. A valaszadokat profiljuk alap-
jan 11 csoportba osztottak: kormanyzat, jogi tertlet, egészségugyi szek-
tor, bankok, biztositok, takarékszovetkezetek, jelzaloghitel-intézetek,
termel6 vallalatok, forgalmazok, szoftvergyartok és -forgalmazok, vala-
mint az egyéb kategoria, ahova az értéknovelt termékek és szolgaltata-
sok forgalmazadi (value added resellers) tartoznak. Kéthetes el6zetes ta-
jékoztatast kovetben egy nyolcoldalas kérddiv igyekezett megvilagitani,
hogy a vallalatok egymas kozotti kommunikaciéjanak mely formai ked-
veltek a korukben.

Az elsb kérdés arra vonatkozott, hogy az ugyfelek hogyan szeretné-
nek kapcsolatba Iépni a vallalattal, amelytdl termékeket és szolgaltataso-
kat vettek — postan, faxon, e-mailen, Uzletkotd révén, ugyfélszolgalati
munkatars révén, avagy a vallalat jelszévédett vasarloi weboldalan. A
masodik kérdés azt firtatta, hogy az ugyfelek milyen kommunikacios for-
maban szeretnék megkapni az adott vallalat termékeivel és szolgaltata-
saival kapcsolatos informacidkat — telefonhivassal tajékoztatd fuzetet
rendelnek, telefonhivassal faxot kérnek, e-mailben kozlik kérésuket, tele-
fonon Uzletkotovel egyeztetnek id6pontot, a vallalati weboldalon keres-
nek informaciokat, felhivjak a vallalat Ugyfélszolgalatat, illetve regisztra-
ciot kovetbéen belépnek a vallalat vasarléi weboldalara. Ezen tul azt is
megvizsgaltak, hogy mennyire lennének eredmeényesek az alabbi online
tranzakcidk: ugyfélszolgalati megkeresés, termékkarbantartéi szolgalta-
tas megtekintése és/vagy letdltése, szolgaltatasi hivasok nyomon kove-
tése, a javitorészlegnél I1év6 termeék allapotanak az ellenérzése, kulonle-
ges szolgaltatasi hivasok és javitasi hataridok visszakeresése, miszaki
tamogatas és hibaelharitas kérése, beszerzési megrendelés benyujtasa,
elektronikus alapu szamlazas, a tovabbértékesitési allapot ellenbrzése.
Ezekre 1-16l 6-ig terjedd skalan kellett valaszt adni, ahol az 1: egyaltalan
nem kedvelt, 6: nagyon kedvelt szolgaltatas.



Kulonboznek-e az iparagak az elektronikus kommunikaciés
valasztasuk alapjan?

Egyetlen szoval valaszolva: igen. Persze, ez nagymértékben fugg
attol, hogy az ugyfél az informaciokat kuldi-e vagy kapja. Nem érvényes
a ,mindenre ugyanazt” elve.
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1. abra Az e-kommunikacio elényben részesitése
a szervezet tipusatol fuggben

Az ugyfelekhez beérkez6 informaciok kapcsan elmondhato, hogy a
forgalmazok, a szoftverértékesitok és az egyeb kategodriaba sorolt valla-
latok altalaban jobban kedvelik az elektronikus formaju tajékoztatast,
mint a hagyomanyosat. Ezzel szemben a bankok, takarékszovetkezetek,



kormanyzati szervek és jogi szervezetek a fizikai formaju informacidkat
részesitik elébnyben. Az eltérés okai a szervezeti kulturaban, a kozolt in-
formacié minéségében és bizalmi jellegében keresenddk. Az is nagyon
valészinl, hogy a csucstechnologiai termékekkel foglalkozo vallalatok
dolgozoi fogékonyabbak az e-kommunikacio fejlettebb formai irant. Ez
tudasukkal és munkavegzésukkel indokolhaté.

Az informacidkibocsatas és -vétel viszonyaban jobb adni, mint kap-
ni. Ez az on-line informacidkra feltétlenul igaz. A legtobben attol félnek,
hogy Uzenetuket nem fogjak megkapni vagy nem olvassak el. Sokan
jobban biznak a hagyomanyos postai formatumban. A vallalatok altala-
ban azonos formaban kildik és varjak az informaciokat. Kivételt jelente-
nek a szoftvercégek, amelyek elektronikus formaban szeretik megkapni
az informacidkat, melyekre azonban nem mindig valaszolnak elektroni-
kus uton. Erdemes tehat megnézni, hogy az tigyfél vallalat altalaban mi-
lyen formaban szokta kibocsatani az informacidit, és azon a modon kell
Oket megkeresni (1. abra).

Eles a kiilénbség a gyakorlott és a kevésbé gyakorlott e-
felhasznaldk kozott. Az elsé csoportba példaul a forgalmazok tehetdk, a
masodikba pedig a jogi intézmények tartoznak. Ez utdbbiak szeretnek a
termék- és szolgaltatasertékesitd vallalattal szemeélyes kontaktusba ke-
ralni, pl. Gzletkotdk révén. Az elsdé csoport tagjai viszont kifejezetten
e-megkeresést szeretnének, és minél kevesebb faxot, Uzletkotdi telefon-
hivast vagy irasos tajékoztatét. Hangsulyozandd, hogy a megfeleld
kommunikaciés forma alkalmazasa erésitheti a kialakult szallité—ugyfél
kapcsolatot, masféle forma ellenben gyengitheti azt.

Kulonboznek-e az iparagak az elektronikus
tranzakciés valasztasuk alapjan?

A tranzakcio természete nagymértékben meghatarozza a kivitelezeé-
si format. Ha nagy mennyiségl, egyszeri rabattrdl van sz6, amelyhez
nem szukséges kulonleges biztonsagi rendszer, akkor elényosebb e-
kozvetitét valasztani személyes talalkozé vagy egyéb papiralapu kom-
munikacié helyett. Ha az Ugyfél a biztonsag és a megbizhatésag miatt
aggodik, vagy bonyolult megrendelésrdl van szo, akkor valdszinlbb a
hagyomanyos formaju Uzletkotés. Ebbdl a szempontbdl a jelenlegi Uz-
letmenet is meghatarozo, hiszen valdszinlbb, hogy a rutinjellegl, nagy
mennyiségben vasarlé Ugyfelek hamarabb elfogadjak az e-lzletkotést,
mint specializalt megrendeléseket leadd tarsaik. Az elbzetes varakoza-
soknak megfeleléen kiderult, hogy a nagyobb biztonsagi kovetelménye-



Azok a vallalatok mutattak nagyobb érdekl6dést az

ket alkalmaz¢ iparagak vallalatai tobbnyire tartozkodnak az elektronikus

tranzakcioktdl (a felmérésben ezek a pénzugyi, a kormanyzati és a joqgi
e-tranzakciok irant, amelyek hétkoznapi gyakorlataban is jelent6és az

intézmények).

adatatvitel, és kevésbé szigoruak a biztonsagi elbirasok — ezek a szoft-
vercegek, az egészségugyi vallalatok, valamint az értéknovelt termé-

keket és szolgaltatasokat forgalmazo cégek (2. abra).
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2. abra Az e-kereskedelem el6nyben részesitése
agazatok szerint

A szolgaltatasokhoz f1iz6d6 tranzakciok kivaltképpen idealisan bo-
nyolithatok le elektronikus uton. Az lUgyfeleknek ugyanis példaul nagy

szUukséguk van miszaki tAmogatasra és a szolgaltatasi hivasok nyomon

kovetésére, sbt, az online megrendeléshez kapcsolodo tranzakciokra is.
Az Ugyfelek fejével gondolkodva egyszer(i és bonyolult folyamatokra le-



het szétbontani Ugyeiket. Az els6 esetben — példaul a szolgaltatashoz
kapcsolddo javitasi hivasok esetén — konnyen megérthetd informaciokra
és azonnali valaszra van szukséguk. Az elektronikus szamlazas, a ter-
mékkarbantartoi szolgaltatas megrendelése, vagy a beszerzési megren-
delések feladasa azért nem helyez6dtek széles korlen elektronikus ala-
pokra, mert joval bonyolultabbak. Sok-sok kérdést kell kozben feltenni és
megvalaszolni, ami egy tipikus targyalasi alaphelyzet, és szamos meg-
erdsitésre is szukség van, mieldtt megszuletik a végsd dontés.

Mely iparagak értékelik nagyra az elektronikus
kommunikaciot és tranzakciot?

Ennek megvalaszolasa érdekében a kutatok 6sszegezték az egyes
iparagak preferenciait. Az értéknovelt termékek és szolgaltatasok for-
galmazoi és a tobbi forgalmazd szivesen alkalmazza mindkét eljarast.
Meglepdé modon viszont a pénzugyi intézmények a hagyomanyos forma-
kat jobban kedvelik. S6t, van olyan iparag, amely tranzakcioit online mo-
don bonyolitja, de nem kuld és fogad elektronikus uton informacidkat. Ide
sorolhaté szamos egészségugyi vallalat és szoftvercég. A kormanyzati
szervek, a termeld vallalatok, a biztositok és a jogi intézmények nem lel-
kesednek tulsagosan az e-kommunikaciéért, egy kicsivel jobban kedvelik
viszont az elektronikus tranzakcidkat.

Mennyire valtoznak meg az elektronikus uzleti preferenciak
a funkcionalis terulet alapjan?

Hét kulonbozé vallalati tertletet vizsgaltak meg a kétféle tevékeny-
ség elfogadasa szempontjabdl: a termelési/szolgaltatasi miveletek,
az informaciétechnoldgia, az altalanos adminisztracio, a tervezés, a
pénzugyek, az értékesités/marketing, valamint az emberi eréforrasok te-
ruleteit. A legmagasabb az érdeklédés az IT szakemberek, illetve az
értékesiték korében (naluk a hatékonysagban jatszik dont6 szerepet
az elektronikus média). Meglep6, hogy a tervezOmérnokok fele fogad-
ja szivesen az elektronikus formaban érkez6 informaciokat. Erre rész-
ben az a magyarazat, hogy munkajuk rendkivul Osszetett, és ezért az
internet hasznalata nagyban fugg az informaciok mindségétdl. Az emberi
er6forrasok kivételével az Osszes tobbi teruleten jobban szeretnek
e-Uzenetet kapni, mint kuldeni. Ez részben az elkuldendd Uzenet célba
érésének bizonytalansagaval, részben pedig az e-mail elkuldésének a



nehézségeivel indokolhatd. Vagy talan egész egyszerlien az emberi
természet olyan, hogy azt gondoljuk, a mi mondanivalénk a legfonto-
sabb, és ehhez ,megérdemeljuk” a megfelel6 csatornakat. A pénzugy
érdekes moédon viszonylag alacsony szinten tartana a kimené és a bejo-
vO e-Uzenetek aranyat, viszont megemelné az on-line uzleti tranzakcidok
szamat. Ez valészinlleg a mar emlitett pénzugyi folyamatok (e-szam-
lazas, termék-karbantartasi szerz6dések) konnyebb feldolgozhatésaga-
val magyarazhaté. Egyes vallalati vezetbk — foként az emberi eréforras-
ok, a termelési/szolgaltatasi miveletek teruletén a tervezémérnokok
csoportjaban — a tranzakciok soran jobban kedvelik a személyes, valos
ideju kapcsolatokat, mint a személytelen vilaghalét. Valészinileg fonto-
sabb szamukra a személyes targyalas és kapcsolatépités, valamint a
komplex informaciészerzés.

Hogyan befolyasolja a vezetési szint
az e-uzleti preferenciakat?

A felmérés azt mutatja, hogy nincsen nagy kulonbség a vezetbi szin-
teken az elektronikus média ilyen megitélésében. Mindharom szinten —
azaz a fels6-, kozépvezetbi és adminisztracios vezetdi szinten — hasz-
nosnak latjak az elektronikus tranzakciokat és szeretnek igy kommuni-
kalni. Jellemzéen tobb mint 50%-uk tartja fontosnak a tranzakcidkat,
40%-uk fogadja szivesen a bejovd e-lUzeneteket és 30%-uk hajlandé
ilyeneket kuldeni. Valasztasukat az indokolhatja, hogy igy hatékonyabb-
nak latjak a dontések végrehajtasat.

A valaszadoknak kozel a fele (47%-uk) az e-kommunikaciét jobban
kedveli a hagyomanyos formajuaknal. Ez azt jelentheti, hogy az elektro-
nikus alapu kommunikacio korai szakaszaban jarunk, ugyhogy most még
elengedhetetlentl fontosak az ugyfélkapcsolatokban a hagyomanyos
kommunikaciés formak. Az e-kommunikacié gyors terjedése ellenére a
teljes ugyfélkor sokkal kisebb mértékben hajlandé azokat atvenni, mint
ahogy azt a média bemutatja. El6fordulhat, hogy bar technikailag minden
megoldott, az ugyfelek mégis kényelmetlennek tartjak az elektronikus
Uzenetek olvasasat és megvalaszolasat.

Javaslatok

A vallalatvezetbk szamara elengedhetetlenul fontos annak ismerete,
hogy ugyfeleik milyen szinten allnak az elektronikai Uzletkotésben, illetve



hogy a befogadasi hajlanddsagot tekintve milyen csoportok vannak. A
felmérés alapjan a kovetkezd megallapitasok tehetbk:

1. A forgalmazok, a szoftverértékesitdk és az értéknovelt termékek
és szolgaltatasok forgalmazoéi jobban kedvelik az elektronikus
kommunikaciét, mint mas vallalatok.

2. Az informatikusok, az értékesitbk/marketingesek és a tervez6-
mérnokok a hagyomanyos formakhoz képest jobban kedvelik az
online kommunikaciot és ugyintézest.

3. A vallalati fels6vezet6k hasonldéan viszonyulnak az e-lUzlethez,
mint kdzépvezetd és adminisztraciés vezetd munkatarsaik.

4. Az ugyfelek egy kisebb része jobban kedveli a fizikai formaju kap-
csolatfelvételt, példaul az Uzletkotdi telefonhivasokat, mint az
online modot.

5. A humanerdforras osztalyokon dolgozé munkatarsak kivételével a
tobbi munkatars altalaban szivesebben fogad online informacié-
kat, de kevésbeé szivesen kuld ilyeneket.

A fentiekbdl kovetkez6en az alabbi cselekveési stratégia javasolhato:

1. Meg kell ismerni az lgyfeleket! Ez azt jelenti, hogy érdemes az
online kommunikaciés hajlandésag alapjan csoportba sorolni a
vallalat legfontosabb Uugyfeleit. Ez magaval vonja az ugyfél-
vallalatok kulsé-bels6 kommunikacidjanak a megismeréseét is. En-
nek alapjan mérheti fel az adott vallalat, hogy Ugyfelei mennyire
készek az e-kommunikaciéra, illetve, hogy milyen korulmények
hatasara hajlanddak igy folytatni a kapcsolatot.

2. Meg kell ismerni az lgyfelek kommunikaciés igényeit! Nemcsak
az ugyfelek altal kuldott és befogadott Uzenetek formait, médjait
érdemes itt megismerni, hanem azt is fel kell mérni, vajon az
elektronikus formanak milyen elényei vannak a hagyomanyosak-
kal szemben. Nem szabad abbdl kiindulni, hogy az ugyfelek valo-
ban ismerik és kihasznaljak az e-kommunikacio alkalmazasabal
szarmazo 0sszes lehetbséget.

3. Erdemes az ligyfeleket megtanitani az elektronikus informacio-
cserére es az e-kereskedelem technikajara. A nagyobb bizonyta-
lansagot és kockazatot ellensulyozza a gyorsasag és a koltség-
megtakaritas. A kényelem elénydsebb lehet, mint egyes biztonsa-
gi kérdések. Az is el6fordulhat, hogy az Ugyfelek ugy érzik, hat-
ranyt szenvednek, ha nincsenek személyesen jelen bizonyos tar-
gyalasokon. llyenkor a vallalati vezetdnek kell sok-sok munkaval
bizonyitania, hogy nincs mitdl tartaniuk, az elektronikus kereske-



delem nem csOkkenti az Uzleti kapcsolat értékét. Ellenkezdbleg,
noveli, hiszen az e-uzletkotés révén id6 (és koltség, hiszen nin-
csen papirmunka) szabadul fel a valéban fontos Uzletépité kap-
csolatokra.

4. Megfelelé cselekedetekkel érdemes alatamasztani az e-lizleti
stratégiat, mert az ligyfelek figyelnek arra, hogy szallitoik mit mon-
danak és mit tesznek. Ugyanolyan gyorsan kell reagalni az
elektronikus megkeresésekre, mint a telefonhivasokra vagy faxok-
ra, €s ugyanolyan gyorsan és pontosan kell elvégezni a javitast,
megoldani az ugyfélpanaszokat és kezelni a reklamaciokat. Biza-

lom csak igy, kozosen épithet6.
Osszeallitotta: Vorosné Estok Eva
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