A MARKETING ESZKOZEI ”

A vevo a kiraly tovabbra is

Ha egy vallalat valsagba keriil, kezdetben a mikddeési kbltsegek
csOkkentésére dsszpontosit. A vevbk megtartasat célzé (vevborien-
talt) intézkedések gyakran hattérbe szorulnak, mert nincs forras a
végrehajtasukra. Pedig a megfelelé valsagkezelési stratégia nem-
csak a régi vevbk megtartasat és a vevOkapcsolatok erésitését, ha-
nem akar a forgalom névekedését is eredményezheti.

Targyszavak: vasarloi hliiség; valsagkezeles; vevékapcsolat;
CRM.

A valsagkezelés eszkoztara

A drasztikus koltségcsOkkentés tlnik a legtobb vallalat szamara
egyedul jarhatd utnak ahhoz, hogy kilabaljon a valsagbdl. A vallalat az
ugyfeleit ebben a fazisban gyakran elveszti szem elél. De ha nincsen ve-
vl, nincsen arbevétel sem. A vallalatot az a veszély fenyegeti, hogy ne-
gativ konszolidacios spiralba kerul. Pedig az elégedett vevoé jelenti a val-
lalat szamara a legjobb reklamot. Ha a vallalatot at kell szervezni, a cél
csakis az lehet, hogy megtartsa eddigi ugyfeleit, és emellett novelje, fel-
lenditse a forgalmat.

Alapjaban véve nincsenek kulonleges eszkozok, amelyek valsag
esetén bevethetbk a vevOk megtartasa érdekében. A bonuszprogramok
beinditasa, vevokartyak kibocsatasa vagy akar egy vasarloi klub meg-
szervezese egyarant jelentés koltségekkel jar, ami a cég feszult pénz-
ugyi helyzetében nehezen vallalhatd, hatasuk raadasul csak kozép vagy
hosszu tavon érvényesul. Kedvez6bb alternativa valsag esetén, ha pl. a
kommunikaciés kapcsolatokat fejlesztik az ugyfelekkel. Tovabbi lehetd-
séget kinal az eddig kialakitott vevbkapcsolatokat és vasarldi hiséget
szolgalo programok felulvizsgalata és tokéletesitése (1. tablazat).



1. tablazat
ElsGsegély: intézkedéscsomag valsag esetén

Fazis Intézkedés

Sikervalsag = cél: az ligyfélforgalom névelése

= vevdigények meghatarozasa

= (jj szolgaltatasok és konkrét termékekhez kapcsolhat6 kiegészitok bevezetése

= akoltségeik és a haszon szempontjabdl bizonytalan intézkedések (pl.
bonuszkartya-bevezetés) elkerilése

= kapcsolatépités a kiemelt tigyfelekkel kozds termékfejlesztés, vevéférumok stb.
révén

= valodi tébbletértéket hordozd teljesitmények, amelyek hozzajarulnak a differen-
cialodashoz

Likviditasi valsag | = cél: a vevék megtartasa
= nyereséget hozo vevok kivalasztasa vevoértékszamitassal

= fontos és kevésbé fontos szolgaltatasok szétvalasztasa, teljesitmények dssze-
hangolasa a vevoék sulyaval (fontossagaval)

= egyszer(sitett panaszkezelés a kiemelt iigyfelek megtartasa érdekében

Minél nagyobb a valsag, annal kisebb a jatéktér

A CRM szerepe attdl fugg, hogy a valsag mennyire fenyegeti 1été-
ben a vallalatot. A valsagnak szakaszai vannak. Az els6 szakaszban, a
,Sikervalsag” fazisaban megjelennek a piros szamok a vallalat konyvelé-
sében. A masodik szakaszban kiélez6dik a helyzet, és a vallalat likvidita-
si valsagba kerul. Az utolso fazisban, fizetésképtelenség esetén a valla-
latot teljes 0sszeomlas, csdd és felszamolas fenyegeti. Minél sulyosabb
a valsag, annal szikebb a cselekvési jatéktér, mikozben erdsodik a val-
lalatra nehezedd nyomas.

Ha a vallalat likviditasi problémakkal kuzd, esetleg fizetésképtelenné
valik, gyors beavatkozasra, mindenekelbtt atszervezésre van szikség. A
klasszikus (szokasos) szanalasi intézkedés az elbocsatas, a szervezeti
szintek szamanak csokkentése és egyes telephelyek bezarasa. Az ugyfe-
lek megtartasaval a valsagba kertlt vallalatok legfeljebb 20%-a foglalko-
zik. A CRM jellemz6é mddon befelé, a vevbadatbazis ellenbérzésére, a ve-
vBk rangsorolasara, a legfontosabb partnerek (lgyfelek) kivalasztasara
iranyul. Megfelel6 eszkdoz ehhez az Ugyfél életciklusérték (Customer
Lifetime Value), amelynek segitségével megbecsulhetdk, elére jelezhetbk
a jovbben varhatd bevételek. A széles korben elterjedt fedezetiosszeg-
szamitas és az ABC-elemzés megkonnyiti a topugyfelek kiszlrését.




Az atszervezeés soran megtakaritas érhetb el a szolgaltatasok tertle-
tén is. Ezek azonban nehezen valaszthatok szét fontos és kevésbé fon-
tos tevékenységekre széles korl vevOmegkérdezés nélkul. Szukseég-
megoldasként az értékesitési munkatarsak és a legfontosabb ugyfelek
szemelyes véleményét célszerl figyelembe venni.

Ahol az ugyfelek panaszt tehetnek

A vevdgondozas hibainak felderitésében és a f6 vevOk megtartasa-
ban segit a panaszkezelési rendszer (Beschwerdemanagement). Ha
ilyen eddig nem mikodott, célszerl legalabb egy viszonylag egyszer(
rendszert kialakitani, egy kozpontot |étesiteni a reklamaciok atvételére,
ertékelésére és a kifogasok orvoslasara. Egy ilyen kdzpontra valsag ese-
tén kétszeresen is szukseég van, az ugyfelek ugyanis azonnal megérzik,
hogy valami megvaltozott. Szik szallitasi keresztmetszetek johetnek lét-
re, késhetnek a szallitmanyok vagy egyes partnerek egyszerien elérhe-
tetlenné valnak. A panasziroda ebben a helyzetben apré figyelmesse-
gekkel segithet a kiemelt Ugyfelek megtartasaban.

Agazatk6zi munkacsoportok

A vallalati részlegek kozotti kapcsolati problémakat csokkenti, a val-
tozo vallalati strukturahoz igazodik, a kiemelt ugyfeleknek gyorsabb ki-
szolgalast igér az agazatkdzi munkacsoport. Tagjai a beszerzési, az ér-
tékesitési és a logisztikai részleg munkatarsai lehetnek. A topugyfelek
kozvetlen megszolitasa kedvez6 visszhangot kelt, segit megtartani Oket,
és csOkkenti az atszervezés karos hatasait. EQy tovabbi kedvez6 hatas:
a bels6 folyamatok ezentul inkabb kifelé, az Ugyfelekre iranyulnak. A ve-
vligények jobb megeértését segiti a vevimegkérdezés és a panaszkeze-
lés. Az internet és az e-mail csOkkentheti ennek koltségeit.

A valsag elsé idészakaban (Erfolgskrise) az id6 kevésbé surgetd te-
nyezd, és a cselekvési tér is tagabb. A CRM szerepe a valsagkezelés
kezdeti szakaszaban jelent6sebb, ekkor az intézkedések 50%-a a vevo-
kapcsolatok erdsitésére iranyul. Ennek eredményeként még ndvekedhet
is a forgalom. A vallalat jobban megismerheti vevéi igényeit, és jobban
meg tud felelni ezeknek. Az arengedmények és a vevékartyak hatasa és
haszna rovid tavon nehezen mérhet6, ezért ezek alkalmazasa nem cél-
szerl. Megfelel6bbek és kdlcsdndsen elénydsek azok a teljesitmények,
amelyek valamely konkrét termékhez kapcsolhatok. llyen pl., ha a ter-
meéket vonalkoddal jelolik, és a vevOket kézi szkennerrel latjak el. Utola-



gos megrendelés esetén a vevd bemehet a raktarba, és a szkennerrel
leolvashatja a vonalkddot a termék csomagolasan. Ezutan, ha megadta
a darabszamot, a megrendelési adatok kozvetlenul, elektronikusan to-
vabbithatok. A megoldas elényos, a megrendelés hatékonyabb, az aru
gyorsabban eljut a vevéhoz — mindez erésiti a vevokotbdest.

Hasonlbéan fontos a kapcsolatok erdsitése a kiemelt Ugyfelekkel.
Részvétellk a termékfejlesztésben és a vevdforumokon, valamint az
online (interaktiv) marketingakciokban ezt a célt szolgalja.

Az eszkoztar ellendrzése gazdasagossagi szempontbol

A vevikotddest erdsitdé megoldasok gazdasagossagat — fuggetlenul
attol, hogy a valsag melyik szakaszanal tart — ellendrizni kell. A gazda-
sagtalan és nélkulozhetd elemeket az eszkoztarbdl tordlni kell. llyenek
lehetnek pl. a VIP ugyfelek szamara szervezett esti programok. A valodi
vevéértéktobbletet és a versenytarsakkal szembeni differencialodast
szolgaldé programkinalatot viszont érdemes erdsiteni. A valsag Osszes
fazisaban n6 a munkatarsakra nehezedd nyomas, akiknek valtoztatniuk
kell a magatartasukon, mert a vallalati szervezet és kultura is megvalto-
zik.

A valsag meértékétdl fugg az arany a koltségcsokkentést és a vevo-
kapcsolatok erOsitését szolgald intézkedések kozott. Ez utdbbiak aranya
a valsag kezdeti szakaszan 50% koruli, de a likviditasi valsag szakasza-
ban akar 20% ala csOkkenhet. Ha az atszervezés és a valsagkezelés
sikeres, a vevOkapcsolatok megerdsodhetnek, és n6het a forgalom is. A
valsagot kovetben a vallalat figyelmének kozéppontjaba ujra a vevok ke-
rilnek. Megtartasukat hosszu tavu programok segithetik: ilyen pl. a
CRM-rendszer és a vevbadatbazis fejlesztése, a kiemelt Ugyfelek rész-
vétele a kutatasi programokban vagy uj bonuszrendszerek kialakitasa és

bevezetese. )
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Roviden...

Spanyol hetek a Cora aruhazakban

2005 utan ismét hazankba latogattak a napsiitotte Andaluzia zamatos izei.
Az Andaliz Kereskedelemfejlesztési Iroda (Extenda) jovoltabol tobb szaz mar
kozkedvelt, illetve 1) spanyol termékkel ismerkedhettek meg a torokbalinti, bu-
dakalaszi, foti, szegedi, miskolci és debreceni Cora vasarldi, az aruhazlancban
2006. junius 7. és 18. kozott megrendezett spanyol hetek alatt. A termékkostolok
¢s a tiizes spanyol dallamok mellett serrano sonka és sherry szakértdk gondos-
kodtak az igazi mediterran hangulatrol.

A tavalyi év sikere utdn idén mésodik alkalommal rendezték a meg a spa-
nyol heteket a Cora aruhdzlancban azzal a céllal, hogy a magyar vasarlok jobban
megismerjék a mediterran orszag gasztronémiai hagyomanyait, és igy a napfé-
nyes tajrol szdrmazo6 kiilonleges és rendkiviil egészséges ételek és italok a min-
dennapi étkezési kultara részévé valjanak hazankban is.

Aki ellatogatott az aruhazakba, valoban Andaliiziaban érezhette magat a
flamenco ruhds kostoltatok és a felcsendiilé spanyol dallamok kozott. Ebbdl a
célbol egyenesen Andaluziabdl érkezett az eseményre a leghiresebb andaluz bor,
a sherry szakavatott ismerdje a renenciador, aki bamulatos tigyességgel végre-
hajtott borkiméréssel, €s szakmai titkokkal 4llt az érdekl6ddk rendelkezésére. De
nem hidnyozhattak az eseményrdl a serrana sonka kival6 hazai szakértéi sem,
akik a sonkaszeletelés tudomanya mellett a kiilonleges izek vilagédba is bevezet-
ték a Cora aruhédzak vasarloit.

A korabban mar megkedvelt termékek, mint az olivaolaj, olajbogyo, tenge-
r1 halak stb. mellett ismét szdmos 1j izt talalhattak az aruhazakban a vasarlok.
Azért is érdemes volt ellatogatni a spanyol szineket 61té Cora hipermarketekbe,
mert a legszerencsésebbek diszdobozos serrano sonkat nyerhettek az druhazak-
ban rendezett nyereményjatékon, amelyen a f6dij nem lehetett volna mas, mint
egy kétszemélyes andaliiziai utazas az Aeroviva Utazasi Iroda jovoltabol.

A rendezvénysorozat teljes programjat Budapest legautentikusabb spanyol
¢ttermében tartott sajtotajékoztaton mutattak be. Az eseményen részt vett a Spa-
nyol Nagykdvetség Kereskedelmi és Gazdasagi Tandcsosa, Walden Fernandez
Lobo, aki elmondta, hogy a spanyol termékek sikere a két nép kozotti kulturalis
hasonlosagnak is koszonhetd, hisz mindkét orszag a bardtsagos €s a jo étkeket
szeretd polgarairdl hires. Hozzatette még, hogy a spanyol étkezési kultara f6 ér-
téke valtozatos OsszetevOi mellett az, hogy az egészségre rendkiviil jotékony ha-
tast gyakorlo termékekrdl van szd, amelyek igen népszeriick a magyar vasarlok
korében is, hiszen hazdnkban is egyre fokozottabban jelentkezik az igény a mo-
dern, egészségtudatos taplalkozas irant.



A spanyol hetek megrendezését az Andaliiz Agrarminisztérium is tdmogat-
ta. Az 0sszefogas eredményeképpen kozel 40 andaliz cég képviseltette magat az
eseményen. A hipermarket halozat tovabbra is nagyszerli partnernek bizonyult a
kiilonleges izek bemutatasdban. A tavaly 3 druhdzban megrendezett akcid a ki-
emelkedd siker utan 1dén mar 6 helyszinen zajlott egyidejlileg.
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