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BEVEZETO

Volt egyszer anno egy |. Szegedi Direktmarketing Szakmai Férum, 2008 6szén. Ez a kis e-tanulmany az
ott elhangzott el6addsunk szoveges valtozata, 6sszefoglaldéja. Nem tudomanyos tanulmany irdsa volt
a célunk, hanem egy olyan 6sszefoglald elkészitése, amely gyakorlatias, hasznalhaté.

Ha megnézzik a tematikdban az ardnyokat, akkor azt mondhatjuk, hogy —-nem meglepé médon- a jé
direktmarketing kampany titka a joél atgondolt tervezés és el6készités. Ehhez képest a kivitelezés mar
csak a jéghegy cstcsa lesz. Es mint minden marketingtevékenységnél, itt sem szabad elfeledkezni az
objektiv értékelésrdl. A direktmarketing kampdny nagy el6nye az indirekthez képest, hogy pontos
adatokkal rendelkezilink a hatasardl, legalabbis a rovid tava eredményességérdl.

Minden paraméternél egy-egy mondat erejéig arra is ki fogunk térni arra, hogy milyen konkrét hiban
csuszhatunk el, ha nem gondoljuk at kelléen a részleteket. Nyilvan ezek egy része elGre
kikliszobolhet6, egy része pedig mar csak akkor, amikor gyakorlottak vagyunk a direktkampdanyok
terliletén vagy szakemberre bizzuk a tervezést is.

Kinek ajanljuk? Mindenkinek, aki akar gyakorlé marketingesként naponta kertl kihivasok elé, hogy Uj
Ugyfeleket szerezzen, direkt kommunikaljon, akar azoknak, akik nem szakemberek, de vezetéként,
tulajdonosként vagy beosztottként fontosnak tartjdk a hatékony lgyfélkapcsolatok kialakitasat és
mUkodtetését.

Lesznek a tanulmdanynak olyan részei, ahol kénytelenek vagyunk megjegyezni, hogy mivel igen gazdag
a téma, nem tudjuk itt most teljességgel kifejteni. Ezért ha b&vebben szeretne egy-egy témaban
elmélyilni, akkor pedig javasoljuk, hogy latogasson el blogunkba:

http://kontaktia.blog.hu

Hasznos id6toltést kivanunk sok szeretettel!
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A TERVEZESI SZAKASZ

1. A cél meghatdrozasa

Mindenekel6tt azt kell megfogalmaznunk, hogy milyen célt szeretnénk elérni a direktmarketing
kampannyal. Kozvetlenll novelni az eladdsat egy adott terméknek? Meglévé lgyfeleinknek
szeretnénk Uj terméket kindlni? A cégilinket szeretnénk ismertté tenni? Vagy épp a legujabb
termékiinket? Markaismertséget szeretnénk noévelni? Valamilyen egyéb (zenetet szeretnénk
eljuttatni az érintettekhez? PI. irodank nyitva tartdsa megvaltozott. Igen! Ez is egy direktmarketing
kampdny. Ugyanis itt nem egyszerlen a tény kozlésérdl van szé, hanem arrdl is, hogy emlékeztetjiik
meglévd vagy potencidlis ligyfeleinket arra, hogy VAGYUNK.

A direktmarketing kampany célja lehet az is, hogy teszteljiik a piacot, hogy Uj termék fejlesztésekor
informdacidt gy(jtsiink. Gyakorlatilag tehat a direktmarketing kampany szamtalan célra alkalmas.

Amin viszont el szokott cstiszni ez a pont:
e Nem elég konkrét a cél, amelyet meghatdrozunk
e lrredlis elvarast fogalmazunk meg. Pl. egy hideghivdsos telemarketing kampanynal nem
lehet redlis, hogy az elért ligyfelek 30%-a vevd is lesz a termékiinkre.
e Tobb lovat akarunk megilni egyszerre. Példdul egyszerre szeretnénk markat épiteni és
novelni az eladast vagy megkérdezni meglévé ligyfeleinket, mennyire elégedettek vellink.

2. Koltségkeret tervezés

Nyilvanvaldan ennek tervezése sordn az is ki kell, hogy deriljon, hogy a realis cél kitlizésére mennyit
szanunk és mennyi bevétellel tervezziink. Ennél a Iépcsénél mar figyelembe kell venni a soron
kovetkez6 szempontokat is, azaz hogy milyen eszkozokkel terveziink.

Fontos, hogy egyetlen tételt se felejtsiink ki. Tipikus hiba lehet, ha példaul terveziink keretet a
rekldmanyagokra, de a kollégak 6sztonzésére nem, vagy nem megfelelS aranyban.

Mint minden tervezéskor, itt is kell tartalékolnunk néhany szdzalékot nem vart eseményekre,
elemekre. Példaul egy telemarketing kampany soran kisebb lesz az elérés a vartnal, akkor Ujabb
elemekkel kell b6viteni az adatbazist, ami U] koltséget jelent.

3. A kampdany targyanak kivalasztasa

Ez a cél konkretizadlasat jelenti. Azaz meg kell adni, hogy a kampanyban mi lesz az ajanlatunk
pontosan.
Amin itt el szokott csuszni egy kampany:

e A termék még nincs kész, nincs pontos ara, feltétele az igénybevételnek. (Természetesen, ez
is lehet egy kampany, de ez tesztelés, piackutatas, amit egészen mashogy kell szervezni.)

e Tobb terméket, szolgaltatast vonunk be a kampanyba. Vannak olyan helyzetek, amikor
természetesen két, esetleg harom termék kozil lehet valasztani, s6t: ha két terméket
haszndlunk és Ugymond egymadshoz képest pozicionaljuk, akkor noévelheti az egyik
értékesitését, mert a kettd kozul valaszt. De ezzel dvatosan kell bannunk, mert itt sarkalatos
pont az lizenet eljuttatasa.

Kontaktia Szolgaltatdé és Tanacsado Kift.
6723 Szeged Jozsef Attila sgt.115. tel: +36 1 9994735, +36 62 551170, fax:+36 1 9991789
kontaktia@kontaktia.hu www.kontaktia.hu



K

KO | W S W O W W

e Szintén probléma az el6bb emlitett pozicionalas hianya. Ezt nyilvdan a marketing
szakembereknek nem kell tovdbb részletezniink. A lényeg, hogy a terméket vagy épp céget
meg kell kilonboztetniink a tébbibdl, meg kell hatdroznunk, hogy miben egyedildlld, elsd,
kilonleges, ami természetesen valds igényekhez is kapcsolddik egyben. A termék hidba szép,
jo, kedvez6 aru, hasznos, ez igy magaban kevés a jé lizenethez.

4. A célcsoport meghatdrozasa

Ez a téma kilon is annyira gazdag, hogy most nem targya a tanulmanynak, hogy ezt teljes
részletezettséggel kifejtsiik. igy most errél csak annyit, hogy a célcsoport megfelel6 kivalasztasahoz
érdemes elGtanulmanyként piackutatdst vagy tesztelést-kdstoltatdst végezni, mivel itt szintén kénnyd
elrontani a kampanyt, ha nem all elég adat a rendelkezésiinkre. Amin egy kampdny ezen a ponton
rossz palydara fut: tul tag vagy épp tul sziik a célcsoport. Ne feledjiik, hogy direktkampdnyt terveziink,
nem indirekt kampanyt! Ha tul tdg a célcsoport meghatarozas, akkor ennyi erével egy televizid
rekldmot is készithetiink.

Ha tul szlk a célcsoport, akkor viszont problémas lehet az adatbazis Osszedllitasa, illetve barmely
paramétert rosszul valasztottuk meg, eredménytelen lesz a munkank. Ha bizonytalanok vagyunk
ebben a témaban, akkor egyrészt érdemes szakemberhez fordulnunk, akinél megvannak a hianyzé
tapasztalatok és informacidk, masrészt pedig ugy felcimkézhetjiik a célcsoport alszegmenseit, hogy a
kampdny els6 szakaszanak értékelésekor kidertl, melyik alszegmenssel érdemes folytatni tovabb.

5. A kampany idépontjanak és id6tartamanak meghatarozasa

Ez a pont taldn magaért beszél. Nyilvan ismert az a probléma, hogy vannak szezonalis termékek,
amelyeket a sajat szezonon kivil képtelenség értékesiteni. Ha valdban igy van, akkor a szezonra
érdemes koncentrélni a direkt kampannyal. Erdemes a szezonnyitas el6tt inditanunk kampanyainkat,
mert bar a direktkampany gyorsabban felfut, annak is kell id6 a kiteljesedéshez. Ha viszont tul koran
kezdjiik el, elfogy a municidnk és elfelejtik a megkeresett ligyfelek az ajanlatot.

Azoknal a termékeknél és szolgdltatasoknal, amelyeknél nincs ilyen erGs szezonalitas, ott is
taldlhatunk valamiféle id6szakossagot. Gondoljuk a kozeled6 Unnepekre vagy épp arra, hogy
januarban cégeknek és maganszemélyeknek egyardnt nem egyszer( eladni. Kivéve, ha példaul épp
megtakaritast tdmogaté ajanlattal dolgozunk.

Ne felejtsiik el, hogy a direkt és indirekt kampanyokat kombinalni kell, koncentralni az eréket a siker
érdekében. Ha On még nem hasznalta direkt eszkdzt, de indirekt marketinget tervez, akkor a kettét
ossze kell hangolnia.

Ugyanakkor lehetnek olyan direkt kampanyok, amelyeknek nincs intenziv indirekt parja. Olyan
esetekre érdemes gondolnunk, amikor Un. upsell (rdértékesités) vagy cross-sell (keresztértékesités)
tdmogatasa a feladat. Vagyis mar meglévé ligyfeleket keresiink meg U] ajanlattal vagy az irodaba
bejové ligyfél kapja kézhez a meglévs szolgdltatasa mellé az Uj ajanlatot. Itt gyakorlatilag lehet akar
folyamatos kampdnyrdl is beszélnlink!

Az id6tartamrél: egy direktkampdny id6tartamaba még koncentrdltabb és nagyobb lendilettel
m(ikédik, mint az indirekt. Ezért nem is szabad elnyujtani! Ha példaul direktkampdnyunk célja egy Uj
weboldal |atogatottsaganak hirtelen felfuttatdsa, az erés direktkampdannyal néhdny nap, esetleg hét
alatt elérheté.
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6. llleszkedés a tébbi marketing eszkdzhoz (indirekt-direkt eszkdz6k)

Errél az el6bb mar beszéltem, ezért csak 0sszefoglaldan: MINDIG hangoljuk 6ssze kampanyainkat és
eszkozeinket. Hibaforras lehet, amikor példaul telemarketing kampanyt terveziink egy Uj szolgdltatas
értékesités-tamogatdsahoz, de nincs mellette semmilyen egyéb marketing aktivitds. Ebbe a hibaba
leginkabb kezdd vallalkozasok futnak bele, akik jelentds 0sszeget fektetnek egy termelSeszkdzbe vagy
szoftverfejlesztésbe, és pusztan a direktmarketingt6l varjak a csodat.

7. Eszkozvalasztas

Kilonféle direktmarketing eszkozokrdl beszélhetiink: postai dm, online direktmarketing kampdanyok,
eszkozok, telemarketing. S6t: kilon felhivjuk a figyelmet az Uj webes direkt eszk6zokre, mint pl. a
kozosségi halok. Itt két pontot érdemes kiemelni: egyfel6l egymas hatékonysagat novelhetik az
eszkdzkombinaciok. Példaul egy postai dm telefonos utankovetéssel akar tizszeres eredményességet
hozhat, vagy egy telemarketing kampany sikerét egy jol Osszeadllitott e-dm kildéssel szintén
sokszorozni lehet.

Masfel6l az eszkdzvalasztasnal tekintettel kell lenniink a célra, a célcsoportra és a termékre
egyarant.

Nem tértiink most ki a személyes, un. eladashelyi kampanyokra. De bizony vannak termékek, ahol ez
megkeriilhetetlen, kiilondésen élelmiszereknél. Ha azonban termékbemutatdkra szeretnénk
toborozni, arra a mar emlitett direktkampanyok teljes mértékben alkalmasak.

Van egy tanulsagos példank, amikor a tdrsasag az eszkdzvalasztasnal nem volt tekintettel a fentiekre.
Uj gazszolgaltatd lépett a piacra.

Célja, hogy az év végéig tobb szazezer el6fizet6t szerezzen. Ajanlata: haztartasi gazszolgaltatds a
mindenkori ar alatt néhany szazalékkal. Ebb&l adéddan célcsoportja az er6sen arérzékeny lakossagi
szegmens.

Indirekt kampanyt inditott: dridsplakdtokkal, ami tudvalevéleg az autdsok szamara jelent elsGdleges
forrast. Online reklamokat haszndl, értékesitési csatorndja is az online regisztracid és a nehezen
elérhetd, alulszervezett telefonos lgyfélszolgalat passziv csatornaként.

Az arérzékeny lakossdg viszont a nyugdijasok és munkanélkiliek vagy alacsony presztizsd
alkalmazottak, illetve bizonyos élethelyzetben lévék (kismamak, hitelbdl épitkezd fiatalok stb.) kozil
kerul ki zomében.

Szamukra az online csatorna nem megfeleld, ugyanakkor egy offline direktkampany (postai dm,
telemarketing) idedlis lenne. Nyilvan olyan indirekt csatornakkal kombindlva, amit a célcsoport
hasznal.
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8. Hogyan fogunk mérni, értékelni?

A direktmarketing nagy el6nye az indirekthez képest, hogy objektivan jol mérheté. X db levelet
postdztunk ki, e-dm-et kildtlink, telefonszamot hivtunk fel. Ennek koltségét darabarral tudjuk
tervezni. Ebbél lett y db érdeklédénk, majd z db megrendelésiink. Ebbdl szarmazott egy
tobbletbevétellink.

Amit érdemes figyelembe venniink, hogy valdban jol tudjuk értékelni:

e Ha tobb csatornat parhuzamosan hasznalunk, akkor az érdekl6d6tdl vagy vasarlotol gydijtsik
be az informacioét, hogy melyik csatornan érkezett be. Magunk iranyithatjuk ezt azzal, hogy a
kiilonboz6 csatorndkban kiilonbozé kapcsolat-felvételi pontokat hirdetliink meg. Az online
marketingnél kilonleges eszkozok is rendelkezésiinkre allnak, hiszen egy oldalra torténd
hivatkozas (cél) hasznalataval és egy analizdlé program (pl. Google Analyst) segitségével
pontosan lathatjuk az eredményt. De lehet ez kilonféle kapcsoldsi szam is.

e Mindig valamihez képest értékeliink. A cél meghatarozasat kdvetéen pontosan definidlnunk
kell a mértékegységeket is.

e Kulon kell kezelnlink azokat a tételeket, ahol nem is ért célt az lizenet: nem vette fel a
telefont vagy téves volt a szam, vagy visszapattant az e-mail, illetve ,cimzett ismeretlen”
jelzéssel visszajott a levellink.
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ELOKESZITES SZAKASZA

Itt gyakorlatilag mindazt, amit a tervezés szakaszaban atfogdan atnéztiink, apréopénzre kell valtanunk.
Vagyis a kivitelezéshez, gyakorlatias szemmel Ossze kell allitanunk az egyes elemeket. Ezért ezt
részletesen nem ismételjik el, inkdbb csak egy-két hibaforrasra szeretnénk felhivni a figyelmet.

1. Uzenet megfogalmazasa: Azok nyelvén irjuk meg, akiket megcélzunk vele. Ami itt
specialisabb, hogy még jobban oda kell figyelnlink a vivéfeliiletre: mast bir el egy telefonos
beszélgetés és egészen mast egy olvashatd, lathaté lizenet. Ugyanakkor egy telemarketingnél
a beszélgetési forgatdkonyvben hangsulyokat helyezhetiink el, ami él6 hanggal nagyon jol
atadhatd, valamint ennek a csatorndnak elénye, hogy abszolut interaktiv, azonnali reakciét
tesz lehetévé. Azaz ha vétink is az Uzenet megfogalmazadsaban, széban lehet korrigalni. Az
lgyfél visszakérdez, ha valamit nem ért!

2. Direktmarketing anyagok 6sszeallitasa: Tartalom és forma egysége, megint nem érdemes
tulmagyarazni. Amin el szokott csUszni: nem a célcsoport fejével készitjik, igy vagy tul
hivatalos, vagy tul pongyola lesz a kivitelezése.

3. Promocio bekapcsolasa: Egy direktmarketing kampdnynak mindig van valami apropdja. Csak
azért dm levelet kildeni, mert gondoltunk egyet, nincs Ulzenet értéke. Aktualissa kell
tenniink. Ehhez egy promécids ajanlat teljesen jé eszkdz. MOST van akcionk, azért kerestiik.
A prombécid kritériumait nyilvdn ismét nem kell tdlmagyarazni: érthetd, teljesithet6
feltételek, érvényesség datuma. Amin el szokott cslszni: a promdcid targya nem a
célcsoportra szabott, nem érdekes, nem megfelel6 értékd, tul bonyolult a hozzajutas
feltétele, ha automatikusan jar mindenkinek, aki a feltételt teljesiti, nincs elég készleten stb.

4. Adatbazis osszeallitasa, rendezése: Egy lényeges kritérium, hogy akar sajat, akar vésarolt
adatbazissal dolgozunk, a célcsoport tagjai szerepeljenek benne és a kivalasztott eszkdz
alkalmazasahoz sziikséges adatot pontosan tartalmazza: név, telefonszam, postacim, e-mail
cim. Kiloén téma, amir6l most itt nem irunk, az adatvédelem, a legdlis adatbazis haszndlat
szabadlyai és a vasarolhaté adatbazisok.

5. A munkatarsak felkészitése, 6sztonzési program hozzarendelése: Teljesen tonkre tehet egy
kampdanyt az, ha a kollégaknal nincs informdcid. Minden kolléganal a cégen belll és a
partnereknél szintén! Mivel a direktmarketing kampany eredményessége jol mérhet6, ezért
jol hozza tudunk rendelni célszamokat, kit(izéseket és a végrehajtdsban dolgozdk szdmdra
bonuszokat. Tegyiik is meg!

6. Technikai feltételek megtervezése, biztositasa, beszerzése: Itt a kdovetkezSkre figyeljink: a
direktkampany dompingszer(i érdekl6dést és/vagy vasarlast von maga utdn a kampany
id6szakdban és az azt kovets egy-két hétben. Utdna jellemz&en visszadll az eredeti tempd
vagy annal csak kissé magasabb. Legyen elég termékiink, szolgdltatasnal kiszolgald
személyzet, promdcids targy és eréforras az érdeklédések, vasarlasok befogadasara. Ha nem
teljesil, akkor nemcsak hogy kidobtuk a pénzt a kampdanyra, de negativ kampdany eredményt
hozunk.
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Nincs annal bosszantébb, ha egy céget nem lehet telefonon elérni vagy lefagy a szervere vagy
tobb hetet kell varni a megrendelt termékre. Ilyen esetekben épp az id6szakos jelleg miatt kiilsé
eréforrast vonhatunk be.

7. Feladatkorok meghatarozasa a kampany soran, kampanymenedzser kivalasztasa: Nem kell
kiilon részletezni, a felel6sségi és feladatkorokrdl van szé. Kiulondsen, ha példaul kilsé
kivitelez6ket vonunk be (pl. telemarketing szolgaltaté), fontos, hogy egy személynél
dsszpontosuljon a felligyelet. O az, akinél minden informacié befut, érzékeli az esetleges
problémdkat. Ha magunk végezzilk a kampdanyt, akkor ehhez bizony egy energikus, jo
stressztlrd szakembert kell kijeldIntnk!

8. Tesztelés hazon beliil, informaciok visszacsatoldsa: Miel6tt egy kampdnyba belekezdiink,
teszteljink! A ,hazon belll” dgy is értendd, hogy ,bardtsdgos korben”. Példaul hliséges
tgyfeleinket megkérhetjiik, hogy mondja el véleményét. igy még a kampany megkezdése
el6tt tudunk korrigalni.
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A  KIVITELEZES

Ahogyan mar mondtam is, a kivitelezés csak a jéghegy cslcsa. Amire itt figyelnink kell:

e Erintett munkatarsak tajékoztatdsa a kampany induldsanak és zarasanak idSpontjardl:
az érintett munkatdrsak korét értelmezziik a lehet6 legtdgabban! Azaz a vezérigazgatd
titkdrnGje vagy a termékkiszallitdé munkatars egyarant kell, hogy tudjon réla. Egyfel6l
mert lGigyfél naluk is érdekl6dhet, masfel6l mert nagyobb terheltséget jelenthet szamukra
is a kampany. Amin még ilyenkor el szokott csuszni a kampany: kilsé kivitelezé bevonasa
esetén nem egységes a cég kifelé. Egész pontosan: titkdrnét felhivja az Ggyfél, hogy valaki
6t kereste telefonon t6lik. Erre a titkdrné vagy azt mondja, hogy ilyen munkatarsuk
nincs, vagy azt, hogy igen, ez egy kiilsés telefonos, akit megbiztak. (Es egyébként biztosan
butasagot mondott az tgyfélnek, mert az nem is ugy van...)

e Els6é szakasz eredményei és informdciéi alapjan gyors értékelés. Itt tudunk még
korrigalni. Valamivel nehezebb a postai dm-nél, hiszen jellemz&en a koltségkimélés miatt
egyszerre postazzuk ki a levelet. De megtehetjiik, hogy tobb szakaszban postazunk. A
telemarketingnél pedig gyakorlatilag az elsé néhany hivas tapasztalatai alapjan mar lehet
korrigdlni.

e Fegyelmezett (litemezés: Tartsuk és tartassuk be a hatdrid6ket, szabdlyokat,
adatatadasokat. A direktkampdnyok értékelése csak igy lehet megfelel.

ELLENORZES, ERTEKELES

Azt gondoljuk, errél a tételr6l egy profi marketinges vagy cégvezet6 szamdara nem érdemes
részletesen beszélni. Ahogy jeleztik is, a direktmarketing jellegéb6l addéddan jol értékelhetd,
elemezhetd.

Talan On egyszer mar kiprébaltak valamelyik direkteszkdzt. Az is lehet, hogy nem hozta az elvart
eredményt, ezért ismételten mar nem hasznalta ezt a mddszert.

Sosem késé, hogy értékeljenek. Ertékeljen keményen, nézze 4t az egyes stadiumok buktatéit a
tervezéskor, kivitelezéskor és értékeléskor egyarant. Mert ha ezeket kielemezte, a kovetkezd
alkalommal mar el tudjuk keriilni a hibakat és valéban eredményesen tudjuk hasznalni ezt a hasznos
marketing eszkozt.
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