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KAPCSOLATI MARKETING

A kapcsolati marketing (relationship
marketing) kifejezés tobb értelemben
hasznalatos. A fogyasztasi cikkek mar-
ketingje soran elsGsorban a vevék hii-
ségének novelésével osszefliggésben, a
szolgaltatdsmarketing tertiletén a vevo
megtartasat és a szolgaltatas mindsé-
gét hangsulyozva, a szervezetkozi (Bu-
siness to Business) marketingben pe-
dig a vevé és az elad6 kozotti interak-
tiv kapcsolatot kiemelve beszélhetiink
kapcsolati marketingrél. Az érett pia-
cok esetében a vevl megtartasa kertil
a marketingtevékenység kozéppontja-
ba. A marketing célja a vevé megelé-
gedettségének elérése és folyamatos
biztositasa.

A kapcsolati marketing fogalma és
elsé koncepciodja, amely avevé megtar-
tasara épitett, a szolgaltatasmarketing-
irodalomban, Leonard L. Berry cikkei-
ben jelent meg az 1980-as évek elején.
A fogalom kiterjesztése figyelheté meg
a cranfieldi iskola min&ségkézpontu
kapcsolatfelfogasaban. Skandinav ku-
tatok, Evert Gummesson és Christian
Gronroos, tovabb tagitottdk akapcsola-
ti marketing fogalomkorét. Ok a mar-
keting 1j alapelveként értelmezik a
kapcsolati marketinget, szemben a ha-
gyomanyos, ugyleti, tranzakcidorien-
talt markeninggel. A kilencvenes évek-
t6l kezd6dden a kapcsolati marketing
egyre szélesebb korben terjedt el, meg-
tartva sokszinliségét és elméleti gaz-
dagsagat.

A Kkapcsolati marketing lényege,
hogy a fontos vevOkkel, megtarta-
suk érdekében, kolcsondsen elényds,
hossza tavu kapcsolatokat alakitsunk
ki, illetve tartsunk fenn. A cél a vevd

megelégedettségi szintjének fenntar-
tasa vagy novelése. A kapcsolat alapja
a vevl [Jfogyasztoi magatartdsanak
megismerése (a termék hasznalatanak
vagy a szolgaltatas igénybevételének
modja, mennyire felel meg marketing-
ajanlatunk a vevd elvarasainak) és an-
nak feltarasa, hogy a vevo érdekelt-e a
kapcsolat kialakitasaban. A kapcsola-
ti marketing feldleli mindazokat a te-
vékenységeket és marketingeszkozo-
ket, amelyeket a vallalatok alkalmaz-
nak, hogy megismerjék és jobban
kiszolgaljak fontos vevdiket.

A kapcsolati marketing alkalmaza-
sanak gazdasagi alapjat azjelenti, hogy
egy vevd megtartdsa kevesebb marke-
tingkoltséggel jar, mint egy 0j vevd
megszerzése. A vevé megtartasanak
els6 1épése, hogy a vevd elégedett
legyen. Tekintettel arra, hogy a ta-
pasztalatok szerint az elégedett vevok
hiiségesek maradnak a megszokott
termékekhez, markakhoz vagy szalli-
tokhoz, a kapcsolati marketing a vevd
és az elado szamara kolcsondsen el6-
nyos, hosszu tavu kapcsolatok kialaki-
tasara torekszik. A vevével valod kap-
csolat fenntartasa azonban befektetést
igényel a szallito részérdl. Ez a kapcso-
lati befektetés, amely pénziigyi eszko-
70k, 1d6 és szaktudas felhasznalasat je-
lenti, azaltal téril meg, hogy a kapcso-
lat noveli a vevd hiiségét.

A vevé fontossaga attdl fiigg, hogy
az adott vev6 milyen értéket jelent a
szallité vallalat szamara. A vevo érté-
kének gazdasagi és tarsadalmi Ossze-
tev6i vannak. Gazdasagi szempontbol
annal értékesebb a vevd, minél maga-
sabb a jovedelmezdsége. A vevl jo-
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vedelmez&sége attdl fiigg, hogy
hosszabb tavon a vevd altal hozott be-
vétel milyen mértékben haladja meg
az elado azon kiadasait, amelyek az
adott vevl megszerzésével és kiszolga-
lasaval kapcsolatosak. A vevd tarsadal-
mi értéke attdl fiigg, hogy az eladd
szempontjabol mennyire jatszik pozi-
tiv szerepet a sajat vagy a kapcsolodo
halozatokban. Példaul az adott vevs-
nek torténd szallitasnak milyen refe-
renciaértéke van vagy a vevl milyen
kapcsolatban van az eladd szamadra
fontos mas piaci szereplékkel.

A kapcsolati marketing alkalmaza-
sa akkor célszer(, ha az eladd szama-
ra a vevd fontos, vagyis értékes és nyi-
tott a kapcsolat kiépitésére és fenntar-
tasara. Az elado a vevdével kialakitott
informacidcserét felhasznalva tOrek-
szik a vevd megelégedettségének és
hiségének novelésére. A megelége-
dettség azt jelenti, hogy az elado ajan-

FELHASZNALT ES AJANLOTT IRODALOM:

lata, vagyis az elado altal alkalmazott
marketing-eszkozrendszer adott kom-
binacidja, megfelel a vevd elvarasai-
nak. A vevd hiiségének tobb formaja
lehet az ismételt vasarlastol kezdve a
vevl azon meggy6zdéséig, hogy az el-
ado ajanlata kivételesen elényos sza-
mara ([ fogyasztor elégedertség, [ va-
sarlor hiiség).

A kapcsolati marketing sikeres al-
kalmazasanak alapfeltétele, hogy az
elado wvallalat valamennyi dontési
szintjén, minden esetben figyelembe
vegyék a vevl megelégedettségét, egy-
egy konkrét tigylet (tranzakcio) elétt,
alatt és utan is.

A kapcsolati marketing szemléleté-
nek alkamazasat a modern informaci-
0s és kommunikacios eszkdzok is meg-
konnyitik (1] digyfélkapcsolatok  me-
nedzsmentje).
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