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" M1 arra buzditjuk tigyfeleinket, hogy repiiljenek a
Southwest I€gitarsasaggal. Vesziink még
részvényeket... €s készen allunk akarmit
megtenni, hogy segithessiink. Szamitsanak
alland6 tamogatisunkra.”

— Ann McGee-Cooper, egy Southwest Airline tigyfél 2001 oktdberi levele Collen
Barrettnek a Southwest elnbkének

Ann McGee-Cooper egy Southwest Airlines-tgyfél, aki kiall azért a véllalatért, amelyet
szeret.

A szeptember 11-i merénylet utan, ami a légitarsasagokat hdnapokra
megnyomoritotta, és veszélybe sodorta, McGee-Cooper irt egy levelet a Southwest-
nek. Azt dllitja, hogy rabeszélte Ugyfeleit, baratait és csaladtagjait arra, hogy a
Southwest Airlines-szal repuljenek. Jegyeket véasarolt helyettik. Vett a cég
részvényeib6l. Talan a legbeszédesebb dolog, hogy 500%-os csekket is tett a
levelébe, mondvan, hogy "a légitarsasagnak nagyobb sziksége van erre a pénzre,
mint neki".

& tdbb, mint egy hiiséges tigyfél, ©® EGY UGYFEL-EVANGELISTA
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A légitarsasagok gyakran azokat tartjak lojalis Ugyfélnek, akik gyUjtdgetik a repult
kilométereket. Ez ugyanigy igaz méas Uzletdgakra is, mint pl. flszerlzletre, ruhazati
boltra, cségyarté cégre, vagy butorkészitére... 6k ugy definidlhatjdk a hliséges
dgyfeleiket, mint akik ismétlédé médon vasarolnak. De a lojalitAs oka lehet
egyszerlien a lustasag, vagy az alacsony ar is. Valdjaban ezek visszatéré vevék, és
nem feltétlenll lojalis tgyfelek.

A visszatéro vevok...
nem feltétleniil lojalis tigyfelek.

Az ismételt vasarlasokban bizni, kizardlag lehetéségek elvesztését adja. Egy
visszatéerd vevé lehet, hogy nem fog benniinket ajanlani. Az is lehet, hogy barmilyen
ok miatt rosszat terjeszt rolunk a baratainak, kollégainak, vagy a tobbi tgyfélnek.

Egy lgyfél-evangelista nemcsak rendszeres vevénk, de kényszert érez arra, hogy azt
masoknak is elmondja. Ann McGee-Cooper a Southwest-et igazandibdl a csaladja
részének tartja. Ez nem jelenti azt, hogy a Southwest mindenkinek pont megfeleld;
Neki is megvannak a maga becsmeérléi/6csarloi, akik mit sem térédnek a a Southwest
bels6é szabalyzataival a lefoglalatlan helyekrél vagy a kevés flancrol.

De a mi Gzletlink termékeit és szolgaltatasait sem kinaljuk mindenkinek.

Mi kilénbdzteti meg versenytarsaitol a Southwest-et és a tébbi olyan céget,
amelyeknek evangelistakbol all6, odaadd seregei vannak?
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Ez utdbbiak mar athidaltak azt a szakadékot, amely elvalasztja a legtébb Uzletet az
ugyfelektdl. Az 6 Ugyfeleik hisznek bennink.

Mindezt nem trikkdkkel, a legalacsonyabb &rakkal, vagy a legcsicsasabb web-
lapokkal érték el. Hanem azzal, hogy hitelesek.

A Southwest vezetéi dsszesdritették a lényeget az “Uzletkdtés Aranyszabalyai®-ba.
Ez majdnem minden felhozott példaban ellenkezik azzal, amit a legtébb ember egy
profi “szervezet” sszefliggéseirdl, viszonyairdl gondol.

AZ EVANGELISTAK VISELKEDESENEK MEGERTESEHEZ ALLJON ITT NEHANY VEZERELV:

» Szenvedélyesen ajanljak cégiinket barataiknak, szomszédjaiknak és kollégaiknak.

+ Megbocsatjak az ligyfél kiszolgalasaban esetenként el6fordulé atlagosnal rosszabb
idészakokat vagy botlasokat.

Az eredeti evangelistakrdl — a vallasos hivékrél, akik a vilag mellékatjain barangoltak,
hogy terjesszék a hit szavat — sz616 leckék arra tanitanak minket, hogy a hit érzelmi
kapcsolaton, mély meggy6z6désen és a jobb Ut igéretén alapul. Az erés hit sokunkat
arra késztet, hogy mondjuk el masoknak is. Az “evangelista” sz6 gydkere a “jo hirek
hozéja”.




De ez a kialtvany nem a vallasrél szél. Ez egy vadirat a hagyomanyos marketing-
gyakorlat ellen, ami mar nem mikédik. Azt, mint a cég névekedésének Uj, igazan
értékes tényezdjét, kisajatitottak az Ugyfelek megszerzéséért felelés személyek.

A VILAG VALTOZIK.

A technolégia ugy egyengette a jatékteret, hogy a min6éség kisebb verseny-elény
legyen. Tulzott a termék- és szolgaltatas-telitettség. Fuldoklunk a média tengerében.
llyen sok valasztast kinalo6 vilagban, egyébként, mégis hogy déntsén az ember?

Tamaszkodjon megbizhat6 barataira, kollégaira és csaladtagjaira.

A gyakorlat azt mutatja, hogy az évrél-évre névekvd bevétel legjobb indikatora a
szervezet Ugyfél-evangelistainak szama. Minél tébben ajanljdk a termékedet vagy
szolgaltatasodat, annal valdsziniibben névekszik az eladas.’

A marketing Uj vilagaban az evangelistdk a jovébeni Ugyfelek legfontosabb
befolyasol6i. Az idedlis forgatdkdnyv: valakit helyettink mar tgyféllé tettek joval az
el6tt, hogy az atadta volna neklnk a hitelkartyajat.
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MI A BAJ A MARKETINGGEL MANAPSAG?

“Ki a felelés ezért a nyomorasagos allapotért?
A marketing-igazgaté! Mindannyian bizonyitjuk.” >

Ha nem a rossz hir hozéjat, akkor a marketing igazgatot 16vik le elészor.

Ve

marketing szakembereit kérte, hogy mondjak el panaszaikat. A valaszadok ilyeneket
mondtak: ,A koltségkeretemet megvagtak, mégis tébbet kell produkalnom” ,Kifelé all
a szekerem rudja.” ,A stdbomat megnyirbaltak”. Sivar egy riport volt.

Egy, a szolgaltatasaikat tamogaté marketing-kampany részeként Harpell 6sszehozott
egy régi, szalon-stilusi nétat zongorakisérettel, egy marketing-igazgato
probalkozésairél és gyotrelmeirdl, akit folyton a lanyha eladasokért vontak
felelésségre. Harpell emlékeztet minket arra, hogy flggetlendl attoél, hogy a
marketing-igazgatdé hibds vagy sem, A&ltalaban 6 kapja a goly6t az eladasok
kellemetlen alakuldsa miatt.

Miért? Nézzlik meg a jelenlegi marketing-kérnyezetet.
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A MAI MARKETING 1960-AS ELVEKRE ALAPUL.

A legtbbb marketing-iskolaban még mindig a ,4P”-t tanitjak: product, place, price és
promotion. A 4P-t E. Jerome McCarthy vezette be 1960-ban. Negyvennégy évvel
kés6bb, a legtdbb marketing-képzési program még mindig a 4P-n alapul. A négybdl a
negyedik, a promécid, a hirdetésekrdl, az értékesitési proméciérol, a PR-rél, és a
személyes eladasrél szél. Legtébb marketing-tankdnyv nagyon keveset (ha
egyaltalan) foglalkozik az élészoval (szobeszéddel) és az Ugyfél-evangelizmussal.

MARKETING = REKLAM, HIRDETES.

A legkdzelebbi koktél-partin kérdezzik csak meg valakitél a marketing definicidjat.
Val6szinileg azt fogjak mondani, hogy rekldm. Rosszabb esetben a beszivott
vizsgalati alany definialhatja a marketinget, mint telemarketinget, ami leginkabb olyan,
mint az 6sember-marketing — vadaszni egy véletlenszerlien kivalasztott vadaszmezdn
és lelitni azt, akit el tudunk kapni.

Sajnos, a marketing altalanos definicidja, amit mi naponta tamadunk: a
reklam/hirdetés. David Shenk szerz6 feltételezi, hogy egy atlagember naponta t6bb
mint 3.000 rekldm-Gzenetnek van kitéve. * Ugy érezziik, hogy folyamatos tdmadas
alatt allunk, ezek tdbbbsége rossz vagy jelentéktelen informacid.

7/21



Melyik profi marketinges dics6il meg a mediaban? A hirdeté. Emléksziink a fondorlatos
reklamigyndkség-tulajdonosra, akit Heather Locklear alakitott a ,Melrose Place” TV-
mUsorban? Mi a helyzet a , Thirtysomething” show vezéregyéniségével? Dustin Hoffman
egy cs6behuzott apa és hirdetési igyndk volt a ,Kramer kontra Kramer” cimi, Oszkar-
dijas filmben. Hirdet6 volt Darrin Stevens a népszerl ,Bewitched” (elvardzsolva) TV-
helyzetkomédidban. Mindannyian hirdetési Ugyn6kék! Mikor volt utoljara egy
ugyfélszolgalat-vezet6 egy kasszasiker-film h6se? Nem kell valaszolni.

AZOKE A HATALOM, AKIKNEK A LEGNAGYOBB A KOLTSEGVETESE.

Hogyan méri néhany marketing-vezet6 a sajat sikerességét a vallalati hierarchiaban? A
reklam-kéltségek nagysagaval. A nagyobb reklam-kéltség gyakran belsd erdk
szbvetségérél szol, minél nagyobb a bidzsé, annal nagyobb befolyast gyakorolsz a
cégen belll és a kiils6é partnerekre. A Ugyfél segitése, problémak megoldasa nem
feltétlendl szerepel a lista tetején. Néhany nagy vallalatnal jobban teszed, ha a reklam-
koltségkeretet maradéktalanul elkélidd, vagy kevesebb pénzt kapsz a kbvetkezd évben.

Mi a pénz elkdltésének leggyorsabb mdédja? Tdmeges hirdetés. Ambicidézus
marketingesek kevéssé 6sztdonzik az lgyfél evangelistava formalasat és a szdbeszéd-
programokat, pedig azok kéltsége lIényegesen kevesebb a témeg-médianal. Sajnos, sok
vallalati marketingest az &ltala megndvelt és kezelt kéliségkeret nagysaga alapjan
léptetnek el6 és vesznek fel, nem pedig az altaluk elért eredményeknek megfeleléen.
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A MARKETINGNEK EREDMENYT KELL PRODUKALNI MOST, A FENEBE IS.

Technolbgiai tarsadalmunk az igények azonnali kielégulését kdveteli. Ennivaldnkat
gyorsan akarjuk, és az internet-kapcsolat égjen. Miért takarékoskodjunk és fizesslink
készpénzzel valamiért, amikor megtehetjik most és hitelbe? Itt érkezink el a
marketinghez.

A részvény-piac jutalmazza a vallalatokat, ha bevételik és profitiuk negyedévrél
negyedévre ndvekszik. A Wall Street nem érdekelt a hosszutavu befektetésben. A
Street nem akar hallani az tgyfél-evangelizmusra és hiiség-programokra kéltott penzrél.
A befektetd bankarokat csak egy dolog érdekli: a kovetkezd 12 hét alatt megszerzendd
0j Ggyfelek szama.

Bevétel visszaesés? A Street tudni akarja, hogy most milyen akcidkba kezdesz azonnal.
Az elbocsatasokat részvényarfolyam emelkedéssel honoralja. Ha az értékesités
hanyatlik, a panikba esett vezérigazgatd utasitja a marketing igazgatét, hogy koéltsén
még tobb pénzt az értékesité emberek altal hasznalt brossurak nyomtatasara. Vagy egy
Ujabb és még agresszivabb telemarketing kampanyt kezdenek.

A MARKETING HELYZETE KETSEGBEEJTO.

A kereskedelem globalizacidja egy nagy-valasztéki gazdasagot hozott Iétre. Tényleg,
hogyan valasszunk 165 zabpehely-termék és 85 kilénbdz6 reggelizé hely k6zil?

Naponta 6mlik rank a reklam a TV-bél, a buszon, a szamitégép brozer-ablakaibdl, az
orvosi és fogorvosi varokban, a telefonkartyarol, a lotté-cédulak hatoldalardl, és a
vizpart f6létt kérdozd zajos repllégépek altal vontatott transzparensekrél, felbosszantva
azokat az embereket, akik megprobalnak tavolmaradni ezektél.
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A napi 3.000 reklam éranként 188-at, percenként harmat jelent, a nap minden egyes
percében.

Ekkora versengésben a tdémeg-médianak hangosan és gyakrabban kell Gvéltenie
ahhoz, hogy egyaltalan atvagja magat a hangzavaron. 1980-ban David Ovigly, egy
uttérdé reklam-tgyndk azzal érvelt, hogy a reklamoknak legalabb kilencszer kell futniuk,
mieldtt egy jovébeni ligyfél felfogja annak tizenetét. * Természetesen megtehette. O egy
reklam-tgynok volt, aki a te koltségeid nagysagabdl és abbdl csinalt pénzt, hogy
hanyszor jelentette meg a reklamodat. Ezzel a kétségbeejté marketinggel a témeg-
hirdet6 arra igyekszik ravenni téged, hogy kérjél, kérjél, kérjél... kilencszer vagy
tobbszér, de igazabdl ... vasarol]!

Ugyfél-evangelistava formalas és az
€10sz0-programok... Iényegesen kevesebbe
kertilnek, mint a tdmeg-média [hirdetés]

A tdmeg-média reklamjainak folyamatos ismétlése olyan, mintha vizet vinnénk az
Ocednba.

Ha egy vallalat nem tudja egyedivé tenni termékeit, vagy nem tud ésszpontositani egy
meghatarozott kézdnségre, akkor altaldban megelégszik a ,legalacsonyabb ar”
reklamozasaval, mint az eltévedt cég utolsé6 mentsvaranak.
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AZ UJ UGYFELEKRE IRANYULO MARKETING-TEVEKENYSEG SZEXI.

Bizonyitékok mutatjak, hogy egy Uj Ugyfél megszerzése O6tszor dragabb, mint egy
dgyfelet megtartani elégedettnek. Tovabba, egy lgyfél annal tébb hasznot hoz, minél
hosszabb ideig Ggyfél marad. Kevesebbe kerll megtartani, hogy tébbszér visszajojjon.

Mégis, az latszik, hogy egyébként okos, iskoldzott marketingesek dollar-millidkat
kéltenek hirdetésre, ,direct mail’-re, és az Urbdl ismert fekete lyukra, a ,branding”-re —
mindezt az 0] Ggyfelek megszerzésének nevében. Miért?

Megszerezni egy uj iigyfelet 0tszOr tObbe kertil, mint
megtartani elégedetinek egy meglévs ligyfelet.

Ez a vadaszat izgalma. A ,Kramer kontra Kramer” nyit6-jelenete Dustin Hoffmant
mutatja, amint fogadja a reklam-lgynékség nagyjainak gratulacioit, azt mondja, hogy
az ahitott kétmillié dollaros Revlon szamla kiallitasa volt ,egész élete 6t legjobb napja
kdzlul az egyik”. Egy U Ugyfelet megfogni szexi, hasonléan ahhoz, mint amikor az
6sember megdl egy gazellat a prérin. Egy meglévd Ugyfél megtartdsa pedig kemény
munka, mogyorék és bogydk gyljtéséhez, és kert-miveléshez hasonlé.
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A TOMEG-MARKETING HALDOKLIK.

A kllénféle kampany-taktikakra adott reagalasok aranya elkerllhetetlentl tovabb
hanyatlik. Az internetes bannerek atlagos atkattintasi mértéke 0,005 — 1%-os. A ,direct
mail”-ek atlagos reagalasi aranya 1 — 2%. A televiziés és nyomtatott reklam reagalasi
aranya tovabbra sem tisztdzott. A ,marka-tudatossag” és ,vasarlasi szandék”
mérdészamai a legjobb esetben is kifejezéstelenek.

Uj tigyfelek fogdsa szexi,...
a meglévo ugytelek megtartdsa... kemény munka.

Az Gzenetek hagyomanyos platformjai annyira zsufoltak, hogy mar nem hatékonyak. A
marketing-elvek egy mérhetetlendl kilénbdzd vilagbol valok. A meédia-vezérelt kultara
exponenciadlis névekedése, a mindenitt jelenlévé informacié-forrasok, és 1994 6ta a
vilaghalo bekdszdntése a tdmeg-média hatasossagat tehetetlenné tette.

A folyamatos és értelem-zsibbaszté marketing ismétlése minden nap elzérja a bizalom
és a figyelem artérigjat.

12/21



Bizonyiték arra, hogy a leend6 vasarlasokban a hagyomanyos hirdetések szerepe
csoOkken, és a szobeszédé ndvekszik:

HOGYAN SZEREZNEK INFORMACIOT AZ
EMBEREK AZ ALABBIAKROL:

ELGSZO / SZOBESZED REKLAM
Ettermek 83% 35%
El6irt gyogyszerek 71% 21%
Szallodak 63% 27%
Autdk 58% 36%
Szamitbgépek 40% 18%
Pénzlgyi szolgaltatasok 57% 12%

Napsterizalt ismeretek:
Helyezziink sdlyt az 1smeretek szabad
megosztasara.

Hogyan szabaduljunk a reklamok @&s-6ceanjabo6l? Hogyan segitsik legjobb
dgyfeleinket abban, hogy a legjobb értékesitéinkké valjanak?
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Sok szervezetnél taldltunk hat olyan k6zd6s alapelvet, amelyek az Ugyfél-
evangelizmus érdembeli szintjgn hasznosak lehetnek. Ezeket hivjuk a hat
alaptételnek:

1. UGYFEL PLUSZ-DELTA: Ugyfél-visszajelzések folyamatos gy(ijtése.

4. KOZOSSEG KIALAKITASA: Osztondzzilk az tgyfél-kdzdsségeket, hogy jdjjienek
O0ssze és osszak meg egymassal az ismereteket.

5. KOSTOLOK SZERVEZESE: Okosan specializalt, kisebb ajanlatokra az tigyfelek
rdharapnak.

6. TEREMTS EGY UGYET: Osszpontositsunk egy jobb vilag, vagy egy jobb ipar
megteremtésére.

Hogyan alkalmazzuk ezeket az alapelveket? ime néhany étlet.

1. Ugyfél plusz-delta

Annak megértéséhez, hogy mit szeret egy evangelista, folyamatosan gydjteni kell
visszajelzéseiket. Mark Cuban, a Dallas Mavericks tulajdonosa egy ,visszacsatol6
gép”. Majdnem minden rajongéval, akivel csak talalkozik, egy mini-felmérést készit,
azt kérdezve, hogyan lehetne javitani a rajongok személyes tapasztalatait (ez a ,delta
a “plusz-deltabdl”). Email cime kint van az American Airlines Arena eredményjelzé
tablajan. A “Build-a-Bear Workshop” (Rakd-Ossze-a-Macidat Mihely), egy interaktiv
web-aruhaz, ahol a gyerekek személyes igényeiknek megfeleléen allithatjak éssze




allatkaikat. Ez a web-aruhaz egy “Cub Advisory Board”-ot (Kélydk Tanacsadd
Bizottsagot) mikodtet, mint visszacsatolé és dontés-el6készité testlletet. Ez a testiilet
12, 8-12 éves gyerekbdl all, akik az uj termék-otleteket véleményezik, és a
mancsukkal jelzik itéletlket: fel, vagy le, j6 vagy nem j6. Maxin Clark, a cég “f6-
medvéje (Chief Executive Bear) azt allitja, hogy 6 éve, midta 6 az Gzletben benne
van, az aruhazakban lévé termékek 99%-a az lgyfelek otlete.

Minél tobb 1smeretet tudsz megosztani masokkal..
annal tobb ember fog beszéln1 masoknak arrdl.

2. Napsterizald a tudasodat

Az eredeti Napster, a fajl-cseréld szolgaltatas, ami a zeneipar elosztasi rendszerét
kikezdte, arra tanitott minket, hogy ha szabadon megosztjuk ismereteinket masokkal,
az megndveli az ismeretek érzékelt és tényleges értékét azaltal, hogy azokat
hozzaférhetdve tettik. Minél tébb a vildggal megosztott ismeret, annal inkabb fognak
beszélni arrél az emberek masoknak. Lelkes hivek vilagszerte hetenként 6rak tucatjat
forditjak kedvenc termékeik vagy cégik weblapjaira vagy weblogjaira. Fogjuk 6ssze
6ket. Hivjuk meg Oket, hogy talalkozzanak a back-office teameddel. Lassuk el 6ket
béven statisztikakkal, fotdkkal, és barmivel, amire weblapjaikhoz szikségik van. Az
elsédlegesen mas cégeknek értékesitd vallalatok szdmara fedezziink fel olyan utakat,
amelyek a kereskedelmi partnereikkel még tébb informaciét oszthatunk meg, igy az
dgyfélnek lenni még értékesebb lesz.
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3. Inditsd el a pezsgést (buzz)

Az Ugyfél-evangelistak gyakran informéacio-fliggék. Ok azok a befolyasoldk, akik
hal6zatukon keresztll terjesztik a legfrissebb informaciokat. Ez adja szellemi
nagysagukat és hitelességiket. Sok médiumot fel fognak hasznalni arra, hogy
terjesszék a termékekrdl vagy vallalatokrdl szél6 hireket, mindezt személyesen a
baratokkal és a csaladdal, vagy oriasi k6zénség szamara e-mailen, online forumokon
vagy chat room-okban. Tereld evangelistaidat egy specialis programba, nyiss nekik
.Kiskapukat”, hogy az uj termékeket kiprobalhassak, vagy talalkozhassanak céged
,fock-sztarjaival”.

4. Alakits kbzdsseget

Szervezd meg, hogy a hasonlé gondolkodasu Ugyfelek talalkozzanak egymassal. A
PAETEC, egy telekommunikaciés cég, amely szallodadknak, egyetemeknek és mas
cégeknek biztosit szolgaltatasokat, orszagszerte kotetlen tgyfél-ebédeket rendez. A
meglévé Ugyfelek és a legfontosabb lehetséges lzletfelek egy j6 céghez, egy jo
kajalasra kapnak meghivast. Semmi faraszt6 PowerPoint prezentacio, az ugyfelek
csak beszélgetnek sajat telekommunikaciés kalandjaikrol és arrdl, hogy mennyire
szeretik a PAETEC szolgaltatasat és tamogatasat. A lehetséges Uzletfeleket mas
dgyfelek lelkesitik a céggel kapcsolatban. Amikor az Ugyfelek a te esernydd alatt
talalkoznak, exponencialisan n az altalad, mint kereskedd altal kiszallitott érték.
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5. Szervezz kostoldkat

Még akkor is, ha az Ugyfél nem vasarol, terjeszthet kedvezd szbébeszédet, mivel
vasarlas el6tt kiprébalhatja a terméket. A termékek és szolgaltatasok koéstoldi és
mintai csOkkentik a kockazatot, réviditik az eladasi ciklusokat, és rogtén az elején
értéket ajanlanak. Ez az a harom legfontosabb dolog, amit az evangelistdk
felkutatnak.

[Adj] ligyfeleidnek.. egy titkos Osvényt, hogy
kiprobaljak az uj termékeket, vagy
taldlkozhassanak vallalatod rock-sztarjaival.

6. Teremts egy Ugyet

Magasabb célokért kiizdé vallalatok — mint a ,szabadsagot” tamogatva a Harley-
Davidson, vagy a Southwest Airlines teszi — gyakran ugy talaljak, hogy az tgyfelek,
kereskeddk, beszallitok és alkalmazottak természetes moédon szurkolnak a sikertkeért.
Egy jol definidlt "lGgy" megvaltoztathatja a vilagot, mindegy, hogy milyen nagy vagy
kicsi. Az Ugyfél-evangelistak érzelmi kapcsolatot és megerdsitést kérnek; egy jol
definialt "Ogy" erés érzelmi kdtédést hoz létre.
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KUSZOBON A SZOBESZED-FORRADALOM!

Napjainkban az informacidk folyamatos elérhetésége a versenyt 24 Grasra valtoztatta.
Hogy versenyben maradj most és a jévében, 6sszpontositsd energiaidat arra, hogy
kialakitsd a szenvedélyes Ugyfelek egy hlséges taborat, akik tAmogatnak, és akik
evangelizéljak mindazokat, akik hallgatjak 6ket.

Szitsd az lgyfélek szeretetének langjat. Mutasd meg, hogy joban-rosszban nagyra
becslléd tamogatasukat. Adj nekik jelentds, valddi indokot arra, hogy keményebben
dolgozzanak érted; a befektetés az Ann McGee-Cooper-hez hasonld evangelistakon
keresztll téril majd meg.

HIVATKOZASOK

1 "The One Number You Need to Grow," Harvard Business Review, December 2003

2 Részlet a dalbdl: “Let's All Blame the Marketing Director," - Harpell
http://harpell2.iserver.net/site/songbook/BlameTheMD.mp3

3 "Data Smog" - David Shenk

4  "Ogilvy on Advertising" - David Ogilvy
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info

Akdnyv megvésarohaté a
szerz6k honlapjan

A SZERZOKROL

Ben McConnell és Jackie Huba a szerz6i a "Creating Customer Evangelists: How Loyal Customers
Become a Volunteer Sales Force” cim( kényvnek (Dearborn, 2002). A kdvetkez6 internetes cimen
olvashatd blogjuk, a "Church of the Customer”, és egyéb munkaik az Ugyfél-evangelizmusrol:
http://creatingcustomerevangelists.com. Mindketten Chicagoban élnek, amit szeretnek. Kivéve
télen.

LETOLTHETO

Ennek a kialtvanynak az eredeti, angol valtozata letdltheté a kévetkezé cimrél:
http://changethis.com/1.CustomerEvangelist

KULDD TOVABB
Ide kattintva a kialtvany angol valtozata tovabbithato:
http://changethis.com/1.CustomerEvangelist/email




info

AMIT MEGTEHETSZ

Ez a kialtvany korlatozds nélkdl kinyomtathatd, és elektronikusan terjesztheté (e-mail, weblapok,
vagy mas médokon). Kinyomtathatod és elhelyezheted a kedvenc kavézdd kirakataban, vagy az
orvosod vardjaban. Atmasolhatod a szerzé szavait a jardara, vagy atadhatsz egy masolatot
mindenkinek akivel csak talalkozol. Viszont nem valtoztathatod meg ezt a kiéltvanyt, és nem
arusithatod.

A SZULETES DATUMA

Ez a dokumentum 2004. augusztus 14-én készllt, és az akkor elérhetd legjobb informacidkon
alapszik. Naprakész véaltozatokat itt kereshetsz: http://changethis.com/1.CustomerEvangelist.




info

COPYRIGHT INFO - SZERZOI JOGI INFORMACIOK
Ennek a minek minden joga a szerzét illeti, aki kizarolagosan felel annak tartalméért. Tartalmi
visszajelzésekkel és engedélyezési kérdésekkel kérjik, fordulj kbzvetlenil a szerz6hoz.

SOME RIGHTS RESERVED Ezt a mivet a Nevezd meg! - Ne add el! - Ne valtoztasd! 2.0 Licensz alatt tették k6zzé. A licensz
@ creative megtekintéséhez latogasson el a kdvetkezé cimre:
commons

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.0;
vagy kildjén egy levelet a kbvetkez6 cimre:
559 Nathan Abbott Way, Stanford, California 94305, USA.

A borité-kép forrasa: stock.xchng: http://www.sxc.hu

A MAGYAR VALTOZATROL
A forditast Dévai Huba készitette




