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A KOTETSOROZAT JOGI NYILATKOZATA

Jogi nyilatkozat

Szabad terjesztés, oktatasi felhasznalas és felhasznalasi korlatozasok

1. FEJEZET

Szabad terjesztés és oktatasi felhasznalas

A kotet szoveges és hangoskonyv tartalma valtozatlan formaban, dijmentesen és szabadon
terjeszthetd. A teljes md, illetve annak részletei szabadon felhasznalhatok:

= oktatési, képzési és onképzési célra,
= koznevelési, szakképzési, felsGoktatasi és felnGttképzési kornyezetben,
= vallalati bels6 oktatasban, tovdbbképzésben és tudasmegosztasban,

= lizleti, szervezeti és informatikai folyamatok, valamint mesterségesintelligencia-
rendszerek tervezésének tamogatasara,
= tananyagban, prezentacioban, szakmai dokumentaciéban és belsé vallalati
segédanyagban,
= szakdolgozatban, tanulmanyban, kutatasi anyagban és szakmai publikacioban,
= kotelez6 vagy ajanlott irodalomként, ideértve a téritéses oktatasi programokat is, feltéve,
hogy a dijfizetés nem e kotethez vagy annak tartalmahoz val6 hozzaférés ellenértéke.
A konyv elektronikus példanya intézményi vagy vallalati belsé tarhelyen elhelyezhetd,
tovdbba természetes személyek kozott, nem nyilvinos modon, e-mailben szabadon
megoszthaté és tovabbkiildhet6. A mi nyilvanos internetes kozzététele és terjesztése
kizarélag a www.training360o.com/ai weboldalon engedélyezett. Minden nyilvanos
hivatkozasnak erre az oldalra kell mutatnia. A www.training360.com oldal tartos leallasa
vagy megsziinése esetén a md mas nyilvanos internetes feliileten torténd kozzétételéhez és
terjesztéséhez a szerzo elGzetes irasbeli engedélye sziikséges.

2. FEJEZET

A szerz0 és a forras feltiintetése
A kotet vagy annak barmely részlete felhasznalasakor a szerz6 nevét és a forrast jol lathatod

mobdon fel kell tiintetni.

JAVASOLT FORRASMEGJELOLES

Urbanovits Gydrgy: Mesterséges intelligencia a kis- és k6zépvallalkozasokban, [kbtetszam és kbtetcim].
Elérheté a www.training360.com/ai oldalon.

A felhasznalas nem keltheti azt a latszatot, hogy a szerzé tamogatja a felhasznald szervezetét,
termékét, szolgaltatasat vagy allaspontjat.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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3. FEJEZET

Korlatozott felhasznalasok

A szerz§ elGzetes irasbeli engedélye nélkiil tilos a kotet szoveges vagy a hangoskonyv
hanganyag tartalmat részben vagy egészben:

= 6nall6 kereskedelmi termékként értékesiteni,

» més kereskedelmi termék, konyv, tananyag, el6fizetéses szolgaltatas vagy fizetds tartalom
részeként felhasznalni,

= ellenszolgaltatas fejében hozzaférhet6vé tenni,

= sajat szerzOség alatt vagy a forras elhallgatasaval kozzétenni,

» nyomdai Gton sokszorositani, papiralapi kiadvanyként kiadni vagy forgalomba hozni,
» mas nyelvre leforditani, tovabb4 a forditast kozzétenni vagy terjeszteni,

= atdolgozni, illetve roviditett vagy modositott kiadasként megjelentetni,

» olyan mdédon megvaltoztatni, hogy az a mi eredeti tartalmat, jelentését vagy a szerzé
allaspontjat félrevezetGen tiintesse fel.
Egyedi, bels6 hasznalatra szolgdlé munkapéldanyok kinyomtatisa nem mindsiil nyomdai

kiadasnak vagy kereskedelmi sokszorositasnak.

4. FEJEZET

Idézés és részletek atvétele

A kotetbdl a cél ltal indokolt terjedelemben és médon idézhetdk, illetve vehetdk at részletek,
amennyiben:

= a részlet nem Keriil félrevezetd vagy az eredeti jelentést megvaltoztat6 osszefliggésbe,
= a szerz6 nevét és a pontos forrast feltiintetik,

= az atvétel nem helyettesiti a teljes eredeti mfvet,

= az atvett tartalom 6nmagaban nem képez értékesitett terméket.

5. FEJEZET

Képi illusztraciok
A kotet képi illusztracioi mesterséges intelligencia kozremiikodésével késziiltek. A szerzé e
nyilatkozat alapjan nem kivanja ezekre az illusztraciokra a szoveges tartalommal azonos

felhasznilasi korlatozasokat érvényesiteni, annyiban, amennyiben az illusztraciok
tekintetében rendelkezési joggal bir.

A képi illusztraciok kiilon is felhasznalhatok, modosithatok és atdolgozhatdk, tovabba sajat,
nem kereskedelmi célra alkalmazhatok. A felhasznalo azonban koteles tiszteletben tartani a
létrehozasukhoz alkalmazott mesterségesintelligencia-szolgaltatas felhasznalasi feltételeit,
valamint az esetlegesen érintett harmadik személyek személyiségi, védjegy-, szerzdi és egyéb
jogait.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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A képek mesterséges intelligenciaval torténd létrehozasa onmagaban nem jelenti azt, hogy
azok jogi értelemben kozkincsnek mindsiilnek. A magyar szerzéi jog szerint szerzé csak
természetes személy lehet, ugyanakkor az emberi alkot6i kozremiikodés, a valogatas, az
elrendezés vagy az utomunka egyes esetekben onallo szerzdi jogi védelem alapjaul szolgalhat.

6. FEJEZET

Felelosség

A kotet oktatasi és tajékoztatasi célokat szolgal. A benne talalhaté ismeretek nem
helyettesitik az adott ligyben sziikséges jogi, pénziigyi, adozasi, informatikai, adatvédelmi
vagy egyéb szakértdi tanacsadast.

A felhasznal6 felel6ssége, hogy a kotet alapjan meghozott dontéseket, valamint kialakitott
terveket és megoldasokat sajat szervezeti, miiszaki és jogi kornyezetéhez igazitsa, tovabba
alkalmazasuk el6tt megfelel§ szakemberrel ellendriztesse.

JOGFENNTARTAS
© Urbanovits Gyorgy — Minden olyan jog fenntartva, amelyet e nyilatkozat kifejezetten nem enged

at.

Jogi hattér: az 1999. évi LXXVI. torvény a szerzoi jogrol, valamint a Szellemi Tulajdon
Nemzeti Hivatalanak Bevezetés a szerzoi jogba cimii kiadvanya.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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IV. KOTET - A KOTET-SOROZATROL
A teljes sorozat

Ez a konyv egy ingyenes, tobbkotetes sorozat negyedik kotete. A sorozat célja, hogy egy
magyar kis vagy kozépvallalkozas vezetGjének atfogd, gyakorlatorientalt és szakmailag is
megalapozott atmutatast adjon a mesterséges intelligencia iizleti alkalmazasahoz, az els6
ovatos kisérletekt6l a miikod6, mindennapi integraciokon és azok felelGs lizemeltetésén at az
Osszetettebb Al-rendszerekig és az értékesités kérdéséig.

I. kotet, A stratégiai kontextus

Mi az Al, miért most aktualis, milyen modellek 1éteznek (felhds, helyben futd, hibrid), és
milyen kockizatokkal kell szamolni. Az els6é sajat Al-eszkozok kiprdobalasa, fiokok
létrehozasa, a vallalkozas Al-érettségének felmérése, a jo6 prompt megirasa és az elsG, emberi
vezérlésti Al-munkafolyamat felépitése.

I1. kotet, Gyakorlati integraciok

A Microsoft Copilottol a sajat HTML-oldal generaldsan at az API-szint{i integraciokig: e-
mail, CRM, szamlazas, weboldal, marketing, naptar, HR, hangrogzités, automatizalt
utnyilvantartas és bels6 tudasbazis. A kotet zar6 része gyakorlati mélységben targyalja az Al-
bevezetés felelGs iizemeltetését is, a magyar jogi hattért6l a bevezetés mérésén at az
adatminGségig és a bels6 auditig.

III. kotet, Osszetett AI-rendszerek és neuralis halézatok

A mélyebb réteg: hogyan miikodnek a neurdlis hal6zatok — érthetd, vezetSi szinten —, és
hogyan épiilnek fel az Osszetett, tobb modellbdl all6 rendszerek és iligynok-architektarak.
Kiilon részek szoélnak az IT-biztonsagrol, az adatvédelemrdl és az anonimizalasrol, az
automatizalasrol, az AI-ligynokokrdl, valamint a biztonsagos és gazdasagos lizemeltetésrdl, a
szallitoi tAmogatas kérdéseivel egyiitt.

IV. kotet, Ertékesités és marketing

Ez a kotet. Hogyan talalja meg a vevdit egy kis cég a nagy markak hirdetési zajaban. Az érték
megfogalmazasa, az arazas, a célcsoportok kivalasztasa és az iigyfelek megtartasa, valamint
az Al mint a kis cégek preciziés marketingeszkoze, a keresés 14j, Al-vezérelt vilagaval egyiitt.

A teljes sorozat ingyenes

A sorozat minden kotete ingyenesen elérhet6. A cél nem a konyv eladasa, hanem hogy a
magyar kis- és kozépvallalkozasok valoban a hasznukra forditsak a mesterséges
intelligenciat.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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A szerzoérol

Urbanovits Gyorgy IT-biztonsagi szakért6 és IT-architekt. Harmincot évet meghalado
tapasztalata van az informatika és az informatikai biztonsag teriiletén. Egyarant dolgozott
kis-, kozép- és nagyvallalati kornyezetben, és szamos hazai véllalkozds AlI-bevezetési
folyamataban vett részt tandcsaddként.

Ez a kotet a felszin al4 visz: érthetGen, vezet6i szemmel mutatja meg, hogyan miikodnek a
neuralis hal6zatok és az Osszetett, tobb modellbdl allo Al-rendszerek, és mire jok a halado
alkalmazasok a vallalkozasban, abbdl a gyakorlati tapasztalatbol épitkezve, amelyet a szerzo
a tanacsad6i munkaja soran szerzett.

Kapcsolat: gyorgy.urbanovits@hotmail.com

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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IV. KOTET - ELOLJAROBAN
A kotet gondolati ive

Ez a kotet abbdl a helyzetbdl indul ki, hogy a jo termék vagy szolgaltatas 6nmagaban nem
talal utat a vev6hoz. A cég és a vevl kozott a zaj folydja htizodik: a nagy platformok minden
atkelésért pénzt vagy adatot kérnek. A tartés megoldas ezért nem a hanger6 novelése, hanem
sajat hid épitése. A hid két pillére az érték és a pontosan megismert vevl, a fesztav a
pozicionalas és az arazas, az atkelés a megtalalhatosag és a kommunikacio, a forgalom a

megtartas, a miiszerek a mérés, a korlat pedig a felel6s marketing.

Az utat ot eltér$ vallalkozas példaja vezeti végig: a habgyartd az értéklétrat, a konyvels a
tudas termékesitését, a fagyizo az impulzus és a helyszin erejét, az SOS villanyszereld a baj
pillanataban val6 megtalalhat6sagot, a gépipari beszallitdé pedig a B2B-bizalom hossz tava
épitését mutatja meg. A kozos tét a tulajdonos ideje. Az Al nem helyette dont, hanem kutatot,
szovegirot, elemzot és tervez6t ad mellé, hogy egy kis cég pontossaggal, hitelességgel és

egyiittmiikodéssel versenyezhessen a platformok hangeré6folényével.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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IV. KOTET - BEVEZETES
Bevezetés

A kapcsolat, amely nem jon létre

Julius, Tisza-t6. Este hét is elmult, de a betonrol még d6l a meleg, a viz f6l6tt sziinyograjok
gomolyognak, és a strand hangosbemond6ja mar masodszor kéri a vendégeket, hogy
késziilodjenek a zarashoz. Senki sem késziilédik. A Hullam Fagyiz6 pultja el6tt hiiszméteres
a sor, és a sor nem fogy, mert aki megkapta a gombocat, az a csaladjaért all vissza. A
levegében a napolaj, a f6tt kukorica és az a jellegzetes, édes tejszinillat keveredik, amelyet
csak a kézmiives fagyizok tudnak el§idézni.

A pult mogott Balogh Petra keze jar, mint a gép. Huszonhat éves, 6vé a recept és a pult, és
nyaron nincs olyan perce, amikor ne hajolna a hiit6vitrin f6lé. A parja, a huszonkilenc éves
David a raktar és a pult kozott ingazik, egy lada barackkal a vallan egyensiilyoz a tomegben,
és kozben — aznap mar harmadszor — elmondja Petranak, hogy majd holnap tényleg feltolti
azt a vide6t, amit a mult héten forgatott a malnaszedésrél. A vide6 harom hete késziilt. A

telefonjan van. Ott is marad.

Negyven perccel korabban egyébként majdnem tragédia tortént, legalabbis fagyizomértékkel.
A héarom fagyasztopult, az Gj jégkasagép és a hdség egyiitt til soknak bizonyult a biifésor
eloregedett halozatanak, és fél hétkor egy tompa kattanassal elment az dram. Petra arca
falfehér lett — harminc kil6 fagylalt kezdett olvadni a pult alatt —, David a biztositéktablat
bamulta, mint egy ellenséges rejtvényt, és akkor szolt ki valaki a sorbol, hogy itt van a
strandon egy villanyszereld, délutan latta a parkoloban a feliratos aut6jat. Igy keriilt képbe
Kerekes Zoltan, negyvenhét éves egri villanyszereld, fiird6nadragban és strandpapucsban,
aki tizenkét perc alatt megtalalta a hibat, ideiglenesen tehermentesitette az aramkort, és

megmentette a szezon egyik legjobb napjat.

Most tehat Zoli a pult végénél all, egy pohar jeges kavéval, amit Petra erdltetett ra, és arra
var, hogy zarora utan kifizessék, meg — ha mar itt van — kapjon egy gombdc citromosat.

El6tte a sorban négy ember 4ll, akik nem ismerik sem 6t, sem egymast.

Fodor Bence papucsban, két gyerekkel, Kecskemétrdl jott nyaralni. Negyvenegy éves, egy
habfeldolgoz6 iizem masodik generacios vezetGje, és a telefonjat a strandon is percenként
nézi, pedig megfogadta, hogy nem fogja. Az apja lizent: a megyei butorgydr megint
visszamondott egy raklap habtombot, mert talaltak olcsébb importot. Bence elkezd egy
valaszt gépelni, hogy de hat a miénk tiz évig nem esett 0ssze, az importé kett6 alatt szétmegy,
aztdn a mondat kozepén torli az egészet. Kinek irnd meg? Az apjanak, aki agyis csak legyint?
A butorgyarnak, amelyik mar dont6tt? A gyerek kozben a széls6é gombdcot kéri, a kék szinfit,

mindegy, milyen iz.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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Mogotte Szalai Noéra all, harmincnyolc éves szolnoki konyveld, aki életében el6szor maganak
is szabadsagot konyvelt el — egy hét, Tisza-t6, kikapcsolas —, aztdn ma hajnalban, a szallas
teraszan, kavé mellett mégis megvalaszolt tizenkét iigyféllevelet. Nem azért, mert muszaj
volt. Azért, mert nem tud nem valaszolni. Harmincnégy tligyfele van, mindet ajanlas hozta, és
Noéra pontosan tudja mindegyikrél, mikor lesz gondja, mielGtt az tigyfél tudna. Csak épp két
éve nem jott egyetlen 4j ligyfél sem, és ezen a hajnali kdvénal gondolkodott el el6szor azon,

hogy ez vajon miért van.

A sor végén Vincze Gabor topog, otvenkét éves, egy torokszentmiklosi forgacsoldiizem
tigyvezetGje, huszonhat emberrel a hata mogott. A csaladjanak megigérte, hogy ma nem
beszél munkardl, ezért inkdbb nem beszél semmir6l. A fejében kozben egy tavalyi
telefonhivas jar korbe-korbe, ahogy mar egy éve minden csendes pillanataban: az egyik nagy
vevO beszerzési igazgatoja kozolte, hogy koltségoptimalizalas miatt a jovoben Kinabol
rendelik az alkatrészek egy részét. Az a veve a bevétel harmadat adta. Gdbornak harom nagy
vev(@je van, egyiitt a forgalom nyolcvan szazaléka, és amikor éjjel felriad, mindig ugyanazt

szamolja: mi van, ha még egy telefon jon.

Zarora utan, ki tudja, pontosan hogyan, ott ragadnak oten a stégen. Talan ugy kezd6dik, hogy
Petra nem tudja kinyomtatni Zoli szamlajat, mert a nyomtatd a szezon kozepén, tokéletes
idozitéssel, kifogyott a festékbdl, és szabadkozas kozben mindenkinek a kezébe nyom egy-egy
maradék gombdcot. David kihoz néhany Osszecsukhatd széket, mert ha mar igy alakult. Az
els6 téma természetesen a biztositék, aztan a haldzat, aztan az, hogy mennyibe keriilne
rendesen megcsinaltatni. Aztan a szezon. Aztan, ahogy a viz folott lassan feljon a hold,

egészen varatlanul: az tizlet.

Es ahogy az idegenek kozott néha megtorténik, egyszer csak kideriil, hogy 6t kiilonbozé
ember ot kiilonboz6é cégbdl pontosan ugyanazt a mondatot hordozza magaban, csak mas
szavakkal. Bence kezdi, még mindig a torolt {izenet diihével: jo a habunk, tiz évig nem
esett ossze, csak ezt rajtunk kiviil senki nem tudja, mert senki nem tudja, hogy
léteziink. Noéra halkan bdlint: harmincnégy iigyfelem van, mind imad, két éve
mégsem jott egyetlen 1y sem. Gabor sokaig hallgat, aztan kimondja, amit a csaladjanak
sosem: harom vevém van, és ha egy elmegy, huszonhat embernek kell a
szemébe néznem. Zoli csak legyint a jeges kavéval: engem az talal meg, akinek mar
Jfiistol a konnektor, az is véletleniil, ahogy maguk is ma. Petra és David 0sszenéz,
aztan a sotét pult felé bolintanak: mi nyaron megéliink, de szeptember elsején itt

lekapcsoljak a villanyt, és majusig néma csend.

Egy pillanatra csend lesz a stégen is. Aztan Gabor szolal meg, aki egész délutan nem beszélt.
Azt mondja, hogy ezt harminc éve csinalja, és most hallja el6szor hangosan kimondva:
masnal is pontosan ez a baj. Nora elneveti magat, mert 6 meg harmincnégy cég konyvelését
latja beliilrél, és most dobben ra, hogy a panasz mindenhol ugyanez, csak mindenki azt hiszi,

egyediil van vele. A szamok végiil nem keriilnek el6 aznap este. A telefonszamok viszont igen,

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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hivatalosan a biztositék miatt, ha megint elmenne az aram. Zoli beirja magat Petra
telefonjaba ugy: ,villany, SOS”. Nem sejti még, hogy ezzel a két szoval a sajat torténetének is

cimet adott.

Ot cég. Egy habfeldolgozo, egy konyveliroda, egy fagyizo, egy villanyszerel§-iigyelet és egy
forgacsoloiizem. Ot tisztességesen miikods vallalkozas, o6t kiilonbozé szakma, és
mindegyiknek van mit eladnia, j6 a terméke, valédi a tudésa, arany a keze. A szakmajaban
egyik sem gyenge. Es a vev6vel valamiért egyiknek sem jon létre a kapcsolat. Errdl szol ez a

konyv.
Bi. FEJEZET

A 16 gondolat

Majdnem minden vallalkozasnak van értéke. Termék, tudas, szolgaltatas, kéziigyesség,
harmincévnyi tapasztalat, valami, amiért a vev6 pénzt adna, ha tudna réla. Bence habja
tényleg jobb, mint az import. Noéra tényleg el6bb latja meg az ligyfél bajat a szamokban, mint
maga az ligyfél. Zoli tényleg tizenkét perc alatt talal meg egy hibat, amit més fél nap alatt
sem. A magyar kkv-k tilnyomo része nem az értékteremtésen bukik el. Egy 1épéssel késGbb
bukik el: ott, ahol az értéknek taldlkoznia kellene azzal az emberrel, akinek sziiksége van ra.

Ez a taldlkozas marad el. A kapcsolat nem jon létre.

Nézziik meg kozelrdl Bence visszamondott raklapjat, mert ebben az egy raklapban benne van
az egész konyv. A butorgyar nem azért valtott olcsobb importra, mert rossz dontést akart
hozni. Azért valtott, mert az 6 szemében a két hab ugyanaz volt: fehér tomb, szabvany méret,
kilo, forint. Azt, hogy a Fodor-féle hab rugalmassagi mutatoi tiz év utan is allnak, mig az
importé két év alatt 0sszeesik — vagyis hogy a dragabb valgjaban az olcsébb —, soha senki
nem mondta el nekik agy, hogy megértsék és elhiggyék. Az érték 1étezett. Az értékrol szolo
tudas nem jutott at. Nem a termék bukott el, hanem az iizenet, pontosabban az iizenet
hianya.

Es ez a minta ismétlédik mind az 6t cégnél, csak mas jelmezben. Noéra azt irja a honlapjara,
hogy ,teljes korli konyvelés, precizen, hataridére”. Csakhogy ezt irja mind a négyszaz
versenytarsa is, tehat a mondat pontosan semmit nem kiilonboztet meg. Gabor tizeme kivalo
mingségben forgacsol, de errdl csak az a harom vevé tud, aki mar amagy is nala rendel.
Petraék fagyija a kornyék legjobbja, de aki nem sétal el harminc méterre a pult el6tt, annak
nem létezik. A szakadék oka tehat soha nem a termék gyengesége. A szakadék oka az, hogy a
cég nem tudja Osszekotni a sajat értékét a vevl igényével, és ami még nehezebb, a vevo
nyelvével.

Miért ilyen nehéz ez? Mert a cég és a vevo kozott ma egy folyd hompolyog. Ez a foly6 a zaj. A
vevére — az On vevdjére is — naponta tobb ezer iizenet, hirdetés, értesités, vided és felugro

ablak zadul. Reggel, még az agyban, az elsé kavé el6tt mar atgorgetett szaz lizeneten. A

figyelme nem udvariatlansagbdl sz(ikos, hanem 6nvédelembdl: ha mindenre odafigyelne,
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megériilne. Ebben a sodrasban az On jele — a jo termékérdl sz616 hir — nem azért meriil el,

mert gyenge, hanem mert a foly6 erds. Es a foly6t nem lehet attiszni.

Két lehetGsége van. Az elsé: fizet a révésznek minden egyes atkelésért. Révésznek ebben a
konyvben a nagy platformokat hivjuk majd — a keres6t, a kozosségi haldzatokat, a hirdetési
rendszereket —, 6sszefoglalé neviikon a Birodalmat. A révész atvisz, ez kétségtelen, és lesznek
helyzetek, amikor érdemes fizetni neki. De a révésznél harom szabaly van: az arat 6 mondja
meg, az arat barmikor megemelheti, és a tdlparton szerzett ismeretségeit is § tartja nyilvan,

nem On. AKi csak révésszel kel at, az orokbérlé a sajat piacan.

A masodik lehet6ség: hidat épit. A hid azt jelenti, hogy a vevével olyan kapcesolat jon 1étre,
amely az Oné. A vevé tudja, ki On, emlékszik Onre, adott esetben keresi Ont, és ezt a
kapcsolatot nem lehet egy tarifamodositassal elvenni. Hidat épiteni lassabb, mint révészt
fizetni. De a hid, ha egyszer all, minden atkelésnél olcsobb lesz, a révész pedig minden
atkelésnél ugyanannyiba keriil. Ez a konyv hidépitési kézikonyv.

Mibdl épiil egy ilyen hid? Pillérekbdl, és ezeket a pilléreket a kotet egyenként fogja felhazni.
Az elsé pillér a megtalalhatosag: hogy amikor a vev6 keres — és a vevé ma mindig keres,
miel6tt vesz —, Ont talalja meg, ne a versenytarsat. A masodik az emlékezetesség: hogy ami
megkiilonbozteti, azt egyetlen mondatban ki tudja mondani, és a vev{ vissza tudja mondani.
A harmadik a sajat kapcsolat: a lista, a feliilet, a kozvetlen elérés, amely nem a Birodalomtoél
bérelt telkén all. A negyedik a jo hir: a masok szajabol elhangzé ajanlas, a leghosszabb
élettartamu épit6anyag. Egyik pillér sem igényel vagyont. Mindegyik igényel gondolkodast,
és pontosan ebben segit majd az Al.

Az is fontos, hogy a foly6 nem volt mindig ilyen széles, és nem is véletleniil lett az. A zajnak
torténete van — a rikkancstol a reklamblokkon at a végtelen gorgetésig —, és ezt a torténetet
az elsé rész el is meséli, mert aki érti, hogyan duzzadt fel a folyo, az azt is érti, miért nem
miikodnek tobbé a tegnapi atkelési technikik, és miért nem a hangeré a valasz. Itt, a
bevezetésben elég annyi: a zaj nem mulé divat, hanem a terep tartés adottsiga. Nem

megvarni kell, amig elvonul, hanem megtanulni benne pontosnak lenni.

Marad a kérdés: miért éppen most érdemes ezt a konyvet elolvasni, és miért nem tiz éve vagy
tiz év milva? Azért, mert a hidépités szerszdmai most valtak elészor elérhet6vé az On
szamara. Egy nagyvallalatnal a hid épitését egész osztalyok végzik: piackutat6 elemzi a vevét,
szovegir6 fogalmazza az iizenetet, grafikus tervezi a latvanyt, elemzé méri az eredményt. Ez
eddig a nagyok kivaltsaga volt, mert egy ilyen osztaly havi bére tobb mint egy kisvallalkozas
éves marketingkerete. A mesterséges intelligencia ezt a képletet irta at: a kutatas, a
szovegiras, a tervezés és az elemzés munkajanak jelentds része ma egy el6fizetésért és egy jol
feltett kérdésért elérhetd. ElGszor a torténelemben fordul el6, hogy a kis cég ugyanahhoz a

szerszamkészlethez fér hozza, mint a nagy.

Egy becsiiletes hatart azonban mar itt, az elején hizzunk meg, mert erre a becstiiletességre az

egész konyv épiteni fog. Az Al nem varazslat. Nem teremt vev6t a semmibdl: Petraék telét
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nem fogja nyarra valtoztatni, és Zolinal sem fog senki villanyszerel6t hivni, akinek nem
romlott el semmije. Amit az Al ad, az nem csoda, hanem az a képesség, hogy a jo terméket a
jo embernek, a jo pillanatban, az 6 nyelvén mutassuk meg. A csodavaroknak ez a konyv

csalodast fog okozni. A pontossagra vagyoknak azonban nem.

A stégen 1il6 6t ember torténete ezért nem a termékrol szol majd. Bence habja jé6. Nora
tudasa valoédi. Zoli keze arany. Ami hianyzik, az a hid, és a hidépités nem tehetség kérdése,
nem is pénz kérdése, hanem tanulhaté mesterség, amelynek a szerszamai most keriiltek
el6szor az On keze iigyébe. Ha ezt az egy gondolatot elhiszi, a kényv tobbi része mar csak

kovetkezmény.

e A tipikus kudarc nem az értékteremtésben van, hanem egy lépéssel utana, a vevohoz
vezeto tton.

e A hid megépitése tanulhaté mesterség, szerszamokkal.

B2. FEJEZET

A vezérfonalak: ot cég kiséri végig a kotetet

Az Ot stégbeli vallalkozas nem puszta illusztracio, hanem o6t eltéré iizleti archetipus. A
fejezetekben mindig az a szerepld keriil el6térbe, akinek a helyzete a targyalt elvet a
legtisztabban mutatja, ezért ugyanaz a tandcs nem valik mesterségesen minden cégre

alkalmazott receptté.

Fodor Bence kecskeméti habfeldolgozdja ma szabvanyos tombot ad el kilora, nyomott
aron. Az § tja az értéklétra: a nyersanyagbdl parna, puff, majd partneri egyiittmiikodéssel
modularis tlérendszer lesz. A torténete azt mutatja meg, hogyan né az ar és a

megkiilonboztethet6ség minden hozzaadott gondolattal.

Szalai Nora szolnoki konyvel6ként mar ma is pénziigyi elérelatast ad, de ezt a tudast a
konyvelési dijban rejti el, gyakran pedig ingyen adja. Az 6 atja a bizalmi szolgaltatas
termékesitése: konyvelést6l az adotanacsadason at a személyre szabott pénziigyi stratégiaig,

emberi felelGsséggel és Al-val gyorsitott el6készitéssel.

Balogh Petra és David tiszafiiredi fagyizéja szaz nyari napbol és harminc méteres
vonzaskorzetbdl él. Naluk a dontés latvanybol, hangulatbdl és pillanatboél sziiletik. A feladat
nem hosszi tolcsér épitése, hanem a szezon, a helyszin és a valoédi élmény pontos

kihasznalasa, majd a kapcsolat atvitele a kovetkez6 nyarig.

Kerekes Zoltant, az egri villanyszerel6t, azok keresik, akiknek mar bajuk van. Keresletet
nem kell gerjesztenie. Abban a fél percben kell megtalalhatonak, hivhaténak és
megbizhatonak latszania, amikor a vevl panikban keres. Az 6 rendszere a helyi taldlatra, a

kimondott arra, a valaszidére, a hivasmérésre és az értékelések ongerjeszt6 korére épiil.
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Vincze Gabor forgacsoldiizemének kevés, nagy vevije van, ezért egyetlen elvesztett partner
is tizleti kockéazat. Az 6 marketingje nem napi poszt, hanem célvallalati lista, dokumentalt
referencia, eseményfigyelés és negyedéves bizalomépités. A tolcsér hosszd, de a végén

keretszerzodés all.

Gulyas Lili webtervez&ként a tobbiek tiikorképe: a digitalis eszkdzoket ismeri, sajat értékét
és piacat viszont eleinte nem. Belépése arra figyelmeztet, hogy sem a szakmai tudas, sem a

lathatosag nem elég Gnmagaban. Erték, vevé és hid csak egyiitt alkot m(ikodd iizletet.

A konyv ezért nem ,a j6 marketinget” tanitja, hanem tutvalasztast. Egy valodi vallalkozas
rendszerint két archetipus keveréke. Az olvasé feladata annak felismerése, melyik szerepld

problémaéja, ritmusa és mércéje all legkozelebb a sajat cégéhez.

B3. FEJEZET

A Kkkv igazi sziikOossége
Kérdezzen meg szaz kisvallalkozot, miért nem foglalkozik marketinggel, és kilencven
ugyanazt feleli: nincs ra pénz. A mondat Gszintének hangzik, és a kimondoja el is hiszi,

mégsem igaz. Hogy miért nem, azt a legkonnyebb Nora egyetlen napjan végignézni.

Noéra napja 4 6ra 50-kor kezdédik, mert hajnalban van az egyetlen csendes idgsav. OttSl
hétig e-mailek: tizenkét ligyféllevél, koztiik két rejtett tanacsadas, amelyekért soha nem
szamlaz. Hétkor a gyerekek, nyolckor az iroda. Nyolctdl 6tig konyvelés, kozben tizennégy
telefon, ebbél kilenc kezdédik gy, hogy ,csak egy gyors kérdés”. Otkor bevasarlas, este
csalad, kilenckor a gyerekek elalszanak. Kilenct6l tizenegyig a sajat adminisztracio:
szamlazas, NAV, banki egyeztetés. A suszter cipdje. Tizenegykor Nora eldonti, hogy holnap
tényleg elkezdi atirni a honlapjat, aztan elalszik a gondolat kozepén. Most tessék megmutatni
ebben a napban azt a pontot, ahova a marketing beférne. Nincs ilyen pont. Néranak nem a
pénze hianyzik a marketinghez, hanem az ideje: egyetlen szabad 6raja sincs, és ez egészen

mas betegség, mint a pénztelenség, mas is ra a gyogyszer.

A mikrovallalkozis anatémiija ugyanis a kovetkezs: egyetlen ember csinal mindent. O a
szakma, & konyvel, § forgacsol, § fagylaltoz. O az iigyfélszolgalat, aki felveszi a telefont. O a
beszerzés, aki a barackot véalogatja. O a pénziigy, aki éjjel szamlaz, a HR, aki felvesz és
meggy6z, a karbantarto, aki a nyomtatéval kiizd. Es elvileg 6 volna a marketingosztaly is.
Csakhogy a nap huszonnegyedik 6rajaban, amikor a marketingre sor keriilne, mar nincs
ember, aki csinalja. A nagyvallalat ugyanezeket a szerepeket osztalyokra bontja, és minden
szerepre kiilon fizetést ad. A kkv-ban minden szerep ugyanabbol az egy f6bdl és ugyanabbol a

huszonnégy 6rabdl gazdalkodik.

Ezért nem old meg semmit onmagaban a pénz. Tegyiik fel, hogy Gabor holnap elkiilonit havi

félmillioét marketingre. Mihez kezd vele? Hirdetést feladni pénzzel is tudni kell: kinek szoljon,
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mit mondjon, hol jelenjen meg, és honnan latszik majd, hogy miikodott-e? Ezek a kérdések
nem pénzt kérnek, hanem gondolkodasi id6t, marpedig Gabornak éppen abbdl nincs. A pénz
a marketingben olyan, mint az iizemanyag: ha nincs jarm{, amibe toltsék, csak egy kanna

benzin all az udvaron. A kkv igazi sziikossége nem a kanna, hanem a jarm{ és a sof6r ideje.

Es pontosan itt van az AI legmélyebb értéke ebben a konyvben, nem ott, ahol a legtobben
keresik. Nem az a lényeg, hogy olcsobb lesz téle a reklam, bar az sem baj. A 1ényeg az, hogy
egyetlen agyonhajszolt embernek odaad egy fél marketingosztalyt. Kutatot, aki egy délutan
alatt feltérképezi, mit keresnek és mire panaszkodnak a vevok. Ez eddig hetek munkaja volt.
Szovegirét, aki tiz valtozatot fogalmaz ugyanarra az lizenetre, amig Nora a tizenegyediket
issza a hajnali kavébol. Elemz&t, aki megmondja, a tiz valtozatb6ol melyik miikodott.
Tervezét, aki véazlatot ad, miel6tt draga kivitelezés indulna. Es mindegyiket akkor, amikor

kell, csak addig, ameddig kell, fizetés, munkaltatoi jarulék és felmondasi id6 nélkiil.

Egy dolgot azonban ez a fél osztily sem vesz le az On vallardl, és ezt becsiiletesen elére ki kell
mondani: a dontést. Az Al el6készit, felgyorsit, valtozatokat ad és mér. De hogy a cég merre
menjen, mit igérjen és mit ne, azt tovabbra is a tulajdonos donti el, mert a felel6sség nem
kiszervezhetd. Ez a konyv ezért nem azt tanitja, hogyan bizzon mindent a gépre, hanem azt,

hogyan gondolkodjon tigy, hogy a gép ereje az On dontéseit szolgalja.

Felmeriil persze a kézenfekvo ellenvetés: miért nem adja ki mindezt a kkv egy iigynokségnek
vagy egy marketingesnek? Néha ez a jo valasz, és a konyv meg is mutatja majd, mikor. De a
tipikus mikrocégnél két ok szol ellene. Az egyik a pénz: egy jo ligynokség havidija a legtobb
egyszemélyes iroda teljes marketingkeretének tobbszorése. A masik ok a mélyebb: a
kiszervezéshez is id6 kell. Az iigynokségnek el kell magyarazni, mit tud a cég, ki a vevd, mi az
érték. Es aki ezt el tudja magyarazni, az a munka nehezét mar elvégezte, aki pedig nem tudja,
annak az iligynokség is csak altalanossagokat fog gyartani, szép kivitelben. A gondolkodas

nem szervezhetd ki. A gondolkodas segédmunkéja viszont igen, és az Al pontosan erre valo.

Ez a keret teszi személyessé az egész kotetet. Nem ,a cégeknek” irjuk, mert cég nevili ember
nincs. Annak az egy embernek irjuk, aki este tizkor, a gyerekek elaltatisa utin nyitja ki a
laptopot, és akinek holnap hajnalban megint csorog az 6ra. Minden fejezet, minden eszkoz és

minden példa hozz4 sz6l. Az 6 idejét akarja visszaadni.

Vegye észre, mi torténik, amikor azt mondja: nincs pénzem marketingre. Valéjaban azt
mondja: nincs idém ra. A kett6 kozott oriasi a kiilonbség, mert pénzt gyartani nehéz, idot
viszont az Al képes felszabaditani, nem a napot nyujtia meg, hanem a munkat stiriti be. Es
ez a konyv pontosan errdl szol: hogyan alakitsa at a megfizethetetlen idéhianyt kezelheté
munkavad.

e A pénzhiany panasza mogott valdjaban idohiany all, és a ketté masképp gyogyul.

e Az Al a kkv-nak nem pénzt ad, hanem id6t: bestiriti a munkat.
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Bg. FEJEZET

A visszatéro Al-eszkozok

Ebben a kotetben ot Al-eszkoz tér vissza djra és ujra, fejezetrdl fejezetre, mas-mas
helyzetben. Nem termékek és nem markanevek. Gondolkodasi szerszdmok, amelyeket
tobbféle szolgaltatassal is meg lehet valositani, és amelyek egyiitt alkotnak miihelyt. Azért
kapnak nevet mar most, a konyv elején, hogy amikor taldlkozik veliik, ismerdsként

koszonthesse Gket.

Az Gjrakeretez6 motor ugyanazt az értéket tanitja meg mas-mas vevo nyelvén elmondani.
Ez lesz a pozicionilas munkagépe. Bence habja kivalo példa: ugyanaz a kobméter hab a
butorgyartonak terhelhet6ségi adat és szabvanymegfelelés, a jogastudionak tartos kényelem,
amin ezer 6ra gyakorlas utan sem latszik nyom, a hangstudionak pedig elnyelési egyiitthato.
Harom veve, harom nyelv, egyetlen termék. Az Gjrakeretez6 motor abban segit, hogy Bence
ne egy szoveget irjon mindenkinek — vagyis valdjdban senkinek —, hanem harmat,
mindegyiket a cimzett fejével gondolkodva.

A vevoszemély-épito arcot és élethelyzetet ad annak a vevonek, akir6l eddig csak sejtései
voltak. Ez a szegmentilas szerszdma. Nora példaul eddig ,kkv-knak” konyvelt, ami
koriilbeliil olyan pontos célzas, mint a ,mindenkinek”. A vevGszemély-épitGvel ebbdl a
kodbdl kirajzolédik egy konkrét ember: a negyvenes webaruhaz-tulajdonos, aki éjjel az
afabevallastol retteg, mert egyszer mar biintetést kapott, és aki nem oles6 konyvel6t keres,
hanem olyat, aki miatt nyugodtan alszik. Amint ennek az embernek arca van, minden

mondatot konnyebb megirni, mert nem a semmibe beszéliink, hanem hozza.

A tartalom-atomizalé egyetlen jol megcsinalt anyagbol gyart tucatnyi, csatornara szabott
darabot. Ez a csatorndk szerszama. David harom hete 6rzi a telefonjan azt a malnaszedds
videot. Az atomizald logikajaval az az egy percnyi nyersanyag tizenkét megjelenéssé valik:
rovid vagas a gorget6knek, allokép felirattal, a malnavalogatas sztorija szovegben, egy heti
poszt a bazsalikomtitokrol, és igy tovabb. A nyersanyagot egyszer kell megcsinalni — jol —, a
sokszorositds mar nem kézmiives munka. David rossz lelkiismerete nem szorgalomhiany

volt, hanem szerszamhiany.

A hangulatfigyel$ azt hallja meg, amit Onrél és a piacarél mondanak, amikor nincs a
szobaban. Ez a hirnévfigyelés szerszama. Zoli piaca példaul nem a hirdetési feliileteken d6l
el, hanem a helyi csoportokban, ahol hetente tobbszor felbukkan a kérdés: ki tud jo
villanyszerel6t siirgésen?” Aki ezeket a beszélgetéseket nem hallja, annak a legjobb hire is
néman terjed vagy néman romlik. A hangulatfigyel6 teszi hallhatova a szajhagyoméanyt, és
latni fogjuk, hogy a szajhagyomany nem sors, hanem mtifaj, amit lehet mtivelni.

Az influenszer-parosité pedig azt taldlja meg, kinek a szavara hallgat az On vevéje. Ez az
ajanlas vilaganak szerszama. Es itt rogton torjiink Gssze egy tévhitet: az influenszer nem

tancolo tinédzsert jelent. Petraéknak valoban a kornyékbeli gasztrooldalak és a toparti
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élménybeszamolok szerz6i szamitanak. Gabor vevéjének szemében viszont az iparagi
szakértd, a szakmai lap és a konferencia-el6ado a hiteles hang. Az 6 ,,influenszere” zakot visel
és auditr6l publikal. A szerszdm mindkett6nek ugyanaz: megtaldlni azt a harmadik felet,

akinek a szava tobbet ér, mint a cég onreklamja.

Hogy lassa, mit jelent a szerszamok Osszekapcsolasa a gyakorlatban, fiizziik végig egyszer a
lancot Nora példajan. A vevészemély-épitével kirajzolodik az éjjel atatol rettegd webaruhaz-
tulajdonos. Az tjrakeretez6 motor ennek az embernek a nyelvén fogalmazza tjra Nora
szolgéltatasat: nem ,teljes kord konyvelés”, hanem nyugodt alvas bevallasi idészakban is. A
tartalom-atomizal6 ebbdl az egy gondolatbdl készit cikket, rovid videovazlatot és
hirlevélsorozatot. A hangulatfigyel6 jelzi, hogy a helyi vallalkoz6i csoportban épp valaki
konyvel6t keres, mert a régi nem valaszol a leveleire. Nora pedig tudja, hogy az ¢ lizenete
pontosan erre a sebre vald. Az influenszer-parositd végiil megtalalja azt a két helyi
véllalkozot, akinek a szavara a tobbiek adnak. Ot szerszam, egyetlen osszefiiggé mozdulat. Es
vegye észre: pénz a torténetben szinte sehol, pontossag mindenhol.

Azért nevezziik néven mind az 6tot, hogy az olvas6 ne elszért triikkkoket kapjon, hanem
Osszefliggd eszkozkészletet. Mert az Ot szerszam latszolag ot kiilonbozé dolgot csinal —
pozicional, szegmental, sokszorosit, figyel és parosit —, val6jaban egyetlen elvet szolgal: pénz
helyett pontossagot. A nagy hirdetési koltés 1ényege, hogy elérésben veri a zajt: hangosabban
kiabal mindenkinek. A pontossag ezt forditja meg: nem mindenkinek kiabal, hanem a
megfelel6 embernek beszél, az 6 nyelvén, az 6 pillanatidban. A kis cég a hanger6versenyt
sosem nyerheti meg. A pontossagversenyt viszont igen, ott ugyanis nem a pénztarca dont,
hanem a figyelem mindsége, és abbdl egy tulajdonosnak tobb lehet, mint egy osztalynak.

Képzelje gy, hogy egy miihelyt kap, benne 0t szerszamot. Kiilon-kiilon mindegyik hasznos.
Eguyiitt viszont valami mas torténik: aki megtanulja 6ket egymasba kapcsolva hasznalni —
a vevoszemélyre keretez, a keretezettet atomizalja, az eredményt figyeli és a hiteles
hangokkal erésiti —, annak nem egy-egy fellobbané, majd kihunyé kampdanya lesz, hanem

rendszere, amely akkor is dolgozik, amikor 6 éppen a pult mégott all vagy a habot vagja.

e Az Ot visszatéré eszkoz — vevoszemély-épitd, tjrakeretezo, atomizalo, hangulatfigyeld,
influenszer-parosité — nem termék, hanem gondolkodasi szerszam.

e Kiilon-kiilon mindegyik hasznos, egymasba kapcsolva viszont rendszer lesz beldliik,
amely akkor is dolgozik, amikor On a pult mogétt all.

Bs. FEJEZET

Hogyan olvassa ezt a kotetet

Ez elvi kotet, mert a feliiletek, meniik és arak gyorsabban valtoznak, mint egy nyomtatott

utmutatd. A tartds sorrend viszont nem valtozik: el6bb a vevét és az értéket kell megérteni,
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utina az tizenetet kialakitani, és csak ezutan csatornat valasztani. A konkrét beallitisokat az

olvas6 a mindenkori eszkozokkel, sziikség esetén szakértd vagy Al segitségével végzi el.

A harom szakasz harom munkafazis. A terep feltarja a zajt, a vevé dontését és a platformok
mikodését. A hid az értékbsl, a szegmensbol, a pozicionalasbol, a csatornakbdl, a
megtartasbol és a mérésb6l épit rendszert. A megvalositas blokkvazlatot, fazisokat,

rendszerterveket és ellendrzési kapukat ad.

Az ajanlott olvasasi tt az elejétol a végéig vezet, mert a torténetek a fogalmak okat mutatjak
meg. Aki azonnal cselekedni szeretne, a megvalositasi szakasz stiritményével is kezdhet,
majd az adott fazishoz visszaolvashatja a magyarazo részeket. A kotet 6nalléan, a sorozat

korabbi részei nélkiil is hasznalhato.
A végére nem kész kampanyt, hanem dontési képességet kap: felismeri a sajat iizleti utjat,
megtervezi az érték—iizenet—csatorna sorrendjét, és mikodtetni tudja az 6t Al-szerepet. A

gombok elavulnak, a gondolkoddsmo6d marad, és minden késébbi eszk6zhoz hasznalhato.

IV. KOTET - ELSO SZAKASZ

A terep

Felderités: a tilpart és a foly6. Miel6tt épitene, értse meg, hova épit, és ki szedi
ma a vamot.

A vasarlasok tobb mint 95%-a visszavezetheté az interneten fellelheto
informacidk elézetes tanulmanyozasara, mikozben az internethasznalok kozel

70%-a tajékozodas céljabol mar kizarolag a kozosségi médiara tamaszkodik.

Nyitojelenet - Tisza-t6, julius, zarora utan

A juliusi stégen az ot vallalkozo roviden Gjra megfogalmazza ugyanazt a gondot, amely a
bevezetésben 0sszehozta Gket. Bence tudja, hogy a hazai hab tart6sabb az importnal, mégsem
tudja ezt a beszerz6 szamara lathat6 értékké tenni. Nora ligyfelei szeretik és ajanljak, de két
éve nem érkezett Gj megbizas. Zolit csak az talalja meg, akinek mér fiistol a konnektora.
Gabor harom nagy vevGjébol egy részben Kinara valtott, Petraék pedig minden Osszel
elveszitik a szezonjukat.

7.7

A beszélgetésben a panaszok 6t kérdéssé siirlisodnek: hogyan talaljon rajuk a vevs, miért
Oket valassza, mikor készitsék el a sziikséges tartalmat, kiben bizhatnak a kivitelezésnél, és
honnan tudjak, hogy a raforditds megtériilt. A kérdések kiilonbozonek latszanak, de

ugyanahhoz a hianyhoz vezetnek: az érték és a vevo kézott nines miikodé kapesolat.
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Miel6tt azonban hidat épitenének, fel kell mérniiik a terepet. Meg kell érteniiik a talpartot,
vagyis a vevo figyelmét és dontéseit, valamint a folyot, vagyis a zajt és azokat a platformokat,

amelyek ma az atkelésért vamot szednek. Az els6 szakasz ezt a felderitést végzi el.
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I.RE S Z

A talpart: ismerje meg a vevoi gondolatvilagat
Mielé6tt hidat épitene, nézze meg, hova érkezik majd. Ez a rész a vevd fejébe visz: a

zajtol az érzelmi dontésen at a kettészakadt, bizalmatlan tarsadalomig, a végén pedig a
kezébe adja a tavcsovet.

A vasarlasok tobb mint 95%-a visszavezethet6 az interneten fellelhet6é
informacidk elézetes tanulmanyozasara, mikozben az internethasznalok kozel

70%-a tajékozodas céljabol mar kizarodlag a kozosségi médiara tamaszkodik.

1. FEJEZET

Jel és zaj

A mérnoki fogalom a marketingben.

Kezdjiik egy fogalommal, amely nem a marketing vilagdbol jon, hanem Zoliébol, a
miiszakibol. Aki valaha tekergetett régi radiot, hogy dllomast keressen, pontosan tudja, mir6l
van sz0: a skalan ott a zene — az a jel —, koriilotte pedig a sercegés, a recsegés, a szomszédos
adok athalldsa. Az a zaj. A jel az, amit hallani akar. A zaj minden mas. Es a kett§ viszonya
donti el, hogy élvezhet6-e az adés, érthetd-e a szo, atjon-e az lizenet.

A mérnokok és radidamatérok ezt jel-zaj viszonynak hivjak, és a lényege egyetlen, els6
hallasra meglep6 gondolat: nem a jel onmagaban vett ereje szamit, hanem a jel ereje a zajhoz
képest. Egy suttogas tokéletesen érthetd az éjszakai konyvtarban, és egy kiabalas is elvész egy
rockkoncert elsé soraban. Ugyanaz a suttogas, ugyanaz a kiabalas. A kiilonbséget nem a hang
teszi, hanem a kornyezet. Aki csak a sajat hangerejét nézi, és nem a kornyezet zajat, az soha

nem fogja érteni, miért nem halljak.

Miért kezdiink ezzel? Mert az egész marketing — az Osszes tankonyv, eszkoz, kampany és
fortély — végs6 soron egyetlen kérdésre keresi a valaszt: hogyan jut 4t az On jele a vevd fiiléig
akkora sercegésben, amekkora ma van. Ennyi. Minden més — a pozicionalés, a szegmentals,
a csatornavalasztas, az Osszes szerszam, amelyet ez a kotet a kezébe ad — ennek az egy
kérdésnek egy-egy részvalasza. Aki ezt az egy kérdést tartja szem el6tt, az soha nem téved el
az eszkozok erdejében, mert minden eszkoz esetében fel tudja tenni a kérdést: ez most a

jelemet erdsiti, a zajt keriili ki, vagy egyiket sem, és akkor minek csinalom.

Es itt jon a fejezet legfontosabb gondolata: a gyenge atjutisnak két, egymastol teljesen
fiiggetlen oka lehet, és a kett6re két kiilon gyogymdd vald. Az elsé lehetséges ok, hogy a jel
gyenge. Az iizenet semmitmondo, Osszetéveszthetd, nem szo6l senkihez. A masodik, hogy a
kornyezet hangos. Az iizenet jo, csak rossz helyen, rossz id6ben, rossz csatornan szdél, ahol
elnyeli a sercegés. Nézze meg Bence példajat: az lizem eddigi teljes kommunikacidja

nagyjabol ennyi volt: ,minGségi habtermékek kedvez6 aron”. Ez a jel gyenge. Ugyanezt irja
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minden versenytars, tehat a vevd fiile szamara megkiilonboztethetetlen a hattérsustorgastol.
De ha Bence holnap megirna élete legjobb iizenetét a tiz év alatt sem Osszees§ habrol, és
feltenné oda, ahol a batorgyari beszerz6k sosem jarnak, az iizenet akkor is elveszne. Az mar a

zaj, pontosabban a rossz csatorna problémaja. Két kiilon betegség, két kiilon kezelés.

Hogyan végezze el ezt a diagndzist a sajat cégén? Van ra egy egyszeri, pénzbe nem keriil6
proba. Kérdezzen meg harom meglévé vevit — a jokat, akik szeretik a céget —, hogy szerintiik
miben méas az On cége, mint a tobbi. Ha dadognak, altalanossagokat mondanak, vagy az 4rat
emlitik, akkor a jel gyenge: még a legjobb vevli sem tudjak visszamondani, mit kellene
tovabbadniuk, vagyis a szijhagyomany, a legolcsébb csatorna, liresen jar. Ha viszont
pontosan és lelkesen mondjak — ,mert éjjel is felveszi”, ,mert elGre szdl, ha baj lesz” —, de 4j
vevé mégsem jon, akkor a jel jo, és a zajjal meg a csatornédval van a baj: az lizenet létezik,
csak nem jut el oda, ahol az Gj vevé halland. Ez a haromtelefonos proba az egész rész
legolcsobb kutatésa, és a legtobb cégnél mar onmagéban eldonti, melyik fronton kell kezdeni

a munkat.

A tipikus kkv-reflex ezzel szemben a hangerd: ha nem hallanak, mondjuk hangosabban. T6bb
poszt, tobb hirdetés, nagyobb bet(, rikitobb szin. Ez harom okbol zsakutca. Eldszor: a
hanger6 pénzbe keriil, és a hangerdversenyt mindig a nagyobb pénztarca nyeri. Ezt a
versenyt a kkv nevezés el6tt elveszitette. Masodszor: amit On hangerdnek szan, azt a vevd
zajnak hallja, tehat a hangosabb kiabalds nemcsak draga, hanem a sajat sziirgjét is erdsiti,
amelyen fenn fog akadni. Harmadszor, és ez a legfajdalmasabb: a hanger6 a gyenge jel esetén

sem segit. A semmitmondo iizenet hangosan is semmitmondo, csak mar tobbe kertilt.

A jel élesitése ezzel szemben jellemz&en nem pénzkérdés, hanem gondolkodaskérdés.
Amikor Nora a ,teljes kort konyvelés” helyett egyszer majd azt fogja tudni mondani, hogy
nala a webaruhaz-tulajdonos nyugodtan alszik bevallasi id6szakban is, akkor nem koltott
tobbet egyetlen forinttal sem. A jele mégis élesebb lett, mert kivalt a sustorgasbol, és
megszolitott egy konkrét embert egy konkrét fajjdalmaban. Hogyan taldlja meg az ember a
sajat éles jelét, azt a masodik szakasz tanitja majd 1épésrdl 1épésre. E16bb azonban a terepet

27

kell megérteni, mert a jel élesitéséhez tudni kell, milyen sz{ir6kon kell atférnie.

Ezért épiil fel az elsé rész gy, ahogy: a kovetkezs fejezetek a zajt tarjak fel. Honnan jott, mit
mivel a vev§ fejével, milyen 6nvédelmi sziirGket novesztett ellene az agy. Ez nem elmélet a
gyakorlat helyett. Ez a terepfelderités, amit minden hidépit6 elvégez, miel6tt egyetlen pillért
lerakna, mert a terepen a zaj az idgjaras: nem lehet kikapcsolni, csak szdmolni lehet vele,

vagy elazni tdle.

Lehet, hogy nem a marketingje gyenge, hanem a kérnyezeti zaj til erds. A gyenge jel és az
eros zaj két kiilon probléma. Az els6 lépés ezért nem a hangosabb kiabdlas, hanem a

szétvalasztas: mennyit ront a jel gyengesége, és mennyit a kornyezet sercegése. A kettore
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két kiilon gyogymod van, és aki diagnoézis nélkiil kezd kezelni, az jé eséllyel a rosszabbikat

valasztja, mert a hangeré az egyetlen gyégymod, amely mindkét betegséget stuilyosbitja.

. A gyenge jel és a hangos sercegés két kiilon probléma, két kiilon gyégyméoddal. A

diagnozis megeldzi a kezelést.
. Hangositassal mindkét baj csak stilyosbodik.

2, FEJEZET

A zaj torténete
A sziikos informaciotdl a sziikos figyelemig.

A zaj nem volt mindig. S6t, az emberi torténelem legnagyobb részében a helyzet pontosan
forditott volt: az informéci6 volt sziikds, a figyelem pedig bdséges. Gondoljon a véasari
kikialtora. Amikor a piactéren felallt a hordora, és elkidltotta, hogy megérkezett a friss
hering, 6 volt az egyetlen jel a téren, és mindenki odafordult, mert az informéaci6 ritka kincs
volt, aminek oOriilni kellett. A heti Gjsag egyetlen forras volt, amit az els6 bet(it6]l az utolso6ig
elolvastak, a vandorkeresked6 érkezése esemény volt, amir6l napokig beszéltek. Aki mondani

akart valamit, annak nem az atjutas volt a gondja, hanem az odajutas.

Ez a vildAg nem a régmult. Az oreg Fodor — Bence apja — még ebben szocializalodott
vallalkozoként: amikor a kilencvenes években feladott egy hirdetést a megyei lapban, arra
tényleg jottek a vevik, mert a megyei lapot mindenki olvasta, és hirdetés kevés volt benne. A
cégtabla, a telefonkonyv és a jo hir harminc évig elegendé marketing volt. Amikor tehat az
oreg azt mondja a fianak, hogy ,minek az a marketing, aki jot akar, az megtalal minket”, nem
butasagot beszél, hanem egy let{int terep pontos leirasat adja. Az § modszere miikodott. Csak
kozben elfogyott albla a sajat vilaga. Mert a vilagban egy dolog 4llando: a valtozas maga.

Mi tortént? Harom technolégiai 1épcs6, egyre gyorsuld iitemben. A nyomtatis
megsokszorozta az irott jeleket, a radio behozta 6ket a konyhaba, a televizié a nappaliba, de a
rendszer még kordaban maradt. A csatorndk szama véges volt, a reklamfeliilet korlatos és
draga, az esti hirad6 kozos nemzeti élmény: sok jel, de még mindig belathaté mennyiség, és a
figyelem még gyo6zte. A huszadik szdzad reklamszakmaja erre a terepre épiilt: kevés, draga,

nagy elérésii csatorna, amelyeken a nagy koltségvetés szinte garantalta az atjutast.

A fordulépontot egy kozgazdisz latta meg, meglepGen koran. Herbert Simon 1971-ben —
évtizedekkel az internet el6tt — leirta az Osszefiiggést, amely azbéta a mi terepiink
alaptorvénye lett: ha az informacié bdségessé valik, akkor sziikségképpen megjelenik egy 1j
sziikosség, mégpedig abbol, amit az informéacid fogyaszt. Az informaci6 pedig a cimzettjének
figyelmét fogyasztja. Béséges informacio egyenld sziikos figyelem. A képlet ilyen egyszert, és
Simon idejében még elméleti joslat volt. Ma napi tapasztalat.

Mert aztan jott az internet, és kinyitotta a végtelen polcot: a kozlés koltsége nullara esett,

barki adova valhatott, a jelek szama robbant. Jott a kozosségi média, és a végtelen polcot
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algoritmus altal hangolt érzelmi zajfolyamma szervezte. A hirfolyam nem id6érendben
mutatja a vilagot, hanem az érzelmi reakci6é valoszinilisége szerint rangsorolva, mert a
platform abbél él, hogy On minél tovabb nézi. Es jott az okostelefon, amely mindezt a
zsebébe tette, kiegészitve a megszakitas jogaval: a késziilék nem varja meg, amig On ranéz,
hanem rezgéssel, hanggal, piros péttyel maga nyal az On figyelméért, napjaban tobb
tucatszor. A zaj mar nem a piactéren van. A zaj a zsebében van, és éjjel az éjjeliszekrényén
tolt.

A torténethez tartozik egy tanulsagos mellékszal is: maguk a hirdet6k gyorsitottadk a
folyamatot. Amikor a jelek sokasodni kezdtek, a szakma elsé valasza a hangerd volt. Nagyobb
feliilet, rikitobb szin, tobb ismétlés, villogbd szalag. Egy darabig mi{ikodott, aztan beindult a
fegyverkezési verseny: ha mindenki hangosabb, senki sem hangos, csak a zajszint né. A vevé
pedig kifejlesztette a maga ellenfegyverét, amelyet a kutatas reklamvaksagnak hiv: a szem
megtanulta észre sem venni azt, ami hirdetésnek néz ki. A feliiletek szélére szamiizott villogod
savokat ma a tekintet automatikusan atugorja. Nem dontésbdl, hanem reflexbdl. Ez a
tanulsadg a kotet egyik alapkove lesz: a zaj kordban az nyer, ami nem néz ki zajnak. Ami

hirdetésnek latszik, azt a szlir6 latatlanban dobja el, ami hasznos, érdekes vagy ismerds

embertdl jon, annak esélye van.

Az eredmény szamokban is elmondhat6 — ma egy atlagember naponta tobb kereskedelmi
tizenettel taldlkozik, mint a nagysziilGje egy honap alatt —, de a szamnéal fontosabb a
szerkezeti fordulat: a verseny irdnya megfordult. Régen a vevl versenyzett az informacidért:
kereste, varta, megbecsiilte. Ma az informéaci6 versenyez a vevéért, pontosabban a vevd
figyelmének azért a néhany masodpercnyi szeletéért, amely a napi ostrom utan még
kioszthat6. Es ebben a versenyben az On iizenete nem a versenytarsaval 4ll szemben, ahogy
hinni szokas. Az On iizenete a vevé unokajanak fotéjaval, a délutani botrannyal, a cicas

videoval és tovabbi tobb ezer jellel all sorban ugyanazért a szilikos eréforrasért.

Ez a torténet azért fejezetnyi fontossagt, mert aki nem ismeri, az a tegnapi terep szabalyai
szerint jatszik a mai terepen. Az oreg Fodor receptje — legyél jo, és megtalalnak — az
informaciészegény vilag receptje volt, és ott igaz is volt. A mai terepen a josag sziikséges, de
néma: a mindség onmagaban nem jel, csak lehetGség egy jelre. A kovetkez6 fejezet azt nézi
meg, mit mivel ez az alland6 ostrom a vevé fejével, mert a zaj nemcsak elnyeli az iizeneteket,

hanem 4t is alakitotta azt az agyat, amelynek az lizeneteket szanjuk.

. A sziik keresztmetszet ma a figyelem, nem az informacio.
o Minden verseng Onnel, ami a vevd képernydjére keriilhet.

3. FEJEZET

Amikor az agy bedugul

A két gondolkodasi rendszer és a vészlekapcsolas.
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Az el6z6 fejezet a terepet irta le kiviilr6l. Most tekintsiink be a vevé fejébe, és nézziik meg,
mit miivel odabent a napi tobb ezer jel. Mert a zaj nem semleges hattér: fiziologiai tény, hogy
az emberi agy feldolgozokapacitasa véges. A munkamemoria — az a ,munkapad”, amelyen az
éppen aktualis gondolatokat tartjuk — egyszerre csak néhany elemet képes kezelni. A
figyelem nem kiapadhatatlan jéindulat, hanem korlatos er6forras, amely fogy, ahogy
hasznaljik. Es amikor tdl sok inger érkezik tiil sokaig, beéll az az allapot, amelyet a kutatas
dontési kimeriilésnek hiv: estére ugyanaz az ember rosszabb, kapkodobb, halogatébb

dontéseket hoz, mint reggel, egyszertien azért, mert a napi dontési kapacitasa kimeriilt.

Hogy pontosan mi fogy el, azt a dontéskutatas kétrendszeres modellje irja le a legjobban. Az
emberi fejben — leegyszertsitve, de a gyakorlat szdAmara elegendd pontossaggal — két dontési
tizemmod €l egymés mellett. Az egyik a lassd, elemzd rendszer: ez az, amelyik tablazatot
készit, Osszehasonlit, mérlegel, ellenérveket keres. Nagyszerii szerszam, egyetlen hibaval:
rettenetesen draga. Energiat, id6t és szabad munkamemoriat igényel, ezért az agy — amely
takarékosan mikodik — csak akkor kapcsolja be, ha van mibdl gazdalkodnia. A masik a
gyors, automatikus, érzelmi rendszer: ez az, amelyik egy pillantasbol itél, mint4zatot ismer
fel, megérzésre dont. Olcso, azonnali, mindig rendelkezésre all. Cserébe nem elemez, hanem

asszocial, és nem érvekre reagal, hanem érzésekre.

Zajban a képlet eldonti 6nmagat. A napi tobb ezer jel folyamatos ostroma alatt a draga
elemzd rendszernek egyszertien nem marad eréforrasa, és ilyenkor az agy azt teszi, amit
minden jol tervezett tulterhelt rendszer: atkapcsol tartalék iizemmodba. Zoli ezt egyetlen
szoval mondana el, mert a szakmajaban ennek neve van: vészlekapcsolas. Amikor egy halozat
talterhel6dik, nem az egész omlik Gssze, hanem a rendszer ledobja a draga nagyfogyasztokat,
és a létfontossagn funkcidkat egy egyszertibb, olcsébb, megbizhatébb tartalékra kapcsolja. Az
agy ugyanezt teszi: zajban ledobja az elemzést, és a dontéseket az Gsibb, olcsébb, mindig
elérhet6 érzelmi iizemmod veszi at. A délutani biztositék a biifében pontosan ezt csinalta,

csak rézben és mtianyagban: a talterhelt kor lekapcesolt, hogy a rendszer tobbi része élhessen.

Nézziik meg, hogyan fest ez élesben, mert a kovetkezmény minden iizenetiras alaptorvénye
lesz. Este fél tizenegy, az On vevéje a kanapén iil, a hiivelykujja gépiesen gorget. Aznap mar
meghozott néhany szaz apré dontést — mit vegyen fel, mit egyen, melyik e-mailre valaszoljon,
mit mondjon a f6noknek —, a dontési kapacitasa kimeriilt, az elemz§ rendszere pedig
lekapcsolt. Es ekkor elé¢ tszik az On gondosan megirt iizenete: hat bekezdés, tizenkét
miiszaki paraméter, 6sszehasonlito tablazat. Mi torténik? Semmi. Nem elutasitas torténik. Az
is dontés volna, ahhoz is eréforras kellene. Egyszertien atcsuszik rajta a hiivelykujj, mert a
takarékos lizemmod szlirGje be sem engedte a feldolgozasra var6 sorba. Ugyanez a veve
ugyanebben a masodpercben megéll egy arcnél, egy mosolynal, egyetlen mondatnal, mert azt

feldolgozni nem keriil semmibe.

Két gyakorlati szabaly mar ebbdl a fejezetbdl adodik, joval a szerszamok el6tt. Az elsé: egy

lizenet, egy gondolat. A véges munkapadra egyszerre csak néhany elem fér, ezért a harom
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elényt egyszerre sorol6 lizenet nem haromszor olyan erds, hanem harmadannyira: a sz{ir§ az
egészet draganak itéli és eldobja. A kotetben visszatéré fegyelem lesz ez, minden feliilet,
minden poszt és minden targysor egyetlen gondolatot vigyen, a tobbi majd sorra keriil. A
masodik szabaly az id6zitésé: ugyanaz az ember mas-mas allapotban van a nap kiilonb6z6
szakaszaiban. A reggeli, még feltoltott figyelem mast enged be, mint az esti, kimeriilt
gorgetés. A hosszabb, gondolkodoés tartalomnak ott az esélye, ahol és amikor a vevének
er6forrasa van ra, a konnyl, érzelmi jelnek pedig ott, ahol nincs. Nem kell ehhez
laboratorium: elég tudni, hogy a sajat vevGje mikor, hol, milyen allapotban talalkozik az

lizenettel, és ehhez szabni a rakomanyt.

Itt egy kisértésnek kell ellenallni, és ez a fejezet erkolcsi tétje: a fentiekb6l nem az kovetkezik,
hogy a vevé elbutult, és butaknak kell irni. Ez a kovetkeztetés nemcsak sért6, hanem
szakmailag is hamis. A vev6 agya nem meghibasodott. Gazdalkodik. Egy sziikos er6forrast —
a figyelmet — oszt be egy tulterhelt kornyezetben, és ezt teljesen racionalisan teszi: az olcson
feldolgozhat6t beengedi, a dragat kisz{iri, mert ha mindent beengedne, miikodésképtelenné
valna. A takarékos iizemmod nem fogyaték, hanem onvédelem. Aki lenézi érte a vevoét, az

rossz mérnok: a terep adottsagat tervezési hibanak nézi.

Mi koévetkezik ebbél az On iizeneteire nézve? ElSszor is egy rangsor: az iizenet elsé feladata
nem a meggy6zés, hanem az atjutis. A meggy6zés a masodik 1épés, és csak azzal lehetséges,
ami egyaltalan bejutott. Masodszor egy munkamegosztés: az érv nem halott, csak nem 6 az
ajto. Az ajton az fér be, ami olcson feldolgozhato — egy kép, egy arc, egy érzés, egyetlen tiszta
mondat —, és az érvek azutan jonnek, amikor a vevé mar odafordult, és hajland6 eréforrast
szanni Onre. Bence tiz évig Ossze nem esé habja igaz, fontos és meggy6z6 érv, de nem
nyitbmondat, hanem mésodik fejezet. A nyitbmondatnak elébb at kell férnie a sz{ir6n, és
hogy min fér a4t barmi ezen a sz{irén, arra a kovetkezd két fejezet adja meg a valaszt: a torzsi

kapaszkodon és az érzésen.

A vevdje tehdt nem butabb lett, hanem takarékos tizemmoédba kapcsolt, és oda az érvelés
nem fér be. Nem azért, mert rossz, hanem mert draga. A vevé agya nem fogyatékos, hanem
gazdasagos: azt engedi be, ami olcsén feldolgozhaté, és az On iizenetének ehhez a
gazdasagtanhoz kell igazodnia. EIobb at kell férni az olcso csatornan, aztan lehet érvelni a

dragan. Aki a sorrendet felcseréli, annak a legjobb érvei is a sziirén kiviil rekednek.

. A takarékos tizemmoédban miikodo fejbe nem fér be az érvelés, oda elobb be kell
Jjutni.

. A sorrend kotott: el6bb at kell férni az olcsé érzelmi csatorndn, aztan lehet érvelni a
dragan.
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4. FEJEZET

A valasztas paradoxona és a torzsi kapaszkodo

A buborék mint zajsziiré.

277

A bdségnek van még egy hatasa, amelyet az el6z6 fejezet nem mondott ki, pedig a vevd
mindennapjait ez hatarozza meg a legjobban: a tuil sok lehetdség nem boldogit, hanem bénit.
A jelenséget a fogyasztaskutatas egyik legtobbet idézett kisérlete tette hiressé: egy tizletben
kostoloasztalt allitottak fel, egyszer huszonnégyféle lekvarral, maskor csak hatfélével. A nagy
valaszték tobb nézel6d6t vonzott, és toredékannyi vasarlot. A huszonnégy lekvar el6tt az
emberek kostolgattak, tanakodtak, aztan tovabbmentek {iires kézzel, mert a valasztas

munk4ja nagyobb volt, mint a lekvar 6rome. A hat lekvar el6tt dontottek és vettek.

Petra ezt kisérlet nélkiil is tudja, csak eddig nem tudta, hogy tudja. A Hullam pultjaban
huszonnégy iz sorakozik — Petra biiszkesége, mindegyik mogott munka van —, és a forgalom
nagy részét mégis ugyanaz a harom slager viszi. S6t, aki figyeli a sort, észreveszi a
mintazatot: a sorban allok fele azt kéri, amit az el6tte 4ll6 kért. Nem izlelés torténik a pult
el6tt, hanem valami mas: a vevo, akit huszonnégy lehetfség és a mogotte tiirelmetlenkedd
sor szorit, kiszervezi a dontést annak, aki mar dontott. A hozza hasonld mar valasztott. Akkor

az jo lesz neki is.

A vélasztasi bénultsagbol rdadasul egy azonnal hasznalhat6 gyakorlati tétel is kovetkezik,
még miel6tt a torzsekhez érnénk: a segitett dontés szolgaltatas, nem manipulacié. Petra
semmit nem vesz el a vev6tol, ha a huszonnégy iz f6lé kiir harmat — ,a hét kedvence”, ,,amit a
torzsvendégek visznek”, ,a gyerekek kedvence” —, ellenkezéleg: leemeli a vev6rél a dontés
terhét, és a sor is gyorsabban halad. Néra semmit nem vesz el a leendé iigyfélt6l, ha a
smindenben segitiink” helyett hdrom érthet6 csomagot kinal, mert a bizonytalan érdekl6dé a
végtelen lehet6ségtol nem megnyugszik, hanem elmenekiil. A béség vonz, a rendezett béség
elad. A kiilonbség a ketté kozott az a néhany kapaszkodd, amelyet a cég elére odatesz a
talterhelt vev keze ligyébe. Figyelje meg a sajat vasarlasait: ahol jol érezte magat, ott szinte
biztosan valaki elére gondolkodott On helyett, és ezt On nem tolakod4snak élte meg, hanem

figyelmességnek.

Ez a két 6nvédelmi mozdulat — az érzelmi révidzar és a masolas — egylitt adja ki azt, amit ez a
konyv torzsi kapaszkodonak hiv. Amikor a dontés munkéja meghaladja a rendelkezésre 4ll6
er6forrast, az ember nem mérlegel, hanem megkérdezi — kimondva vagy kimondatlanul —:
mit vesznek a hozzam hasonlok? Mit hordanak, mit esznek, mit hasznélnak, kire szavaznak,
hova jarnak a hozzdm hasonlok? A kérdés Gsi, a mechanizmus a csoportban él6 ember
alapfelszerelése, és a zaj koraban 4j viragkorat éli, mert soha nem volt ekkora sziikség ra: a

torzs itélete egyéni dontések ezreit takaritja meg.

Innen mar csak egy 1épés a jelenség, amelyet a kozbeszéd buboréknak vagy

visszhangkamranak nevez, és tobbnyire betegségként emleget: az ember olyan informacios
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térben él, amely a sajat torzse hangjat erdsiti vissza, a masét pedig kisziiri. A kozkeletli
diagnozis szerint ez elzarkozas, szellemi restség, a nyitottsag halala. Ez a konyv masképp
nézi, mert a terepet irja le, nem mindsiti: a buborék zajsziir6. A napi tobb ezer jel
ostromaban az agy nem képes minden forrast egyenként hitelesiteni, ezért a szlirést
kiszervezi a csoportnak. Azt engedi kozel, amit a torzse mar jovahagyott. Ez nem a
gondolkodas csddje, hanem a gondolkodas gazdasagossaga egy tulterhelt kornyezetben. A

vevs nem gonoszsaghol nem hallja meg Ont. Onvédelembd] nem hallja meg.

A beszerz6i vilag ugyanezt jatssza, csak zakoban. Amikor Gabor azon topreng, miért nem
hivjak meg az iizemét tenderekre, amelyeken papiron versenyképes volna, a valasz nagyrészt
itt van: a beszerz6 is buborékban dont. Neki is megvan a torzse — az iparagi ismerdsok, a
bevalt szallitdi kor, a ,melyiket valasztjak a hozzank hasonlé cégek” listija —, és az ismeretlen
lizem hidba jobb paraméterekben, a sziir6 nem paramétert néz, hanem ismerdsséget,

mintazatokat. A buborék falan kiviilrél a legjobb ajanlat is csak zaj.

Mi kovetkezik ebbdl? A legfontosabb egy tiltas: a buborékot nem attorni kell. Az attorés — a
hangos, idegen, kéretlen betolakod4s — pontosan az a mintdzat, amelynek a kisziirésére a
buborék létrejott, tehat az attorési kisérlet nem gyengiti a falat, hanem igazolja. A miikodé
irdny a bejutas: azza valni, amit a sz{ir6 atenged. A sziir6 pedig haromfélét enged at: azt, amit
a torzs egy tagja ajanl, azt, ami a torzs nyelvén és a torzs helyein szolal meg, és azt, ami elég
sokszor volt mar jelen ahhoz, hogy ismerdssé valjon. Mindharom bejarathoz kulesot ad majd
a kotet — az ajanlasok gépezetéhez az influenszer-parosito, a torzs nyelvéhez a veviszemély-
épitd, az ismerGsség épitéséhez a csatornikrdl szold rész —, itt egyelére az iranyt kell

megjegyezni: befelé udvariasan, nem attoérni erével.

. A vevd buboréka onvédelmi zajsziiré, nem borton.
o Bejutni igy lehet, ha On lesz az, amit a sziiré magatél dtenged.

5. FEJEZET

Ezért nyer az érzés

A marka mint kis savszélességii csatorna.

Ha az eddigi fejezetek igazak — a figyelem sziikos, az agy takarékos lizemmodban sziir, a
draga feldolgozas kihullik —, akkor fel kell tenni a kérdést: mi az, ami mégis, mindig,
mindenen atjut? A valaszhoz nézze meg a vildg legzajallobb iizeneteit. A Lego nem
épit6kockat ad el — manyag kockat barki tud onteni, olcsobban is —, hanem egyetlen érzést:
az alkotds oromét. A Coca-Cola tobb mint szaz éve nem cukros vizet arul, hanem egy
életérzést, amelyet minden reklamja ugyanarra a hirra hangol. Az Apple késziilékei kivalo
mérnoki munkak, de a sorban allok a bolt el6tt nem paraméterekért allnak sorban, hanem
hovatartozasért és statuszért. Harom kiillonboz6 iparag, egyetlen kozos képlet: a marka nem

terméklistat birtokol a vevé fejében, hanem egyetlen érzést.
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Es pontosan ett8l zajallok. Idézze fel az el6z8 fejezetek gépezetét: a takarékos iizemmod
szlirGje azt engedi be, aminek a feldolgozasa olcs6. Mi a legolesobban feldolgozhaté emberi
tartalom? Az érzés. Egy érzés felismerése nem igényel munkamemoriat, nem inditja be a
draga elemzd rendszert, nem kér osszehasonlitast. Megtorténik, egyetlen villanas alatt, mert
az érzelmi feldolgozas az agy legGsibb, leggyorsabb, legolcsobb palyajan fut. Az egyetlen
tiszta érzéssel dolgozo lizenet ezért Ggy megy at a zajon, mint kés a vajon: nem azért, mert

hangosabb, hanem mert az egyetlen olyan rakomany, amelyet a sz{ir§ ingyen enged be.

Zoli nyelvén ezt igy lehetne mondani, és érdemes is igy megjegyezni: az érzés a Kkis
savszélességli csatorna. A hirkozlésben régi igazsag, hogy amikor a kapcsolat leromlik, a nagy
savszélességli tartalom — a részletes jelentés, a kép, a tablazat — elvész, de az egybites
vészjelzés még atmegy: annyira egyszerd, hogy nincs az a zaj, amely elnyomna. A vevo
talterhelt figyelme pontosan ilyen leromlott kapcsolat. A tizenkét paraméteres 0sszehasonlitd
tablazat nagy savszélességet kér, amit a csatorna nem biztosit. Fennakad, elvész, meg sem
érkezik. Az egyetlen tiszta érzés egybites: atfér akkor is, amikor semmi mas nem.

Ugyanez a gépezet magyardzza az influenszer-jelenséget is, amelyrdl a kotet késébb kiilon
részben beszél, de a helyét mar itt érdemes kijelolni, mert ide tartozik. Miért ér tobbet egy
hiteles ember fél mondata, mint az On legszebb hirdetése? A bizalom is zajsziiré: az el6z6
fejezet torzsi kapaszkoddjanak személyre szabott valtozata. Amikor egy hang, amelyben a
vev6 megbizik, azt mondja, hogy ez jo, a vevl agya megspdrolja a teljes dontési munkat: nem
neki kell mérlegelnie, mert a mérlegelést elvégezte valaki, akit a sajat sziir6je mar atengedett.
Az influenszer nem pusztan elér: atveszi a dontés terhét a talterhelt vevotol, és ezért halasak

neki, nem a tartalomért.

Mit kezdjen ezzel egy kkv, amelynek nincs szdzéves markaja és milliardos reklamkerete?
ElGszor is értse meg, hogy a képlet méretfiiggé: nem a Coca-Cola koltségvetése kell hozza,
hanem a Coca-Cola fegyelme. Egyetlen érzés, kovetkezetesen. Petraék ezt félig mar csinaljék,
csak nem tudatosan: a Hulldim nem gombbdcot ad el, hanem a nyar izét, a strandnap
megkoronazasat, ezt az érzést kell néven nevezni, és onnant6l minden — a pult szine, a tabla
betlije, a majdani videdk hangulata — ugyanarra a hirra hangolhat6. Bencének nehezebb a
dolga, és épp ezért tanulsagosabb: milyen érzést birtokolhat egy habtomb? A valasz ott lapul
a mintadarabban, amely tiz éve nem esett Gssze: a nyugalom, hogy amit egyszer megvett,
arra évekig nem kell gondolnia. A masodik szakasz pozicionalas-fejezetei pontosan ezt a
keresést tanitjak majd. Itt a 1ényeg annyi: az érzés megtalalasa nem diszitémunka a végére,
hanem az elsé és legfontosabb stratégiai dontés.

”7”_7

A fejezet gyakorlati siiritménye egyetlen probaba belefér, és ez lesz a masodik szakasz
pozicional6s munkajanak elszobija: az egyszavas teszt. A nagy zajallé6 markak mindegyike
leirhat6 egyetlen szoval. A marketingtorténet klasszikus példaja a Volvo, amely évtizedeken
at egyetlen szot birtokolt a vevik fejében: a biztonsagot, és ez az egy sz6 tobbet ért minden

miiszaki paraméternél. Kérdezze meg magatol: ha a cége csak egyetlen szot birtokolhatna a
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vevGje fejében, mi lenne az? Nem szlogen, nem mondat, egy sz6. Zolinak talan ez: azonnal.
Noranak talan ez: nyugalom. Bencének talan ez: tart6s. Ha a kérdésre nincs vélasza, az nem
szégyen. A cégek tilnyomo tobbségének nincs, ezért olvad 0ssze a jeliik a sistergéssel. De ha
nincs, akkor most mar tudja, mi az els6é és legfontosabb stratégiai hazi feladat, és a kotet

maésodik szakasza pontosan ennek a szonak a megtalalasahoz adja majd a modszert.

Es mert ez a fejezet félreérthets, hiizzuk meg a becsiiletes hatart itt is. Az érzés elsGbbsége
nem felmentés az igazsag alol, és nem felhatalmazas a manipulaciora. A hamis érzés — a be
nem valtott igéret, a felfajt hangulat, amely mogott nincs termék — rovid tavon atjut a
szlir6n, ez igaz. De a zaj koranak van egy mésodik térvénye is, amelyet a reputaciorol szolo
rész fejt majd ki: ugyanazok a csatornak, amelyek az érzést terjesztik, a csalodast is terjesztik,
gyorsabban és messzebbre. Az érzésnek fedezete kell legyen. Bence nyugalom-érzése mogott
ott a tiz éve 4all6 mintadarab. Ezért m{ikodhet. Fedezet nélkiil az érzés nem hid, hanem

csapda, amely a sajat épitGjére omlik majd réa.

. A tilterhelt vev6hoz egyetlen nyitott csatorna vezet: az érzés.
. Sorrend: hitelesen birtokolt érzés elol, érvek mogotte. Ezt a terep diktalja.

6. FEJEZET

A generacio kettészakadasa

A megfontolt és az impulziv vasarlé.

Eddig ugy beszéltiink a vev6rol, mintha egyetlen ember volna. Ideje kimondani, hogy nem
az, és az els6, legmélyebb torésvonal nem jovedelem, nem lakdhely és nem iskolazottsag
mentén hizodik, hanem az életkor, pontosabban a médiaszocializaci6 mentén. Ugyanabban
az orszagban, gyakran ugyanabban a csalddban két nép él, amely két teljesen kiilonb6z6
vildgban tanult meg donteni.

Az id6sebb generaci6 abban az informécioszegény vildgban szocializalodott, amelyet a 2.
fejezet irt le. Az § fiatalkoraban az informéci6 ritka és értékes volt: a dontés el6tt utana
kellett jarni a dolgoknak, megkérdezni, elolvasni, 6sszehasonlitani, mert a rossz dontés draga
volt, a j6 informéaci6 pedig nehezen jott. Ebbdl a vilagbdl hozott dontési mintazata a mai
napig ez: osszehasonlit, mérlegel, bizonyitékot keres, gyanakszik a tal szépre, és id6t hagy
maganak. Nézze meg Gabort: amikor tavaly Gj mérégépet vett az iizembe, négy hétig
gylijtotte az anyagot, harom forgalmazot hivott fel, referenciat kért, és a dontés el6tt elment
megnézni a gépet egy masik lizemben miikodés kézben. Gabor 6tvenkét éves, és a dontése az

6 vilagaban tokéletesen racionalis.

A fiatal generaci6 ugyanennek a folyamatnak a ttls6 végén, a zajban nétt fel. Az 6 vilagaban
az informéci6 sosem volt szlikos — mindig, mindenbdl, végtelen mennyiség allt

rendelkezésre, kérés nélkiil is omlott —, tehat az utanajaras készsége helyett a szlirés készsége
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fejlédott ki: gyorsan itélni, els6 benyomasra donteni, a megbanéast masképp kezelni, mert a
legtobb dontés amugy is visszafordithat6. Nézze meg Lilit: amikor tavaly grafikai szoftver-
elofizetést valasztott, egyetlen rovid video alapjan dontott, két perc alatt, és igaza lett. Lili
huszonnégy éves, és a dontése az § vilagaban szintén tokéletesen racionalis. Négy hét kutatas

egy lemondhat6 havi el6fizetésrdl az 6 terepén nem alapossag volna, hanem pazarlas.

A kép teljességéhez tartozik, hogy a két nép kozott él egy harmadik is: a kozépgeneracio,
amely mindkét vilagot ismeri, mert az elsében nétt fel és a masodikban dolgozik. Bence és
Noéra korosztalya ez. Még megtanulta az utanajarast, de mar megtanulta a gorgetést is, és
helyzettdl fliggben valtogatja a két lizemmodot: a nagy értékd dontésnél elGveszi az apja
alapossagat, a napi aprosagoknal a fiatalok gyorsasagat. Ez a kétnyelvii réteg kommunikacids
szempontbol halas kozonség — mindkét regiszterre reagal —, de éppen ezért csaloka is: aki a
sajat kozépgeneracios 6sztoneibdl indul ki, az azt hiszi, mindenki igy dont, és pontosan a két

sz€1s6, egynyelvii nép marad ki a szorasbol. A sajat fej a legrosszabb piackutatés.

Es van még egy helyzet, amelyet a kettéosztds onmagaban nem ir le, pedig a kkv-k
mindennapjaiban ez a leggyakoribb: amikor a két nép ugyanannil az asztalnal dont. A
csaladi vasarlasok jelentGs része tobbgeneracidés dontés. A nagysziilé fizeti, az unoka
valasztja, a sziil6 jovahagyja, vagy épp forditva. Petra ezt naponta latja a pultnal: a gyerek a
szine alapjan mutat r4 a gombocra, a nagypapa kozben megkérdezi, mi van benne és honnan
a malna. Ugyanaz a vasarlas, két nyelven zajlik, egyszerre, egymastol fél méterre. A jo
kommunikaci6 ilyenkor nem valaszt a két nyelv kozott, hanem munkamegosztast csinal: a
latvany és a hangulat behtuzza az impulzivat, a kiirt eredet és Osszetétel megnyugtatja a
megfontoltat, és a kett6 egylitt zarja az iizletet. Erre a kétszolamusagra a kotet még sokszor
visszatér, mert a legtobb kkv-terméknél nem az a kérdés, melyik népnek adjuk el, hanem az,

hogy a két sz6lam ne iisse egymast.

A csapda itt az értékitélet, ezért mondjuk ki tisztan: a kettészakadas nem erkolcsi vagy
értelmi rangsor, hanem meédiaszocializaci6. Nem arrol van sz6, hogy az egyik nemzedék
alapos, a masik feliiletes. Arr6l van sz6, hogy két kiilonb6z6 informaciés kornyezet két
kiilonboz6, a maga terepén optimalis dontési stratégiat nevelt ki. Az idGsebb a sziikosségre
optimalizalt: kihozni a legtobbet a kevés informaciobdl. A fiatal a béségre: kihozni a dontést
a végtelen informaciobdl még ma. Aki barmelyiket lenézi, az nem a vev6t mindsiti, hanem a

sajat terepismeretét.

A gyakorlati kovetkezmény viszont kemény, és ez a fejezet igazi tétje: ugyanaz a termék két
teljesen kiilon kommunikéciot kivan. Vegylik Bence puffjat, amely a torténet soran meg fog
sziiletni. Az idGsebb vevének a puff mellé bizonyiték kell: anyagosszetétel, terhelhet6ség, a tiz
év alatt sem Osszees6 mintadarab torténete, garancia, 0sszehasonlitds. Hosszabb szoveg,
nyugodt ritmus, olyan feliileten, ahol az olvasasnak tere van. A fiatal vevének ugyanahhoz a
puffhoz hangulat kell: tizenot masodperc mozgdkép egy szép szobaban, egy szin, egy érzés,

egy mozdulat, ahogy valaki belehuppan, és egy gomb, amellyel azonnal megveheti. Nem az
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egyik a komoly és a masik a komolytalan valtozat. Két nyelv ugyanarra az igazsagra, mert két
fiil hallja.

Ezért nem lesz Onnek egy kampanya, hanem legalabb kett6 — két nyelv, két ritmus, két
csatorna —, és ez nem tobbletmunka-luxus, hanem a terep alapténye, amelyet a kotet
innentdl adottsagként kezel. A kettéosztas raadasul csak az els6 vagas: a kovetkez6 fejezet
tovabb finomitja a képet a férfi és a n6i dontési mintazatok kiilonbségével, és a kett6bdl
egyiitt all majd Ossze az a négyes kiindulasi matrix, amelyre a szegmentalasrol szol6 rész a
vevOszemélyeket épiti. A tdvesO, amelyet a rész végén igértiink, lencsénként késziil. Ez volt az

elsé lencse.

Ugyanabban az orszagban tehat két nép él: az egyik olvas, a masik gorget, és mindketto az
On vevdje, mindketté a maga terepén raciondlisan. Ezért nem egy kampdnya lesz, hanem
legalabb ketté: ugyanarra a termékre két nyelv, két ritmus, két csatorna. Aki egyetlen
lizenettel akarja elérni mindkét népet, az valéjaban egyiket sem éri el. A kozépiitra hangolt

jel mindkét sziirén fennakad, mert egyik fiilnek sem elég ismeros.

. Két nép, két iizemmod: a piac olvasok és gorgetdk kozott oszlik meg, és mindketto

lehet az On vevdje.
. Egy termék, két kampany: kiilon nyelv és ritmus a két népnek.

7. FEJEZET

Férfi és no
A dontési mintazatok kiilonbsége mindkét generacion beliil.

A generacios torésvonal mindkét oldalan tovabb bomlik a kép, és ezt a fejezetet érdemes két
figyelmeztetéssel kezdeni, miel6tt egyetlen A&llitdst is kimondanank. Az elsé: ami itt
kovetkezik, az csak tendencia, nem szabdly. A kutat4sok csoportatlagokrol beszélnek, és az
egyéni eltérés mindig, kivétel nélkiil nagyobb, mint a csoportatlagok kiilonbsége, vagyis
barmelyik konkrét vevGje barmelyik mintidzatot hordozhatja, nemétdl fiiggetleniil. A
maésodik: a cél nem a skatulya, hanem a finomabb célzas. Nem az embert cimkézziik, hanem
az elsé megszolitas talalati esélyét javitjuk, amig sajat adatunk nincs. E két korlat kozott
viszont a téma megkeriilhetetlen, mert a kiilonbségek mérhetdk, és aki nem szamol veliik, az

a fél piacdhoz beszél rossz nyelven.

Mit mondanak a kutatasok? A férfiak és a nék vasarlasi dontéseinek mintidzata harom
terlileten tér el kovetkezetesen: az informaciofeldolgozasban, a kockazatérzékelésben és a
tarsas megerdsités szerepében. A néi dontés a kutatasok szerint gyakrabban gondolkodik
kontextusban és kapcsolatokban: a termék nem onmagaban &ll, hanem élethelyzetben.
Kinek, mikor, mi mellé, milyen kovetkezményekkel. Ezért esik nagyobb sillyal latba az

érzelmi rezonancia, a torténet, amelybe a termék beleilleszkedik, és masok tapasztalata: a
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vélemény, az értékelés, az ajanlas, a ,nalam bevalt”. Es ezért miikodik nala jobban a
részletgazdag, Oszinte tajékoztatis is. Nem a paraméterlista, hanem a koriilmények

tisztessége: mire szdmitson, mi van, ha nem valik be, hogyan zajlik a dolog val6jaban.

A férfi dontés ezzel szemben gyakrabban cél- és paramétervezérelt: a vasarlas feladat,
amelyet a legjobb megoldassal kell letudni. A kérdése tipikusan gy hangzik, hogy melyik a
legjobb X erre a célra, ebben az arban, és erre a kérdésre 0sszehasonlitas, rangsor, mérhet6
kiilonbség a jo valasz. A kockazatot is masképp érzékeli a két mintazat: a kutatasok szerint a
férfi dontés atlagosan kockazatvallalobb és gyorsabban jut el a dontésig, a n6i dontés tobb
forgatokonyvvel szdmol és tobb megerdsitést gytljt a zaras el6tt. Még egyszer: tendenciak
ezek, egyedi emberre nézve semmit nem bizonyitanak. Kiindulasi val6szintiségnek viszont

hasznalhatok.

1

Hogyan lesz ebbdl gyakorlat? Ugy, hogy az el6z6 fejezet generacios vagasaval 6sszeszorozva
kirajzolodik egy négymezGs kiindulasi matrix: id6sebb férfi, idésebb nd, fiatal férfi, fiatal nd,
négy alapvet6 vevlészemély, négy jellemzlen eltéré6 dontési stilussal. Az idGsebb férfi
mintazata a bizonyitékvezérelt 6sszehasonlités, az id6sebb néé a mérlegeld, tapasztalatokra
és ajanlasokra épit6 dontés, a fiatal férfié a gyors, paramétervezérelt dontés, a fiatal néé a
hangulat-, torténet- és kozosségvezérelt impulzus. Ez a matrix nyersanyag, nem végtermék: a
szegmentalasrol szold részben az Al a cég sajat adataibdl — vasarlasi mintakbol, kérdésekbdl,
panaszokbol — fogja finomitani, torzitani, akar feliil is irni. De amig sajat adat nincs, a négy

mez6 6sszehasonlithatatlanul jobb kiindulas, mint az egyetlen, arctalan ,,vevG”.

Es most a mondat, amely miatt ez a fejezet nem rétegtéma, hanem féfejezet: a haztartasi
vasarlasok nagy részérél — a napi fogyasztastol a lakberendezésen at a szolgaltatasvalasztasig
— nok dontenek vagy n6k mondjak ki a végsd szot. Aki tehat a ndi dontési mintazatot nem
tanulja meg, az nem egy réspiacot hanyagol el, hanem a f6piacot. Nézze meg Bence jovend6
puffjat: a modularis iil6rendszerrél szol6 targyalason az asztal taloldalan jo eséllyel
irodavezetd nd il majd, aki a dontés el6tt kikéri a kollégak véleményét, megnézi, hogyan valt
be a termék masoknal, és arra a forgalmazoéra hajlik, amelyik 6szintén beszélt a korlatokrol
is. Bence ma erre a targyalasra terhelhet6ségi tablazattal késziilne. A tablazat kell, de nem az
nyitja ki az ajtot.

A fejezet etikai keretét pedig hadd mondjuk ki még egyszer, mert erre a terepen sokan
cstisznak ra: a matrix célja nem az, hogy az embereket nemiik és koruk szerint dobozba
tegylik, és a doboznak beszéljiink. A célja az, hogy az els6é megszolitas — amikor még semmit
nem tudunk a konkrét emberr6l — a véletlenszerti prébalkozasnal jobb eséllyel talaljon
hangot. Az els6 16vés pontositasa ez, semmi tobb, és a tisztességes hasznalat ismérve
egyszer(i: amint a konkrét vevé megszolal, az 6 valésaga feliilirja a matrixot. A matrix a
kezdet szerszama. Aki a végén is a matrixnak beszél a vevo helyett, az nem célzott, hanem

megsiiketiilt.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint



Mesterséges intelligencia a KKV-ban IV. kétet - Ertékesités és marketing

. A négyes matrix nem skatulya, hanem az els6 megszdlitas taldlati esélyének

Jjavitasa. Munkahipotézis, amelyet a valédi vevé szava feliilir.

. A fopiac egyik meghatarozé nyelve a néi dontési mintazat. Megértése

alapkovetelmény, nem rétegismeret.

8. FEJEZET

A fiatal generacio buborékléte
Virtudlis val6sag, képi ingerek, érzelmi hatdsok.

A 6. fejezet kettévagta a piacot, most nézziik meg kozelebbrdl a fiatalabbik felét, mert az &
vilaga a legtavolabb esik att6l, amelyben a legtobb kkv-tulajdonos maga szocializal6dott, és
amit az ember nem ismer, arr6l hajlamos itélkezni ismeret helyett. Ugyanez forditva is igaz.
A fiatal vallalkozo vagy a kkv-ban dolgoz6 Z- vagy Alfa-generacios munkavallalo nem érti az
sakadékoskod6” idd&sebb, masképp szocializalodott vev6t. Nem érti, miért kérdez
feleslegesen, hiszen ott a kép, ott az érzés. Mondjuk ki 6szintén: a fiatal generacionak a
buboréklét nem véalasztisi opcid, hanem alapértelmezett allapot. E két generaci6 kozti
kulturalis szakadék egyre csak mélyiil. A kiindul6opont egy ténymegallapitas, mindsités
nélkiil: a fiatal generaci6 az ébren toltott idejének igen nagy részét algoritmus éaltal
szerkesztett virtudlis térben tolti, és ez a tér szdmara nem eszkoz, hanem elsédleges tarsas
valosag. Nem ,felmegy az internetre”, ahogy az id6sebb nemzedék mondana. Ott él. A
baratsagai ott kottetnek és bomlanak, a vitdk ott zajlanak, a divat, a zene, a hirek, a
példaképek onnan jonnek. Aki ezt a teret mellékesnek tekinti, az a fiatal vevé szamara a

valdsag mellékesnek tekintésérol beszél.

Ennek a térnek megvan a maga fizikaja, és az elsé torvénye a 3. fejezetb6l mar ismerds: a zaj
nyomasa alatt az olcson feldolgozhaté tartalom nyer. A virtuélis tér az elképzelhetd
legnagyobb zajstirtiségli kornyezet — masodpercenként érkezik az Gj inger —, ezért itt a sziir6
a legszigorubb, és a szlir6n a kép és az érzelem fér at, a szoveg pedig hattérbe szorul. Nem
azért, mert a fiatal nem tud olvasni — kivaléan tud —, hanem mert ebben a térben az olvasas
rossz iizlet: amig egy bekezdést végigolvas, harminc képi inger megy el mellette. A képi és
érzelmi feldolgozas gyors és olcso, tehat a tér természetes nyelve a kép, a mozgokép, a zene, a

hangulat. A szoveg legfeljebb felirat a képen.

Ebb6l kovetkezik a fejezet els6 gyakorlati tétele: aki ezt a generaciéot szoveges
érveléssel akarja elérni, az nem rosszul beszél, hanem olyan nyelven, amely
abban a vilagban nem is hallhaté. Nem halkan sz6l. Mas frekvencian szol. A képi vilag
és az érzelmi regiszter megértése ezért nem diszités és nem fiatalos gesztus, hanem belépd:
enélkiil a fiatal vev6 szamara a cég egyszertien nem létezik. David harom hete a telefonjan
Orzott malnaszedds videdja innen nézve Gj megvilagitasba keriil: David 0sztone pontosan jo
volt — mozgdkép, valddi pillanat, hangulat —, csak a rendszere hidnyzik hozza, és majd a

csatornakrol szolo rész adja meg. A rossz lelkiismerete tehat félig alaptalan: nem a
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szorgalommal van baj, hanem azzal, hogy egyszemélyes cégként egy tartalomgyar munkéajat

varja el magatdl szerszamok nélkiil.

A tér masodik torvénye kevésbé baratsagos, és tervezdasztalon sziiletett: a buborék motorja a
dopamin. Minden kedvelés, minden megosztas, minden 4j értesités apr6 jutalomloketet ad
az agy jutalmazd dramkorének. Ugyanannak az dramkornek, amelyre a szerencsejaték épiil.
Es a parhuzam nem koltSi tilzas, hanem tervezési rokonsag: a valtozd jutalmazas elve —
sosem tudni, mikor jon a kovetkezs talalat, ezért Gjra és Gjra huzni kell a kart — a
nyer6automata alapmechanizmusa, és pontosan ez hajtja a hirfolyam frissitését is. A
végtelen gorgetés azért végtelen, hogy ne legyen természetes megallasi pont. A piros potty
azért piros, mert arra a szinre a figyelmi rendszer zsigerbdl reagal. Ez nem Osszeeskiivés-
elmélet, hanem nyilvanos iizleti modell: a birodalmi platform bevétele a lekotott figyelemmel

aranyos, tehat a figyelem lekotése nem mellékhatéas, hanem a termék maga.

Miért kell ezt egy kkv-tulajdonosnak ilyen mélységben értenie? Harom okbdl. El6szor azért,
hogy ne itélkezzen: a fiatal, aki nem tudja letenni a telefont, nem jellemgyenge, egy iparagi
léptékli, tudatosan tervezett gépezettel all szemben, amelyet a vildg legjobban fizetett
mérnokei hangolnak az 6 figyelmére. Aki ezt érti, az a sajat gyerekére is masképp néz,
nemecsak a vevGjére. Masodszor azért, hogy értse a terepet, amelyen az ilizenete versenyez: a
dopaminra hangolt térben az On tartalma nem a versenytars tartalméval kiizd, hanem a
gépezet altal személyre szabott, végtelen ingerfolyammal. Ezért kell az iizenetnek képinek,
érzelminek és azonnalinak lennie, mert a belépé ennyi. Harmadszor pedig azért, mert a
buborék kétéld, és ez a szal a reputaciordl szold részben tér majd vissza teljes sulyaval:
ugyanaz a zart, felerdsit6 tér, amely egy jo hirt napok alatt korbevisz, a hibat, a csaldodast, a
botranyt is felerdsiti. Gyorsabban, mert a felhdborodas erésebb dopaminreakeiot valthat ki,

mint az orom.

A fejezet zard kérdése pedig a hataroké, és itt a konyv szint vall. Meg lehet tanulni ezt a
nyelvet cinikusan is: dopaminra tervezni, fiigg6ségre épiteni, a gépezet logikajat masolni
kicsiben. Ez a konyv nem ezt fogja tanitani, és nem naivitasbol, hanem szdmitasbol is: a kkv
legértékesebb és legvédhetSbb t6kéje a bizalom — a kovetkezd fejezet éppen errdl szol —, és a
bizalom pontosan az a valuta, amelyet a manipulativ technikak hosszt tavon felélnek. A képi
és érzelmi nyelvet meg fogjuk tanulni, mert az a beléps. A gépezet ragadozo reflexeit nem
masoljuk, mert a kicsi nem engedheti meg maganak azt, amit a Birodalom megengedhet:
neki a vevy arcaba kell néznie a piacon. Hol hiizédik pontosan ez a hatér, arrol a felel6s
marketingrél szolo rész beszél majd. Itt elég rogziteni, hogy van hatar, és hogy a betartasa

nem aldozat, hanem versenyel&ny.

o A fiatal piacot nem a hangerd, hanem a rossz frekvencia zarja el.
o Kép és érzelem a belépdjegy, enélkiil a piac fiatal fele lathatatlan marad, a cég és a

vevl szamdara egyarant.
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9. FEJEZET

A bizalmatlan tarsadalom
Az atomizalodas mint a terep alapallapota.

Az eddigi fejezetek a zajrol és a sziir6krdl beszéltek. Most jon a terep legmélyebb rétege, az,
amelyik a magyar valdsigban a legerésebben érzddik, és amelyr6l a legkevesebb
marketingkonyv beszél: a bizalom hidnya. A stégen il6 6t ember ennek él§ tablgja, két
iranybdl is. Nézziik el6bb a vevd oldalat, aztan a cégekét, mert a bizalmatlansdg mindkét

oldalt megbetegitette, csak masképp.

A vev(6 oldalan a helyzet igy fest: a mai vevé alapallapotban nem hisz. Nem hisz a reklamnak,
mert megtanulta, hogy a reklam taloz. Egyre kevésbé hisz a médidnak, mert megtapasztalta,
hogy a hir is termék. Az intézményekbe, a szakért6kbe és a hivatalos hangokba vetett bizalma
részben sajat csalddasai, részben a zajtér miikodése miatt rendiilt meg. Ez a kozeg a botranyt
hangositja, a helyreigazitast pedig elnyeli. Es mit tesz az ember, akinek a hivatalos bizalmi
horgonyai elszakadtak? Oda menekiil, ami maradt: a torzsi kapaszkodéhoz. Az ismerds
ajanlasahoz, a hozza hasonlok véleményéhez, a hiteles arcnak érzett hanghoz. Az
influenszerhez, aki ebben az értelemben nem divatjelenség, hanem a bizalmi vakuum
terméke. A 4. fejezet buboréka és az 5. fejezet bizalmi sziirGje itt ér Ossze: a zaj koraban a
figyelem lett sziikos, a bizalmatlansag koradban a bizalom, és a ketté koziil a bizalom a

szlikosebb, mert a figyelmet meg lehet venni, a bizalmat nem.

Most nézze meg a masik oldalt, a cégekét, mert itt jon a fajdalmas rész. A magyar kkv-k
vildganak alapallapota az elszigeteltség. Mindenki egyediil dolgozik: félti a tudasat, mert azt
hiszi, az a tudas az egyetlen t6kéje, fél megkérdezni a masikat, mert hatha kinevetik vagy
kihasznaljak, fél az egylittmiikodéstol, mert egyszer mar atverték, vagy ismer valakit, akit
atvertek. Ezért aztdn mindenki mindent egyediil talal fel Gjra: ugyanazokat a hibakat koveti
el, ugyanazt a tanuldpénzt fizeti meg, ugyanazokon a zsakutcidkon megy végig, egymastol
hisz kilométerre, egymasrél nem tudva. A stégen il6 0t ember évek vagy évtizedek ota
dolgozik egymastol legfeljebb egy-két 6ra autdhtra, ugyanazokkal a kérdésekkel a fejében, és
ma este beszéltek egymassal életiikben el6szor. Nem azért, mert gégosek. Azért, mert a terep

igy szocializalta 6ket.

A bizalomnak raadasul van egy kegyetlen aszimmetridjja, amelyet érdemes mar itt
megjegyezni, mert a reputaciorol szolo rész erre épiil majd: cseppenként épiil és vodorszam
vész el. Szaz tisztességesen teljesitett megrendelés épit annyi bizalmat, amennyit egyetlen
csunyan elrontott iigy le tud rombolni, és a zajtér ezt az aszimmetriat felerdsiti, mert a
csalodas hangosabb mtifaj, mint az elégedettség. De ugyanennek az éremnek van egy masik
oldala is, és ez a fejezet oromhire a kkv-nak: a bizalmi vdkuumban a kis cég hazai palyan
jatszik. A vevd, aki nem hisz az arctalan oriasnak, a személytelen iigyfélszolgalatnak és a

székhely nélkiili webaruhaznak, pontosan arra vagyik, amit a kkv természeténél fogva tud
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adni: arcot, nevet, kézfogast, helyi jelenlétet, egy embert, aki emlékszik ra. A nagyvallalat
kampanyban, arculatban és gondosan megirt bocsdnatkéréssel tud bizalmat szinlelni. A
kisvallalkozas bizalmat adni tud, mert 6 tényleg ott van. Ez nem érzelgés vigasz, hanem
stratégiai pozicio, és a kotet eszkozei koziil j6 néhany pontosan ennek a pozicionak a

kihasznalaséra épiil.

Ezt a jelenséget szokas maganyos farkas mentalitasnak hivni, és romantikus neve ellenére
érdemes pontosan latni, mi ez: ndlunk a maganyos farkas 1ét tobbnyire nem valasztott
stratégia, hanem a bizalmatlansag tiinete. A valédi maganyos farkas — aki tudatosan, er6bél
dolgozik egyediil, mert tigy hatékonyabb — ritka. A tipikus magyar kkv-farkas nem ezért van
egyediil, hanem mert nem mer nem egyediil lenni: a kockazatot, hogy tarsat, szovetségest,
tudasmegosztod partnert keressen, nagyobbnak érzi, mint az egyediillét biztos veszteségét.
Hogy ez az egyenlet hamis — hogy az egyediillét vesztesége sokkal nagyobb, mint
amekkoranak érzddik, és a szovetség kockazata sokkal kezelhet6bb —, azt a X. rész fogja
megmutatni, ahol a stég 6t embere a maga valaszat megadja a »farkas vagy céh?« kérdésre.
Itt a diagnozis a dolgunk: az atomizalédas nem természeti allapot, hanem gydgyithato

betegség.

Es van ennek a fejezetnek egy nyugtalanit6 labjegyzete, amelyet itt csak felvillantunk, mert a
maga teljességében a kovetkezd részre tartozik. Az eddigiek ugy hangzottak, mintha a
bizalmatlansag magatol alakult volna ki. Csal6dasok, zaj, korszellem. Részben igy is van. De
csak részben: latni fogjuk, hogy a felhaborodas, a megosztottsag és a bizalmatlansag a zajtér
gazdasagaban jol monetizalhato allapotok, amelyeket a gépezet nem csillapit, hanem taplal,
mert a megosztott, felindult ember tovabb gorget. A tiinet mogott tehat részben
mesterségesen fenntartott allapot all. Hogy ki tartja fenn és miért, az a II. rész témaja, ahol a

foly6 vamszeddjével ismerkediink meg kozelrol.

Addig is rogzitsiik ennek a fejezetnek a hozadékat, mert az egész kotet erre épiil. Ha a
legszlikosebb eréforras a bizalom, akkor minden marketingeszkoz végs6 mércéje az, hogy
épit-e bizalmat, vagy feléli-e. A pozicionalas bizalomépités: azt igérni, ami tarthato, és tgy,
hogy megjegyezhet6 legyen. A tartalom bizalomépités: hasznosnak lenni, miel6tt kérnénk
barmit. A referencia, az értékelés, az ajanlasgépezet bizalomépités: masok szavaval igazolni,
amit a magunkéval nem lehet. Még az ar is bizalomiizenet. A hid metaforaja itt kap statikat: a
pillérek a lathatésagot adjak, de a teherbirast — azt, hogy a vevd ra is mer 1épni — a bizalom
adja. Lathatéva valni technika. Bizalmat épiteni munka. A kotet mindkett6t tanitja, de a

rangsort soha nem téveszti el.

. A bizalom lett a legsziikosebb valuta, és ez az egyetlen, amely pénzért nem kaphaté.
. A kotet minden késobbi eszkoze végsé soron a bizalomépitést szolgalja mas-mas

szerszammal. Ez adja a hid teherbirasat.
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10. FEJEZET

A B2B ugyanigy érzelmi

Azonos mechanizmus, mas érzelmi paletta.

Ha Gabor eddig azzal fogadta ezt a tézist, hogy szép-szép, de az 6 vilagara — a tenderek,
keretszerzédések, miiszaki auditok vilagara — nem vonatkozik, akkor ez a fejezet neki szol, és
az elsé mondata hadd legyen kiméletlen: a B2B-dontés ugyanugy érzelmi dontés, mint a
fagyivasarlas. A kozkeletli felosztas — a fogyasztd érzelmi, a beszerz6 racionélis — a terep

legdragabb tévedése, és aki hisz benne, az a legfontosabb targyalasain beszél rossz nyelven.

Miért tévedés? Mert a beszerzési dontést nem ,a cég” hozza, hanem egy ember, és az az
ember ugyanaz a zajban fuldokld, talterhelt, takarékos tizemmodban miikodé agy, amelyet az
eddigi fejezetek leirtak. A beszerzési vezet6 reggel ugyanigy atgorgetett szaz iizeneten, mire
beért, ugyanugy kimeriil estére a dontési kapacitasa, ugyanagy buborékban tajékozodik és
torzsi kapaszkodéval sporol dontési munkat, mint barki mas. Az irodaajton nem lehet kint
hagyni az emberi agyat. A 3. fejezet gépezete — zaj, talterhelés, takarékos érzelmi iizemmod —
ra pontosan ugyandgy érvényes, mint a fagyipult el6tt all6 tinédzserre. Egyetlen
mechanizmus magyarazza mindkett6t, és ez a fejezet legfontosabb mondata: a zaj kognitiv
talterhelést sziil, a talterhelés érzelmi dontést. A habpuffot megvevsé fiatalnal és a

keretszerzddést alaird beszerzonél egyarant.

Ami kiilonbo6zik, az nem a mechanizmus, hanem a paletta: a B2B-dontést mas érzelmek
hajtjak, mint a fogyasztoit. A B2C palettaja az 6rom, a vagy, a hovatartozas, az identitas, a
statusz. A vevé maganak vesz, és a vasarlassal mond valamit magarol. A B2B palettija ennél
szlikebb és sotétebb tonust: félelem, biztonsagvagy, bizalom, és mindenekfolott a felelGsség
atharitasanak igénye. A beszerz6 nem maganak vesz. A cégének vesz, de a sajat nevével. Ha a
dontése bevalik, a cég jart jol. Ha nem valik be, 6 viszi el a balhét. Ez az aszimmetria a B2B-
lélektan kulcsa, és belGle kovetkezik a szakma legGszintébb — ritkdn hangosan kimondott —
igazsaga: senkit nem rugtak még ki azért, mert a bevett, nagy, ismert szallitét valasztotta.
Akkor sem, ha az dragabb volt és gyengébb. A beszerzé ezért nem a legjobbat valasztja,
hanem a legvédhet6bbet. Nem a cége hasznara optimalizal, hanem a sajat bérére, és ezt nem

gyavasagbol teszi, hanem mert az 0sztonzdi erre tanitottak.

Nézze meg ezen a lencsén at a Gabort Kinardl értesitd telefonhivast, mert egészen mast fog
latni, mint elsére. Gdbor egy éve ugy éli meg azt a hivast, mint a rideg szamok gy6zelmét az
emberi kapcsolat folott: jott egy tablazat, amelyben a kinai ar kisebb szam volt, és a harminc
év nem szamitott. Csakhogy szinte biztosan nem ez tortént. Az a beszerzési igazgatod jo
eséllyel feliilrél kapott koltségesokkentési célszamot, amelyhez fel kellett mutatnia valamit,
és a ,Kinabol rendeliink” a beszerzdi vilag egyik legvédhet6bb mondata, mert a f6nok felé
koltségtudatossagot igazol, a kudarc kockazatat pedig tavoli, arctalan tényezékre teriti. Az a

dontés is érzelmi dontés volt: a megfelelési kényszer és a félelem dontése, szamokba
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csomagolva. Gabor nem tablazatot veszitett. Gabor azt a poziciot veszitette el, hogy 6 legyen a

beszerz6 szamaéara a védhet§ valasztas.

Es innen fordul a fejezet gyakorlattd, mert ha a diagnozis ez, a terapia is adédik. Ha a
beszerz6t a félelem hajtja, akkor az nyer, aki a félelmét csillapitja. Nem az, aki a legjobb
paraméterlistat teszi az asztalra. Mi csillapit beszerzéi félelmet? A referencia: masok mar
megjartak ezt az utat, és élnek. Az auditalt, tantsitott mindség: ha baj lesz, § papirra
mutathat. A garancia és a kiszamithatosag: hataridék, amelyek teljesiilnek, telefonok,
amelyeket felvesznek. Az elérhet§, névvel és arccal vallalt felel6s: baj esetén nem
tigyfélszolgalati sorszam, hanem egy ember, akit néven lehet hivni. Figyelje meg: e lista
minden eleme az el6z8§ fejezet szdtaraval bizalomépités. A B2B-marketing 1ényegében a
bizalomépités mérnoki valtozata, ahol az érzelmi munka dokumentumokban, folyamatokban
és arcokban Olt testet. Gabor jovendd stratégidja — a negyedik, otodik, hatodik vevo
megtalédlasa — pontosan erre fog épiilni, és a paraméterlista abban a stratégiaban is szerepel
majd: mellékletként. Ahogy Bence érvei az érzés utan, tgy jonnek Gabor tablazatai a

biztonsagérzet utan. A sorrend itt is a terep torvénye.

Hogy mennyire kézzelfoghatd ez, nézze meg, mi valtozik Gabor anyagaiban, ha komolyan
veszi a fejezetet. A prospektus helyére esettanulmany keriil: nem azt sorolja, mit tud a gép,
hanem azt meséli el, hogyan oldott meg az lizem egy konkrét megrendeldi problémét, mert a
torténet a beszerz6 fejében azonnal lefordul arra az egyetlen kérdésre, hogy velem is ez
torténne-e. Az ajanlatba bekeriil egy fejezet, amely a legtobb ajanlatbol hianyzik, pedig a
beszerz6 pontosan ezt keresi: mi torténik, ha baj van. Ki a felel6s, mennyi id6 alatt reagalnak,
mi a tartalék forgatokonyv. Es minden anyag aljan ott lesz egy név, egy arc és egy kozvetlen
telefonszam, nem egy altalanos, info@cégnév tipusti e-mail-cim. Ezek apré valtoztatasok,
egyik sem keriil pénzbe, és mindegyik ugyanarra a hurra jatszik: nem azt bizonygatjak, hogy
a VG-Metal a legjobb, hanem azt teszik érezhet6vé, hogy a VG-Metal mellett donteni

biztonsagos. A tender nyelvén ez a kiilonbség dont.

. A beszerzonél a biztonsagérzet gyoz, nem a paraméterlista.
. A referencia, a garancia és az emberi arc csillapitja a félelmét. Ez a B2B-iizenet
magja.

11. FEJEZET

Tarsadalomkutatas a kkv méretére

A vevé gondolatvilaga nem luxuskutatas tobbé.
Ez a rész a veve fejében jart: latta a zajt, a takarékos lizemmodot, a buborékot, az érzés
csatornajat, a kettészakadt generaciokat, a férfi és ndi mintazatokat, a bizalmi vakuumot és a

beszerz6 félelmét. Jogos a kérdés, amely most mar ott iil minden olvaséban: rendben, de

honnan tudjam mindezt a sajat vevémrol? Az altalanos torvényeket megtanultam, de az én
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piacomon mit6l fél, mire vagyik, kinek hisz és hogyan dont a vevé? Ez a zar6 fejezet erre a

kérdésre ad valaszt, és a valasz a kotet egyik legnagyobb 6rombhire.

Mert eddig erre a kérdésre csak a nagyoknak volt valaszuk. A nagyvallalatok évtizedek ota
kutatoéintézetekkel, fokuszcsoportokkal, reprezentativ felmérésekkel, vasarloi panelekkel
térképezik a vevé gondolatvilagat. Ez a munka draga, lassa és szakembert kivan, vagyis
mindharom dimenziéban elérhetetlen egy kkv-nak. A kkv ezért mindig is megérzésbdl 16tt: a
tulajdonos a sajat tapasztalatabdl, a pult mogotti beszélgetésekbdl, néhany visszajelzésbdl
rakta 0ssze a vev$ képét. Néha talalt — a jo kereskeddnek kivalo az 0sztone —, gyakran nem,
és ami a legrosszabb: sosem tudta, melyik tortént és miért. A megérzés nem rossz iranytd, de
nem mérhet§, nem ellendrizhet6 és nem adhaté 4t. Nora harmincnégy iigyfélnyi

emberismerete Nora fejében él, és onnan nem lehet stratégiat épiteni ra.

Az Al ezt a szakadékot zarja be, és érdemes pontosan érteni, hogyan. A vevé gondolatvilaga
ugyanis nem titok. Szét van irva az interneten, csak eddig senki nem tudta 0sszeolvasni. Ott
van a nyilvanos értékelésekben: mit dicsérnek és mit panaszolnak az emberek az Onéhez
hasonl6 termékeknél és a versenytarsaknal. Ott van a forumokban és csoportokban: milyen
szavakkal irjak le a problémajukat, miel6tt még terméknevet ismernének. Ez a vevd
anyanyelve, amelyen az iizenetet majd irni kell. Ott van a kérdésekben, amelyeket a keresGbe
gépelnek, a panaszokban, amelyeket egymasnak mondanak el, és ott van — ez a legértékesebb
réteg — a cég sajat adataiban: a beérkez6 kérdésekben, a reklamacidkban, az ajanlatkérések
szohasznalataban, abban, hogy mire kérdez ra mindenki, és mire nem kérdez ra senki. Az Al
ereje itt nem varazslat, hanem olvasasi sebesség: azt a szovegtengert, amelyet egy ember
hoénapok alatt sem tudna feldolgozni, 6rak alatt rendezi mintazatokka.

Hogy ez ne elmélet maradjon, nézze meg, mit jelent a stég tarsasaganak. Nora egyetlen
délutan feltérképezheti, mire panaszkodnak a vallalkozok a konyvelGikre a nyilvanos
feliileteken, és jo eséllyel azt talalja majd, hogy a lista élén nem a szakmai hiba all, hanem az
elérhetetlenség és a magyarazat nélkiili szakzsargon: két olyan fijdalom, amelyben 6
kiemelked&en erds, csak sosem jutott eszébe hirdetni, mert magatdl értet6donek hitte. Bence
a butoripari és lakberendezési forumok habbal kapcsolatos szalait olvastathatja 0ssze: milyen
szavakkal panaszkodnak az emberek az Osszees6 iilogarnitarara, mert pontosan azok a
szavak lesznek az 6 jovendd lizenetének nyersanyaga. Zoli a helyi csoportok ki tud jo
villanyszerel6t” szalaibodl tanulhatja meg, mi alapjan ajanlanak és mi alapjan tanacsolnak el
szakembert az emberek. Gabor a beszallitoi értékeléseket és iparagi anyagokat olvastathatja
ossze arrdl, mit ronak fel a megrendelGk a beszallitoiknak, és ott fogja talalni a 10. fejezet

teljes félelmi palettajat, immar a sajat piacanak szavaival.

Két becsiiletes hatart azonban ide is le kell fektetni. Az els6: a cél nem tudoméanyos
pontossag, hanem miikod6 kép. Az Al-val végzett kkv-kutatas nem reprezentativ felmérés, és
nem is kell annak lennie. Arra a négy kérdésre kell hasznalhat6 valaszt adnia, hogy mit6l fél,

mire vagyik, kinek hisz és hogyan dont a vevd. A m{ikodé kép mércéje nem a statisztikai
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szignifikancia, hanem az, hogy jobb dontést hoz-e vele az ember, mint nélkiile, és ez a mérce
sokkal hamarabb teljesiil. A masodik hatar: az AI-t6l kapott képet ellendrizni kell. A nyelvi
modellek magabiztosan tudnak tévedni, a szovegtenger tartalmaz torz mintdkat, és a
legszebb elemzés is hipotézis, amig valédi vevén nem igazolodott. A jO gyakorlat ezért
kétlépesbs: az Al-val gyorsan és olcson felvazolni a képet, aztan a kovetkez6 tiz valodi
vevGbeszélgetésben figyelni, hogy a kép megall-e. Ahol megall, ott épitkezni ra. Ahol nem, ott

a valosag nyert. Mindig a val6sag nyer.

Es ezzel a tavess, amelyet a rész elején igértiink, a kezében van. Tudja, hogy a talparton zaj
van, és a vevl takarékos lizemmodban sziir. Tudja, hogy a szlir6n az érzés, az ismerGsség és
az ajanlott hang fér at. Tudja, hogy a talpart népe kettészakadt, és azon beliil is mintazatokra
bomlik. Tudja, hogy a legsziikosebb eréforras a bizalom, és hogy mindez a beszerz6k zakos
vilagara is 4ll. Es most mar azt is tudja, hogyan készithet minderrdl sajat, helyi térképet
napok alatt, kutatéintézeti koltségvetés nélkiil. A talpart fel van deritve. A kovetkezd részben
atforditjuk a tavesovet, és magat a folyot nézziik meg: azt a kozeget, amelyen a hidnak at kell

ivelnie, és a vamszedoét, aki ma az atkelésbdl él.

. A vevbkutatas ma egy jo Al-kérdésnyire van.
. A gép hipotézist ad, a visszaigazolas a valédi vevd dolga.
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II. R ES Z

A folyo és a révész: a Birodalom és a
Halalcsillag

A folyé nem szabad viz: a révész vamot szed, pénzben vagy adatban. Ez a rész a
képernyé mogé visz, végigkoveti az adat utjat a kirakattél a fegyverig. Nem azért,
hogy lemasoljuk a gépezetet, hanem hogy értsiik.

A vasarlasok tobb mint 95%-a visszavezetheté az interneten fellelheto
informacidk elézetes tanulmanyozasara, mikozben az internethasznalék kozel

70%-a tajékozodas céljabol mar kizardlag a kozosségi médiara tamaszkodik.

12. FEJEZET

Mekkora a hatalmuk
A figyelemgazdasag birodalmai.

Az els6 rész a talpartot deritette fel. A vevd fejét. Most atforditjuk a tavesovet, és magat a
folyot nézziik meg: azt a kozeget, amelyen minden iizenetnek at kell kelnie, és amelyrdl eddig
csak annyit mondtunk, hogy zajos. Ez kevés. A foly6 ugyanis nem természeti képz6dmény és
nem szabad viz: van gazdija. Néhany cég — a Meta, a Google, a TikTok mogott allo
ByteDance, az Amazon, az Apple és még egy-két szereplé6 — kezében oOsszpontosul az
emberiség napi figyelmének tdlnyomo része. A méretiik mar nem vallalati 1épték: piaci
értékilk és éves bevételiik nemzetgazdasagokéval vetekszik, felhasznal6i szamuk a
legnagyobb orszagok lakossagat is tobbszorosen meghaladja. A torténelemben még nem volt
szervezet — sem birodalom, sem egyhaz, sem allam —, amely ennyi ember napi tobb 6rajat

birtokolta volna, valés idében, személyre szabottan.

Es itt jon a pont, amelyet a legtobben félreértenek: a hatalmuk alapja nem a termék. Nem a
telefon, nem az alkalmazas, nem a keresé iigyessége. Ezek mind lecserélhet6k volnanak. A
hatalmuk alapja a kapu. Ok doéntik el, kihez mi jut el: melyik hir, melyik vélemény, melyik
termék, melyik ismerds élete és melyik hirdetés jelenik meg azon a néhany
négyzetcentiméternyi képernydén, amely a mai ember els6dleges ablaka a vilagra. Aki a kaput
birtokolja, annak nem Kkell birtokolnia sem a tartalmat, sem a boltot, sem az utat. Elég, hogy
nala van a kules, és a kulcshasznalatért vimot szedhet. Ez a vdm kétféle pénznemben
fizethetd, és a folyd minden utasa fizeti, akkor is, ha nem tud roéla: pénzben, ha hirdet, és

adatban és figyelemben, ha ,ingyen” hasznalja a szolgéltatast.

Hogy ez a szerkezet nem tegnap sziiletett, azt érdemes egy fél oldal erejéig a torténetén
keresztiill latni, mert a torténet leleplezi a Iényeget. Tim Wu jogaszprofesszor a

figyelemkereskedelem torténetérdl irt konyvében — The Attention Merchants, magyarul a
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Figyelemkalmarok — a kezdGpontot meglepGen koran jeloli ki: 1833-ban, amikor egy New
York-i lapkiadé rajott az évszazad tlzleti triikkjére. Az Ujsdgot addig annyiért adtak,
amennyibe keriilt. O egy pennyért kezdte 4rulni — joval 6nkoltség alatt —, mert felismerte,
hogy nem az Gjsagot kell eladni az olvasénak, hanem az olvaso6t a hirdet6nek. Az olvaso ett6l
kezdve nem vevé volt, hanem aru. Wu tétele, sajat szavainkkal 6sszefoglalva: az elmult kozel
kétszaz év médiatorténete egyetlen lizleti modell egyre tokéletesed6 valtozatainak sora.
Figyelmet begytijteni valamilyen csalival, majd a begy(ijtott figyelmet tovabbadni annak, aki
fizet érte. A rikkancstol a kereskedelmi radion és a televizion at a hirfolyamig csak a csali
finomodott és a begylijtés pontossaga nétt. A mai Birodalom nem wjitas, hanem betet6zés: a

kétszaz éves modell elGszor valt személyre szabotta, mérhet6vé és totalissa.

Mit kezdjen ezzel a felismeréssel egy kkv-tulajdonos? El6szor is ne azt, amit az indulat diktal.
A gépezettel szemben harom rossz reflex kinalkozik, és mindharom zsakutca. Az els6 a
tagadas: ,,engem ez nem érdekel, én nem jatszom”, csakhogy a vevdje ott €l a folyon, tehat aki
nem jatszik, az nem tiszta marad, hanem lathatatlan. A masodik a lazadas: megkeriilni,
kijatszani, triikkozni. Errél szol majd a 17. fejezet, és az a tanulsaga, hogy a kapu 6re mindig
er6sebb, mint a kapun settenkedd. A harmadik a behodolas: mindent a Birodalomra bizni,
minden forgalmat t6le bérelni. Ez a 16. fejezetben kap arcédulat, és az orokbérlo sorsa lesz a
neve. A negyedik ut — az egyetlen jarhat6 — a megértés: pontosan tudni, hogyan miikodik a
gépezet, mit érdemes megfizetni bel6le, mit érdemes elkeriilni, és kozben mellette épiteni a

sajat hidat, amely nem az 6 telkén all.

Ezért épiil fel ez a rész ugy, ahogy: végigkovetjiik az adat utjat a gépezeten at, allomasrol
alloméasra. El6bb megnézziik, honnan jon a nyersanyag, és meg fogunk lep6dni, mert nem
banyasszak: mi hordjuk be (13. fejezet). Aztan azt, mit és honnan tudnak rolunk (14. fejezet),
hogyan lesz az adatpontokbol személyiségkép (15. fejezet), és hogyan lesz a képbdl pénz egy
ezredmasodperces arverésen (16. fejezet). Megnézziik a kapu masik, ingyenes dontését, a
rangsort és a koriilotte kialakult triikkipart (17. fejezet), aztan a gépezet iizemanyagat, a
negativ érzelmet (18. fejezet), és a legmélyebb réteget: mit tesz mindez a tarsadalom
szovetével, és miért nem 1Gj a képlet (19. fejezet). Két esettanulmany kovetkezik — a politikai
fegyverré valt profilozas (20. fejezet) és a nyilt forrasa hirszerzés (21—22. fejezet) —, majd az
AT kettGs szerepe a zajban (23. fejezet), és a rész zarokove: mit vesziink at mindebbdl, és mit
nem (24. fejezet).

Egy hangstly még ide, az elejére, mert a rész cime — Birodalom, Halalcsillag — félreérthet6
volna nélkiile. Ez a rész nem vadirat, és nem is technologiaellenes kialtvany. A terep leirasa,
ugyanolyan targyilagossaggal, ahogyan az els6 rész a vev6 agyat irta le. A Birodalom nem
gonosz. A Birodalom kovetkezetes: egy tlzleti modell logikajat koveti, kivételes
hatékonysaggal. A kkv-nak nem itélkeznie kell f6l6otte, hanem ismernie, mert ez az adottsag,
amelyen dolgozik: a foly6 ott van, a vamot szedik, és a vevo a talparton a folyo vizét issza. Aki

a gépezetet érti, az tud okosan vamot fizetni, tud a gépezet erejével célozni, és tudja, hol a
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hatar, ahonnan mar nem kér a moddszereib6l. Aki nem érti, az is fizet, csak nem tudja,

mennyit és miért.

. A révésznek mindenki fizet, pénzben vagy adatban.

. A stratégia nem a tagadas és nem a lazadas, hanem az okos fizetés és kozben a sajat

hid épitése, amelyet nem lehet tarifamoédositassal elvenni.

13. FEJEZET

A képgyar és a jelenlét kényszere
A tarsadalom onként gyartja a nyersanyagot.

Minden gépezet elsé kérdése a nyersanyag: honnan jon, mibe keriil, ki termeli. A
figyelemgazdasag gépezetének nyersanyaga az emberi élet adata, és itt jon a huszadik szazadi
ember szdmara felfoghatatlan fordulat: ezt a nyersanyagot nem béanyésszak, nem lopjak és
nem is vasaroljak. Onként hordja be a termeléje, naponta, ingyen, s6t 6rommel. Hogy ez
megtorténhessen, ahhoz el6bb valaminek at kellett fordulnia a tarsadalomban, és ez az

atfordulas a fejezet els6 témaéja: a jelenlét kényszerré valt.

Nézze meg, mit jelent ez a gyakorlatban, mert nem ttlzas. A kozosségimédia-jelenlét ma a
tarsas 1ét feltétele: aki nincs fent, az kimarad. A barati kor eseményeir6l, az osztalytarsak
életébdl, a helyi hirekbdl, a szakmai korforgasbol. A fiatalabb korosztalyban a ,nem vagyok
fent” gyakorlatilag a ,nem létezem” szinoniméja, de a jelenség rég nem korosztilyi: a
nyugdijas rokon is a képfolyambél tudja meg, mi van az unokaval, a vallalkoz6 is onnan, mi
van a piacival. Es ami a magdnembernek tarsas kényszer, az a cégnek piaci kényszer: Petraék
fagyizbja szamara a kérdés nem az, hogy akarnak-e jelen lenni, hanem az, hogy a jelenlétiik
tudatos lesz-e vagy esetleges, mert a vevGik ott vannak, a versenytarsaik ott vannak, és aki
nincs ott, arrél ott mondanak véleményt, valaszlehet6ség nélkiil.

A kényszerbdl ipar lett, és ez a masodik 1épcs6: a képi vilag gyartasa. Nevezhetjlik akar a
kiilesin diktatirajanak is. A megosztott élet nem az élet. A megosztott élet szerkesztett
kirakat. A vacsora addig nem kezdddik el, amig le nincs fot6zva, a nyaralas helyszine részben
aszerint ddl el, hogyan mutat majd, a hétkoznapbdl a megmutathaté pillanat keril ki,
gondosan valogatva, sziir6zve, idézitve. Ki-ki a maga életének kirakatrendezdje lett, és a
kirakatverseny ongerjeszt6: a masok szerkesztett élete mércévé valik, amelyhez képest a sajat
szerkesztetlen hétkoznap szegényesnek tlinik, tehat szerkeszteni kell. Még szebbet, még
tobbet. Guy Debord francia gondolkod6 ezt a fordulatot mar 1967-ben leirta A spektakulum
tarsadalma (La Société du spectacle) ciml miivében, joval az internet el6tt, ezért olvassuk
ma profétai szovegként: tétele szerint a modern tarsadalomban az élet minden mozzanata
képpé, latvannya alakul, és az emberek kozotti valodi viszonyokat egyre inkabb képek altal
kozvetitett viszonyok valtjak fel. Az ember mar nem éli, hanem nézi az életet, a magaét is.

Debord ezt a tévé koraban irta le. A hirfolyam és a torténetformatum koraban a tétel nem
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metafora tobbé, hanem iizemleirds: a lét igazoldsa a lathatosag lett, és amit nem

dokumentaltak, az tarsadalmi értelemben meg sem tortént.

A harmadik 1épcsé6t egy kortars gondolkod6, Byung-Chul Han teszi hozza, és az § gondolata
ennek a fejezetnek a legkeményebb mondata. Han t6bb mtivében — koztiik A transzparencia
tarsadalméaban (Transparenzgesellschaft) és a Pszichopolitikdban (Psychopolitik) — azt irja
le, hogy a mai hatalomgyakorlas nem tiltassal és paranccsal miikodik, hanem tetszéssel és
onkéntességgel: nem elvenni kell az embertdl az adatot, hanem elérni, hogy 6rommel adja. A
régi megfigyel6allamnak bestgokat kellett fizetnie és aktakat kellett vezetnie. A mai
gépezetnek elég egy megosztasgombot adnia, és az ember maga vezeti a sajat aktajat,
gondosabban, mint barmely hivatal tehetné, mert a kirakatat épiti vele. Han szavaval az
ember a sajat onkéntes feliigyelGje és onkizsdkmanyoloja lett: az optimalizalt profil, a mért
kovetésszam, a megosztott és torz értékrendeken alapuld teljesitménymérce mind
ugyanannak a mintazatnak a része. A kontroll a gépezetbdl jon, tetszésnek alcazva. Ez nem
moralis itélet a felhasznalo folott, hanem a gépezet zsenialitisanak pontos leirasa: a
torténelem legnagyobb adatgy(ijt6 rendszere kényszer nélkiil miikodik, mert az onkéntesen

atadott adat személyes oromnek és tarsas sziikségletnek érzdédik.

Innen mar Osszedll a fejezet gazdasagtana, és érdemes hidegen kimondani. A gépezet
legdragabb eréforrasa — a nyersanyag, amelybdl a kovetkezd fejezetek profilja, arverése és
célzasa épiil — ingyen érkezik, folyamatosan, javuld6 min&ségben. A felhasznilé ebben a
szerkezetben nem vevé: a vevd a hirdetd, aki a figyelemért és a célzasért fizet. A felhasznalo a
termék. Pontosabban a termék nyersanyaga: a figyelme az aru, az adatai pedig a gyartasi
dokumentacié. Ez a mondat méara kozhely lett, de a kozhelyek sorsa, hogy senki nem
gondolja végig Gket: ha a szolgaltatds ingyenes és mégis a vilag legértékesebb cégei épiilnek

ra, akkor az érték valahonnan jon, mégpedig attdl, aki a képerny6 el6tt iil.

Mit jelent mindez a kkv-nak? Két kiilon leckét, és a mésodik a fajdalmasabb. Az els6
védekezs: ami a cégérél és Onrél felkeriil, az is nyersanyag. Valakinek. A csarnok fotbja a
gépparkkal, a csapatépit6 képei, az allashirdetés szovege, a tulajdonos nyilvanos
kommentjei: mind adat, amely profilokba épiil, és a 21. fejezetben latni fogja, milyen
hirszerzési mindségii kép rakhat6 ossze beldle. A masodik lecke stratégiai, és Petraéknak szo6l
els6ként: ha a jelenlét kényszer, akkor a kérdés nem a ,legyiink-e fent”, hanem a ki
szerkeszti a kirakatot”. A Hullam kirakata ma magato6l épiill — vendégfotokbol, véletlen
bejelolésekbdl, egy elarvult oldalbol —, vagyis épiil, csak nem 6k épitik. A kirakatgazdasag
kegyetlen szabalya, hogy a kirakat akkor is iizen, ha iires: az elhanyagolt jelenlét nem
semlegesség, hanem {lizenet arrdl, hogy itt nem tér6dnek a dolgokkal. A tudatos kirakatépités
modszertana a VI. részre tartozik. Itt a felismerés a tét: a képgyar miikodik, az On cége is

része, és csak az a kérdés, hogy statisztaként vagy rendez6ként.

. A nyersanyagot mi magunk vissziik be, minden nappal, minden megosztassal.
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o Masok bejegyzései is a cég kirakatat épitik, figyelni kell rajuk.
14. FEJEZET

Az adatgytjtés gépezete
Mit tudnak Onrél, és honnan?

Az el6z6 fejezet megmutatta, hogy a nyersanyag onként érkezik. Most nézziik meg tételesen,
mi is érkezik, mert a lista hosszabb, mint a legtobben gondolnak, és a fele olyan forrasbol
jon, amelyre nem is gyanakszanak. A leltart két nagy csoportra érdemes bontani: arra, amit a
platformon beliil ad 4t az ember, és arra, amit a platformon kiviil gy(jtenek roéla.

A platformon beliili adat a nyilvanvaldbb, de itt is a mélység a meglepd. Nemcsak az szamit,
amit posztol, kedvel és megoszt. Az csak a felszin, a tudatos réteg. A gépezet a viselkedés
ontudatlan rétegét is rogziti: mit keresett, mire kattintott, és — ami ennél arulkodébb — mi
folott allt meg gorgetés kozben, valamint mennyi ideig. A megallasi id6 az egyik
legértékesebb jel, mert cenzurazatlan: a kedvelést meggondolja az ember, a megtorpanasat
nem. Rogziil, hogy kivel, mikor, milyen gyakran és milyen hosszan beszélget, kinek a profiljat
nézegeti anélkiil, hogy kapcsolatba 1épne vele, melyik videot nézi végig és melyikbdl 1ép ki a
harmadik méasodpercben, mit kezd el begépelni, aztan torol ki mégis. Ez utobbi kiilon
elgondolkodtat6: a meg nem irt komment is adat. A gépezet nem azt ismeri, akinek mutatja

magat az ember. Azt ismeri, aki a mutatvany mogott gorget.

A platformon kiviili réteg a kevésbé ismert, és itt szokott elkerekedni a szem. A telefon
helyadata mozgismintazatot rajzol: hol lakik, hol dolgozik, hol tolti a hétvégét, milyen
boltokba tér be, mikor jar orvoshoz. A weboldalak jelentds részébe kovet6kod van épitve — a
beagyazott kedvelésgomb, a mérdpixel, az elemziszkript —, amely akkor is jelenti a latogatast
a nagy platformoknak, ha az ember ra sem kattintott semmire: a hirfolyamon Kkiviili
bongészés is a hirfolyam gazdajanak térképét gazdagitja. Az alkalmazasok engedélyei —
névjegyz€k, naptar, mikrofon, galéria — Gjabb csatornak. A vésarlasi adatok, a hliségkartyak,
a bankkartyas koltések mintézata Osszekapesolhaté a hirdetési profillal. Es ott a
legartatlanabb forras, a fénykép: a telefonnal késziilt kép alapesetben magaval viszi a
metaadatait — mikor, hol, milyen késziilékkel késziilt —, a képen lathat6 tartalom pedig gépi
latassal olvashato: arcok, markak, helyszinek, élethelyzetek. A 21. fejezet OSINT-leckéje ide

fog visszanyulni.

A kulcsmondat mégsem a lista, hanem a jogcim, és ezt érdemes tlipontosan és ridegen
rogziteni: ezt az adattomeget tlnyomoérészt senki nem lopja. Az ember maga adja, két
forméban. Egy részét kifejezetten atadja. Elfogad egy felhasznéalési feltételt, amelyet nem
olvasott el, bepipal egy hozzdjarulast, amely tizenkét aloldalnyi jogi szovegre mutat. A
nagyobb részét pedig egyszertien megtermeli a szolgaltatas hasznalataval, és a csereiizlet,
amelyet ezzel kot, a kor alapszerz6dése: ingyenes szolgaltatast kap — keresé6t, térképet,
levelezést, kapcsolattartast, szorakozast —, és figyelemmel és adatokkal fizet érte. A szerzédés
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nem titkos, csak kényelmetlen végiggondolni. Shoshana Zuboff a Megfigyelési kapitalizmus
kora (The Age of Surveillance Capitalism) cimi konyvében leirja, hogy ami torténik, az nem
adatcsere, hanem kizsakmanyolas és viselkedési tobblet-kisajatitas. Az 6 nagy miivével a 16.
fejezetben foglalkozunk részletesen. Abban Zuboff ennek a cserének a mélyére as: az 6 tétele
szerint a gépezet nem egyszerlien kiszolgalja a felhasznalot az adataiért cserébe, hanem a
szolgaltatashoz sziikségesnél sokkal tobb adatot gytlijt, és ez a tobblet, a viselkedési tobblet

lesz az igazi lizlet nyersanyaga. De ne szaladjunk elGre: itt még a leltarnal tartunk.

Noéra példajan érdemes végignézni, milyen stirli ez a szovet egy hétkoznapi, 6vatos embernél,
mert Nora 6vatos: keveset posztol, megfontoltan. A telefonja mégis tudja, hogy hajnali 6tkor
kel, mert akkor élénkiil a forgalma. A keresései elaruljak, milyen ado6zasi kérdésekkel
kiizdenek az tigyfelei, vagyis kirajzoljak az ligyfélkorét. A helyadata mutatja az irodat, a
gyerekek iskolajat, a Tisza-tavi szallast. A bongészdje kovet6kodokon at jelenti, milyen
szakmai oldalakat olvas és milyen szoftverek arait nézegette. A kapcsolati halgja — kivel
levelezik, kinek a profiljat nézi — jorészt lefedi az tligyféllistajat. Nora soha egyetlen iizleti
titkot nem posztolt ki, és a gépezet mégis tobbet tud a Mérlegpont KonyvelSirodarél, mint
Nora legrégebbi tigyfele. Nem azért, mert barki célba vette volna, hanem mert a gytijtés az
alapértelmezett lizemmod, mindenkire fut, személyvalogatas nélkiil, és majd akkor all ossze

képpé, amikor valakinek kérdése lesz.

A kkv-tanulsag ezért itt kétiranya, és a fejezet zardgondolata el6tt mindkettét ki kell
mondani. Az egyik irdny a védekezés. Tudatosan donteni, mi Kkeriil ki a cégrél, a
folyamatokrol, az tigyfelekrdl, a maganéletrol, és ezt a 22. fejezet gyakorlati szabalyba onti
majd. A masik irany viszont a felismerés, amely az egész VI. részt megalapozza: ugyanez az
adattdmeg a forrdsa annak a célzasi pontossagnak, amelyet hirdet6ként majd On hasznAl.
Amikor a kotet késébb arrdl beszél, hogy a kkv kis pénzbdl is odaérhet a pontosan
meghatarozott vev6hoz, az a képesség ebbdl az itt leirt gytijtésbdl sziiletik. A gépezet ismerete
tehat nem paranoiaképzés, hanem szerszamismeret: aki tudja, mibdl épiil a célzas, az tudja

jol hasznalni, és tudja, hol a hatar, ahol a hasznalat visszaéléssé valik.

. A révidebb lista az, amit még nem tudnak Onrél.
o Ugyanaz az adat, amely Ont olvassa, hirdetéként Onnek is dolgozik majd.

15. FEJEZET

A profil
Adatpontokbél személyiségkép.

Az adat onmagaban még nem hatalom, egy hegynyi rendezetlen adatpont senkinek nem ér
semmit. A gépezet kovetkez6 allomasa ezért az, ahol az adatbol tudas lesz: a profil. Az
0sszegyjtott nyomokbol a rendszer minden felhasznal6rol folyamatosan frissiil6 képet épit,

és ennek a képnek a rétegei egyre mélyebbre hatolnak. A fels6 réteg a klasszikus demografia:
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kor, nem, lakohely, csaladi allapot, nyelv. Alatta az érdekl6dési térkép: témék, méarkak,
hobbik, tartalomtipusok, stilyozva azzal, mennyi id6t és milyen érzelmi reakciot szan rajuk az
ember. Alatta az élethelyzet-réteg: a késziilékbdl, a mozgasbol és a vasarlasokbdl becsiilt
jovedelmi sav, munkahelyvaltas, koltozés, parkapcsolati fordulat, gyerekvaras. A nagy
életesemények jellegzetes adatnyomot htiznak, és a gépezet ezekre kiilon figyel, mert a nagy
életesemény nagy vasarlasi atrendez6dés. Alatta a hajlamok rétege: politikai érzékenység,
kockazatvallalas, 4arérzékenység, befolyasolhatosdg. Es legalul a legfrissebb réteg, a
pillanatnyi allapot: a gorgetés ritmusabol, a megnyitott tartalmakbdl, a napszakbdl becsiilt

aktualis hangulat. Faradt, unatkozo, fesziilt, tinnepl®.

A profil igazi természetét azonban nem a rétegei adjak, hanem az iranya: a profil nem
hatrafelé néz, hanem elére. Nem az a dolga, hogy leirja, mit tett az ember. Az csak a
nyersanyag. Az a dolga, hogy megjosolja, mit fog tenni: mire fog kattintani, mit fog
megnézni, mire fog vagyni, mit fog megvenni, és mikor lesz a legfogékonyabb ra. A joslas
pedig statisztikai értelemben nem misztikum: akirdl elegendé multbeli viselkedési adat van,
annak a kovetkezd lépése meglepGen jol becsiilhetd, mert az emberek nagy tobbsége
mintazatkovetd. A szokasai, a gyengéi, a ritmusai ismétl6dnek. A gépezet nem gondolatot
olvas. Mintazatot olvas, milliardnyi hasonl6 ember mintazataval osszevetve, és a ketté a

gyakorlatban gyakran ugyanoda jut.

Ezen a ponton érdemes megallni egy torténelmi pillanatra, mert a profil mogotti gondolat —
hogy az ember megismerhet§ és a megismert ember terelhet6 — nem a szilicium-volgyi
mérnokok taldlmanya. Edward Bernayst a modern PR (public relations,
kozonségkapcesolatok) és a propaganda atyjaként, valamint a kozvélemény-formalas modern
szakmajanak egyik megteremtdjeként tartjak szamon. Sigmund Freud unokaoccseként a
nagybécsi 1élektanat iizleti technologiava alakitotta. Az 1928-ban megjelent Propaganda
cim konyvében hiivos nyiltsaggal mondta ki a programot: a tomegek szervezett szokasainak
és véleményeinek tudatos, hozzaért6 alakitasa a modern tarsadalom természetes velejarodja,
és akik ezt a munkat végzik, azok egyfajta lathatatlan korményzatként terelik az emberek
izlését, vagyait és dontéseit anélkiil, hogy az érintettek ezt észrevennék. Bernays nem sotét
osszeeskiivoként irta ezt le, hanem biiszke szakemberként, aki szerint a terelés sziikséges és
hasznos. A konyve kozel szazéves, és azért tanulsagos ma el6venni, mert megmutatja: a
szandék és a modszertan régen készen allt, ami hidnyzott hozza, az a mérés és a személyre
szabas. Bernays még tomegeknek iizent, vaktaban, plakattal és sajtbkampannyal. A profil azt

adta a régi programhoz, amir6l Bernays csak almodhatott: az egyenkénti cimzést.

A rétegek koziil kiilon nevet érdemel a legmélyebb, mert a 20. fejezet botranya erre épiil
majd: a pszichografiai profilozds. Mig a demografia azt mondja meg, ki az ember —
negyvenkét éves, varosi, két gyerek —, a pszichografia azt, milyen: szorongé vagy magabiztos,
ujdonsagkeres6 vagy biztonsagkeresd, tekintélytisztel6 vagy lazado, kozosségi vagy

maganyos. A személyiséglélektan régota dolgozik olyan modellekkel, amelyek néhany
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alapvonis mentén irjak le az embert, és a kutatdsok megmutattak, hogy ezek a vonasok a
digitalis 1abnyombdl — kedvelésekbdl, szohasznélatboél, tartalomfogyasztasbol — becsiilhetk.
Ez azért fordulopont, mert a személyiségvonds nem téma, hanem billenty(i: ugyanaz az
lizenet masképp hangszerelve hat a szorongéra és a magabiztosra, és aki a vonast ismeri, az
nem azt donti el, mirél beszéljen, hanem azt, melyik hart penditse meg ugyanahhoz a
mondanivaléhoz. A demogréafia célozni tud. A pszichografia a hangolast is lehet6vé teszi.

Mit kezdjen ezzel a kkv? A fejezet kétféle olvasatot enged, és mindkettd jogos. A védekezd
olvasat: Onrél és a cégérdl is épiil ilyen kép, és a 21—22. fejezet megmutatja, ki mindenki
olvashatja. A szakmai olvasat viszont ez: a profil elve — az, hogy a vev6t nem kitalalni kell,
hanem a nyomaib6l megérteni — a kkv szdmaéra is elérhetd, botrany és talkapas nélkiil.
Amikor Nora az I. rész végén az Al-jal feltérképezte, mire panaszkodnak a vallalkozok a
konyvel6ikre, akkor ugyanennek a gondolatnak az etikus, aggregalt valtozatat miivelte: nem
egyéneket profilozott, hanem mintéazatot olvasott ki nyilvinos nyomokbdél. A hatarvonal,
amelyet a 24. fejezet hiiz majd meg élesen, mar itt 1atszik: a mintazat megértése szerszam, az
egyén kiszamitott gyengéjére célzott nyoméasgyakorlas fegyver. A kotet az els6t tanitja, a

maéasodikat néven nevezi. Pontosan azért, hogy felismerje, amikor Onnel szemben hasznaljak.

o A profil nem multleiras, hanem joslat a kovetkezé lépésére.
. Nem a multja kel el az arverésen, hanem a varhatoé kévetkezo lépése.

16. FEJEZET

Az arverés
Igy lesz a profilbol pénz.

Eljutottunk a gépezet szivesakrajahoz: ahhoz a ponthoz, ahol a profilbdl pénz lesz. Es itt
érdemes rogton eloszlatni a legmakacsabb tévhitet, mert a kozbeszéd folyamatosan rosszul
mondja: a platform nem az adatot adja el. Az adat a platform féltve 6rzott t6kéje. Eladni
annyi volna, mint a banyanak eladni a banyat. Amit a platform arul, az a hozzaférés: a
lehet6ség, hogy egy hirdeté egy adott pillanatban egy adott profild ember képernydjére
tegyen egy lizenetet. Az adat bent marad, a hatas megy ki. Ez a kiilonbség nem
szérszalhasogatas, hanem az egész iizleti modell kulcsa: mivel az adat sosem hagyja el a
hézat, a hozzaférést jra és Gjra el lehet adni, ugyanarra az emberre, naponta szazszor,

ezerszer.

Hogyan zajlik az eladas? Valos idejii arverésen, és a sz6 szoros értelmében kell érteni. Abban
a pillanatban, amikor On megnyit egy alkalmazast vagy betélt egy oldalt, a hattérben elindul
egy licit: a rendszer kozli az arverési térrel, hogy elérhet6vé valt egy megjelenési hely egy
ilyen és ilyen profila felhasznalé képernydjén, a hirdet6i rendszerek automatai pedig —
mindegyik a maga célzasi beallitasai szerint — ajanlatot tesznek ra. A licit lefut, a gyGztes

hirdetése megjelenik, és mindez ezredmésodpercek alatt torténik meg, mire a tartalom
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kirajzolodik a képernyén. Mikozben On ezt a bekezdést olvasta, a vilagban sok szizmilli6
ilyen 4rverés zajlott le. A figyelem t6zsdéje ez, amely sosem zir be, és amelynek On —

pontosabban az On kévetkezd néhany masodperce — a jegyzett terméke.

Az arsavok pedig beszédesek, mert megmutatjak, mit ér a gépezetnek a kiilonbozé allapota
ember. Az atlagos, céltalan gorgetd figyelme fillérekben mérhetd. De az a felhasznéld, akinek
a profilja friss vasarlasi szdndékot mutat — az elmult napokban arakat hasonlitott, terméket
keresett, kosarba tett —, és raadasul fizetGképes savba esik, annak a figyelme a sokszorosat
éri: érte licithaboru folyik. A legdragabb szegmensek jellemzden ott vannak, ahol egyetlen
megnyert ligyfél sokat hoz — hitel, biztositas, ingatlan, jog, egészség —, mert ott a hirdets egy
tgyfélért az Aatlagember szamara meghokkent6 Osszeget is hajland6 megadni
kattintasonként. A tanulsag a gépezet fel6l nézve rideg: a figyelem nem egyenld. A
kiszamithatoan vasarlas el6tt allo ember figyelme prémiumtermék, és a 15. fejezet joslata itt

valtodik készpénzre: az arverésen szo6 szerint a kovetkezo 1épésére licitalnak.

Itt kell beemelni a rész legfontosabb elméleti miivét, mert ez a fejezet az 6 terepe. Shoshana
Zuboff, a Harvard professzora A megfigyelési kapitalizmus kora cimli, 2019-es nagy
miivében adta a gépezet maig legatfogobb leirasat, és a gondolatmenete harom lépésben
osszefoglalhat6. Elsé 1épés: a platformok a szolgaltatas miikodtetéséhez sziikségesnél sokkal
tobb adatot gytijtenek, és ezt a tobbletet — Zuboff szavaval a viselkedési tobbletet — nem a
felhasznald kiszolgalasdra, hanem nyersanyagként hasznaljak. Méasodik lépés: ebbdl a
nyersanyagbol predikcios termékek késziilnek — joslatok arrél, mit fog tenni az ember —, és
ezek a joslatok kelnek el azokon a piacokon, amelyeket Zuboff viselkedési hataridés
piacoknak nevez: a fenti arverés pontosan ilyen piac, ahol a hirdet6k az emberek jovGbeli
viselkedésére licitalnak. A harmadik 1épés a legsilyosabb, és Zuboff tétele itt valik tobbé
egyszerl gazdasagtani leirdsnal: mivel a pontosabb joslat tobbet ér, a gépezetnek elemi tizleti
érdeke, hogy a joslat be is jojjon. A legbiztosabb joslat pedig az, amelynek a beteljesiilését a
rendszer maga segiti el6. A hirfolyam-rangsorolés, az értesités id6zitése, az ajanlo algoritmus
finoman abba az iradnyba terelheti a viselkedést, amerre a megjoésolt — és megfizetett —
kimenet van. Zuboff kulcsmondata sajat szavainkkal: a viselkedésmodositds ebben a
modellben nem sajnalatos mellékhatas, hanem maga az iizleti modell beteljesedése. A

gépezet nemcsak megfigyeli a viselkedést, hanem a joslatai pontossaga érdekében alakitja is.

Es most jojjon a fordulat, amiért ez a fejezet a kkv-nak nem rémtorténet, hanem
munkaeszkoz-ismertetd: a kalapacsos terembe On is beléphet. Az arverés nyitott. A Fodor és
Fia Kft. ugyanazokhoz a licitalapti hirdetési rendszerekhez férhet hozza, amelyeket a
multinacionalis vallalatok is hasznélnak, gyakorlatilag belépési dij és kotelezd
minimumkdoltés nélkiil. Es az arverésnek van egy tulajdonsaga, amelyet a nagy koltségvetésii
hirdet6k elGszeretettel hallgatnak el, mert nekik kellemetlen: a rendszer a relevans hirdetést
jutalmazza. A platformnak ugyanis az az érdeke, hogy a felhasznal6 ne menekiiljon el a

hirdetések eldl, ezért a licitgépezet nem pusztan a legtobbet igérének adja a helyet, hanem az
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ajanlati ar és a varhato relevancia — az atkattintasi valosziniliség és a mindségi pontszam —
kombinacidja alapjan osztja ki. Magyaran: a pontosan célzott, a megszolitott embernek
tényleg sz6l6 hirdetés olcsobban nyer, mint a vaktaban szort draga. Ez az egyetlen t6zsde a
vilagon, ahol a Kkicsi strukturalis el6nyben lehet a nagyokkal szemben, ha pontosabb. Zoli fél
évig fizetett hirdetése ezen a mérlegen bukott meg: nem célzott senkire, ezért mindenkinek
draga volt és senkinek sem volt relevans. A VI. rész pontosan ezt a leckét forditja majd
gyakorlatta: hogyan licital a kkv tigy, hogy a pontossag fizesse a szdmla nagyobbik felét.

A fejezet mérlege igy kétserpenyds, és mindkét serpeny6t komolyan kell venni. Az egyikben
Zuboff figyelmeztetése iil: a gépezet, amelynek az 4rverésén On licitdlni fog, ugyanaz a
gépezet, amely a vevGjét — és Ont — viselkedési nyersanyagként kezeli, és amelynek terels
hajlama nem hiba, hanem konstrukci6. A masikban a gyakorlati tény: ez a gépezet ma a
leghatékonyabb modja annak, hogy egy kis cég pontosan meghatarozott emberekhez jusson
el, megfizethetd aron. A kotet allaspontja nem a szemforgatis és nem is a bojkott, hanem a
tudatos vamfizetés: hasznalni az arverést ott, ahol megéri, pontosan érteni, mit vesziink és
mit adunk érte, és soha nem épiteni mindent egyetlen bérelt csatornara, mert ami az
arverésen jon, az az arverésen el is apadhat, egyetlen tarifa vagy algoritmusvaltassal. A hid

ett6l nem lesz folosleges. Eppen ettdl lesz nélkiilozhetetlen.

17

o A figyelemtézsde ajtaja a kicsinek is nyitva dll, ugyanott, ahol a multiknak.
. Az arverés a pontos célzast jutalmazza, nem a nagy pénzt.

17. FEJEZET

A rangsor mint hatalom: a Google és a SEO-triikkok
Ki létezik a vevd szamara, és ki nem?

A kapu kétféleképpen dont arroél, ki lathatd. Az egyik dontés az el6z6 fejezet arverése:
pénzért, ezredmasodpercek alatt, licit alapjan. A masik dontés csendesebb, lasstibb és sok
piacon sulyosabb: a rangsor. Amikor a vevl beir egy keresést — ,villanyszerel§ SOS Eger”,
~konyvel6 Szolnok webaruhaz”, ,habszivacs méretre vagas” —, a keres6 eldonti, milyen
sorrendben mutatja a vilagot. Es ez a sorrend nem tajékoztatas, hanem itélet: a kattintasok
tilnyomo része az els6 néhany taldlatra esik, az els§ oldal aljara mar alig jut, a masodik
oldalt pedig a vevik elsopré tobbsége soha életében nem nyitotta meg. A rangsor donti el, ki
létezik a vev6 szamara és ki nem. Zoli szdmara az a bizonyos harminc méasodperc, amelyrol
az 1. részben beszéltiink, itt ddl el, ezen az egyetlen talalati oldalon, és aki oda nem fér fel,
annak hiidba csordgne éjjel-nappal a telefonja, mert a kétségbeesett csaladapa sosem jut el a
szamaig.

Ahol ekkora tét egyetlen algoritmikus sorrenden miilik, ott torvényszertien megjelenik az
ipar, amely ezt a sorrendet befolyasolni probalja. Ez a keresGoptimalizalas, vagyis a SEO, és
rogton valasszuk ketté, mert a szakma két, erkolcsileg és gyakorlatilag is kiilonboz6 félbdl all.
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A tisztességes fele azt csinélja, amit a keres6 maga is kér: érthet6vé teszi az oldalt a gép
szamara, gyorsitja, rendezi, és olyan tartalmat épit, amely tényleg megvalaszolja a keres6k
kérdéseit. A masik agat a szakzsargon fekete kalapos keresGoptimalizalasnak nevezi. Ez a
rangsor kijatszasara szakosodott, és az arzenalja évtizedek alatt egész triikkgy(ijteménnyé
nétt: kulesszohalmozéas, amikor a szoveg nem az olvasonak, hanem a gépnek irodik, és
minden mésodik mondatban szerepel a célkifejezés, linkfarmok és vasarolt hivatkozasok,
amelyek a népszerliség latszatdt hamisitjdk, mert a rangsor a hivatkozasokat bizalmi
szavazatként szamolja, alcazott tartalom, amely a gépnek mast mutat, mint az embernek,
kapuoldalak tucatjai, amelyek mind ugyanoda terelnek, és Gjabban gépi tomegtartalom,
amely ezerszam Onti a latszatra relevans oldalakat.

A kapu Ore erre kétféleképpen valaszol, és a valasz ritmusa maga a tanulsag. Egyrészt
folyamatosan valtoztatja az algoritmust — évente tobb ezer kisebb és néhany nagy, piacot
atrendezd frissitéssel —, méasrészt biintet: a triikkon kapott oldal hétrasoroloédik vagy
egyszerlien eltlinik az indexbdl, ami a rangsorra épiil§ iizletnek halalos itélet. A mintazat
évtizedek Ota ugyanaz: megjelenik egy triikk, elterjed, egy darabig miikodik, a keres6 bezarja
a rést, a triikkkre épiilt oldalak tomegesen zuhannak, a triikkipar pedig Gj rést keres.
Fegyverkezési verseny ez, amelyben a hosszi tava gy6ztes mindig a kapu 6re. Nala van a
palya, 6 irja a szabalykonyvet, és 6 latja az Osszes jatékos minden 1épését. Aki triikkre épiti a

lathatésagat, az nem stratégiat valasztott, hanem lejarati id6t.

A kkv-nak ebbdl a fegyverkezési versenybdl két veszélye van, és a masodikrol kevesebb sz6
esik, pedig gyakoribb. Az els6, hogy maga kezd triikkozni. Ez ritka, mert a kkv-nak ehhez sem
ideje, sem kedve, sem eszkoze nincs. A masodik, hogy triikkét adnak el neki. A rangsor koriili
ipar tele van olyan szolgaltatokkal, akik ,garantélt elsé helyet” igérnek, havidijért linkeket
épitenek, ki tudja, honnan, és a megrendel6 — aki érthetéen nem latja a motorhaztet6 ala —
johiszemten fizet a sajat jovébeli blintetéséért. Gabor tavalyi korkérdezése jutott el idaig: a
haromféle ajanlat koziil, amit kapott, az egyik pontosan ilyen volt. Hangzatos garancia,
homalyos moédszertan, olcs6 havidij. A védekezés nem szakértelmet kivan, hanem két
kérdést. Az egyik: pontosan mit fognak csinalni, és el tudjak-e mondani ugy, hogy értem? A
masik: mi torténik az eredménnyel, ha felmondom a szerzédést? A triikkk ugyanis bérelt
latszat — felmondaskor 6sszeomlik —, a becsiiletes munka pedig vagyontargy, amely a cégnél
marad. Aki erre a két kérdésre nem kap tiszta valaszt, az ne a valaszt mindsitse, hanem az

ajanlatot.

Van a fejezetnek még egy csendes szerepl6je: maga a vevs, aki mindebbdl semmit sem lat. A
talalati oldalon a fizetett és az organikus — vagyis a rangsor altal odaitélt — talalat a legtobb
vevs szemében Osszemosodik: a hirdetésjelolés diszkrét, a megjelenés hasonld, és a
kutatasok szerint a keres6t hasznalok jelentds része nem tudja megkiilonboztetni, mi van ott
azért, mert a legjobb valasz, és mi azért, mert fizettek érte. Ez az 6sszemosodas nem véletlen

rendszerhiba: a kapunak bevételi érdeke, hogy a fizetett hely a bizalmi hely latszatat élvezze.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint



Mesterséges intelligencia a KKV-ban IV. kétet - Ertékesités és marketing

A kkv-nak ebbdl egy hidegfejli kovetkeztetést kell levonnia: a vevdje a talalati oldalt igazsagos
rangsornak hiszi, holott az részben arverés, és ez megint nem felhaborodéasra ok, hanem

terepismeret. igy mi(ikodik a folyé. Ilyen vizen kell atkelni.

Mi tehat a becsiiletes Ut? A részletes modszertan a VI. részre tartozik — ott lesz sz6 arrol,
hogyan épit a kkv tartds, biintetésallo lathatosagot, és hogyan valtoztatja meg mindezt az Al-
alapti keresés —, de az iranyti mar itt kimondhatd, mert egyszer(ibb, mint a triikkipar
sugallja. A rangsor hosszu tdvon egyetlen dolgot prébal mérni, egyre okosabb eszkozokkel:
azt, hogy melyik oldal szolgalja legjobban a keres6t. Ezért a tartos lathatésag receptje
kegyetleniil prézai: valéban a legjobb valaszt adni a vevl tényleges kérdéseire. Azokra a
kérdésekre, amelyeket az I. rész végén az Al-val mar fel is térképezett. A mérési rendszert
rovid tavon ki lehet jatszani, de tart6s lathatosagot csak a valdban értékes, pontos és relevans

Yo

tartalom ad. Az els6 gyors eredményt hozhat, de késébb elbukik. A masodik hosszt tavon is

megmarad.
. Aki nincs az elsé talalati oldalon, az a vevé szamara gyakorlatilag nem létezik.
. A triikk a kovetkezo frissitésig él, a valédi valasz kamatozé vagyon.

18. FEJEZET

A negativ érzelmek generalasa és felhasznalasa

A felhaborodas a legjobb iizemanyag.

Eddig a gépezet szerkezetét néztiik. Nyersanyag, profil, arverés, rangsor. Most jon az
tizemanyag kérdése: mi hajtja a leghatékonyabban a figyelem lekotését? A valasz
kényelmetlen, de a kutatasok és a platformok sajat kiszivargott elemzései egybehangzoan
adjak meg: a negativ érzelem. A félelem, a diih és mindenekel6tt a felhdborodas gyorsabban
terjed, tobb reakciot valt ki és tovabb tartja fogva a figyelmet, mint barmely pozitiv érzés.
Ennek mély evoltciés oka van, és az I. rész takarékos agya fel6l nézve teljesen logikus: a
fenyegetésre figyelni létkérdés volt szazezer éven at: aki a jo hirt hagyta ki, az lemaradt
valamir6l. Aki a rosszat hagyta ki, az meghalt. Az agy riasztorendszere ezért a negativra van

hangolva: a diih és a félelem els6bbségi savon kozlekedik, megszakit, feliilir, és nem enged el.

Ebbe a huzalozasba érkezett meg az algoritmus, amely szdmara egyetlen mérce szamit: az
elkotelez6dés. Kattintas, komment, megosztas, képerny6n toltott id6. Az algoritmus nem
olvassa a tartalmat, és nem is mindsiti: méri, mi tartja ott az embert, és abbol mutat tobbet.
Mivel pedig a negativ érzelem tartja ott a leger6sebben, a rendszer — minden kiilonésebb
gonosz szandék nélkiil, tisztdn a visszacsatolas logikajabol — a megoszto, felhaborito,
félelemkelto tartalmat erdsiti fel. Ez a fejezet legfontosabb szerkezeti belatasa: a gépezetnek
nem célja a harag. A gépezetnek a figyelem a célja, és a harag csak a legolcsobb ut hozza. A
felhdborodott ember tovabb gorget, hevesebben kommentel, buzgoébban oszt meg. A

felhdborod4s a legjobban konvertdl6 miifaj, és amit a rendszer jutalmaz, abbdl a
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tartalomgyartok tobbet gyartanak. igy porog fel a spiral, emberi Gsszeeskiivés nélkiil, tisztan

uzleti visszacsatolasbol.

A spiral pedig nem maradt spontan. Ahol egy mechanizmus kiszamithatéan miikodik, ott
el6bb-utobb megjelennek, akik tudatosan hasznaljak, és a negativ érzelem célzott generalasa
mara bevett eszkoz a politikdban és a piacon egyarant. A politikai kampany, amely nem a
sajat programot hirdeti, hanem az ellenfél keltette félelmet adagolja, mert a félelem
mozgosit, a program nem. A hirportal, amely a cimeit mddszeresen a felhaborodasra hegyezi
ki, mert a mérés azt mutatja, az hoz kattintast. A kereskedelmi szerepld, amely elébb
szorongast kelt — ideje fogy, mindenki mas mar megvette, veszélyben a csaladja —, aztan
eladja ra a megnyugvast. A 15. fejezet profilozasa itt talalkozik a 18. fejezet lizemanyagaval, és
a talalkozas a 20. fejezet botranyaban teljesedik majd ki: ha tudni lehet, ki mitdl fél, és a
félelem a leghatékonyabb hajtoanyag, akkor a személyre szabott félelemkeltés technikailag
készen all, csak kéz kell hozza, amely megnyomja a gombot.

Es van ennek a spiralnak egy tarsadalmi mérlege is, amelyet itt csak megneveziink, mert a
kovetkezd fejezet fejti ki a maga teljes mélységében: a megosztottsdg maga is termék. A
polarizaci6 — a tarsadalom egymast nem ért6, egymastol fél6 taborokra szakadasa — a
gépezet szemszogébll nem sajnalatos mellékhatas, hanem jovedelmezé allapot: a taborok
kozotti harag kimerithetetlen elkotelez&dés-forras, a felhdborodas-gazdasag meguajulo
energidja. Az 1. rész 9. fejezetében azt mondtuk: a bizalmatlan tarsadalom tiinetei mogott
részben gyartott allapot all. Itt latszik a gyartosor egyik szalagja. A beteg tarsadalom ebben az
értelemben nem sorscsapas, hanem részben iizleti modell, és a 19. fejezet megmutatja, hogy a

képlet régebbi, mint a képernyd.

A kkv-nak pedig itt htzédik az els6 komoly etikai hatarvonala ebben a konyvben, és érdemes
pontosan meghiizni, mert a hatar nem ott van, ahol els6re gondolna. A félelem ugyanis nem
tiltott érzelem a tisztességes kommunikacioban. A félelem informaci6. Zoli munkajanak egy
része sz6 szerint életvédelem: az eloregedett halozat, a kontarkodas, a talterhelt hosszabbito
valos tlizveszély, és errdl beszélni nem félelemkeltés, hanem szakmai kotelesség. Nora
tigyfeleit valos birsagkockazatok fenyegetik, Gabor vevéit valos ellatasi kockazatok. Ezek
megnevezése a vevl szolgalata. A hatarvonal a valosagnal huzodik: a meglévs, valds
probléma megnevezése és megoldasa tisztességes munka, akkor is, ha kozben a vevé
megijed. A nem létezd vagy felnagyitott fenyegetés gyartasa, a szorongas eléallitasa azért,
hogy legyen mire eladni a megnyugvast, manipulacid, akkor is, ha a termék egyébként jo. A
gyakorlati proba egyszerti, és a IX. rész teljes etikai keretének ez lesz az egyik alapkove: ha a
vevé mindent tudna, amit On tud, egyetértene-e azzal, ahogyan megszolitotta? Ha igen, a
félelem megnevezése szolgalat volt. Ha nem, a gépezet modszerét masolta, és a kicsi ezt nem
engedheti meg maganak, mert neki a leleplez6dés nem kommunikacios valsag, hanem

cégtemetés.
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. A gépezetnek a harag csak jol fizet6 iizemanyag, nem szandék.
. A kisértés az olcso hergelés, csakhogy annak az ara a sajat bizalmi tokéje.

19. FEJEZET

Oszd meg és uralkodj: a massza gyartasa

A mikrokozosségek lebontasa a buldézertél a képernydig.

Ez a konyv legsotétebb fejezete, és latszolag a legtavolabb esik a marketingt6l. Valjaban a
terep legmélyebb rétegét irja le, azt, amelyen az Gsszes tobbi fejezet all. Az I. rész végén
diagnodzist adtunk: a magyar tarsadalom — a vevok és a vallalkozok egyarant — atomizalt és
bizalmatlan: az emberek elszigetelten dontenek és elszigetelten dolgoznak. Az el6z6 fejezet
megmutatta, hogy ez az allapot a gépezetnek jovedelmezd. Ez a fejezet azt mutatja meg, hogy
a képlet nem 1j: a kozosségeit6l megfosztott, egyenként kezelhet6 ember el6allitasa régi
program, amelyet a huszadik szadzadban allamok hajtottak végre buldézerrel és rendelettel,
és amelyet ma, egészen mas szandékbol, de kisértetiesen hasonlé eredménnyel, a
figyelemgazdasag visz tovabb képernyo6vel. Aki ezt a torténetet ismeri, az masképp néz a sajat

piacara, a sajat vevGjére, és a sajat maganyos farkas életére is.

Kezdjiik az eszmei gyokérnél, mert a gondolat régebbi, mint a végrehajtas. A Kommunista
kialtvany 1848-ban a ,falusi élet idiotizmusabdl” valo kiszabadulasként iinnepli a régi vilag
felbomlasat, és programpontjai k6zé emeli a varos és a falu kozotti kiilonbség eltorlését. A
megfogalmazas mogott egy vilagos logika 4all: a hagyomanyos kozosség — a falu, az
egyhazkozség, a céh, a rokonsagi halo — a maga stirt kotelékeivel a régi rend hordozdja, tehat
a haladas akadalya, amelyet le kell bontani, hogy a helyén megsziilethessen az 1j, feliilrol
szervezett tarsadalom. A gondolat 1ényege, kihdmozva az ideolbégiai héjbol: az embert a
kozosségei teszik nehezen atformalhatova. Aki az embert at akarja formalni, annak el6bb a
kozosségeit kell szétbontania. Ez a tétel a fejezet vezérfonala, és latni fogjuk, hogy
onmagaban sem bal-, sem jobboldali: technologia, amelyet tobbféle kéz tobbféle célra

hasznélt.

A huszadik szazad aztan laboratoriumi méretekben hajtotta végre. A szovjet kollektivizalas
nem egyszerien gazdasagpolitika volt, hanem a falu Onszervez6désének modszeres
szétverése is: a kozos legeld, a gazdakorok, a kalaka, az egyhazkozség, a helyi tekintélyek
halozata mind olyan struktdra volt, amely az allamtol fiiggetleniil szervezte az életet, tehat
mennie kellett. A kuldktalanitas ebben a fényben kiilon figyelmet érdemel, mert nem a
leggazdagabbak, hanem a k6zosség természetes tartéoszlopai ellen irdnyult: a j6 gazda, akit6l
tanacsot kértek, a malmos, akinél a falu fele megfordult, a tekintélyes familia feje, vagyis
pontosan azok, akik koriil a helyi élet magatodl szervezddott. Kiemelésiikkel a falu nemesak
vagyont vesztett, hanem szerkezetet: maradt az egyenként allo, egymésra gyanakvo, az
allamtol fiigg6 ember. A képlet Roméanidban érte el legnyersebb formajat: Ceausescu

szisztematizalasi programja falvak ezreinek felszamolasat és a lakossag agraripari kézpontok
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blokkhézaiba telepitését tiizte ki. A kimondott cél a modernizacio volt, a szerkezeti eredmény
a megfigyelhetd, fiiggd, gyokereitdl elvagott lakd, akinek sem kertje, sem szomszédsaga, sem

temploma nem ad tobbé az allamtol fiiggetlen kapaszkodot.

James C. Scott: az olvashatova tett tarsadalom. A huszadik szdzadi rombolas kozos
képletét egy amerikai politikatudos, James C. Scott irta le a legélesebben Seeing Like a State
— magyarul koriilbeliil igy hangzik: Ahogy az allam lat — cim{, 1998-as m{ivében, amely azdta
a témakor alapkonyve. Scott kiindulopontja meglep6en hétkoznapi: az allam nem latja az
alattvaldit. A helyi élet a maga szokasjogaival, ragadvanyneveivel, girbegurba telekhataraival,
iratlan tudasaval a kozpont fel6l nézve atlathatatlan szévevény, és ami atlathatatlan, azt nem
lehet megadoztatni, tdblazatokba besorolni, megtervezni. Ezért minden erds allam els6
mozdulata az, amit Scott olvashatéva tételnek nevez: leegyszerisiteni a valésagot addig, amig
a kozpontbdl is lathaté nem lesz. Vezetéknevet adni, kataszterbe mérni, szabvanyositani,
sorba rendezni, tablazatba irni. Ez onmagaban még nem tragédia, olykor egyenesen hasznos.
A tragédia Scott szerint ott kezdédik, ahol az olvashatova tétel taldlkozik a mindenhatd
tervezésbe vetett hittel és egy olyan hatalommal, amelynek nem tud ellenallni a tarsadalom:
ilyenkor az allam nem leképezi a valdsagot, hanem a sajat egyszertsitett térképéhez igazitja.
Buldozerrel. Scott két nagy esettanulmanya pontosan a mi torténetiink: a szovjet
kollektivizalas, amely a papiron észszer(i dridsgazdasagok kedvéért verte szét a miikods
paraszti vilagot, és a tanzdniai ujamaa-program (a szuahéli ujamaa szd jelentése:
scsaladiassag”, ,kozosségi szellem” vagy ,,szocializmus”), amely a hetvenes években milliokat
telepitett at tervezett mintafalvakba, hogy aztan a szép sorokba rendezett falvak
miikodésképtelennek bizonyuljanak, mert a tervezék térképérdl épp az hianyzott, ami a régi,
rendetlen vilagot miikodtette. Scott ennek a helyi, gyakorlati, konyvbe nem irhaté tudasnak
kiilon nevet ad — métisz, a gorog szoval —, és a tétele sajat szavainkkal igy szol: a feliilr6l
tervezett egyszertisités mindig elpusztit valamit, amit nem lat, mert nem tud tablazatba irni —
a helyi tudast, a kapcsolathalot, az onszervez6dést —, és a pusztitas akkor deriil ki, amikor a
leegyszertisitett rendszer valsigban miikodésképtelennek bizonyul. Jegyezze meg ezt a
gondolatot, mert a fejezet végén hazatér: a profil, amellyel a gépezet Ont és a vevdjét leirja,
szintén egyszertisitett térkép. Olvashatéva tétel, csak nem allamé, hanem egy birodalomé az
allamok felett.

Hannah Arendt: az atomizalt ember mint el6feltétel. Ha Scott a modszert irta le, a
német szarmazasu filozofus, Hannah Arendt a tétet. A totalitarizmus gyokerei cimt, 1951-es
miivében — amelyet a nicizmus és a sztalinizmus tapasztalatabdl irt — Arendt arra a kérdésre
kereste a valaszt, milyen emberanyagbol épitkezik a totalis uralom, és a valasza a huszadik
szazad egyik legfontosabb tarsadalomtudomanyi belatdsa lett: a totalis mozgalmak
nyersanyaga az atomizalt, maganyos ember. A beagyazott embert — akinek csaladja, egyhaza,
egyesiilete, céhe, asztaltarsasiga van — nem lehet totalisan uralni, két okbol. Egyrészt a
kot6dései verseng6 lojalitasok: a hatalom szava mellett ott a plébanosé, a mesteré, az apjaé,

és a parancs ezekbe iitkozik. Masrészt a kozossége valosagellenérzés: a képtelen allitast
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megbeszéli valakivel, aki azt mondja, ugyan mar. A magara maradt embernek se versengé
lojalitasa, se valosagellenérzése nincs. Neki a mozgalom kindl hovatartozast, identitast és
vilagmagyarazatot, és & halasan elfogadja, mert a magany elviselhetetlen. Ezért — és ez
Arendt kulcsgondolata sajat szavainkkal — a totalis hatalom nem kész atomizalt tarsadalmat
talal, hanem el6éllitja azt: a terror és a szervezetek felszamoldsa el6bb szétzilalja a
kotelékeket, és az igy magara maradt embert azutidn lehet tetszés szerint mozgatni. Az
uralom el6feltétele a magany. A kozosségrombolds tehadt nem a diktatirak mellékes

kegyetlensége, hanem az alapozasi munkalat.

Es most jon a fejezet ive, a hid a miltbol a jelenbe. Ovatosan, mert itt kénnyt talléni. Amit a
huszadik szdzadban allamok végeztek buldozerrel, rendelettel és terrorral, ugyanahhoz a
szerkezeti végeredményhez — az egyenként allo, kozosségi kotés nélkiili emberhez — ma egy
egészen masfajta gépezet vezet, er6szak nélkiil, s6t szorakoztatva. A kocsma, a piac, a
mihely, a vasarnapi ebéd, a gazdakor, az iparoskor helyére fokozatosan a virtualis tér 1ép,
amely a kozosség érzetét kivaloan adja — ismer6sok, csoportok, szivecskék, évfordulds
emlékeztet6k —, a koz0sség kotberejét viszont nem: a kapcsolat-érzés nem hoz levest, amikor
az ember beteg, nem ad kezest, amikor hitel kell, és nem mond ellent, amikor butasagra
késziil. A jelenség mérhet6 és mérve is van: az I. részben mar hivatkozott kutatok koziil
Putnam a kozosségi élet évtizedes zuhanasat dokumentalta, Turkle az ,egylitt maganyt” irta
le, amelyben az ember tarsasagban is a képernyGjével van, Haidt pedig a telefonon felné6tt
nemzedék szorongasjarvanyat mutatja be. A lényeg az, hogy a helyettesit§ termék annal tobb
bevételt termel, minél tobb id6t von el az eredeti tevékenységtdl, ezért piaci érdeke az eredeti
tevékenységek minél teljesebb kiszoritasa.

A csere kozben az értékrend is a feje tetejére all, és ez nem esztétikai nyafogas, hanem a
gépezet mérésébol kovetkezik. Az algoritmus azt jutalmazza, ami a képernyén tart. Az el6z6
fejezetbdl tudjuk: a gyorsat, az érzelmit, a felszinest, a felhaboritot. A mély, a lassu, az
igényes ebben a mérésben strukturéalis hatranyban van, nem azért, mert valaki gytloli,
hanem mert rosszabbul tart képernyén. Két gondolkod6 latta ezt elére, évtizedekkel a
hirfolyam el6tt. Herbert Marcuse Az egydimenziés ember cimi, 1964-es miivében azt irta le,
hogy a fejlett fogyasztoi tarsadalom nem elnyomassal, hanem kényelemmel szereli le a
kritikat: hamis sziikségleteket gyart, kielégiti 6ket, és a jollakott ember elvesziti a masodik
dimenziojat. A képességet, hogy a fennallon kiviil mast is el tudjon képzelni. Debord-t a 13.
fejezetb6l mar ismerjilik: nala az élet képpé valik, a részvétel nézéssé. A kettd egylitt adja ki a
jelen képletét: a mester és a tanar helyét — akikhez fel kellett n6éni — a celeb és a
pillanat veszi at, akihez elég odakattintani, és a rendszer ezt nem hibaként, hanem
sikerként méri, mert a felnovés a feladathoz lassi és energiaigényes, a kattintas gyors és nem

keril semmibe.

A végeredményt a fejezet cime masszanak nevezi, és most mar pontosan definialhat6, mibdl

all. A massza a kozosségétdl megfosztott emberek sokasaga. Nem tomeg, amely legalabb
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egyiitt van, hanem egymas mellett 4116 maganyok. A masszava valt ember két védérendszerét
vesztette el, mindkett6t az I. részbdl ismerjiik. Elvesztette a természetes zajsziirGjét. A torzsi
kapaszkodd, amely a 4. fejezetben még miikodé onvédelem volt, virtudlis torzsekhez
kapcsolodott, amelyeket az a szereplS szerkeszt, akinek a figyelem az arbevétele. Es
elvesztette a valosagellendrzését: nincs kocsma és nincs vasarnapi ebéd, ahol egy mésik
ember azt mondani a képtelenségre, hogy ugyan mar. Az igy magira maradt ember
egyenként befolydsolhaté és egyenként kiszolgaltatott. Arendt totalis mozgalmanak
nyersanyaga, csak most nem mozgalom varja, hanem arverés. Zuboff tétele a 16. fejezetbdl itt
kapja meg a torténeti mélységét: a viselkedésmodositas mint lizleti modell a masszan
miikodik igazan, és Bernays, lattuk a 15. fejezetben, mar 1928-ban leirta a célt, csak neki még

nem volt hozz4 gépe.

Es most a becsiiletes hatar, amely nélkiil ez a fejezet 6sszeeskiivés-elmélet volna, azzal pedig
ez a konyv nem kereskedik. A parhuzam a buldo6zer és a képernyd kozott szerkezeti, nem
szandékbeli. A szovjet tervez6 tudatosan akarta felszdmolni a falut. A hirfolyam mérnoke
nem akarja felszimolni a vasarnapi ebédet. O egy elkotelez6dési mutatét optimalizal, és
Oszintén oriil, ha a nagymama megtalalja az unokija képeit. A rendszernek nem kell
osszeeskiidnie: a profitlogika — az arbevétel a lekotott idobdl szarmazik — magatdl, tervezoi
gonoszsag nélkiil tol az atomizici6 irdnyaba, mert minden oOra, amelyet az ember a
képernyén tolt, valahonnan hianyzik, és tobbnyire a személyes kot6déseibdl hidnyzik. De —
és ez a mondat a fejezet erkolesi stlypontja — az uralt ember szempontjabol ez a kiilonbség
akadémikus: annak, aki a valosagellendrzését és a zajszlirGjét elvesztette, tokéletesen
mindegy, hogy szandék vette el vagy melléktermékként morzsolédott le. Az eredmény
ugyanaz, a kiszolgaltatottsag ugyanaz. A szamonkérhetGség mas, és ez nem kevés, de a terep

allapotan nem valtoztat.

Mit kezdjen mindezzel egy kkv-tulajdonos, aki végiil is fagylaltot arul, habot vag vagy
konyvel? Harom dolgot, egyre novekvs téttel. Az elsé a terepismeret: az On vevdje nem a
tankonyvek jol informalt, kozosségébe agyazott fogyasztdja, hanem - kisebb-nagyobb
mértékben — a massza tagja: maganyosabb, bizalmatlanabb, befolyasoltabb és faradtabb,
mint barmely korabbi kor vevdje, és minden kommunikacidés dontésnél ebbdl érdemes
kiindulni. A mésodik a szerep felismerése: ebben a terepben minden kozosségépité mozdulat
— a legkisebb is — a gépezet sodrasaval szemben uszik, és éppen ezért aranytalanul értékes.
Amikor Petra név szerint koszonti a torzsvendéget, amikor Zoli a helyi csoportban ingyen ad
tanacsot, amikor Gébor iparostalalkozoét szervez, az nem marketingfogés a sok koziil, hanem
hianycikk-szolgaltatas: valodi emberi kotést kinal ott, ahol a vev6 kapcsolat-érzésben gazdag
és személyes kotésekben éhezik. A harmadik pedig a sajat bérére vonatkozik, és a X. rész
nagy témaja lesz: a maganyos farkas kkv ugyanennek a masszasodasnak a vallalkozoi tiinete,
és a gyogyszere ugyanaz, mint a vevGé. A stégen oOten iilnek, akik ma este kezdtek el nem
massza lenni. Hogy mi lesz ebbdl — asztaltarsasag, szovetség, céh —, az a konyv végére dertil

ki, de a fejezet tanulsaga mar most kimondhat6: a k6zosség a terep legritkabb nyersanyaga
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lett, és aki adni tud beléle, az olyasmit ad, amit a Birodalom minden pénzével sem tud

legyartani.
. A mai vevs a massza fel6l érkezik, ezt adottsagként kell kezelni.
. A kozosségépités arral szembeni tiszas, éppen ezért fizet aranytalanul jol.

20. FEJEZET

Brexit és a Cambridge Analytica
Pszichografiai profilozas politikai fegyverként.

Az eddigi fejezetek darabonként mutattak be a gépezetet: az onként termelt nyersanyagot, a
profilt, a pszichografiai réteget, az arverést, a negativ érzelem iizemanyagat. Ez a fejezet arrol
sz6l, mi torténik, amikor mindezt egyetlen kéz egyetlen célra kapcsolja Ossze, és a torténet
nem gondolatkisérlet, hanem dokumentalt eset, a maga idejének legnagyobb adatbotranya: a

Cambridge Analytica-tigy.

A torténet egy artalmatlannak latsz6 alkalmazassal kezdddik. Egy kutat6é személyiségtesztet
kinalt a legnagyobb kozosségi platformon: par perces kvizt, amilyet millioszadm toltogetnek
az emberek unalomfizésb6l. A kviz kitolt6i hozzajarultak adataik kutatisi céla
felhasznalasahoz, csakhogy az alkalmazas az akkori platformszabalyok tag kapujan at
nemcsak a kitolt6k adatait gytijtotte be, hanem az ismerdseikét is, akik minderr6l nem
tudtak, és soha semmihez nem jarultak hozza. Néhany szazezer kvizkitolt6bdl igy lett tobb
tizmilli6 ember adata, a késébbi vizsgalatok nagysagrendileg nyolcvanmilli6 koriili érintettrél
beszéltek. Az adattomeg — profiladatok, kedvelések, kapcsolati halék — a Cambridge
Analytica nevii tanacsad6 céghez keriilt, amely pontosan arra szakosodott, amit a 15.
fejezetben megismertiink: a digitalis labnyombdl személyiségképet becsiilni, és a
személyiségképre iizenetet hangolni.

A modbdszer miikodés kozben igy festett: a pszichografiai profilok alapjan a célszemélyeket
személyiségtipusok és érzékenységek szerint csoportositottdk, majd mindegyik csoport a
maga félelmeire és indulataira hangolt, személyre szabott politikai iizeneteket kapott.
Jellemz&en a 18. fejezetben bemutatott {izemanyaggal, félelemmel és diihvel dolgoztak. Es itt
van a mozzanat, amit6l ez mindségileg mas, mint a hagyomanyos kampany: ezek az tizenetek
a nyilvanossag ellendrzésenélkiil futottak. A klasszikus politikai plakatot mindenki latja. Az
ellenfél megcafolhatja, az Gjsagir6 tényellendrizheti, a valaszté Osszevetheti a
szomszédjaéval. A sotét hirdetés — a szakma igy hivja — csak a célzottnak jelenik meg: a
szorong6 valasztd mast lat, mint a diihos, a fiatal mast, mint az idGs, és senki nem tudja, a
masik mit kapott. A kozos nyilvianossag, amely a demokratikus vita el6feltétele, ebben a

szerkezetben egyszertien megsziinik. Mindenki a sajat, ra hangolt valdsagat kapja.
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A modszer két emblematikus terepe a 2016-0s év két nagy politikai foldrengése lett: a brit
EU-tagsagrol sz6l6 népszavazas — a Brexit — kampanya és az amerikai elnokvalasztas. A
botrany 2018-ban robbant ki, amikor egy volt munkatars kiteregette a cég miikodését. Az
ligybdl nemzetkozi vizsgalatok sora indult, a platform torténelmi rekordosszegli birsagot
fizetett az amerikai hat6sagoknak, a Cambridge Analytica pedig megsz{int (latszolag). Idaig a
dokumentalt tények. Es most jojjon a becsiiletes hatar, mert enélkiil a fejezet maga is azza
valna, amit6l 6v: a tényleges hatas mértéke — vagyis hogy a modszer eldontotte-e a Brexitet
vagy a valasztast — a kutatok kozott maig vitatott. Komoly elemzések érvelnek amellett, hogy
a pszichografiai célzas hatékonysaga messze elmaradt a cég sajat marketingjét6l, masok
szerint szoros eredményeknél mar kis elmozditas is donthet. Ez a konyv nem tudja és nem is
akarja eldonteni a vitat. A tanulsag ugyanis nem a gy6zelem. A tanulsag az, hogy a gépezet
erre is hasznalhat6 volt, és ehhez semmit nem kellett atépiteni rajta. A Cambridge Analytica
tehat nem a rendszer torzuldsa volt, hanem annak el6képe: az a logika, amely akkor

botranyként leplez6dott le, mara a nagy platformok alapvet6 miikodési elvévé valt.

Ez a fejezet valodi sulypontja. Gondolja végig: a Cambridge Analytica nem épitett semmi
ujat. Ugyanazt az adatgytijtést hasznalta, amely a 14. fejezetben a hétkoznapok alapjarata.
Ugyanazt a profilozast, amellyel a 15. fejezetben a sportcip6t célozzak. Ugyanazt a hirdetési
infrastruktarat, ugyanazt az arverést, amelyen a 16. fejezetben Zoli is licitdlhat. A rendszer,
amelyet fogyasztéi célokra terveztek és amelyet napi rutinnal hasznil a fél vilag
kereskedelme, egyetlen alkatrészcserenélkiil miikodott politikai fegyverként, csak a
rakomanyt kellett kicserélni: termékajanlat helyett félelemre hangolt politikai lizenet ment
ugyanazon a csovon. Az eszkoz semlegesnek bizonyult a sz6 legnyugtalanitobb értelmében:
mindegy volt neki. Es ha az eszkéznek mindegy, akkor minden a kézen mulik, amely fogja az

okostelefont. Ez a mondat lesz a 24. fejezet alapkove, amikor a kkv a sajat kezérdl dont.

A Kkkv-olvasonak ebbdl a torténetb6l harom tanulsagot érdemes hazavinnie. Az els6 a
fogyaszt6i: amikor a kdvetkez6 szorakoztatod kviz a személyiségérdl kérdezi, most mar tudja,
mi lehet a kviz a gépezet fel6l nézve. Adatgytijto tolcsér, amelynek a szorakoztatés a csalija. A
méasodik a polgari: a személyre szabott, nyilvinossag nélkiili lizenet a politikai
kommunikaciéban is jelen van, és a védekezés ugyanaz, mint a vevénél. Tudni, hogy amit lat,
azt neki hangoltak, és nem biztos, hogy a szomszédja ugyanazt latja. A harmadik pedig a
szakmai, és ez a legfontosabb: a hatar, amelyet a 18. fejezet a félelemnél htzott meg, itt kap
torténelmi példat arrdl, hova vezet az atlépése. A profilozott célzas szerszam. A kotet maga is
tanitja majd a tisztességes valtozatat. A kiszdmitott gyengeségre, ellendrizetlen térben,
megtévesztéssel gyakorolt nyomas fegyver. A ketté kozott nem technikai, hanem erkélesi a

kiilonbség, és pontosan ezért nem bizhato a technikara a hatar meghtizasa.

o A politikai bevetéshez a gépezeten semmit sem kellett Gtépiteni, csak a célt cserélték
ki.
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. A gépezet ereje a mindenkori kezet szolgalja, ezért a kéz a dontd kérdés.

21. FEJEZET

OSINT: a nyilt forrasa hirszerzés

Hirszerzési mindségii kép, csupa nyilvanos adatbol.

77

Az eddigi fejezetekben a gépezet gy(ijtott: platformok, kovet6kodok, profilok. Ez a fejezet
megforditja a néz6pontot, és megmutatja, mi rakhato 6ssze pusztan abbol, ami nyilvanosan,
barki szamara, jelszo és jogosultsag nélkiil elérhet6. A szakménak, amely ezzel foglalkozik,
neve van: OSINT. Open source intelligence, nyilt forrasa hirszerzés. A név nem kolt6i ttlzas:
a hirszerzé szolgalatok szbhasznalatibo6l jon, és a lényege az a felismerés, hogy az
informaciok tilnyomo része nem titkos. A miivészet nem a megszerzésiikben van, hanem az

osszerakasukban.

Mit lehet 6sszerakni nyilvanos morzsakbdl? Tébbet, mint a legtobb ember hinné, és érdemes
egyszer végigborzongani a leltaron. A kapcsolati halé — vagyis hogy ki kit ismer, ki kivel
dolgozik, ki kinek a rokona — a bejelolések, a kozos képek és a hozzaszolasok halojabol
rajzolodik ki. A mozgas és a szokasok: a bejelentkezésekbdl, a képek héatterébdl és
metaadataibol, a rendszeresen ugyanakkor posztolt tartalmakbdl kirajzolodik, hol lakik, hol
dolgozik, mikor nincs otthon, hové jar edzeni az ember. A vagyoni helyzet: az auté a kép
sarkaban, a nyaralas helyszine, az 0ltozék, a lakberendezés, mind becsiilhet6 jel. A
vélemények, a politikai és vilagnézeti hajlam: a megosztasokbol, a kedvelésekbdl, a
hozzaszblasok hangnemébél. Es mindez idében visszafelé is olvashatd, mert az internet —
err6l a kovetkezd fejezetben lesz sz6 — nem felejt: a hét évvel ezel6tti poszt ugyanigy adat,
mint a tegnapi. Kiilon iparag épiilt erre: eszkozok, amelyek arcrol keresnek vissza, régi
oldalallapotokat tarnak fel, adatbazisokat kapcsolnak Ossze. A nyilt adatbol hirszerzési

mindségl kép ma nem kivételes képesség, hanem tanulhat6 modszertan.

Az lizleti vilag ezt két iranybdl tapasztalja meg, és mindkettd tanulsag a kkv-nak. Az egyik
irdny a fenyegetés: a célzott csaldsok — az a bizonyos vezérigazgat6i hangt levél, amely
siirgés utalast kér, a beszallitbnak alcazott szamlacsere — szinte mindig OSINT-tel
kezd6dnek. A csal6 abbdl dolgozik, amit a cég magarol kitett: az allashirdetésbdl tudja,
milyen rendszereket hasznalnak, a csapatfotobol és a bejegyzésekbdl, ki a pénziigyes és
mikor van szabadsagon a f6nok, a nyilvanos cégadatokbdl, ki jegyzi a céget. A védekezés els6
1épése ezért nem technika, hanem leltar: idénként ra kell nézni a sajat cégre kiviilrél. Mit lat
az, aki rosszat akar? A masik irany viszont a lehetGség, és itt fordul a fejezet a kkv hasznara: a
konkurenciaelemzés 1ényegében polgari OSINT. Ugyanaz a modszertan, jogszerd és etikus

keretek kozott, piackutatéasra forditva.

Mert gondolja végig, mi minden nyilvanos a versenytarsairdl: csupa olyasmi, amit 6k maguk
tettek ki, tehat az elolvasasa senkinek nem sérti sem a jogat, sem a jo izlést. Az drazasuk vagy
annak jelei. A kinalatuk valtozasa: mi keriilt be, mi tlint el csendben. Az allashirdetéseik
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elaruljak, merre terjeszkednek és mivel kiizdenek. Aki sorozatban keres iigyfélszolgalatost,
annak jo eséllyel ligyfélszolgalati gondjai vannak. A vevéik nyilvanos értékelései, amelyekbdl
kiolvashat6, mit szeretnek benniik és mire panaszkodnak. Az utébbi lista aranybanya: a
versenytars gyengesége az On pozicionalasi lehetSsége. A kommunikaciéjuk ritmusa és
hangneme. Bence szdméara ez konkrétan azt jelenti, hogy az importhab forgalmazo6inak
nyilvinos nyomaibdl — vevdi panaszok az Osszees§ szivacsrdl, szallitdsi reklaméciok,
garancialis huzavonak — Osszeéallithaté az a fajdalomtérkép, amelyre a sajat tiz évig Ossze

nem es6 habjanak iizenetét épitheti. Nem kém lett. Olvasni tanult meg.

Az Al pedig pontosan ezt a munkat teszi kkv-méretiivé, és itt ér Ossze a fejezet az 1. rész 11.
fejezetével. Ami a hirszerzésben elemzdk csapatdnak munkéja — begytjteni, rendezni,
mintazatot talalni —, azt a nyilvanos piaci nyomokon az Al 6rak alatt elvégzi: 6sszeolvassa a
versenytarsak értékeléseit, kigy(lijti a visszatér6é panaszokat, Osszeveti a kinalatokat, és
térképet rajzol arrél, hol vannak a piacon kiszolgalatlan fajdalmak. A becsiiletes hatar itt is
éles, és érdemes szO szerint megjegyezni: nyilvinos adat, aggregalt mintazat, piaci
kovetkeztetés. Ez kutatds. A maganszemély kovetése, az adatok egyén karara torténé
osszekapcsolasa, valamint a jelszoval védett vagy kiszivargott adatok felhasznalasa mar nem
kutatds, hanem attdl fiiggéen, hogy ki csindlja, miképp és milyen adatforrasbdl,
biincselekmény vagy annak elszobéja. A kotet a vonal innensé oldalan marad, és Onnek is
ezt ajanlja. Nemcsak erkolcsbdl: a vonal tdloldaldn szerzett elény pontosan az a fajta,

amelynek a leleplez6dése egy kkv-t eltorol.

. A hirszerzés legjobb tigynoke ma maga a célpont: amiért régen tigynokot kiildtek,

azt ma 6nként publikaljuk.
. A konkurencia nyilvanos nyomai etikus piackutatasként olvashatok.

22, FEJEZET

Az allam a nézotéren

Amit régen kémek gyfiijtottek, az ma onként valik nyilvanossa.

Az el6z6 fejezet megmutatta, mit tud a nyilt forrasokbdl egy elszdnt maganszereplS. Ez a
fejezet egy fokkal feljebb 1ép: mit kezd ugyanezzel az a szerepld, amelynek erre hivatala,
koltségvetése és jogkore van. Az allam. Es a kiindulépont itt is egy szaraz tény: a hirszerzé és
biiniildoz6 szervezetek a vildg minden tajan az elképzelhetd legjobb dolognak tartjak a
kozosségi médiat, ami a szakmijukkal valaha tortént. Amit régen tigynokhalozattal,
megfigyeléssel, lehallgatassal, levéltitok-sértéssel kellett 0sszegytijteni — kapcsolati halokat,
mozgasmintakat, véleményeket, hangulatokat —, azt ma az érintettek onként, rendszerezve,
kereshet6en, fényképpel dokumentalva publikaljak. A huszadik szazad titkosszolgalata
megirigyelte volna azt az adatmindséget, amelyet ma egy nyilvanos profil ingyen kinal.
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A jogi helyzet 1épcsGzetes, és érdemes tisztan latni a 1épes6fokokat. A legalsd fok a nyilvanos
adat: ami barki szdméra lathaté — a nyilvdnos poszt, a nyilt csoport, a barki altal
megtekinthetd profil —, az a hat6sadgok szamara is szabad préda, engedély, végzés, kiilon
eljaras nélkiil, hiszen csak azt olvassak, amit a szerzé a vilag elé tart. A kozépsé fok a jogi
kényszer: a nem nyilvanos adatokért — tlizenetek, belépési adatok, helyel6zmények — a
hatosagok a platformokhoz fordulhatnak, és a platformok, orszagtol és jogrendtdl fliggo
eljarasokban, adatokat adnak ki, errél rendszeres atlathat6sagi jelentéseket is publikilnak. A
legfelsé fok pedig a rendszerszint(i egyiittmiikodés és hozzaférés, és hogy ez nem elmélet, azt
a vilag 2013-ban tudta meg, amikor Edward Snowden, az amerikai hirszerzés informatikusa
nyilvanossagra hozta a nagy technologiai cégek adataira is tAmaszkod6 tomeges megfigyelési
programok dokumentumait. A Snowden-iigy részletei ma is vitdk targyai, szerkezeti
tanulsaga viszont nem vitatott: a maganvallalati adatgytijtés és az allami betekintés kozott a
fal nem olyan vastag, mint a felhasznal6 hinni szeretné, és ami egy szerveren létezik, ahhoz

elvben hozz4 lehet férni. Jogszertien, jogi kényszerrel vagy azon tal.

Ehhez jon az id6 dimenzitja, amely a fejezet leggyakrabban alabecsiilt ténye: ami egyszer
felkeriilt, az felkertilt. A torlés a legtobb esetben a lathatosagot sziinteti meg, nem a létezést.
A tartalom mentésekben, archivumokban, masok képerny6fotoin, adatgytijték masolataiban
él tovabb. Kiilon szolgaltatasok 6rzik a weboldalak régi allapotait, és a hét évvel ezelGtti, rég
torolt bejegyzés a megfelel§ eszkozzel gyakran ma is el6hivhato. A gyakorlati kovetkezmény
kegyetleniil egyszerti: az internetre irni olyan, mint kébe vésni, csak a k6 nem latszik, ezért az
ember azt hiszi, homokba irt. Minden poszt, komment és kép esetében a helyes id6horizont
nem a ki latja most”, hanem a ,ki lathatja barmikor, barmilyen jovGbeli helyzetben”.
Allasinterju, iizleti 4tvilagitas, per, zsarolasi kisérlet, megvéltozott politikai kornyezet.

Mit jelent ez a gyakorlatban a kkv-nak és mogotte a maganembernek, mert a kettd, lattuk a
21. fejezetben, oOsszeolvashat6? Egyetlen gyakorlati szabalyt, amely megjegyezhet6 és
betarthat6: Ggy posztoljon, cégként és maganemberként is, mintha a legrosszabb szandékt
olvasoé is latna, mert lathatja. Nem ma, nem holnap, de a felkeriilt adat élettartama alatt
valamikor: a csalodott volt alkalmazott, a perben allo ellenfél, az adatait 6sszevasarlo csald, a
hat6sag, a jovobeli iizleti partner atvilagitoja. Ez a szabaly nem paranoiara nevel, hanem
szerkeszt6i fegyelemre, és a 13. fejezet kirakat-gondolataval egyiitt adja ki a teljes képet: a
kirakatot tudatosan kell berendezni, és a kirakatba csak az keriiljon, ami a legrosszabb
szandékt nézoének is mutathatd. A cégnél ez néhany konkrét 6vatossagot jelent: az lizemi
fotén latsz6 rendszerek, képerny6k, dokumentumok atgondolasat, a szabadsiagok és
tavollétek valds idejii posztolasanak keriilését, az tligyféladatok — akar egy hattérben latszo
név — szentségét, és annak tudatat, hogy a munkatarsak maganprofiljai is a cég olvashato

feliiletei. Semmi ebbdl nem kivan technolégiat. Figyelmet kivan.

o Ami nyilvanossa valik, azt barki elolvashatja, és tartésan hozzaférheté maradhat.
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. Posztolas el6tt egy kérdés: mit kezdene ezzel a legrosszabb szandéki olvaso?

23. FEJEZET

Az Al kettOs szerepe a zajban

2

Zajforras és zajsziiré egyszerre.

A rész végéhez kozeledve be kell mutatni a foly6 legijjabb szerepldjét. Azt, amelyik e kotet
megsziiletését is lehet&vé tette, és amelyik a kovetkez6 években a legtobbet fogja valtoztatni a
terepen: a mesterséges intelligenciat. Es rogton a kényelmetlen igazsaggal kell kezdeni, mert
enélkiil a kotet minden kés6bbi Al-lelkesedése hitelét vesztené: az Al els6ként nem
megoldotta a zajproblémat, hanem megsokszorozta. A tartalomgyartas koltsége, amely az
internettel nullahoz kozelitett, az Al-val gyakorlatilag nullava valt: soha ennyi szoveg, kép,
vide6 és hang nem Omlott a piacra, mint amidta gombnyomaéasra gyarthat6. A sercegés,
amelyr6l az 1. fejezet beszélt, az AI-t6] hangosabb lett. A hirfolyamok megteltek gépi
tucattartalommal, a keresd talalati listait gépi oldalak arasztjak, és a vevo sziirGje, amely

eddig is talterhelt volt, most a gyanakvéas 4j rétegét noveszti: ezt ember irta egyaltalan?

Ugyanez az eszkoz azonban a maésik iranyban is dolgozik, és a kotet szempontjabdl ez a
lényeg: ami a tartalomgyarnak zajagyu, az a felkésziilt marketingesnek zajsziird. Az I. és II.
rész soran tobbszor lattuk mar villanasokban, most alljon itt rendszerben. Az AI megtalalja a
buborékot: a 11. fejezet kutatasi modszerével feltérképezi, hol beszélget a vevs, milyen
szavakkal, kinek hisz, vagyis hova és hogyan kell bejutni a 4. fejezet sziir6jén. Kiolvassa az
érzelmi regisztert: a vev6i panaszokbol, értékelésekbdl, kérdésekbdl kirajzolja, mit6l fél és
mire vagyik a piac, vagyis megtalalja az 5. fejezet érzését, amely atfér a kis savszélességii
csatornan. Es segit eltaldlni a pillanatot: felismerni, mikor, milyen helyzetben, milyen
allapotd vev6hoz érdemes szélni. Roviden: a gépezet, amely a zajt onti, ugyanazokkal a

képességeivel a pontossagot is szolgalja. A kiilonbség kizarélag abban van, mire hasznaljak.

Ebbdl a kettésségbdl kovetkezik a terep kovetkez6 nagy atrendezddése, és ez mar joslat, de a
logikéja kényszerit6: ha a tartalom gyartdsa ingyenessé valik, akkor a tartalom 6nmagaban
elértéktelenedik, és az érték oda vandorol, amit a gép nem tud gyartani. Mi az? A valodisag.
A megtortént eset, a sajat miihelybdl jov6 tapasztalat, a néven nevezett ember, az arc, a hang,
a bevallott hiba, a helyi tudas. Mindaz, aminek fedezete van a val6sagban. Amikor minden
szoveg hibatlan, a hibatlansdg megszlinik jel lenni, és a vevd — meg a keres§, meg az
algoritmus — Uj jelet keres: az embernyomot. A hitelesség lesz az Gj sziikos
eréforras, ahogy egykor az informéaciobol lett sziikos a figyelem, a figyelembdl a bizalom. A
lanc, amelyet ez a két rész felrajzolt, itt zarddik: informéaciobdség — figyelemhiany —
bizalomhiany — valddisdghidny, és minden lépcs6nél az nyer, akinek abbél van, ami épp

elfogyott.

A kkv-nak ez a fordulat személyre szabott j6 hir, mert pontosan neki all a zaszl6. A Birodalom
és a tartalomgyarak a skalazasban verhetetlenek. A valédisdgban viszont strukturéalisan
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gyengék: nincs arcuk, nincs miihelyiik, nincs harmine éviik és nincs Tisza-partjuk. Bencének
van csarnoka, ahol tiz éve all az Ossze nem esé mintadarab. Petranak van piaca, ahol
hajnalban valogatja a malnat. Zolinak vannak torténetei, amelyeket vasarnap éjjel élt at. Ez
az, amit a gép nem tud legyartani. Viszont fel tud skalazni: az Al helyes munkamegosztéasa a
kkv-nal ezért nem az, hogy a gép irjon a cég helyett, hanem az, hogy a gép sokszorositsa, amit
a cég valosagabol egyszer, emberi kézzel kiemeltek. Lili dilemméja — aki webtervezéként
naponta latja, ahogy a megrendel6k gépi tucatszoveggel toltik fel a draga honlapokat — itt
kap valaszt, és a VI-VII. rész gyakorlata erre épiil majd: a nyersanyag mindig a val6sagbol
jon, a gép a vagast, a szabast, a teritést végzi. Aki forditva csinédlja — gépi nyersanyagot terit
emberi maz nélkiil —, az a zajagya oldalara allt, és a sajat jelét 16vi szét.

A kettGsségnek van egy harmadik arca is, amely a foly6 térképét magat rajzolja at, és amelyre
a VI. részben épiteni fogunk: az AI megjelent a kapuban is. A keresés vilaga a szemiink el6tt
alakul at talalati listabol valaszgéppé. A vevl egyre gyakrabban nem tiz kék linket kap,
hanem egyetlen 0sszefoglalt valaszt, amelyet egy nyelvi modell allit 6ssze a web tartalmabdl.
Ez a 17. fejezet rangsorhdbor(jat j szintre emeli: mar nem az a kérdés, hanyadik taldlat a
cég, hanem az, hogy a gép altal fogalmazott valaszban megjelenik-e egyaltalan. Forrasként,
névvel, ajanlott megoldasként. A jatékszabalyok itt még képlékenyek, és pontosan ezért
érvényes rajuk a kotet alapelve: nem a gombokat kell megtanulni, hanem a logikat. A
valaszgép ugyanazt keresi, amit a rangsor mindig is mérni probalt — a megbizhato, valodi,
kérdésre felel6 tartalmat —, csak tiirelmetlenebbiil: a tucattartalmat még konyortelenebbiil
sziri, a valodi szakértelmet még jobban felértékeli. A becsiiletes Gt tehat nem elavul az Al-

keresés koraban, hanem kamatozni kezd.

. Zajonto és zajsziiré ugyanaz a gép, a kiilonbséget a kéz teszi.
. Al mindenkinek jut, a kiilonbséget az emberi hang és a fedezet adja majd.

24. FEJEZET

Mit jelent ez a kkv-nak

A vdlasztévonal: a preciziot atvessziik, a manipulaciot nem.

Két résznyi terepfelderités utan ideje mérleget vonni, mert a kovetkezd szakasz — A hid — mar
épitkezés lesz, és az épitkezéshez el kell donteni, mit visziink magunkkal a felderitésbdl. Ez a
fejezet ezt a dontést hozza meg, és egyben ez a kotet erkolesi alapkdéve: kimondja, mit
vesziink at a gépezettdl, és mit hagyunk ott neki. Nem szemérmességbdl, hanem hideg
szamitasbdl is.

Mit tanultunk a gépezettdl, ami atvehet6? Két dolgot, és mindkettd felbecsiilhetetlen. Az els6
a vevl megértésének mélysége. A Birodalom azért veri a hagyomanyos marketinget, mert
nem taldlgat: adatbol tudja, mit tesz, mit érez, mire vagyik az ember. Ez az elv — megérteni,

miel6tt megszolitunk — a kkv szamara is elérhetd, etikusan: nyilvinos mintazatokbdl, a sajat
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tigyféladatokbol, az Al olvasasi sebességével, ahogy a 11. és a 21. fejezet megmutatta. Nem
egyéneket profilozunk. Piacot értiink. A masodik a célzas pontossaga. A gépezet megtanitotta
a vilagot arra, hogy a vaktadban szort lizenet pénzégetés, és a pontosan cimzett tizenet a kis
koltségvetés egyetlen esélye. A 16. fejezet arverése raadasul szerkezetileg is a pontosat
jutalmazza. A pontossag elve — a jo iizenetet a j0 embernek a jo pillanatban — nem a
Birodalom talalmanya, csak 6 tokéletesitette: atvessziik, és a sajat becsiiletes adatainkkal
miikodtetjiik.

Es mit hagyunk ott? Harom dolgot, névvel megnevezve, mert a kisértés mindhirom esetben
val6s. Miikodnek ugyanis, rovid tavon. Otthagyjuk a negativ érzelmek gyartasat: a 18. fejezet

7 7

hatarvonala szerint a val6s kockazat megnevezése szolgélat, a félelem el6allitasa bilin a vevé
ellen, és tlizletileg id6zitett bomba. Otthagyjuk a megtévesztést minden formé4jaban: a hamis
siirgetést, a hamis akciot, az alvéleményt, a sotét mintazatokat, amelyekkel a feliilet csal ki
kattintast és kedvelést. Es otthagyjuk a fiiggdség épitését: a kkv-nak vevs kell, nem fogoly. A
visszatérés alapja az elégedettség legyen, ne a mesterségesen fenntartott kényszer. Az
indoklas kettds, és mindkét fele onmagaban elég volna. Az erkdlesi: nem ez a konyv erkolcse,
és — merjlik kimondani — nem azért lett valaki vallalkozo, hogy a sajat falujaban szégyellnie
kelljen a modszereit. Az tizleti: a manipulacié6 méretgazdasagos miifaj. A Birodalom tuléli a
leleplez6dést, mert arctalan és potolhatatlan, a kkv viszont arccal dolgozik egy kis piacon,
ahol mindenki mindenkit ismer, és néla a leleplez6dés nem kommunikécios valsag, hanem

céghalal. A kicsinek a tisztesség nem luxus, hanem kockazatkezelés.

fgy 4ll 6ssze a kotet alapképlete, amelyre innentSl minden épiil. A Birodalom hangerével és —
ahol tgy dont — manipulaciéval nyer: megengedheti maganak, mert 6vé a palya. A kkv
pontossaggal és hitelességgel nyer: a pontossagot ez a két rész alapozta meg, a hitelességrol
pedig a 9. fejezet 6ta tudjuk, hogy az az egyetlen valuta, amelyben a kicsi eleve gazdagabb,
mert van arca, miihelye és harmincéves multja. A teljes etikai keretet — hol a hatar
hirdetésben, &razasban, adatkezelésben, Al-hasznalatban — a IX. rész foglalja majd
rendszerbe. Es van a képletnek egy mésodik sora is, amely a 19. fejezetbsl kovetkezik: a
Birodalom megosztassal uralkodik — a tomeg a miikodésének kedvezd allapota —, a kkv
ellenszere pedig a bizalom és a kozosség: a valoédi emberi kotés, amelyet a gépezet nem tud
legyartani, és amelyet ezért aranytalanul megjutalmaz a piac. Ez a szal a X. részben teljesedik
ki, ahol a stég 6t embere a »farkas vagy céh?« kérdésre valaszol, és ahol kideriil, hogy a céh

nem nosztalgia, hanem a massza koranak legkorszertbb lizleti stratégiaja.

A terep tehat fel van deritve: ismeri a talpartot — a vevoé fejét a zajjal, a szlir6kkel, a takarékos
tizemmoddal, a bizalominséggel —, és ismeri a folyot: a vamszedd gépezetét a nyersanyagtol
az arvereésig, a képességeit és a mddszereit, amelyeket atvesziink, valamint azokat, amelyeket
neki hagyunk. A stégen feltett 6t kérdés koziil az els6 kett6re — hogyan talaljon meg a vevo, és
miért pont engem valasszon — most mar latszik, hol sziiletik majd a valasz: nem a

hanger6ben, hanem a pontossagban és a hitelességben. A kovetkezo szakasz elkezdi felhtizni
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a hidat: az érték tisztazasaval indul, mert lizenetet irni csak arro6l lehet, ami mar ki van

mondva, és a legtobb cégnél, 1atni fogjuk, éppen ez az elsd, legmélyebb hiany.

. Preciziét igen, manipulaciot nem: ez a leltar egyetlen mércéje.
. Kis piacon, arccal dolgozva a tisztesség az egyetlen miikodoé kockazatkezelés.
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IV. KOTET - MASODIK SZAKASZ

V4
A hid
A pillérektol a korlatig: az érték, a szegmens, az iizenet, az atkelés, a forgalom, a
miiszerek és a céh.

Nyitéjelenet - Tiszafiired, szeptember masodik péntekje

Szeptemberre a stégbeli talalkozasbol havi klub lett. Bence arr6l panaszkodik, hogy a cég
tovabbra is habtombot ad el kiléra. Noéra azért szégyenkezik, mert egy tigyfél kiilon
megfizetné az elGrelatasat, 6 mégis beépitette a konyvelési dijba. Petra felidézi a vendéget,

aki a fagyialapot azért vitte volna haza, hogy novemberben is a nyarat érezze.

Zoli torténetébdl kideriil, hogy a silirg6s iigyfél nem javitdsi munkaorat, hanem azonnali
biztonsagot vasarol. Gabor pedig felismeri, hogy a tenderen felsorolt gépei nem valaszoltak a
beszerz6 valodi kérdésére: mennyire kockazatos 6t valasztani. Ugyanaz a felismerés sziiletik
meg mindegyikiiknél: a vevé nem azt veszi, amit a cég gyartasi vagy szakmai nyelven

megnevez.

A kovetkezo rész ezért az értéket bontja fel. Megmutatja, mi a vevd valddi feladata, hogyan
épiil értéklétra a nyersanyagbol vagy tudasbol, és miként segit az Al kutatni, Gtletelni,

piacilag tesztelni és optimalizalni még azelGtt, hogy a cég nagyobb pénzt koltene.
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III. R E S Z

Az innenso pillér: elobb az érték

A hid az On oldalan az érték pillérén all. A marketing felerésit, de nem teremt: az érték
a termékben és a szolgaltatasban sziiletik, és itt lép be el6szor az AI mint munkatars.

25. FEJEZET

Mit vesz valojaban a vevo?
A megoldando feladat és a ,,mi helyett?” pozicionalas.

Bence kérdésére — mit vesz télem a vevl igazabdl? — a marketinggondolkodas egyik
legtermékenyebb iskol4ja adja a valaszt, és a valasz els6 hallasra szinte sértéen egyszerili: a
vevé nem terméket vesz, hanem megoldast egy adott probléméra vagy feladatra. A
megkozelitést a szakma a megoldando feladat logikajaként ismeri — az angol szakirodalom
jobs-to-be-done néven hivatkozik r4 —, és a 1ényege egy nézdpontvaltas: ne azt kérdezze, mit
ad el, hanem azt, milyen feladat vagy probléma megoldasara veszi meg a vevo azt, amit kinal.
A klasszikus példat a marketingoktatas évtizedek ota ismétli, mert nem lehet ttlszarnyalni:
senki nem furo6t akar venni. Az ember lyukat akar a falba. Pontosabban képet akar a falra.
Még pontosabban azt akarja, hogy a nappali végre otthonos legyen. A fur6 csak az
yalkalmazott”, akit ,erre a munkéra felvesz”, és az alkalmazottat barmikor lecserélik, ha
valaki ugyanazt a munkéat jobban, gyorsabban vagy kellemesebben végzi el, akar far6 nélkiil:
ragasztocsikkal, képkeretléccel, kolecsonkért szomszéddal.

Nézze meg, mit miivel ez a néz6pontvaltas a stég tarsasaganak termékeivel. Petra vendége
nem szorpot vett. A novemberi konyhaba 0t percnyi nyarat vett, és a szorp csak a hordozo.
Zoli felnémeti nénije nem villanyszerelést vett. Azt vette meg, hogy ma éjjel nyugodtan alszik,
és a munkadij ehhez képest masodlagos részletkérdés volt. Nora webaruhéz-tulajdonos
tigyfele nem konyvelést akart venni. Nyugalmat akart venni: azt, hogy valaki el6bb lassa meg
a bajt, mint ahogy baj lesz belble, és a hatosag soha ne talaljon hibat. Es Gabor beszerzéje
sem gépparkot akart venni a tenderen. A 10. fejezetb6l mar tudjuk, mit: védhetd dontést,
nyugodt éjszakat, felelGsséget, amelyet jo szivvel vallal a fénoke el6tt. Négy kiilonboz6 piac,
egyetlen kozos szerkezet: a termék minden esetben csak eszkoz, a vevd a feladat megoldasat

veszi meg, és a feladat mindig mélyebben van, mint a termékkategoria.

EbbGl a szerkezetb6l kovetkezik a fejezet mésodik nagy gondolata, amely Bence
arprobléméjanak a gyokeréig hatol: a ,mi helyett?” poziciondldas. Amig a cég a
termékkategoéridjaban gondolkodik, addig a versenytarsait is ott keresi. A habtémb a tobbi
habtombbel versenyez, és mivel a tombok egyformak, a verseny sziikségképpen arverseny.
De a megoldando feladat fel6l nézve a versenytars egészen mas: a majdani puff nem a
habtémbbel versenyez, hanem mindazzal, amit a vevé ugyanarra a feladatra — legyen hova
leiilni a kis lakasban, ha jon vendég — felfogadhat: a babzsakkal, a foldre dobott parnaval, az
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osszecsukhatd székkel, a semmivel. Es ez a névsor nem sziikiti, hanem kitagitja a teret, mert
mas arhorgonyt allit be: a habtomb kil6arahoz képest minden draga, a babzsak és a kisbator
ardhoz képest a jol poziciondlt puff versenyképes. Ugyanaz a darab, mas viszonyitasi
mez6oben, mas arat bir el. Noranal ugyanez a fordulat: amig ,konyvelést” arul, addig a
négyszaz szolnoki konyvel§ oradija az arhorgony. Amint az elGrelatast arulja — a
bajmegel6zést, a nyugodt alvast —, a viszonyitasi alap az elkeriilt birsag, a meguszott

likviditasi godor, és abban a mez6ben az 6 tudasa nem draga, hanem nevetségesen olcso.

A harmadik réteg pedig visszakoti a fejezetet az 1. rész lélektanahoz: a feladat legmélyén
szinte mindig érzés lakik. Az 5. fejezetben lattuk, hogy a talterhelt vev6hoz az érzés
csatorndjan lehet bejutni. Most azt latjuk, hogy ez nem kommunikécios triikk, hanem a
vasarlas valodi természete: a vevl végsé soron érzést vesz. Nem butort, hanem
otthonossagot. Nem szolgaltatast, hanem nyugalmat. Nem alkatrészt, hanem biztonsagot. A
feladatlogika és az érzéslogika ugyanannak az igazsdgnak a két oldala: a feladat a ,,mit?” —
mire fogadja fel a vevl a terméket —, az érzés pedig a ,miért?”. A kérdés az: mit akar érezni,
amikor a feladatot elvégezték? A jo pozicionalas mindkett6t néven nevezi, és a kett§ kozott

fesziil majd ki az iizenet, amelyet a kovetkez6 részek tanitanak megirni.

Egy figyelmeztetés zarja a fejezetet, mert a feladatlogika félreérthetG: nem azt jelenti, hogy a
termék mindegy. Eppen forditva. Azt jelenti, hogy a terméknek a feladatot kell kivaloan
elvégeznie, nem a kategoria szokéasait teljesitenie. Petra szorpjének tényleg a nyar izét kell
hoznia novemberben is, ha nem hozza, a szép torténet visszajara fordul. Zolinak tényleg
mennie kell, amikor azt mondja, megy. A feladatlogika nem a val6sdg megkeriilése, hanem a
valosag pontosabb célzésa: azt mondja meg, miben kell kivalonak lenni, és megsporolja azt a
rengeteg munkat, amelyet a cégek olyan tulajdonsagok tokéletesitésébe Olnek, amelyekre a

vev( feladata fel8l nézve soha senki nem volt kivancsi.

. A vevd a feladata megoldasat veszi, nem a szerszamot.
. Amig a furét arulja, az arban versenyez, amint az elvégzett feladatot arulja, a sajat
palyajan jatszik.

26. FEJEZET

Miben gondolkodott a cég eddig?

A szakértelem atka és a vakfolt.

Ha az el6z6 fejezet igazsaga ilyen egyszer(i — a vev6 megoldast vesz, nem terméket —, jogos a
kérdés: miért nem latja ezt magatol minden cég? Miért kellett Bencének egy szeptemberi
este, egy pesti n6 szorpiigye és négy masik vallalkozo, hogy egyaltalan feltegye a kérdést? A
valasz nem a figyelmetlenség és végképp nem a butasag. A valasz egy jol dokumentalt
gondolkodasi csapda, amelyet a szakirodalom a tudéis atkanak nevez, és amelyet erre a

konyvre szabva a szakértelem atkanak fogunk hivni: aki valamit nagyon tud, az elvesziti a
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képességét, hogy tgy lassa, mint aki nem tudja mindezt. A szakért6 nem emlékszik arra,

milyen volt nem érteni, és ezért nem latja, mit lat a vevd.

A csapda miikodése a stég tarsasagan tetten érhets, cégrdl cégre. Bence habstirtiségben,
keménységi fokozatban, szabvanyméretben és kobméterarban gondolkodik, mert htsz éve
ebben él. A vevéje viszont abban, hogy van hova leiilni, konnyt, odébb lehet rigni,
elpakolhato, és jol néz ki a nappaliban. A két nyelv kozott nincs atjaras: a vev6 nem tudja, mit
jelent a habsfir(iség, és nem is akarja megtudni. O az eredményt akarja, nem a receptet.
Gabor gépekben és tiirésekben beszélt a tenderen, mert az a szakmaja. A beszerzo
kockazatban és felelGsségben hallgatta, mert az meg az 6vé. Nora a hajnali leveleit magatol
értet6d6 apromunkanak latja, mert neki az. Az ligyfél szemében ugyanez jostehetség, amiért
kiilon fizetne, ha valaki felkinalna. A minta mindenhol ugyanaz: a cég a sajat er6feszitését és

szaktudésat latja értéknek, a veve a sajat életében beallo valtozast, és a kett ritkan ugyanaz.

A szakértelem atkanak van egy kiilonosen alattomos tulajdonséiga: beliilrdl lathatatlan. A
vakfolt természete, hogy nem latszik. Aki benne van, az nem érzi, hogy benne van, s6t minél
nagyobb a szakértelem, anndl magabiztosabb a rossz helyen &ll6 tekintet. Ezért nem
miikodik az a j6 tanacs, hogy ,,gondolkodj a vevé fejével”: a cég pontosan azt hiszi, hogy ezt
teszi, mikozben a sajat fejével gondolkodik a vev6 nevében. A vakfoltb6l nem kifelé kell
nézni. A vakfoltot kiviilalloval kell megvizsgéltatni. Erre régen két lehetGség volt: a draga
kiils6 tanacsadd és az Gszinte vevd. Az el6bbire a kkv-nak nincs pénze, az utébbit ritkan

kérdezi meg, és a vevd is ritkan tudja szavakba onteni, amit érez.

Es itt 1ép be az AL ElSszor a kotetben nem kutatoként vagy szovegiroként, hanem a
legolcsébb és talan legértékesebb szerepében: kiils6 szemként. Az Al-nak van egy
tulajdonsaga, amely ebben a feladatban aranyat ér: nem osztozik a cég vakfoltjaiban. Nem
tudja, hogy ,ezt nalunk mindig igy csinaltuk”, nem tiszteli a szakma megszokasait, nem
szégyell rakérdezni arra, ami a csarnokban magato6l értet6dd. Kiviilrdl 1at ra a termékre,
ahogy egy értelmes idegen, akinek mindent el kell magyarazni. Es pontosan a magyarazat
kényszere a gyogyszer: amikor Bence leirja az Al-nak, mit gyart, kénytelen olyan szavakat
talalni, amelyeket egy kiviilallo ért, és mar ez az els6 forditas felszinre hozza, mennyi

mindent tart magatol értet6dének, ami csak neki az.

A gyakorlat, amellyel ez a kiils6 szem munkiba foghatd, egyszerd és e rész visszatérd
munkamodszere lesz. A cég odaadja az Al-nak a nyers termékleirast — azt a
specifikacionyelviit, amelyben eddig gondolkodott —, és keretezéseket kér: kik hasznalhatjak,
milyen feladatokra, milyen élethelyzetekben, milyen érzésekért, mivel versenyez az egyes
feladatokban. Az AI hdsz-harminc keretezést ad — felhasznalasi eseteket, vevGhelyzeteket,
megoldando feladatokat —, és a lista kétharmada haszontalan lesz: kozhely, tévedés, irrealis
otlet. Nem baj. A maradékban ott lesz hirom-négy olyan néz6pont, amelyre a cég a
szakértelmét6l megvakulva soha nem gondolt volna — a jégastudid, a hangszigetelés, a

kisallatfekhely, a kollégiumi szoba —, és ez a harom-négy megéri az egész gyakorlatot, mert
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mindegyik egy lehetséges 1ij piac vagy egy Gj arhorgony. A szlirés modszertana a 30. fejezetre
tartozik. Itt a szerep a 1ényeg: az Al els6 haszna nem az, hogy ir a cég helyett, hanem az, hogy

kérdez a cégtdl.

o A hiisz év szakértelem a legnagyobb vakfolt: a vevo szemét kitakarja.
. Az Al legolcsobb szolgaltatasa a kiils6 szem, amely a vakfoltra kérdez ra.

27. FEJEZET

Az értéklétra
Az érték tudatos hozzaadasa mindkét vezérfonalon.

A Ba. fejezetben megigértiik, hogy a kotet két vezérfonala egy-egy létra lesz. Most ideje a
létrat rendesen felallitani, mert innent6l ezen fogunk mészni. Az értéklétra gondolata
egyszeri: ugyanaz az anyag, ugyanaz a tudés kiilonbozé feldolgozottsagi fokokon egészen
kiilonboz6 értéket képvisel, és a fokok kozott nem az anyag valtozik, hanem a hozziadott
gondolat. Nézziik meg mindkét vezérfonalon, fokrol fokra, szamokban gondolkodva. A

pontos szamok cégenként masok, az aranyok logikaja viszont altalanos.

A termék létraja Bence csarnokabol indul. A legals6 fok a habkocka: nyersanyag, kilora vagy
kobméterre adva, a piac diktalta aron. Itt a cég arelfogado, és az arrés annyi, amennyit a
nagykereskedd kegye meghagy. Egy fokkal feljebb a parna: ugyanabbol a habbol szabva,
huzattal. Az anyagkoltség alig nG, de a termék mar darabra megy, sajat néven, és az ar
tobbszorose a benne 1év6 hab kiloaranak. A kovetkez6 fok a huzattal ellatott iil6ke, a puff: itt
mar formaterv, szin, szovetvalaszték van, a termék butorként pozicionalhaté — a 25. fejezet
babzsak-arhorgonya mellett —, és az arrés Gjra ugrik. A létra teteje a modularis iilérendszer:
az mar nem termék, hanem megoldas — irodak, kozosségi terek berendezési feladatara —,
projektaron, tervezéssel, szolgaltatassal egyiitt. Ugyanaz a kobméter hab megy végig az egész
létran. Ami valtozik: minden fokon tobb gondolat tapad az anyagra — szabas, huzat,
formaterv, rendszer, szolgaltatds —, és a vevé minden fokon kevésbé tudja az arat a

nyersanyagéhoz horgonyozni.

A szolgéltatas 1étraja Nora irodajabol indul, és szerkezetre ugyanez, csak az anyag itt tudas és
bizalom. A legals6 fok a konyvelés: rogzités, bevallds, hatarid6. Az a munka, amelyet
mindenki végez, amelyet a szoftver és az automatizalas évrol évre olcsobba tesz, és amelyben
ezért az oradij a plafon. Egy fokkal feljebb az ad6tanacsadéas: méar nem rogziteni kell, hanem
tudni — mit lehet, mit érdemes, mit mikor —, és ez a tudas o6radijban is tobbet ér, de még
mindig 6rdban mérik. A létra teteje a személyre szabott pénziigyi stratégia: az elGrelatés,
amelyet Nora ma hajnali levelekben ingyen osztogat. A pénzaramléas-elOrejelzés, a
készletfigyelmeztetés, a novekedési terv pénziigyi laba. Ezt mar nem o6rara mérik, hanem
értékre: az elkeriilt birsaghoz, a meguszott godorhoz, a megnyert nyugalomhoz képest, és a

25. fejezetb6l tudjuk, hogy abban a mezében egészen mas &arak élnek meg. Nora
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létramaszasanak nem tudas az akadalya — a tudas fent van, a létra tetején él —, hanem az,

hogy a szolgaltatasat a legals6 fok nevén arulja.

A két létra kozos tanulsagat a szakma értékmérnokségnek hivja, és ez a rész cimadod
gondolata: az érték nem terem, hanem hozzaadodik. Tudatos, tervezhetd, mérnoki
munkaval. A kérdés minden foknal ugyanaz: mit kell hozzatenni ahhoz, hogy a kovetkezo
fokra 1épjen — milyen gondolatot, milyen képességet, milyen szolgéaltataselemet —, és a
hozzatett elem tobbet ér-e a piacon, mint amennyibe keriil. Ez a szamités a legtobb kkv-nal
soha nem késziil el, mert a mindennapok a jelenlegi fok teljesitésével telnek: Bence kockat
vag, mert kocka van rendelve, Nora bevallast ad be, mert a bevallas hatarid6hoz kotott. A
létran nem lehet magatol feljebb jutni. Minden 1épés dontésbdl sziiletik, és a dontéshez el6bb
latni kell a fokokat.

Az Al szerepe itt a 26. fejezet kiils6 szemének folytatasa: meglatja azokat az értékhozzaadasi
pontokat, amelyekre a cég a szakértelmét6l megvakulva nem gondol. A gyakorlat kétirany.
Felfelé nézve: mi mindent lehetne ebbdl az anyagbol, ebbdl a tudasbol magasabb
feldolgozottsaggal adni. Az Al a hasonlé piacok, termékek, iizleti modellek ezreit latta, és
olyan fokokat javasol, amelyek a cég szakmajaban nem szokasosak, épp ezért érdekesek.
Lefelé nézve: mit vesz ma a vevs valojaban az egyes fokokon. A 25. fejezet feladatlogikajaval
végigkérdezve, hol van a létran kimondatlan, megfizetetlen érték, amelyet a cég mar ma is
szallit, csak nem nevezi néven és nem arazza be. Nora hajnali levelei pontosan ilyenek: kész,
miikodo felsé 1étrafok, amely arcédula nélkiil 16g a levegében. A 1étramaszas els6 1épése nala
nem fejlesztés lesz, hanem néven nevezés, és latni fogjuk, hogy ez a helyzet a kkv-knal nem
kivétel, hanem szabaly.

o Ugyanaz a habkocka lent nyersanyag, fent butor. A kiilonbség a hozzaadott

gondolat, nem az anyag.

o A létra minden foka déntés: On teszi hozza a kévetkezé gondolatot, vagy mds viszi

el az arrést.

28. FEJEZET

A létran nem jut fel egyediil
Vagy csak nagyon dragan és sok munkaval.

Az el6z6 fejezet utin Bence lelkesedése érthetd volna, és az els6 hideg zuhany is
kiszamithat6. Mert nézziikk meg, mi kell val6jaban ahhoz, hogy a habkockabdl huzattal
ellatott puff, a puffb6l moduléris rendszer legyen. A huzathoz varroda kell: gép, szabasz,
varrong, anyagbeszerzés, mindség-ellenorzés. Egyik sincs a csarnokban. A formatervhez
tervezo kell, aki nemcsak rajzolni tud, hanem gyarthatésagban is gondolkodik. Az eladashoz
webaruhéaz kell: fejlesztés, fotd, logisztika, ligyfélszolgélat, visszaru-kezelés, egy teljes

szakma, amelyhez a Fodor és Fia soha nem értett. Es ugyanez a fal all Nora 1étraja mellett is:
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a pénziigyi stratégiai szolgaltatashoz idGvel kellhet adotanacsad6i mélység, amely kiilon
praxis, kellhet szoftveres hattér, kellhet olyan kapacitas, amely a meglévé harmincnégy
tigyfél mellett egyszerfien nincs a napjdban. A létra fokai léteznek, de a fokok kozé

képességek vannak beépitve, és a hianyzo képesség nem jo szandékbol potlodik.

Az egyik ut a hianyzo6 képességek sajat kiépitése, és becsiiljiik meg tisztességesen, mit jelent.
Gépet venni pénz. Az még a konnyebbik rész. Embert taldlni, betanitani, megtartani:
hoénapok és kockazat. Egy Gj szakmat a tulajdonosnak maganak is meg kell tanulnia annyira,
hogy iranyitani és ellendrizni tudja: évek. Es mindez abbol az eréforrasbél megy, amelybdl a
bevezeté B3. fejezete Ota tudjuk, hogy a legkevesebb van: a tulajdonos idejébdl. A sajat
kiépités a t6kében is a legdragabb ut, de az igazi 4ra az id§: mire a varroda felall és betanul, a
piac és a lendiilet mashol jar. Van helyzet, amikor mégis ez a j6 Gt — amikor a képesség a
leendé versenyelény magja, amelyet nem szabad kiadni —, de a kkv-reflex, amely mindent
héazon beliil akar, tobbnyire nem stratégia, hanem a 9. fejezetbdl ismert bizalmatlansag
tlinete: inkabb csinadlom rosszul magam, mint hogy fiiggjek valakit6l.

A maésik at: a hidnyz6 képességet partnerben megtaldlni. A huzathoz nem varroda kell.
Varrodaval val6 kapcsolat kell: a kornyéken tobb olyan varroiizem dolgozik, amelynek éppen
kapacitasgondja van, és amelynek Bence rendelése ugyanolyan 1étramaszas, mint Bencének a
puff. A tervezéshez nem alland6 tervezé kell, hanem egy joO tervez6 a projektre, és a
webaruhazhoz taldn nem is sajat webaruhaz kell el6szor, hanem egy miikodé kereskedd,
akinek mar van vevékore, és akinek a polcarol a puff eladhato, amig a sajat csatorna felépiil.
Nora kovetkez6 1étrafokdhoz nem praxisvasarlas kell, hanem szovetség egy addtanacsaddval:
0 hozza az tigyfélismeretet és a bizalmat, a partner a specialis mélységet, és a szolgaltatas
kettejiik nevén fut. Az egymast kiegészit6 cégek lanca minden fokot gyorsabban és olcsobban
ér el, mint barmelyik cég egyediil. Cserébe 1uj képességet kivan: partnert talalni,

megallapodni, egyiittmiikodést karbantartani. Ez is munka. Csak nem évek, hanem hetek.

A valasztas — épits vagy szovetkezz — itt még termékszinti dontés: egy huzat, egy tervezd, egy
értékesitési csatorna kérdése, és fokonként masképp is dolhet el. A teljes stratégiai kérdés —
maganyos farkas legyen-e a cég vagy céh tagja, és mikor melyik éri meg — ennél sokkal
mélyebb: bizalomrol, kockazatmegosztasrol, a 19. fejezet masszasodo terepérdl szol, és a X.
részben kap elméletet, torténelmet és szamokat, amikor a stég tarsasiga a sajat bérén jut el a
kérdésig. Itt egyeldre a fejezet gyakorlati minimuma a tét, és az igy szol: miel6tt barmelyik
létrafoknal nekiallna képességet épiteni, irja Ossze, kinek van mar meg. A térképen htsz
kilométeres korben, a szakmai ismeretségben, akar a sajat klubjaban. Bence mellett az
asztalnal ott il a webes megjelenéssel kiizd6 fagyizot miikodtet6 par és egy kapacitasait
tologat6 forgacsololizem vezetGje. A stég tarsasaga még nem tudja, de mar most tébb
képességet fed le egylitt, mint kiilon-kiilon sejtenék.

. A létran gyorsitani kézfogassal lehet, és ez nem gyengeség.
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. A lassti ut ara az idé, és azt semmilyen arrés nem tériti vissza.

29. FEJEZET

A vevO hangjanak banyaszata

A jel kiemelése az értékelések zajabol.

Miel6tt Bence egyetlen puffot legyartana, van egy kincsesbanya, amelybe kotelezd leszallnia,
és amely ingyen van: a mar létezé puffok, babzsakok és kisbuitorok vevéi értékelései. Az
internet tele van velik — webaruhizak értékelGsorai, forumbeszélgetések, csoportos
panaszkodasok, videok alatti hozzaszolasok —, tizezerszam, minden piacon. Ez az anyag
nyers allapotban zaj: rendezetlen, ismétl6ds, indulatos, tele 1ényegtelen elemekkel. De a
zajban jel van. Az I. rész 1. fejezetének szotaraval szolva pontosan az a helyzet, mint a recseg6
radional: a kérdés nem az, hogy van-e adas, hanem az, hogy ki tudja-e sz{irni valaki a zajbol a
hasznos jelet. Es a sziirés pontosan az a munka, amelyben az Al verhetetlen: ami egy

embernek honapnyi olvasés, az a gépnek egy délutani feldolgozas.

Mit talal a gép, amikor Bence odaadja neki néhany ezer puff- és babzsakértékelés szovegét
azzal a kéréssel, hogy gytjtse ki és rangsorolja a visszatérd panaszokat? A lista piacrol piacra
hasonl6 mintazat, és tanulsagosan foldhozragadt. Elszinez6dik a huzat a napon. Becsuszik,
gytr6dik, nem lehet visszaigazgatni. Nem vehet§ le, nem moshatd, és a gyerek raboritotta a
kakaot. Az olcs6 darabnak szaga van, hetekig. A toltet 6sszetomorodik, fél év utan ilégodor
marad az ember also fertalyanak helyén. Cstiszkal a parkettan. Nehezebb, mint amilyennek
latszik, és nincs rajta fogas. A lista folytathatdé, de a lényeg mar latszik: ezek nem
marketingvélemények, hanem hasznalati fijdalmak. Ezek a vevé sajat szavaival mondjak el,

hol bukik el a kategoria a mindennapokban.

Es most jon a fordulat, amelyért a fejezet a termékrészben van, nem a kommunikaciésban:
ezekbdl a panaszokbol terméktulajdonsag lesz. Az elszinez6désbdl napfényalld szovet. A
becstiszé6 huzatbol rogzitett, szabott huzat. A moshatatlansagbol levehet§, moségépben
moshaté huzat. Cipzarral, amely nem karcolja a parkettat, mert arra is volt panasz. A szagbol
tanusitott, szagtalan hab, amely Bencének nem fejlesztés, hanem adottsag: az 6 habja ilyen,
csak eddig nem jutott eszébe elmondani. A cstiszkalasbol csuszasgatld alj, a fogashidnybol
beépitett fogantyt. Figyelje meg, mi tortént: a termék specifikdcigja nem a csarnokban
sziiletett meg, a szakma szokasaibo6l, hanem a vev6k kimondott fijdalmaibol. A fejlesztés
nem megérzés volt, hanem valasz. Az érték igy mar a rajzasztalnal bekertiil a termékbe, és a
kés6bbi kommunikacié dolga nevetségesen egyszeri lesz: nem kitalalni kell, mit mondjon,
hanem visszamondani a vevének azt, amit § maga mondott — lemoshatd, nem cstszik, nem

biidos —, az 6 szavaival, amelyeket a 11. fejezet 6ta gytjtiink.

A modszer természetesen nem habspecifikus. Mindkét vezérfonalon és az ellenpontokon is
miikodik. Nora a konyvel6krdl szold panaszokat banyaszhatja. Az 1. rész végén meg is tette,
és a lista élén az elérhetetlenség meg a magyarazat nélkiili szakzsargon allt: két olyan
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szolgaltatastulajdonsag, amelyet a sajat praxisaban terméktulajdonsiagga emelhet, néven
nevezve. Huszonnégy o6ran beliili valasz, magyarul beszélé konyvelés. Petra a szorpok és
lekvarok értékeléseibdl tanulhatja meg, mit6l fél a vevé a kézmiives terméknél —
tartositoszer, cukorarany, eltarthatésag, ,nem olyan, mint a nagymamaé” —, még miel6tt az
elsé liveget megtoltené. Gabor a beszallitbi értékelésekbdl és iparagi forumokbol a 10. fejezet
félelmi palettajat kapja a sajat piaca szavaival. A recept mindeniitt ugyanaz: a konkurencia
vevlinek kimondott fijjdalma a legolcsobb és legmegbizhatobb fejlesztési feladatleiras a
vilagon.

Két mesterfogas teszi teljessé a banyaszatot. Az elsG: nemcsak a negativ értékelés arany. Az
otcsillagos is beszél, csak mast mond: azt, hogy mit szeretnek a kategdridban, milyen
szavakkal dicsérnek, milyen élethelyzetben oriilnek a terméknek. A panaszlista a hibak
elkeriilésére tanit, a dicséretlista a hangsulyok eltalalasara. A kettd egylitt a teljes térkép. A
maéasodik: a banyaszott képet ellendrizni kell, miel6tt szerszamot rendel ra az ember. Az
értékelést irok nem feltétleniil azonosak az On leendd vevéivel, és a 11. fejezet szabalya itt is
all: az AI hipotézist ad, a valosag dont. Hogy a valoésag hogyan dont olcson, még a gyartas
el6tt, az a 31. fejezet témaéaja. El6bb azonban van még egy allomas: az otletek tomegtermelése

és ami annal is fontosabb, a rostalasuk.

A konkurense rossz értékelései tehat az On ingyenes fejlesztési tervét rejtik: a piac évek éta,
tizezer hangon, sajat szavaival diktalja, milyen legyen a jo termék, csak eddig senki nem
jegyzetelt. Amit a vevék a konkurensnél panaszolnak, azt Onnek mar nem kell kitaldlnia,
csak megcsinadlnia, és utana visszamondania nekik, az 0 szavaikkal. A piackutatas

legolcsobb formaja nem kérdezni. Meghallgatni, ami mar el van mondva.

. A konkurens panaszos vevdi ingyen irjak az On fejlesztési tervét, csak jegyzetelni
kell.
. A piac mar elmondta, mitél fél, csak meg kell hallgatni.

30. FEJEZET

Az AT mint otletmotor és rosta

A sziirés fontosabb, mint az otletelés.

Az Al-korszak egyik legnagyobb atarazddasa csendben zajlott le, és a legtobb cég még nem
vonta le a kovetkeztetését: az oOtlet olcsd lett. Ami régen oOtletel6 délutanokat, kreativ
tigynokséget vagy legalabb egy jo bort igényelt, az ma egyetlen kérés: adja oda az Al-nak a
nyersanyag jellemzdit — vaghato, ragaszthat6, formézhaté hab, ilyen siirliségek, ekkora
tablaméretek, ezek a meglévo gépek —, és kérjen otven lehetséges terméket. Meg fogja kapni,
percek alatt: til6butorok, matracok, sportszivacsok, hangelnyel6 panelek, csomagolobetétek,
jogaeszkozok, kisallatfekhelyek, diszletelemek, tszodeszkak, jatszoszoba-elemek. Koztiik

jozan, meglepd, zsenialis és képtelen tételek vegyesen. Az élmény els6é alkalommal mamorito.
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Masodszorra gyanus. Harmadszorra érti meg az ember a lényeget: ha az 6tlet mindenkinek

ingyen van, akkor az 6tlet tobbé nem versenyelény. A rosta az.

Mert az Otvenes lista Onmagaban nem érték, hanem feladat: negyvenhét tételt ki kell beldle
dobni, és a kidobashoz tudas kell. Pontosan az a tudas, amely a cégben van, és sehol méashol.
A rostélas nem izlés dolga, hanem szempontrendszeré, és a szempontok sorrendje maga a
modszer. Az elsé rosta a gyarthatosag: mi késziil el a meglévé gépekkel, mihez kell 1j
szerszam, mihez teljesen 4j technolégia. Az els6 kor a legolesobb, és Bence ezt egyediil tudja
megitélni, mert 6 ismeri a csarnokot. A masodik rosta a piac: minek van egyaltalan kereslete.
Itt jon vissza a 29. fejezet banyaszata és a keresési adatok vizsgalata: mire keresnek az
emberek, mir6l panaszkodnak, mi az, amirdl sokat beszélnek és rosszat, mert ott rés van. A
harmadik rosta az illeszkedés: mi fér Ossze a cég létrastratégiajaval — a 27. fejezet felfelé
vezetd fokaival —, mi visz a butoripar felé, és mi vinne el egy mellékvaganyra, amely pénzt
hozhat ugyan, de szétforgacsolja azt az eréforrast, amelybdl a legkevesebb van. A negyedik,
kényes rosta a versenytér: van-e mar valaki a piacon, aki nagy és olcso, akivel szemben a

belépés eleve vesztes arverseny volna. A 25. fejezet ,mi helyett?” kérdése itt szlir6ként

dolgozik.

A négy rosta utan az 6tvenbdl harom—o6t tétel marad, és ez a helyes végeredmény. Aki tiznél
tobbet tart meg, az nem rostélt, hanem valogatott, és a valogatas a halogatas elGszobaja. A
harom-ot jelolt mar megérdemli a komoly munkat: mindegyikhez koltségbecslés, piacméret-
becslés, a 31. fejezet validacios tesztje. Es itt érdemes kimondani a munkamegosztas elvét,
amely az egész kotet Al-filozofidjanak magja, mert ebben a fejezetben latszik a legtisztdbban:
az Al general, az ember dont, de a dontéshez az embernek el6bb szempontrendszert kell
épitenie, és a szempontrendszer épitése az igazi vezet6i munka. Az Al a rostalasban is segit —
tablazatba rendezi a jelolteket a megadott szempontok szerint, kérdéseket tesz fel,
ellenérveket gyart —, de a szempontok sulyat, a kockazatvallalas mértékét, a cég irdnyat nem
tudja és nem is szabad neki kiadni. A rossz munkamegosztas mindkét iranyban draga: aki az

oOtletelést végzi kézzel és a dontést bizza a gépre, az pontosan forditva iil a lovon.

A stég tobbi tagjanak ugyanez a gyakorlat mas nyersanyagon fut. Néra nem habot ad meg,
hanem a tudaskészletét — mihez ért, milyen tigyféltipusokat ismer, mennyi szabad kapacitasa
van —, és szolgéltatasotleteket kér: otvenet, amelybdl a rostdn fennmarad a webaruhazat
miikodtetd cégeknek szolo eldrelatas-csomag meg még két jelolt. Petraék a szezonon kiviili
honapokra kérnek oOtleteket a meglévd eszkozparkra és tudasra — a szorpt6l a rendezvényes
vonalig —, és a rostajuk legfontosabb szempontja az idé lesz: mi az, ami Kkettejiik
munkaoraiba a tél alatt tényleg belefér. Zoli szolgaltatascsomag-Gtleteket rostal — mi kothetd
az éjszakai vészmunkak koré: éves atvizsgalds, biztositékcsere-bérlet, hétvégi iigyeleti
el6fizetés —, Gabor pedig azt kérdezi, milyen alkatrészcsalddokkal léphetne 1j iparagak felé a

meglévs géppark tiirésein beliil. Az 6tletmotor mindenkinél ugyanaz. A rosta mindenkinél a
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sajatja, és pontosan ett6l védhetd: az otletet barki leméasolhatja, a szempontrendszert, amely

mogotte all, nem.

o Otvenbdl negyvenhetet kidobni: ma ez a szakértelem.
. A generdlast barki megveszi, a sziirés szempontjai viszont csak a cég valésagabol
johetnek.

31. FEJEZET

Gyartas elotti piackutatas és ellenérzés

A kkv legdragabb hibajanak elkeriilése.

Ez a fejezet a kotet legrovidebben 6sszefoglalhat6 és legtobb pénzt ér6 tanacsat tartalmazza,
ezért kezdjiik rogton a vérzo sebbel. A kkv legdragabb, visszatérd, klasszikus hibaja igy néz
ki: a tulajdonos beleszeret egy termékotletbe — a sajatjdba, ami kiilon stlyosbité koriilmény
—, megrendeli a szerszamot, legyartja az els6 szériat, és utana kezdi keresni ra a vevot. A
sorrend halédlos. A szerszdm millios tétel, az els6 széria Gjabb millidk, a raktarban allo
eladatlan készlet pedig nemcsak pénz, hanem befagyott t6ke: nem forog, nem kamatozik, és
minden nap emlékezteti a céget a dontésre, amelyet mar senki nem mer visszavonni, mert
mar ennyit koltottek ra. A 1élektan itt kegyetlen: minél tobbe keriilt az 6tlet, annél nehezebb
elengedni. A szakirodalom az elsiillyedt koltség csapdajanak hivja, a csarnokok nyelvén ugy

hangzik, hogy ,,most mar végig kell csinalni”.

A gyogyir a sorrend megforditasa: el6bb a kereslet bizonyitéka, aztdn a szerszam, és a
bizonyiték ma nevetségesen olcson beszerezhets. A piacfelderités logikaja haromlépcesds,
olcsotol a dragabb felé haladva, és minden 1épcsén ki lehet szallni, miel6tt komoly pénz
mozdulna. Az els6 1épcsé az irdasztal-teszt, és ezt mar ismerjiik: keresési trendek — keresik-e
egyaltalan, novekszik-e vagy csokken az érdekl6dés —, a 29. fejezet panaszbanyaszata — van-e
kimondott fajjdalom, amelyre a termék valasz —, és konkurenciatérkép: ki arul mar ilyet,
mennyiért, milyen értékelésekkel. Az Al ezt a kort egy délutan osszerakja, és a jeloltek fele
mar itt elhullik. A méasodik 1épcsé az él6 kérdés: megmutatni a koncepciot — a kovetkezo
fejezet generalt latvanyterveivel — valédi embereknek, akik a célcsoportba tartoznak, és nem
udvariassagbol bologatnak. Itt egy szabaly kébe vésendd: a rokonok, baratok és joindulata
ismerdsok lelkesedése nem adat. Ok a kapecsolatot 4poljak, nem a piacot képviselik. A
harmadik 1épcsé pedig az éles teszt: egy egyszerti bemutatooldal a még nem létezd termékral,

valodi latogatokkal.

A bemutatooldalas teszt megérdemli a részletezést, mert ez a modszer lelke, és mert van egy
becsiiletességi hatara, amelyet meg kell hizni. A recept: egy oldal, amely agy mutatja be a
terméket, mintha hamarosan elérhet6 volna. Latvanyterv, a 29. fejezet fajdalmaira valaszolo
harom f6 tulajdonséag, ar vagy arsav, és egyetlen gomb: kérek értesitést, amikor kaphato,

vagy elGjegyzem. Az oldalra kis pénz{i, pontosan célzott hirdetéssel — a 16. fejezet arverésén —
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latogatokat visz az ember, és két szamot mér: hanyan jottek, és hanyan nyomtak meg a
gombot. A feliratkozasi arany a kereslet els6é valodi, pénzben nem hazud6 jele, mert a
kérd6ivben az emberek azt mondjik, amit gondolni szeretnének magukrol, a kattintasnal
viszont a valodi érdekl6désiik dont. A becsiiletes hatar pedig igy szol: a tesztoldal nem
hazudhat kész terméket. A ,hamarosan érkezik” tisztességes, az elGjegyzés tisztességes. A
meg nem lévé termék készként arulasa, pénz atvételével, mar nem teszt, hanem
megtévesztés, jogi kovetkezményekkel. A validaciohoz nem kell atverni senkit: az

értesitéskérés pontosan ugyanazt méri, kockazat nélkiil.

A mérce kalibral4sa kiillon mondatot érdemel, mert itt szokott elestiszni a lelkes teszteld: a
validacio mércéje a vevo cselekedete, nem a fejleszt lelkesedése, és nem is a dicséret. A ,jaj
de jo otlet” semmit nem ér. A megadott e-mail-cim keveset, de valamit. Az el6jegyzés sokat.
Az el6leg majdnem mindent. A 1épcsén felfelé haladva né a bizonyiték ereje, és a szabaly
egyszeri: akkora elkotelez6dést kérjen a teszt, amekkora még nem tisztességtelen, de a
lehetd legnagyobbat. Ha szaz célzott latogatobol senki nem kér értesitést, az fajdalmas és
felbecsiilhetetlen értéki hir: néhany ezer forintba keriilt megtudni azt, ami szerszimmal
egyiitt milliokba keriilt volna. A kudarcnak ara van. A validaci6 annyit tesz, hogy az arat a

legalacsonyabb ponton fizeti meg az ember.

Es ezzel kimondhat6 a fejezet valédi rangja: ez nem termékfejlesztési technika, hanem az
egész kotet kockazatkezelési gerince. Ugyanez a sorrend — el6bb olesd bizonyiték, aztian
draga elkotelez6dés — tér vissza minden késébbi dontésnél: az iizenetek tesztelésénél, a
csatornavalasztasnal, az drazasnal, a hirdetési koltés felfuttatasanal. A gondolkodasmod neve
kisérletezés, és a 1ényege nem a batortalansag, hanem a fegyelem: nagyot almodni szabad és
kell. Nagy pénzt csak bizonyitékra szabad tenni. Noéra el6relatascsomagjat is a teljes
bevezetés és a kapacitas lekotése el6tt kell tesztelni: kinalja fel hdrom meglévé tigyfélnek,
névvel és arral. Ha kell nekik, ott a bizonyiték. Ha nem, olcsébb kudarc nincs a vilagon: egy

beszélgetésbe kertilt.

. Az a kudarc a legolcsobb, amelyik papiron dol el, gép nélkiil.
o Kereslet az, amiért a vevo tesz is valamit, a lelkesedés még nem az.

32. FEJEZET

Vizualis prototipus legyartott darab nélkiil

A képgenerdalas és a becsiiletes hatara.

Az el6z6 fejezetben bemutatott ellendrzési 1épésekhez sziikség van egy olyan eszkozre, amely
régen a nagyvallalatok kivaltsaga volt: a vizualis megjelenitésre. A vev6 — és maga a
dontéshozo cégvezet6 is — nehezen véleményez szoveges leirast: a ,huzattal ellatott
modularis iil6ke vilagossziirke szovettel” mondatra mindenki mast képzel, és a beszélgetés a

képzeletek kiilonbségén csuszik el. Régen erre a mintadarab volt a valasz: legyartani egyet-
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kett6t, ami a szerszdmozés el6tt koriilményes és draga, vagy latvanytervez6t fogadni, ami
szintén nem a kkv koltségvetéséhez szabott tétel volt. A képgeneral6 Al ezt az akadalyt iktatja
ki a koltséges folyamatbol: Bence ma egy délutan alatt megnézheti a leend6 puffot hisz
szovetszinben, harom formavariaciéban, nappaliban, gyerekszobaban, irodaban, teraszon.

Anélkiil, hogy egyetlen darab elkésziilt volna, gyakorlatilag nulla forintbol.

Mire jo ez a husz kép? Harom egészen kiilonb6z6 munkéara, és mindharom pénzt ér. Az elsé a
sajat dontés: formak és szinek kozott valasztani képek folott osszehasonlithatatlanul jobb,
mint leirdsok folott. A rossz iranyok ranézésre kiesnek, a jok ranézésre kiugranak, és a
csaladi-céges vita is képek folott d6l el gyorsabban, ideértve az 6reg Fodort, akinek egy kép
tobbet mondott, mint Bence 6sszes eddigi érve. A masodik munka a vevéi véleményezés, a
31. fejezet masodik 1épcséje: a képek megmutathatok a célcsoportnak — melyiket tenné a
nappalijaba, melyikért mennyit adna, mi hianyzik réla —, és a valaszok mar valodi
terméktulajdonsag-dontéseket tiplalnak. A harmadik pedig a validaciés bemutatéoldal
maga: a még nem létezd termék tesztjéhez kell a kép, és a generalt latvanyterv pontosan erre
val6. Mindez tisztességes ,,koncepciokép” jeloléssel hasznalhato.

Es itt azonnal meg kell htzni a fejezet becsiiletes hatarat, mert a képgeneralas pontosan
olyan eszkoz, amellyel konnyt atcstiszni a megtévesztésbe. A generalt kép koncepcio, nem
termék. A valodi szovet masképp veri vissza a fényt, masképp gytir6dik, mas a tapintasa, és a
tapintas a karpitos terméknél vasarlasi dontd tényez6. A generalt enterior aranyai
csalhatnak, a gép nem ismeri a varrat viselkedését, a hab {ilés kozbeni deformaciojat, a
szinek képerny6nként is mast mutatnak. Ezért a szabaly kétsoros. Befelé, a fejlesztésben: a
generalt kép a beszélgetés eszkoze — iranyt dont el, valtozatot szir ki, vitat rovidit le —, de a
végs6 mintat fizikailag le kell gyartani, kézbe kell venni, ra kell iilni, ki kell mosni a huzatét,
miel6tt szériarol barki dont. Kifelé, a vevé felé: a koncepcioképet koncepcioként kell jelolni,
és a kész termék fot6zasat — amikor mar van kész termék — valédi darabrol kell végezni. Aki
generalt képpel ad el valos terméket, az a 24. fejezet hatarvonalan a rossz oldalra 1épett, és a
csalodott veve értékelése — a 29. fejezetbdl tudjuk — 6rokre olvashat6 marad.

A gyakorlat a tobbieknél is miikodik, csak a latvany targya mas. Petraék a szorpcimkét és az
iiveget nézhetik meg tucatnyi valtozatban, miel6tt egyetlen iliveget rendelnének, sot a téli
yhazavihet6 nyar” ajandékcsomagot is, kosarral, szalaggal, arnyalatokkal. Lili — akird6l a klub
még nem tud, de nemsokara tudni fog — ugyanezzel az eszkozzel készit majd iigyfeleinek
honlaplatvanyterveket a draga fejlesztés el6tt. Gabornal a latvany kevesebbet nyom — az 6
vev(je miiszaki rajzot olvas, nem hangulatképet —, nala a parhuzam a bemutat6 animaci6 és
a folyamatabra: azt mutatni meg olcson, hogyan illeszkedne az alkatrész a vevé gyartasaba.
Az elv mindentiitt azonos, és érdemes a 31. fejezet mellé tenni a polcon: a latvany a legolcsobb

prototipus, és mint minden prototipus, kérdezésre valo, nem eladasra.

A munkafolyamat maga is megérdemel egy bekezdést, mert a képgeneralas nem egyetlen

gombnyomas, hanem parbeszéd, és a mingsége a vezetésén milik. Az els6 kor mindig tag:
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tobb stilus, tobb forma, tobb kornyezet. Itt még nem szépet keres az ember, hanem iranyt. A
masodik kor szlikit: a két-harom igéretes iranybol valtozatok. Mas szin, més arany, mas
kornyezet ugyanarra a formara. A harmadik kor pontosit: a kivalasztott irany kovetkezetes
képsorozata, azonos beallitasban, hogy a valtozatok tényleg Osszehasonlithatok legyenek,
mert a vevli véleményezés csak akkor ad mérheté eredményt, ha a képek kozott a szin a
kiilonbség, nem a fényképezési szog. Es végig érdemes vezetni egy egyszeri dontésnaplot:
melyik kép mit dontott el és miért. Fél év malva, a kovetkezd terméknél ez a naplo lesz a
leggyorsabb kiindulas. A gép a képeket adja. A moddszert — tagitas, sziikités, pontositas,
dokumentalds — az ember teszi hozza, és a kettd egyiitt ér annyit, amennyibe régen a

latvanytervez6 keriilt.

. A generdlt kép dontést segit, a végsé sz6 a kézbe vett mintdé.
o A latvanyterv koncepcid, nem igéret. A kész terméket valodi foton kell bemutatni.

33. FEJEZET

A gyartas optimalizalasa
Kézzelfoghaté arrés a gyartésoron, a motor visszakoszon.

Az érték nemcsak 0j termékben sziiletik. Az érték egyik legbiztosabb forrasa a meglévd
miikodés veszteségeinek eltiintetése, és ez a fejezet arrol szol, hogy az Al a csarnokban is
munkatars, nemcsak az ir6asztalnal. Harom teriilet adja a termel6 kkv gyors nyereségét, és
mindharom kozvetleniill a nyereségsoron latszik, marketing nélkiill is. Az els6 a
vagasoptimalizdlas: a habtomb felszabasa klasszikus szabasminta-feladat. Hogyan
helyezhet{ el a rendelt méretsor a tdblakon a legkevesebb hulladékkal. Ezt a feladatot kézzel,
tapasztalatbol is jol csinélja egy oreg szakember — az oreg Fodor évtizedes rutinja itt valodi
téke —, de a gépi optimalizalas jellemzGen még a jo rutinbodl is kihoz tovabbi szazalékokat,
mert kombinaciok ezreit probalja végig. Es a habnal minden megspérolt hulladékszazalék
tiszta A4rrés: ugyanabbol a tombbdl tobb eladhaté darab. A masodik teriilet a
keresletelOrejelzés: mennyi alapanyagot és készterméket érdemes tartani, hogy se a
raktarban ne alljon feleslegesen a pénz — a 31. fejezetbdl tudjuk, a befagyott pénz a
legdragabb —, se csticsid6ben ne fogyjon ki a cég. Az Al a rendeléstorténetbdl, a
szezonmintazatokbol és a piaci jelekbdl becsiil, és a becslése nem joslat, hanem sav: ennyi és

ennyi kozé érdemes 16ni, ekkora biztonsagi tartalékkal.

A harmadik teriilet pedig a kotet olvasbdinak régi ismer6se mas kontosben: a prediktiv
karbantartas. A vagogép, a hészal, a présgép ugyanolyan gép, mint a motor, amelynek a
szelephézagarol a sorozat el6z6 kotetei beszéltek. Kopik, lazul, oregszik, és a hibaja nem a
meghibasodas pillanataban sziiletik, hanem hetekkel korabban, apro6 jelekben: megvaltozott
rezgésben, megndtt &ramfelvételben, hosszabb ciklusidében, mas hangban. Az ember fiile ezt

kés6n hallja meg. Az adat koran. Egy rezgésérzékels és egy aramfelvétel-napl6zo oleso, az Al
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pedig a mintazatvaltozasbol el6re jelzi, melyik gép késziil meghibasodni, és mikor érdemes
hozzanytlni: nem naptar szerint — az vagy tal korai, vagy tal kés6i —, hanem allapot szerint.
A tervezett megéllas oradija fillér, a szezon kozepi géptorés koltsége viszont vagyon: a kettd

kozti kiilonbség a prediktiv karbantartas iizleti értéke.

MOTORHAZTETO ALATT - Ez a szl a sorozat III. kotetének olvasbit ismerds terepre
viszi: az Osszetett Al-rendszerekrdl szolod kotet iizemeltetési részei fejtik ki részletesen,
hogyan lesz a gépek rezgés- és aramfelvétel-adatabol elGrejelzés, és ott all a szelephézag-
torténet teljes tanulsaga is. Ez a mély megértés a tiinetet egészen az okig koveti. Akinek
megvan a III. kotet, annak a prediktiv karbantartas fejezetei innen egy az egyben a csarnokra
fordithatok. Akinek nincs, annak ez a fejezet 6nmagaban is megéll, a 1ényeg egyetlen mondat.

A hiba elébb jelenik meg az adatban, mint a csarnok zajaban.

A szolgaltatonal ugyanez a harom lecke all, csak a gyartésor neve maés: a szolgaltatd
gyartosora a sajat kapacitasa, a munkadra, és a munkaora romlando aru: ami ma nem Kkelt el,
az nem tehetd el holnapra. Nora ,gépparkja” a naptara, és az 6 optimalizalasi feladata a
portfolié keresletkovetd sulyozasa: amire nagyobb a kereslet — bevallasi szezonban az
adotanacsadas, évzaraskor a tervezés, jogszabalyvaltozasnal a felkészités —, oda tobb
kapacitdas és batrabb ar vald. Csakhogy a kereslet a szolgéltatdi piacon hektikus:
szezoncsucsok, jogszabalyvaltozasi hulldmok, ho végi torlodés, és erre a rossz valasz a teljes
atallas, a portfolié ide-oda rangatasa. A jo valasz a rugalmas sav: a torzsszolgaltatas — a
harmincnégy ligyfél konyvelése — stabilan, érinthetetleniil fut, és a kapacitas hasz-harminc
szazaléka koveti a hullamot: csticskor a keresett szolgaltatasra fordul, csendes idészakban
fejlesztésre, tartalomra, a sajat létramaszasra. A sav mérete nem szent szam — cégenként mas

—, az elv a szent: a gerinc stabil, a perem rugalmas.

Az Al ebben a szolgaltat6i iizemben keresletelérejelz6ként dolgozik, és a nyersanyaga mar
mind megvan, csak eddig senki nem olvasta 0ssze: a naptartorténet — mikor mi torlédott az
elmult években —, a megbizisallominy — mi van mar bejelentve, mi jar le hamarosan, mi
esedékes —, a jogszabalyi naptar és a keresési adatok. Az is lathat6, mire kezdenek rakeresni
az emberek hetekkel a roham el6tt. Ezekbdl a csticsidGszak hetekkel elére latszik, és aki elGre
latja, az simitani is tudja: elGjegyzéssel — a bevallasi anyagok beérkezését hataridGsavokba
terelve —, hataridG-teritéssel — ami nem szezonfiiggs, azt a csendes hetekre iitemezve —, és
igen, arazassal is: a csticsidGszaki siirgsség tisztességesen felarazhat6, a korai, tervezheto
megbizas pedig kedvezménnyel jutalmazhato, és a vevé ezt nem biintetésnek éli meg, hanem
valasztasnak. A részletes arazasi eszkoztar az V. részre tartozik. Itt az tizemi elv a tét, és ez
mindkét vezérfonalon ugyanaz: a veszteség nem a nagy dontéseknél folyik el, hanem a napi

miikodés hézagaiban, és a hézagot az adat el6bb latja, mint a szem.

o A miiszer hamarabb szol, mint a fiil: a mérés idéelényt ad a bajjal szemben.
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. Tervezetten javitani fillérekbe keriil, kényszerbdl javitani pedig vagyonba. A

kiilonbozet tiszta nyereség.

34. FEJEZET

A hulladékbél masodik termékvonal
A padloroél felszedett bevétel.

Az el6z6 fejezet vagasoptimalizalasa csokkenti a hulladékot, de nullara sosem viszi: a
legszebb szabasterv utdn is marad a padloén apr6, szabalytalan habnyesedék, naponta
zsdknyi, hetente konténernyi. Ez a nyesedék ma két sorban szerepel Bence konyvelésében, és
mindkett6 rossz: egyszer mint kifizetett, be nem épiilt anyagkoltség, egyszer mint
hulladékkezelési dij. Vagyis a cég kétszer fizet azért, amit kidob. Es most tegye mellé a piaci
tényt: az apritott habtoltet — pontosan az, amivé a nyesedék egy daral6 utan valik —
kereskedelmi termék, amelyet masok pénzért adnak és pénzért vesznek. A padlén heverd
kupac tehat nem szemét, hanem egy még Ossze nem rakott termékvonal alapanyaga, csak

eddig senki nem nézett ra termékszemmel.

Mi épithetd a nyesedékbol? Az Al-6tletmotor — a 30. fejezet modszerével, a rostaval egyiitt —
jellemzden ilyen listat ad, és a lista els6 fele azonnal ismerds lesz a 29. fejezet
panaszbanyaszatabdl. Apritott toltet babzsakba: a babzsidkok piacdnak visszatéré panasza
épp az Osszetomorodd, gyenge toltet. A mindségi, tantsitott habapritéknak van rése.
Kisallatfekhely: novekvd, érzelemvezérelt piac, ahol a moshat6 huzat és a formatarto toltet a
két f6 fajdalom. Mindkett6 megvan. Csomagolobetét: a kornyékbeli webaruhézak és iizemek
torékenyaru-védelme, amely ma légparnas foliat vesz messzir6l. A helyi, habalapa betét ar-
és torténetversenyben is indulhat. Ul§parna-utantolts, barkics- és hobbicsomag,
hangelnyel6 panel magja: a rosta majd dont. A 1ényeg a szerkezet: a masodik termékvonal
nyersanyagkoltsége gyakorlatilag nulla — az anyag mar ki van fizetve —, tehat az arrése a
normal termékénél is jobb, és a belépési kockazata kicsi, mert kis tételben, meglévé géppark

kiegészitésével indithato, a 31. fejezet validacios 1épcsdin végigvezetve.

Es van ennek a vonalnak egy méasodik hozama, amely els pillantasra puha tényezének tiinik,
pedig kékemény piaci eszkoz: a torténet. A hulladékbol késziil6 termék gondolata a
korforgasos gazdalkodas kis, valodi, kézzelfoghat6 példaja. Nem zoldre festett szolam, hanem
megmutathat6 folyamat: ez itt a szabaszat, ez a nyesedék, ebbdl lesz a fekhely. A mai vevé —
kiilonosen a fiatalabb, a 6. és 8. fejezetbdl ismert — az ilyen torténetre nemcsak joles6en
bolint: vasarlasi szempontként kezeli, és a beszerzési oldalon is n6 a sulya, mert a nagyobb
vevek Dbeszéllitéi kérdGivein egyre gyakrabban szerepel a hulladékkezelés és a
fenntarthat6sag. Vagyis ugyanaz a dontés egyszerre harom szamlan fizet: arrés a masodik
vonalon, megtakaritds a hulladékdijon, és marketingtorténet, amely a VII. rész
tartalomgyartasaban kiilon fejezetnyi nyersanyag lesz. A nyesedék utjat megmutatd

miihelytartalom pontosan az a valodi, miihelybdl jové anyag, amelyrdl a 23. fejezet beszélt.
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A gondolat pedig altalanosithato, és érdemes minden cégnek feltennie a fejezet kérdését a
sajat melléktermékeire. A szolgaltatonal a ,nyesedék” az elvégzett munka melléktermék-
tudasa: Nora minden bevallasi szezonban 0sszegy(ijti ugyanazt a htisz kérdést, amelyet az
tigyfelek feltesznek. Ez ma elszall a leveg6be, pedig egy rendezett kérdés-valasz-gytijtemény,
egy tlgyféltajékoztatd sorozat, egy kisokos alapanyaga: tudastermék a tudidsmunkas
padlojarol. Zolinal a kiszallasok fotbdokumentacioja — a szabélytalan, veszélyes bekotésekrol
késziilt képek — névtelenitve a leger6sebb megel6z6 és tijékoztatd tartalom, amit
villanyszerel6 valaha kozzétett. Petraéknal a valogatason kiesd, szép, de nem fagyialapnak
valé gytimolcs a szorp- és lekvarvonal felé mutat. Gabornal a fémforgécs értékesitése mellett
a selejtstatisztikakbol szarmazé tudas valhat szolgéltatassa a vevéi felé. A képlet kozos:
miel6tt Gj terméket keres kifelé, nézze meg, mit dob ki befelé, mert a masodik termékvonal

gyakran nem a piacon var, hanem a sajat kukaban.

A méasodik vonal inditasara pedig ugyanaz a fegyelem érvényes, amelyet a 31. fejezet tanitott,
s6t itt a legkonnyebb betartani, mert a tét eleve kicsi. A nyesedékvonal validaci6ja szinte
ingyen van: kis tétell apritds bérmunkaban vagy kolecsondaraldval, egy tucat probadarab, a
32. fejezet latvanyterveivel megtamogatott bemutatooldal, és célzott kérdés a
legkézenfekvobb els6 vevOknek. A babzsakvarroknak, a kornyékbeli webaruhizaknak, az
allatfelszerelés-boltoknak, akiknek a toltet nem termék, hanem alapanyag, és akik ezért nagy
tételben, kiszamithat6an vasarolnak. Ha koziiliik kett igent mond, a gyartosor elindithato,
sajat darald nélkiil is. A daralorol szolé dontés raér akkorra, amikor a kereslet mar
bizonyitott és a bérmunka sz(ik lett. A sorrend itt is szent: el6bb a vevd, aztan a gép. Még
akkor is, ha a nyersanyag ingyen hever a padlon, mert az id6, amit egy kereslet nélkiili

vonalra fordit az ember, sosincs ingyen.

A padlon heverdé nyesedék tehat nem szemét, hanem egy termékvonal, amely a sajat
kukajaban varakozik. Kifizetett nyersanyag, gyakorlatilag nulla 1j anyagkoltséggel, kis
kockazati belépovel és raadasként olyan torténettel, amelyet a piac onmagaban is
Jjutalmaz. Miel6tt 1ij terméket keresne kifelé, nézze meg, mit dob ki befelé: anyagot, tudast,

mellékterméket. A diverzifikacio legolcsébb iranya szo6 szerint a padlorol felszedett bevétel.

o A hulladék nem szemét, hanem kifizetett nyersanyag, nulla anyagkoltségti arréssel

és ingyen kapott torténettel.
o Az értékleltar befelé indul: anyag, tudas, melléktermék.

35. FEJEZET

A koltségmodell

A termékrész és az arazas hidja.

Miel6tt a rész a pozicionalas hurokjaval zarulna, és miel6tt a kotet késébbi részei az arazas

magasépitésébe fognanak, le kell fektetni egy alapkovet, amely nélkiill minden &razési
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beszélgetés levegGben 16g: a koltségmodellt. A kérdés banalisan hangzik — mibe keriil egy
darab puff? —, és a legtobb kkv-nal nincs ra forintra pontos valasz. Van helyette érzés —
»nagyjabol megvan az anyag meg a munka” —, és az érzés szisztematikusan ugyanabba az
iranyba téved: lefelé. A tipikus kkv-koltségbecslés az anyagot még tudja, a kozvetlen
munkaoérat mar csak hozzavet6legesen becsiili, a rezsit — aram, fiités, bérlet, gépamortizacio,
adminisztraci6 — elfelejti szétosztani, a hulladékot nem szdmolja, a sajat idejét pedig
nullanak veszi, mert ,azt Ggyis csindlom”. Az eredmény: a cég olyan arakat tart
nyereségesnek, amelyek val6jaban veszteségesek, és ezt évekig nem veszi észre, mert a

veszteséget a tulajdonos ki nem fizetett munkaorai finanszirozzak.

A megfelel6 koltségmodell négy rétegbdl all, és az Al segitségével egy délutani, jol vezetett
munkamenetben felépithet6. A gép itt nem varazsol, hanem konyorteleniil kérdez, ami pont
elég. Az elso réteg az anyag: a beépiil6 hab, szovet, cérna, cipzar, csuszasgatlo. Tételesen, a
33. fejezet vagasterve szerinti valds kihozatallal, tehat a hulladékkal egyiitt: ha a tomb tiz
szazaléka nyesedék lesz, azt a beépiilt anyag ara viseli (és a 34. fejezet méasodik vonala irhatja
jova). A masodik réteg a munka: hany perc szabés, varras, huzatozas, csomagolas megy egy
darabba — mérve, nem becsiilve, mert a hozzavetoleges becslés itt téved a legnagyobbat —,
szorozva a teljes munkaerdékoltséggel, a jarulékokkal egyiitt. A harmadik a rezsi teritése: a
csarnok havi m{ikodési koltsége elosztva a valés havi kibocsatassal. Ez a réteg hianyzik a
legtobb fejszamolasbdl, és ettdl tlinik nyereségesnek a veszteséges darab. A negyedik pedig a
felejtett tétel: a tulajdonos ideje piaci dron, mert ami ingyen van a kalkul4cioban, az a
valosagban a csaladtol van elvéve, és mert enélkiil a cég nem tudja meg, hogy a tulajdonos

nélkiil életképes volna-e az ar.

Amikor ez a modell 6sszedll, két szam sziiletik, és a kett6 kozti kiillonbség a fejezet 1ényege.
Az els6 szdm az onkoltség: ennyibe kertil egy darab, mindent beleszdmolva. Ez a szdm nem
az ar. Ez a padl6: az a szint, amely alatt minden eladott darab pénzt visz ki a cégbdl,
akarmilyen j6 a hangulat a szamla kiallitasakor. A mésodik szdm a dontési szdm: mennyi
koltséget ad hozza a kovetkezd létrafok — mennyibe keriil a huzat anyagban és munkaban a
csupasz parnahoz képest —, és ehhez képest mennyivel emelhet6 az ar a 25. fejezet Gj
arhorgonyaihoz igazodva. A kett§ aranya a létramaszas gazdasagtana: ha a huzat par szaz
forintnyi anyagot és negyed6ra munkat ad a darabhoz, a piacon viszont megsokszorozza az
elkérheté arat, akkor a fok nemcsak maszhato, hanem kotelez6. Ez a szamitas — fokonként,
forintra — az, amit a 27. fejezet értékmérnokségnek nevezett, és ami enélkiil a fejezet nélkiil

csak lelkesit metafora maradna.

A fejezet egyben hid, és a szerepe pontosan kijelolheté a kotet térképén: ez koti Ossze a
termékrészt a majdani arazassal. Az V. rész értékalapa arazasa arrol szol majd, hogy az ar
nem a koltségbdl szamolodik felfelé, hanem a vevd szamara teremtett értékbdl lefelé, vagyis a
nyugalom, a megoldott feladat és az j arhorgony fel6l. De az értékalapa arazas nem azt

jelenti, hogy a koltség nem szamit: azt jelenti, hogy a koltség nem az arat adja, hanem a
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padlot. A mozgasteret, amely folott az arazas miivészete egyaltalan elkezd6dhet. Aki a
padléjat nem ismeri, az nem arazni fog az V. részben, hanem a sotétben tancolni. Noranal
ugyanez a modell a munkaorara forditva 4ll: mennyibe keriil valgjaban egy 6raja — minden
koltségével, a hajnali ingyenmunkaval egyiitt —, és ehhez képest mit hoz az 6radija. A valasz
néla is kijozanitd lesz, és néla is ugyanarra val6: nem az arat mondja meg, hanem azt,

honnan indul a tér, amelyet a néven nevezett el6relatas-szolgaltatas megnyithat.

. A darabkoltség ismeretenélkiil — a sajat munkaidoét is beszamitva — az arazas csak
lefelé tévedo tipp.
. Az onkoltség a mozgastér alja, az arazas onnan felfelé kezdodik.

36. FEJEZET

Tomeges személyre szabas

Ertéklépcsé a szabvanyelemekbdl.

Az értéklétran van egy fok, amelyet a nagyipar évtizedek o6ta ismer, a kkv-k mégis ritkan
lépnek ra, pedig nekik talaltak ki: a tomeges személyre szabas. A gondolat egy latszolagos
ellentmondés felold4sa. A vev egyedit akar. A 25. fejezetbdl tudjuk: érzést vesz, és az ,ez az
enyém, ilyet mas nem kap” érzés a legerGsebbek koziil valé. A gyartd viszont szabvanyt akar,
mert a szabvany a gyarthatésag, a kiszamithatosag és az arrés alapja. A megoldas a
konfigurator: a vevl valaszt — méretet, szovetet, szint, keménységet, himzett monogramot —,
és a valasztasbol az 6 szemében egyedi darab sziiletik, mikozben a hattérben minden elem
szabvanyos: harom alapméret, hat szovet, két keménység, egy monogramozasi pozici6. A
vevl élménye: nekem tervezték. A csarnok valésaga: ugyanazok a szabdsmintdk futnak, mint

eddig, csak matrixban.

Nézziik meg a mechanikat Bence puffjan, mert a részletekben lakik az arrés. A konfigurator a
webaruhazban él: a vevd kattintgat — nagy méret, mustarsarga szovet, keményebb hab,
levehet6 huzat moshat6 valtozatban —, és harom dolog torténik automatikusan. ElGszor a
rendszer ellendrzi a valasztast: nem enged olyan kombinaciot, amely nem gyarthat6 vagy
nem értelmes. Ez fontosabb, mint hangzik, mert a rossz kombinacié visszaru, a visszaru
pedig a webaruhazi kereskedés legdragabb tétele. Masodszor kiszamolja az arat, a 35. fejezet
koltségmodelljébdl épitkezve: minden opcionak ismert a koltsége, tehat a felar nem
hasraiités, hanem képlet, és az opcidfelarak jellemz&en jobb arréstiek, mint az alaptermék,
mert a vevl az egyediségért fizet, nem az anyagért. Harmadszor pedig legeneralja a gyartasi
utasitast: a szabasjegyzéket, a szovetigényt, a cimkét, vagyis a személyre szabis nem termel
adminisztraciot, hanem éppen kiiktatja a kézi atforditas hibait. Az Al szerepe a rendszer
felépitésében és karbantartasaban van: a szabalyok megfogalmazasa, az arképlet ellenérzése,
a vevoi valasztasi mintdk elemzése. Melyik opciot valasztjadk sokan, melyiket senki, mit
érdemes alapfelszereltségbe emelni vagy kivezetni.
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A haszon haromrétegi, és a harmadik a legértékesebb. Az elsé réteg a magasabb ar: az egyedi
konfiguracio feljebb visz az értéklétran. Ugyanaz a hab, tobb hozzaadott gondolat, jobb arrés.
A masodik a vev6élmény: a konfiguralas maga is élmény. A vevd jatszik, tervez, magaénak
érzi a darabot, miel6tt megvette volna, és az elkotelez6dése né minden kattintassal. A
harmadik réteg pedig stratégiai, és a 25. fejezet arhorgony-gondolatanak betet6zése: az
egyedi darabot nem lehet ar-Gsszehasonlito tablazatba tenni. A szabvanyos puffra a vevo
rékeres, talal 6tot, és a legolcsobbat valasztja. A sajat maga altal osszeallitott, mustarsarga,
monogramos, moshat6é huzatti darabnak nincs 0sszehasonlitasi alapja, mert nincs még egy
ilyen. A konfigurator hatasa egyszer(i: ha a vevé maga rakhatja 0ssze a terméket (szin, extrak,
funkciok), akkor érzelmileg kot6dni kezd hozza. Innentdl kezdve mar nem az arcédulat nézi,

hanem a sajat alkot4sat.

A szolgéltatoi forditas itt is miikodik, és Noranak testhezallo: a szolgaltatascsomag-
konfigurator. A torzsszolgaltatis — a konyvelés — szabvanyos gerinc, és koré valaszthato
modulok épiilnek: negyedéves el6relatas-jelentés, éves adotervezési konzultacio, huszonnégy
oras valaszgarancia, webaruhazi készletfigyelés. Az ligyfél a sajat csomagjat rakja ossze, és
kozben ugyanaz a harom mechanika dolgozik: a rendszer nem enged értelmetlen
kombinacibét, az ar képlet alapjan alakul, nem alkubdl, és a valasztds maga mondja el
Noranak, mit ér az tigyfélnek a legtobbet, iigyfelenként. Egy figyelmeztetés zarja a fejezetet,
mert a konfiguratorral til is lehet 16ni: a 4. fejezet lekvarkisérlete itt is érvényes. A tal sok
opci6 nem szabadsag, hanem bénultsag. A j6 konfigurator kevés, értelmes valasztast kindl,
okos alapértelmezésekkel — a ,legtobben ezt valasztjak” kapaszkodojaval —, mert a cél nem a
végtelen variacio, hanem az egyediség érzése a dontési teher nélkiil. Hirom méret, hat szin és
két extra tobb egyediségélményt ad, mint harminc szabad paraméter, és Gssze sem lehet

zavarodni téle.

. Szabvanyelemekbdl is sziilethet egyedi, ha a kombinaciot a vevo rakja ossze.
. A sajat keziileg tervezett darabnak nincs 6sszehasonlito tablazata, a vevé a dontését

szereti benne.

37. FEJEZET

A pozicionalas visszahat a termékre

A termék és a pozicionalas hurok, nem egyenes.

A rész zarofejezete egy tévhitet bont le, amely a marketinget és a gyartast évtizedek 6ta rossz
munkamegosztasban tartja. A tévhit igy hangzik: el6bb a gyar megcsinalja a terméket, aztan
a marketing ,rateszi” a pozicionalast. Kitalalja, hogyan adjuk el, ami elkésziilt. Ebben a

képben a pozicionalas csomagolas: utolso réteg a kész dobozon. A valosag ezzel szemben az,

hogy a termék és a pozicionalas nem egyenes vonal, hanem hurok: a pozicionalds — annak
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megértése, milyen feladatra, kinek, mi helyett veszik a terméket — visszahat magara a

termékre, és a legjobb termékek gy sziiletnek, hogy ez a hurok mér a rajzasztalnal forog.

Nézze meg a hurkot miikodés kozben, Bence puffjan, mert az eddigi fejezetek észrevétleniil
mar forgattak a hurkot. A 25. fejezet kimondta a feladatot: legyen hova leiilni a kis lakasban.
Konnyen, szépen, elpakolhatoan. Es ez a mondat azonnal tervezési dontéseket sziil: ha a
feladat része az elpakolhatosag, kell a fogantyd. Terméktulajdonsag, nem szlogen. Ha a vevo
a teraszra is vinné — a 26. fejezet keretezései kozott ott volt a kiiltéri hasznalat —, akkor
sziiletik a vizall6 huzata kiiltéri valtozat. Ha a 29. fejezet panaszbanyaszata a moshat6sagot
hozta elsé fajdalomnak, akkor a levehet6, moshat6 huzat nem marketingérv, hanem
konstrukci6s alapkévetelmény. A pozicionalds minden felismerése a termékbe épiilt be, és a
majdani kommunikaci6 dolga ett6l lesz konnyd és hiteles: nem igérnie kell, hanem
kimondania, ami a termékben mar benne van. Ez a kotet egyik legfontosabb mondata,

érdemes kétszer elolvasni: az érték a termékbe épiil, a kommunikaci6 csak kimondja.

A hurok legszebb — és legveszélyesebb — példaja a tobbfunkciés termék. A modularis elem,
amely til6ke, vendégagy és tarold egyszerre, a hurok diszpéldanya: harom feladat, harom
élethelyzet, harom vevGszemély egyetlen termékben, és a tobbfunkcidssag onmagaban is
feljebb visz az értéklétran, mert a vevé nem egy butort vesz, hanem egy megoldascsomagot.
Csakhogy itt nyilik a csapda, amelybe a lelkes fejleszt6 szalad bele a betonfalba fejjel elére: a
mindenre j6 pozicionalas. Aki a kommunikaciéban mindharom funkci6t egyszerre kiabalja —
il6ke is, agy is, tarolo is! —, az a 3. fejezet torvényébe titkozik: a harom gondolat egytitt draga
feldolgozas, a sziiré eldobja, és a ,mindenre j0” a vevé fiilében gyantisan hangzik, mert a
tapasztalata szerint ami mindenre j6, az semmire sem igazan. A megoldas a felfizés: a tobb
funkciét egyetlen f6 feladatra kell felftizni — kis lakésban élsz, kevés a hely: ez a butor helyet
ad —, és a tovabbi funkcidk ez alatt a zaszl6 alatt sorakoznak, érvként, nem tlizenetként. Az
lizenet egy. Az érvek sorban jonnek, amikor a vevé mar odafordult. Az 5. fejezet sorrendje itt

koszon vissza a terméktervezésben.

Es hogy a felf(izés ne 6tletelés legyen, hanem tényekre tdmaszkodjon, itt az Al utols6 szerepe
ebben a részben: a funkciokombinaciok keresletének feltarasa. A keresési adatok és a
vélemények — a mar ismert aranybanyak — megmutatjak, milyen élethelyzetek mondatjak ki
az embereket: ,kis lakas vendégagy”, ,garzon helytakarékos butor”, ,kollégiumi szoba iil6ke
tarold”. Ezek a keresések valds, kimondott élethelyzetek, és az Al Ossze tudja vetni, mely
funkcidparokra van egyiittes kereslet, és melyik kombinéci6 létezik csak a fejleszt6
fantaziajaban. A tobbfunkcidssag igy nem otlet lesz, hanem valasz: a vevé kimondott
élethelyzetére szabott termék, amelynek a f6 iizenetét maga a keresési adat diktalja. A hurok
ezzel bezarult — feladat, panasz, terv, funkcio, lizenet, és az lizenet visszafelé formalja a tervet
—, és ezzel az innensd pillér all: a cég tudja, mit ad el val6jaban, forintra tudja, mibe kertil, és

a terméke mar a tervez6asztalon a vev( feladatara késziilt. A hid kovetkezo pillére a talparton
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var: kicsoda pontosan az a vevl — arccal, élethelyzettel, dontési mintazattal —, akinek mindez

készil. Errdl szol a kovetkezs rész.

. A pozicionalas a tervezbasztalnal kezdodik, a kommunikacié mar csak kimondja,

ami a termékben van.

. Ha a termék és az iizenet egy hurokban forog, a hirdetés megirasa mar csak az

igazsag kimondasa.
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IV. R E S Z
A talso pillér: kihez sz6lunk?

A hid masik pillére a vevd partjan all: ha rossz partszakaszra épiti, a legszebb szerkezet

is a semmibe vezet. A kit kérdése megel6zi a mit mond kérdését, minden szegmens mas
kommunikaciot kivan.

Klubjelenet - oktober, Gabor targyaloja

Oktoberben Gabor a hazigazda. Az irodaja targyaldjdban iilnek, a falon harminc év
referenciafotdi, az asztalon a felesége pogacsaja, amely lassan a klub hivatalos kelléke lesz.
Bence hozta a nagy hirt: elkésziiltek az els6 latvanytervek, a bemutatooldal él, és a hétvégén

megmutatta a képeket mindenkinek, aki élt és mozgott.

— Es? — kérdezi Petra.

— Az a baj, hogy mindenkinek tetszett — mondja Bence, és a tobbiek értetleniil néznek, mert
ez jo hirnek hangzik.

— Anyamnak azért, mert szép a szine. A haveromnak azért, mert j6 lenne a horgasztanyéara.
Egy ismerés irodavezetOnek azért, mert elférne a targyaloban. A gyerek meg raiilt volna.
Mindenki mést latott benne. Es most itt ilok, és nem tudom, kinek hirdessem. Mert ha
mindenkinek jo, akkor kinek irjam a szoveget?

— Ez ismerés — bolint David. — En kitettem &sszel harom posztot a szorprél. Voltak
kedvelések, nem is kevesen. Két rendelés jott. Az egyik a nagynénémtdl. Olyan érzés volt,
mintha egy terembe kiabalnék, ahol sokan tapsolnak, de senki nem all fel.

— Mert nem tudjatok, kinek beszéltek — mondja Noéra csendesen, és a sajat poharat nézi. —
En se tudtam. Harmincnégy iigyfelem van, és amikor a multkor le akartam irni, ki az én
tigyfelem, rajottem, hogy csak annyit tudok mondani: kkv-k. Az meg olyan, mintha azt
mondanidm: emberek.

— J0o, de hat honnan kellene tudni? — Bence széttarja a kezét. — Kérdezzem meg egyenként?

Ki a vevém? Igy, név szerint, arccal? Van erre modszer, vagy ezt is érezni kell?

A kérdés az asztalon marad, a pogacsa mellett. Pedig modszer van ra. A hid talsé pillérének
megépitése pontosan ez: arcot, élethelyzetet és dontési mintazatot adni annak a kodnek,

amelyet a cégek ,célcsoportnak” hivnak. Errél szél ez a rész.

38. FEJEZET

A hol, a kit és a hogyan

Ebbdl esik ki a teljes kommunikdcios stratégia.
Az els6 szakasz legfontosabb tanulsaga ugy szolt, hogy a vevé dontése érzelmi és torzsi: a
takarékos tizemmodban miikod6 agy azt engedi be, ami a sajat buborékabol, a sajat nyelvén,

a megfeleld pillanatban érkezik. Ha ez igaz — mérpedig az egész elsé szakasz ezt bizonyitotta
—, akkor ebbdl egy kényelmetlen kovetkezmény adodik az iizenetekre nézve: nem elég jo
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lizenetet mondani. A j6 lizenetet a j0 buborékban, a j60 érzelmi regiszterben és a jo
pillanatban kell mondani, kiilonben pontosan annyit ér, mint a rossz iizenet. Semmit, mert a

szlir6 be sem engedi. Bence hétvégi élménye ennek az él6 tablgja: az lizenet — a képek — jo

volt, csak épp mindenkinek szo6lt, vagyis senkinek, és a taps nem vasarlas.

A teljes kommunikacios stratégia ezért harom kérdésre esik szét, és a harom kérdés a rész
térképe. A kit a vevlszemély: ki az az ember — arccal, élethelyzettel, a maga érzelmi
palettajaval —, akinek a termék a feladatat megoldja. A hol a csatorna és a buborék: hol él ez
az ember, melyik feliileten, melyik csoportban, melyik napszakban. Hol van az a hely, ahol az
lizenete nem betolakodd, hanem odavald. A hogyan pedig a regiszter: az a hang, hosszisag,
képi vildg és bizonyitéktipus, amely az adott buborékban hitelesen szo6l, mert ugyanaz a

7.7

mondat az egyik helyen természetes, a masikon idegen test, és az idegen testet a sziiré kiveti.

Nézze meg a harmast Bence termékén, mert a példa mutatja meg, mekkora a tét. Ugyanaz a
habtermék harom kiilénboz6 jel. Nem harom szévegvaltozat, hanem harom kiilon vilag. A
fiatal vevonek, a gorget6k népének: rovid mozgokép, egy érzelmi nyitobmondat az els6
masodpercben, szin, hangulat, zene. A 8. fejezet képi-érzelmi anyanyelvén, ott, ahol 6 él. Az
id6sebb, megfontolt vevonek: nyugodt, hosszabb, bizonyitékokkal dolgozé megjelenés — akar
nyomtatasban, a helyi lapban, amelyet még olvas —, biztonsag, minéség, garancia, a tiz éve
0ssze nem esd, ki nem tiilhet6 mintadarab torténete. A beszerzének pedig — a 10. fejezetbdl
tudjuk — se hangulat, se torténet nem Kkell elsére, hanem referencia, tanusitvany,
kockazatmentesség: az az iizenet, hogy mellettiink donteni védhet§. Harom ember, harom

buborék, harom regiszter. Egyetlen termék.

Es most a fejezet kulcsa, amely miatt a harom kérdésnek kotott a sorrendje: a kit van eldl,
mert a hol és a hogyan bel6le kovetkezik. Nem forditva. A gyakorlatban a cégek szinte mindig
forditva csinaljak: el6bb csatornat valasztanak — ,kell egy TikTok, mert az a mené”,
yhirdessiink az Gjsagban, mert ott olcsé” —, aztan probalnak oda tartalmat gyartani, és a
végén csodalkoznak, hogy nem miikodik. Pedig a hiba a sorrendben volt: a csatorna nem
izlés és nem divat kérdése, hanem kovetkezmény. Ott kell lenni, ahol a kivalasztott vevé él, és
ugy kell beszélni, ahogy ott beszélnek. Aki a kit kérdését megugorja, annak a hol talalgatas
lesz és a hogyan utanzas, aki a kit kérdését megvalaszolja, annak a masik kett§ szinte

magatol adodik.

Ez a rész ezért a kit kérdésének részletes megvalaszolasa: a B2B és a B2C két vilaga, a
koncentracios kockazat, a médiahasznalat életkori térképe, a megfontolt és az impulziv vevé
két mestersége, és végiil a vevészemély megépitése a cég sajat adatabol. Az ot visszatéro Al-
eszkoz koziil a masodik munkaba allitasa. A hol és a hogyan részletes kidolgozasa a VI. részre
var, a csatornak és a gyartosor fejezeteire, de az alapja itt késziil el, ennél az asztalnal, ahol

Bence kérdése még valasz nélkiil g6zolog a pogacsa folott.

A harmas kérdés végiil a biidzsé nyelvén is kifizet6dik, és ezt érdemes el6re latni, mert a rész

minden fejezete erre a szdmtanra épiil. A kit szolitok meg” nélkiilli kommunikacio
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sziikségképpen szor: mindenkinek szol, tehat a megjelenések tilnyomo része olyan emberhez
jut el, akinek a termék nem old meg semmit. Az 6 elérésiik kidobott pénz, akkor is, ha olcso
volt. A kit szolitok meg?” kérdésbdl levezetett kommunikacié ezzel szemben koncentral:
kevesebb emberhez jut el, de azok koziil sokkal tobben vevek, és a 16. fejezet arverése ezt a
koncentraciot még arengedménnyel is jutalmazza, mert a relevans hirdetés olcsébban nyer.
Bence hétvégi tapasztalata igy fordithat6 le forintra: a mindenkinek tetsz§ kampany sok
tapsot hozott volna kevés véasarlassal, dragan. A fiatal webaruhéz-tulajdonosnak, a
megfontolt id6sebbnek és a beszerzének sz6l6 harom kiilon kampany kevesebb tapsot hoz

tobb vasarlassal, olcsobban. A pontossag nem finomkodas: a kkv-biidzsé egyetlen esélye.

A jo ilizenet rossz helyen és rossz nyelven tehat pontosan annyit ér, mint a rossz lizenet:
semmit. A sziir6 nem az iizenet mindségét nézi, hanem azt, hogy odavalénak érzi-e. Es a
harom kérdés sorrendje kotott: el6bb a kit, mert a hol és a hogyan belble kovetkezik, nem
forditva. Aki csatornat valaszt vevé nélkiil, az helyet foglal egy teremben, miel6tt tudna,

kihez akar beszélni.

. Rossz helyen a legjobb tizenet is néman hal el.
o Elbszor a kit, minden mas ebbdl kovetkezik.

39. FEJEZET

B2B kontra B2C

A két vilag két stratégiaja.

A Jkit” kérdésének elsd, legdurvabb vagasa nem az életkor és nem is a nem, hanem az, hogy a
vevO a sajat pénzét kolti-e vagy a cégéét, mert ez a kiilonbség két kiilon vilagot alkot, két
kiilon szabalykonyvvel. A B2C — a fogyaszt6i piac — Petraék, Zoli és a majdani puff-
webaruhaz vilaga: sok vevd, kis kosarérték, gyors dontés, a sajat pénz és a sajat orom. A B2B
— a szervezeti piac — Gaboré és részben Noraé: kevés vevo, nagy érték, lasstt dontés, mas
pénze és mas felelGssége. A 10. fejezetben mar kimondtuk a kozos alapot: mindkét vilagban
ember dont, érzelemmel. A kiilonbség nem a mechanizmusban van, hanem a palettaban.

Most az kovetkezik, hogy a két paletta két kiillon kommunikacios stratégiat diktal.

Vegylik el6bb a B2B vonzerejét, mert az valodi. A nagy volumenit gyartas kiszamithatosagot
ad: egy keretszerz6dés éves tervezhetfség, teli gépsor, egyenletes pénzaramlis. Az egy
forrasbol jov6 nagy bevétel pedig hatékony: egyetlen vevékapcsolat apolasa olcsobb, mint
ezer kicsié. Gabor harminc éve ebbdl él, és amig a rendszer miikodik, addig ez nem hiba,
hanem erény. A hatranya ugyanennek az éremnek a mésik oldala, és Gabor tavaly 8sszel a
sajat bérén tanulta meg: a kevés nagy vevo kiszolgaltatotta tesz. Egyetlen telefon a bevétel
harmadat viheti. A kovetkezs fejezet ezt a kockizatot méri meg szamszertien, és a
diverzifikaci6 utjait adja hozza. Itt a kommunikaciés kovetkezmény a tét: a B2B-ben a

marketing igazi neve bizalomépités, mert a vevé — a beszerz6 — fél hibazni, és minden
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kommunikacidés mozdulatnak ezt a félelmet kell csillapitania: referencia, esettanulmany,
tantsitvany, arc, elérhet6 felel6s, hosszi, tiirelmes jelenlét a dontési ciklus minden

negyedévében.

A B2C ezzel szemben a masik félelemre — pontosabban a vagy és a félelem masik keverékére
— épiil: a fogyaszt6 nem hibazni fél elsGsorban, hanem lemaradni. Lemaradni az élményrdl, a
szezonrdl, az akcioro6l, arrél, amit a hozza hasonlok mar megvettek. A 4. fejezet torzsi
kapaszkoddgja itt hajtéer6vé fordul. Ezért a B2C-kommunikacié ritmusa gyors, hangja
érzelmi, ideje a pillanat: Petraéknal a dontés a pult el6tt sziiletik haArom méasodperc alatt, és a
nyari sor maga a legjobb hirdetés. A sorban allas latvanya a lemaradasfélelem eleven szobra.
A B2C tolesére rovid vagy szinte nincs is, a bizonyiték szerepét a tarsak jelenléte és a
hangulat veszi at, és a hiba itt nem végzetes: egy rossz gombdc kockazata ezer forint, egy

rossz keretszerzdésé egy allas.

A két vildg hatara ugyanakkor nem fal, és a stég tarsasiga szinte teljes egészében a
hatarvidéken él. Ett6l tanulsidgos a példajuk. Bence ma B2B — kockéat ad iizemeknek —, de a
puff-webaruh4z B2C lesz, és a modularis irodai rendszer megint B2B: neki mindkét
szabalykonyv kell majd, parhuzamosan. Noéra tigyfelei cégek, tehat papiron B2B, de
egyszemélyes és mikrovallalkozasoknal a ,beszerzé” maga a tulajdonos, aki a sajat pénzét
kolti és a sajat éjszakait félti: az 6 dontése félig fogyasztdi lélektannal fut, és Nora
kommunikacidjanak ezt a kevert regisztert kell eltalalnia. Zoli lakossagi vészmunkaja tiszta
B2C, de a tarsashazi és kisilizemi karbantartasi szerz6dések mar B2B-logikajaak. Referencia
és kiszamithatosag kell hozzijuk. A tanulsig: a B2B-B2C nem cégcimke, hanem
helyzetcimke. Terméksoronként, s6t vevénként ddl el, melyik szabalykonyv érvényes, és a jo

stratégia nem valaszt a kett6 koziil, hanem tudja, mikor melyiket nyitja ki.

A két félelem gyakorlati kovetkezménye a tiirelem két iiteme, és ezt a naptaraban is latnia
kell. A B2B dontési ciklusa hosszi: honapok, tenderforduld, probarendelés, mindsités, és e
ciklus alatt a bizalomépités nem kampany, hanem jelenlét: a beszerzé akkor is lassa a céget —
szakcikkben, referenciaban, kiallitison, keresésben —, amikor még nem dont, mert amikor
dont, a fejében 1év6 rovid listarol valaszt, és arra a listara a dontés el6tti honapokban lehet
felkeriilni. A B2C ritmusa forditott: ott a pillanat stiri — a szezon, a hétvége, az este —, és a
jelenlétnek akkor kell csticsra jarnia, amikor a vevé dont: Petraék jaliusi lathatosaga tizszer
annyit ér, mint a novemberi. Ugyanaz a marketingforint tehat a két vilagban maskor ér a
legtobbet — a B2B-ben egyenletesen elosztva, a B2C-ben a dontési pillanatokra

osszpontositva —, és a rossz litemezés mindkét iranyban ugyanugy éget pénzt, mint a rossz

uzenet.
o B2B és B2C: hibazastol és lemaradastél valo félelem, két kiilon nyelv.
o Bizonyiték és tiirelem az egyiknek, pillanat és hangulat a masiknak, keverni tilos.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint



Mesterséges intelligencia a KKV-ban IV. kétet - Ertékesités és marketing

40. FEJEZET

A B2B kockazata és a diverzifikacio

Koncentracios kockazat és dontéshozoi egység.

Gébor éjszakai szamolgatasanak — mi van, ha még egy telefon jon — most nevet és mértéket
adunk, mert amit 6 szorongasként él meg, az a kockazatkezelés egyik legjobban leirt
jelensége: a koncentracids kockazat. A szabaly faék egyszertiségli: egyetlen vevé ideélis
esetben ne adja a bevétel hiisz-harminc szazalékanal tobbet. E f0l6tt a vevé mar nem partner,
hanem fligg6ség: az elvesztése nem fijdalom, hanem valsag. Létszamleépités,
hitelfelmondéas, dominé. Gabor harom vevdje egyiitt nyolcvan szazalék, a legnagyobb egyediil
harminc f6lott: az § iizeme a szabaly szerint nem egy cég, hanem hirom megrendelés,
amelynek cégforméja van. Es a mérés nem egyszeri ijesztgetés, hanem folyamatos iizem: az
Al a szamlazasi adatbdl negyedévente frissitve figyeli a vev6koncentraciot, és jelez, ha egy
arany a sav folé kaszik. Ez a mutaté ugyanolyan miiszer, mint a 33. fejezet rezgésérzékeldje,

csak nem a présgép, hanem a cég torését jelzi elGre.

A B2B-kommunikacié masodik sajatossaga, hogy a ,,vev$” val6jaban nem egy ember, hanem
bizottsag. A szakma dontéshozoi egységnek hivja, és aki nem ismeri, az egyetlen iizenettel
probal meggy6zni harom kiilonboz6 félelmet. A pénziigyi vezet6 a bekeriilési koltséget és a
fizetési feltételeket nézi: neki a szamok nyelvén kell beszélni. Teljes koltség, megtériilés,
kiszamithatosag. Az lizemeltet§ — a miiszaki vezetd, a termelésiranyit6 — a megbizhatdsagot:
neki allasidd, selejtarany, szervizido, tartalék-alkatrész a szotar. A tényleges hasznalo6 pedig —
a gépkezeld, az Osszeszerel§ — a kényelmet és az egyszertiséget: neki az szamit, hogy a dolog
kézre all-e. Egy termékrol tehat legalabb harom iizenet kell, hdrom cimzettnek, és a tender
sorsa gyakran azon maulik, hogy a harmadik, ,lényegtelen” szerepl6 véleményét ki kérdezte
meg. Az ajanlati anyag, amely mindharom nyelven tartalmaz egy-egy fejezetet, nem
vastagabb. Cimzettebb.

Es most a gydgymod a koncentraciora: a diverzifikacié, amelynek két klasszikus ttja van a
termel§ B2B-cégnél, és mindkett6 tobb mint kockazatkezelés. Az els6 a kozvetlen fogyaszt6i
értékesités — a D2C —: a gyart6 sajat webaruhazon, sajat néven, kozvetleniil a fogyasztonak
ad el. Bence puffja pontosan ez az Gt: a kockagyarté B2B-iizem mellé épiil egy B2C-1ab, amely
mas ritmusban, méas arréssel, mas vev6korbol hoz bevételt, és amikor a nagykereskedd
legkozelebb arat nyom lefelé, Bence apja mar nem kényszerbdl fog kezet. A masodik at a
B2B2C: a cég tovabbra is tlizleti partneren keresztiil ér el, de a végfogyaszto felé sajat
markaval. A buatorgyar a puffot Fodor-cimkével adja tovabb, és a fogyaszt6 megismeri a
nevet. Mindkét at egyszerre pozicionalas és biztositas: feljebb visz az értéklétran, és
csokkenti az egyetlen vevétol valo fiiggést. A kivitelezés nem ingyen van — a D2C-hez a 28.

fejezet képességei kellenek —, de az id6zités szabalya kébe vésendd: a mésodik ldbat akkor

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint



Mesterséges intelligencia a KKV-ban IV. kétet - Ertékesités és marketing

lehet olcson épiteni, amikor az elsén még biztosan all a cég. Aki a valsag utan kezd

diverzifikalni, az mar nem épit, hanem menekiil. Dragan, rossz alkupozici6bdl, kapkodva.

Es mert a dontéshozoi egység meg a koncentracié kérdése Ossze is ér, mondjunk ki egy
finomabb 0Osszefiiggést, amelyet Gabor a sajat karan ismer: a nagy vevénél a kapcsolat
gyakran egyetlen embertdl fiigg. A beszerzd, akivel évtizede jo a viszony, nyugdijba megy,
atszervezik, Gj embert hoznak, és a keretszerz6dés, amely a bevétel harmadat adja, hirtelen
egy idegen asztalan fekszik, akinek a Fodor és Fia vagy a VG-Metal csak egy sor a beszallitoi
listan. A koncentracios kockazat tehat nemcsak cégszinten mérendd, hanem kapcsolatszinten
is: hany ember fejében €l a cégbe vetett bizalom az adott vev6nél? Ha egyetlen emberében, a
diverzifikacio ott kezd6dik, hogy a kapcsolatot tobb labra allitja — a cég a dontéshozoi egység
mindharom szereplGjével kapcsolatot épit, nemesak a beszerzével —, mert a hdrom {izenet
harom cimzettje egyben harom bizalmi szal: ha az egyik elszakad, a masik kett6 tartja a

szerz6dést, amig az j emberrel Gjraépiil az elsé.

. Egy vevd a bevétel harmadaval: ez nem stabilitas, hanem kitettség.
. A masodik labat addig kell épiteni, amig az elsé erds, utana mar csak menekiilés.

41. FEJEZET

A B2C médiamatrixa
Az életkorfiiggo megoszlas.

A B2C vilagaban a hol kérdése bonyolultabb, mint a B2B-ben. Ott a vevé megtalalhat6 a
szakmai csatorndkon, a tenderfeliileteken, az iparagi eseményeken, a terep belathato. A
fogyaszt6i piacon viszont a vev6k médiahasznélata elsGsorban életkorfiiggs, és a 6. fejezet
kettészakadt orszaga itt valik médiatérképpé. Az idGsebb, megfontolt vasarl6 médiavilaga a
hagyomanyos: televizio, radid, nyomtatott sajt6 — a megyei lap, amelyet az 6reg Fodor még
hirdetési aranykordban ismert —, és mellette egyre inkabb az internet, de a maga modjan:
kereséssel, hirportalokon, e-mailben, hosszabb olvasassal. A fiatalabb, impulziv vasarlo
vilaga a kozosségi média: a hirfolyam, a torténetek, a rovid vided. A 8. fejezet buborékvilaga,
ahol a nap nagy része telik, és ahova a hagyomanyos médiumok és az érvel6 kommunikacio

jele egyszertien nem ér el.

A megoszlast érdemes egy szemlélteté6 példaval kézzelfoghatéva tenni. Hangstlyozottan
példaval, nem szaballyal. Képzeljen el egy vegyes fogyasztéi piacot. Ez ma atlagosan kozel
allhat a val6és megoszlashoz, mikézben az arany folyamatosan tolodik az Gj médiumok felé.
Ezen a piacon a vasarloer6 nagyjabol igy oszlik: harminc szazalék a régi médiumok népe — a
megfontolt vasarlo, aki tévét néz, radiot hallgat, jsagot és hirlevelet olvas —, hetven szazalék
az j médiumoké. Az impulzusvasarlo, aki gorget, néz és kattint. Ez az arany két dolgot tizen.
Egyrészt a hetven szazalék felé kommunikidlni nem valaszthat6 extra, hanem a piac

nagyobbik fele, aki csak a régi csatornakon van jelen, az a piac kétharmadanak nem létezik.
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Masrészt a harminc szazalék nem elhanyagolhat6 maradék: a megfontolt vasarlé jellemzen
id6sebb, gyakran fizet6képesebb, és a dontése — ha egyszer megsziiletett — hiiségesebb. A két
vilag két kiilon koltségszerkezettel is jar: a régi médiumok elérése dragabb és szortabb, az

ujaké olcsobb és célozhatdbb. A 16. fejezet arverése az Gj vilagban miikodik.

A fontos korlat: a harminc-hetven példa, nem szabaly. Az On piacanak tényleges megoszlasat
nem egy konyvbdl kell atvenni — és nem is megérezni —, hanem a sajat adatbol kiolvasni.
Honnan? El6szor a meglévs vevokbdl: ki honnan jott — ki keresett ra, ki ajanlasbdl érkezett,
ki latta a posztot, ki a szérdlapot —, és ezt nem utolag talalgatni kell, hanem kérdezni és
mérni, a VII. rész miiszereivel. Ez az adat torz is lehet, ha a kommunikacié éppen egy piaci
szegmenst nem ér el. Masodszor a vevGszemélyekbdl, amelyeket a 43. fejezet épit majd: ha
tudjuk, ki a vevd, a médiahasznalata jorészt kovetkezik bel6le. Harmadszor a tesztekbdl: kis
pénzii probahirdetések a jelolt csatornakon, és a valasz — kattintas, érdekl6dés, vasarlas —
megmondja, hol él valojaban a vevd. Petraék piaca példaul szinte biztosan nem harminc-
hetven: a strandol6 csalddok dontéshozoi kozott a matrix minden mezdje ott all a pult el6tt,

de a téli szorpvasarldo mar egészen mas térképen él, és ezt csak a mérés mondja meg.

A matrixnak van még egy dimenzidja, amelyrél kevesebb sz6 esik, pedig a kkv-koltségvetés
szempontjabol perdonts: ugyanaz az ember méas médiumban més lizemmodban van. A
megfontolt vevl is gorget este a kanapén, de ott ¢ is impulzus-iizemmodban fut: faradt,
szorakozni akar, hosszi érvelést ott 6 sem olvas. Es a fiatal is keres6-iizemmodba valt,
amikor konkrét baja van: akkor 6 is 0sszehasonlit, véleményt olvas, részletet akar. A csatorna
tehat nemcsak azt mondja meg, ki érhet6 el rajta, hanem azt is, milyen allapotban, és az
lizenetnek ehhez az éallapothoz kell igazodnia, nemcsak a demografidhoz. A gyakorlati
szabaly: a hirfolyamban révid, érzelmi, képi jel jor mindenkinek — az a feliilet torvénye —, a
keresésben és a hirlevélben kifejtés, bizonyiték, részlet, mert oda az ember kérdéssel érkezik.
A hol tehat nem egyszer eldontendd cimlista, hanem lizemmod-térkép: ugyanahhoz az

emberhez més ajton mas csomagolassal kell bekopogni.

Es egy sz6 a hagyomanyos médiumok becsiiletére, mert a divat hajlamos leirni 6ket, pedig a
kkv-nak helyiik lehet a mixben. A hagyoméanyos médiumoknak tovabbra is megvan a maguk
feladata. A helyi lap, a helyi radio, a plakat a piactérnél ott erds, ahol a vevokor foldrajzilag
stird és a bizalom helyi természetli: Zoli korzetében a nyugdijas haztulajdonos — aki az éves
atvizsgalasi szolgaltatas idealis iigyfele — a helyi jsagban talalkozik a nevekkel, és annak
hisz. A régi médium hatranya a mérhetetlenség — nem latszik, ki latta —, de ez enyhithet6:
sajat kod, kiilon telefonszam, a »honnan hallott rolunk?« kérdés kovetkezetes feltevése. A
szabaly tehat nem az, hogy régi vagy 1j, hanem hogy mért: barmely csatorna maradhat a
mixben, amelyik a mérésben bizonyit, és barmelyik repiil, amelyik csak megszokasbol kapja a

keretet, de nem termel.

. Csatornat a vevo szokasai jelolnek ki, nem a divat.
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o Az ardnyt mérni kell, nem megérezni, a sajat izlés rossz iranytii.

42. FEJEZET

Megfontolt és impulzusvasarlo
A tolesér szakaszai és a tartalomtipusok.

A kettészakadt piac két népe nemcsak mas csatornan él. Masképp is jut el a vasarlasig, és ez a
fejezet ezt a két utat irja le, mert a tartalom, amelyet gyartani kell, ebb6l kovetkezik. A
szakma a vasarlashoz vezet§ utat tolcsérnek hivja: fent a széles szaj — akik még csak
talalkoznak a téméaval —, lejjebb az érdekl6dék, a mérlegeldk, és legalul a sziik kifolyo: akik
vasarolnak. A megfontolt vevé — az informacioszegény vildgban szocializadlodott vevé —
végigjarja a tolcsért, szakaszrol szakaszra: el6bb megismer, aztan oOsszehasonlit, aztan
bizonyitékot gytijt, aztan dont. Az impulzusvevs tolcsére ezzel szemben rovid, néha egyetlen
pillanat: a talalkozés és a dontés Gsszeér. Meglatta, megkivanta, megvette.

A két ut két kiilon tartalométrendet kivan. A megfontolt vevé tolcséréhez hosszi,
bizalomépit6 tartalom Kkell, szakaszonként adagolva: fent ismeretterjesztés — mire valo,
hogyan miikodik, mire figyeljen —, kdzépen Osszehasonlitis és ttmutatdé — melyik valtozat
kinek val6, mennyibe keriil, mit tud a miénk és mit a masé —, alul pedig bizonyiték:
vélemények, esettanulmany, garancia, a tiz év alatt sem Osszees6 mintadarab. Ez a vevé
olvas, és halas azért, aki tisztességesen tajékoztatja. Nala a hosszu tartalom nem unalom,
hanem tisztelet. Az impulzusvevének ugyanez az étrend halal: neki rovid, érzelmi kapocs kell
— egy kép, egy mozdulat, egy hangulat, az els6 méasodpercben hat6 horog —, mert az 6
dontése nem érvekbél épiil, hanem érzésbél villan. Es itt lépnek a képbe az influenszerek,
akikkel az 57. fejezet foglalkozik részletesen: az érzelem- és vagyvezérelt impulzusvasarlas
legerésebb kivaltoja a hiteles arc, aki megmutatja. A torzsi kapaszkodo és az érzéscsatorna

egyetlen személyben.

A tiszta impulzusiizlet iskolapélddja ott all a klub asztaldnal: a fagyiz6. Petraéknél nincs
hosszt dontési tolesér — senki nem olvas dsszehasonlité elemzést gombocokrél —, a dontés a
pult el6tt sziiletik, masodpercek alatt, latvanybol és hangulatbol: a vitrin szinei, az illat, a sor
latvanya, a napsiités. Az 6 ,tartalomstratégiajuk” ezért a pillanat miivészete: a pult maga a
médium, a gomboc a kreativ, és minden online tartalom — Déavid vide6i — ugyanennek a
pillanatnak az el6rehozott igérete. A korlatjuk is ebbdl jon: a szezon és a helyszin. Az
impulzus ott és akkor él, ahol a vevd ott és akkor van. De vigyazat a cimkével: a tiszta
impulzusiizlet ritka, és a legtobb cég — Petraéké is — kevert. A téli szorpvasarlo mar dontési
tolesérben jar: keres, 0sszehasonlit, bizalmat akar. Bence puffja mindkét aton érkezik majd:
a fiatal vevének a videordl villan be az érzés, az id6sebb a garanciaoldalt olvasva kapja meg a
dontéshez sziikséges informaciokat. A jo stratégia ezért nem valaszt a két formula kozott,
hanem tudja az iranyt, és az aranyt, ahogy az el6z6 fejezetben, itt is a sajat adat mondja meg,

nem a megeérzeés.
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A két formula ardnya raadasul nem éllando, hanem a termék araval és kockazataval egytitt
mozog, és ez adja a gyakorlati irdnyt{it. Minél kisebb a tét — egy gomboc, egy iiveg szorp —,
anndl rovidebb a tolesér és annal nagyobb a pillanat szerepe: ott a latvany, a hangulat és a
konnyi elérhet6ség dont. Minél nagyobb a tét — egy modularis iilérendszer, egy éves
konyvelési szerz6dés, egy teljes villamos feltjitas —, annal hosszabb a tolcsér és annal tobb
bizonyiték kell a végére: ott az impulzus legfeljebb elinditja az utat, de nem zarja le. Bence
webaruhazdnak ez konkrét tartalomtervet ad: a kis értékli parnanal elég a j6 fotd és a
gordiilékeny vasarlas, a puffnal mar kell a vélemény és a moshat6é huzat torténete, a tobb
szazezres modulrendszernél pedig teljes megfontolt-tolesér jar. Osszehasonlitd Gtmutato,
referenciafotok, garanciaoldal. Ugyanaz a cég, harom termék, harom tolcsérhossz: az aranyt

nem a cég alkata donti el, hanem a vev6 kockazatérzete és dontési folyamata.

Egy csendes 0sszefiiggést még ki kell mondani, mert a két tipus nem két kiilon ember orokre:
a generacios hatar lassan vandorol, és a vevl élethelyzettel is lizemmodot valt. A mai
impulzusvasarl6 fiatal tiz év mulva lakast vesz, céget visz, és nagy tételben megfontoltta
valik, de megfontolt dontéseit mar az j médiumokon hozza meg: videds 0sszehasonlitot néz,
forumon kérdez, AI-t6l kér 6sszefoglalot. A hosszi, bizalomépitd tartalom tehat nem a régi
csatornak miifaja, hanem a megfontolt tizemmodé. A formatum koltozik, a funkcié marad.
Aki ma megtanul mindkét kommunikéciés formulaban dolgozni, az nem két kézonséget
szolgél ki, hanem egy piacot, amelynek a sulypontja évrél évre arrébb csuszik, és a mérés, a

41. fejezet refrénje, pontosan ezt a cstiszast mutatja meg idében.

. A megfontolt vevot meg kell gybzni, az impulzusvevét el kell csabitani: ez két kiilon

mesterség, két kiilon eszkoztar.

. A tipikus hiba nem a hiany, hanem az alkat: a cég a sajat természete szerint valaszt

a vevoé helyett, pedig a vevo alkata dont.

43. FEJEZET

Vevoszemély-épités adatokbol
A visszateéré ot eszkoz koziil a masodik.

Es most jott el a pillanat, amikor Bence oktoberi kérdésére — ki a vevém, név szerint, arccal?
— modszer sziiletik. Az eszkozt a bevezetd 6ta ismerjiik névrol: a vevészemély-épitd, a kotet
Ot visszatéro Al-eszkoze koziil a masodik. A vevészemély — a szakma perszonanak is hivja —
egy megszemélyesitett szegmens: nem statisztikai sav, hanem egy konkrét, kitalalt nevii, de
valos adatokbdl gyart ember, akinek arca, élethelyzete, félelme, vagya és médiahasznalata
van. A 1ényege pedig egyetlen sz6: az adat. A rossz vevészemély kitalalt figura. A targyaloban
sziiletett, joindulatt fantazia, amely a cég vagyait tiikrozi, nem a piacot. A j6 vevOszemély

el6hivott fénykép: a cég sajat adataiban mar benne van, csak eddig senki nem hivta elé.
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Mibdl épiil? Harom rétegbdl, és a harmadik a legértékesebb. Az els6 a demografia — kor,
nem, lakohely, élethelyzet —, amely a 7. fejezet négyes matrixabdl indul, de annal pontosabb:
a sajat vevokor tényleges Osszetételébdl. A mésodik az életstilus: mivel tolti az idejét, mi
fontos neki, milyen buborékban él, kinek hisz. Ez részben a 11. és 21. fejezet nyilvanos
banyaibol, részben a vevokkel folytatott valodi beszélgetésekbdl jon. A harmadik réteg pedig
a tényleges vasarlasi viselkedés, és ez az, amitdl a vevGszemély fénykép lesz, nem festmény:
mit, mikor, mennyiért, milyen gyakran, mivel egylitt vesz, mire kérdez ra el6tte, mire
panaszkodik utana. Ezek az adatok a cég tligyfélnyilvantartasaban, a CRM-ben vagy az annak
szerepét betolt6 rendszerben — a szamlazoban, a rendeléslistaban, az e-mail-fiokban —
talalhatok. Mar ott van, és az Al munkéja pontosan az el6hivias: mintazatokat keres a

vev6alloméanyban, csoportokat rajzol ki, és minden csoportnak megadja a jellemz6 arcat.

Nézze meg, mi hivhato el6 Nora harmincnégy tigyfelébdl, ha az Al végigfésiili a szamlazasi és
levelezési mintazatokat. Kirajzolodik mondjuk harom arc. Az els6 a webaruhaz-tulajdonos.
Negyvenes, forgalma n6, adminisztracidja kaosz, éjjel ir, afatdl és NAV-tol fél, a nyugalmat
venné, ha arulnak. A méasodik az iparos. Otvenes, hagyomanyos szakma, papiron hozza az
anyagot, személyesen szeret beszélni, az arat nézi, de a hiisége vas. A harmadik az indulo.
Harmincas, elsé vallalkozas, mindent kérdez, keveset fizet, de harom év mulva 6 lesz a
webaruhéz-tulajdonos. Harom arc, harom érzelmi paletta, harom médiahasznéalat, és
egyszerre vilagos, hogy a ,kkv-knak konyvelek” kod miért nem volt megszolithatd: mert
héarom kiilonb6z6 embert takart, akiknek harom kiilonb6z6 mondat kell. A vevGszemély ereje
pontosan ez: vitatkozni lehet vele. A ,célcsoporttal” nem lehet vitatkozni. A konkrét arccal

igen: 6 ezt nem igy mondana, neki ez nem fajdalom, 6 nem ott olvas. Minden iizenet,

csatorna- és ardontés ellendrizhetévé valik: mit sz6lna hozza a webaruhaz-tulajdonos?

Két szabaly zarja a fejezetet, és mindkett6 a modszer becsiilete. Az els6: a vevOszemély annyit
ér, amennyit az adat alatta, és a személyre szabas alapja a tiszta ligyféladat: rendezett,
naprakész, jogszertien gyijtott nyilvantartas, amelyr6l a VII. rész beszél majd részletesen,
mint a kkv stratégiai vagyonardl. Aki kdoszbdl hiv el6, az torz képet kap. A fénykép
metaforaja itt is pontos: a homalyos negativrdl nem lesz éles kép. A masodik szabaly a 7.
fejezetbdl ismerds, és itt még fontosabb: a vevGszemély munkahipotézis, nem itélet. A valodi
vevl, amikor megszolal, feliilirja, és a jo rendszerben a vevészemélyek maguk is frissiilnek:
minden 4j adat, minden lezart {izlet, minden panasz visszafolyik a képbe. A vevGszemély nem

szobor, hanem fénykép egy mozgo emberrdl. Id6nként Gjra el6 kell hivni.

o A szamlazo és a levelezés mar tartalmazza a vevd arcat, csak eld kell hivni.
. A j6 veviszemély vitaképes: konkrét arc, nem célcsoport-kod.
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V.RE S Z

A fesztav: pozicionalas és arazas
A két pillér kézott itt fesziil ki a szerkezet: a poziciondlas kéti 6ssze az On értékét a vevd
fejével, és a pozicionalas igazolja az arat. Itt lesz az értékbol forint.

Klubjelenet - november, a Mérlegpont irodaja

Novemberben Noranal iilnek, az iroda targyalbasztalanal, amelyen maskor bevallasok
sorakoznak. Petra hozta az els6 kész iiveg szorpoket — cimkével, ahogy a latvanyterven —, és
biiszkén korbeadja Oket. Aztdn kimondja az &arat, amit gondolt, és Gabor felvonja a

szemoldokét.

— Ennyiért? — kérdezi Gabor. — Mi van benne, arany? Szdmoljunk: gyiimoélcs, cukor, iiveg,
cimke, munkaora. Rateszed a tisztes hasznot, és ki is jon az ar. Ez itt majdnem a duplaja.

— A tiéd meg a fele annak, amit ér — vag vissza Petra, és maga is meglepddik, milyen
hatarozottan. — Te harminc éve gy arazol, hogy anyag meg 6ra meg valamennyi haszon.
Es hova jutottél vele? Oda, hogy egy telefonnal le lehet nyomni az aradat, mert a vevéd is
pontosan tudja, mennyi az anyag meg az ora.

— A vevém mérnok. Kiszamolja.

— Az én vevOm meg anyuka, aki novemberben ki akarja nyitni a nyarat a konyhajaban —
mondja Petra. — Azt szamolja ki nekem valaki, hogy az mennyibe keriil.

— En Petraval vagyok — szblal meg vératlanul Zoli. — Vasarnap éjjel senki nem kérdezi meg
az onkoltségemet. Azt kérdezik, jovok-e. De hétkoznap délel6tt ugyanaz a munka fele
annyiért megy el, és nem tudom, miért hagyom.

— Mert nem tudod, mihez képest draga vagy olcs6 — mondja Néra, inkabb maganak. — En
se tudtam, mit kérjek az eldrelatasért. A konyvelésnek van piaci ara. De minek az ara az,
hogy valaki oktoberben nem megy cs6dbe?

— Na, ezt mondjatok meg! — Gabor leteszi az liveget, félig mar megadva magat. — Mert ha
nem az anyag meg az ora adja az 4rat, akkor mi? Ki donti el, mit ér valami? En, a vevd
vagy a piac? Mihez képest?

A ,mihez képest?” ennek a résznek a kulcskérdése, és a vita mindkét oldalanak igaza lesz,
csak nem ott, ahol gondoljak: Gabor koltségszamitasa a padlot adja, Petra 6sztone a plafont
keresi, és a kett6 kozott fesziil ki az a tér, amelyet a pozicionalas nyit meg és az arazas

lélektana rendez be. Err6l szol ez a rész. Itt lesz az eddigi munkabdl forint.

44. FEJEZET

Pozicionalas mélyebben

A mi helyett és az arhorgony.
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A 25. fejezetben mar felbukkant a gondolat, amely Gabor kérdésére — mihez képest? — a
vélaszt adja, most pedig a rész alapkovévé emeljiik: a pozicionalas lényege a ,mi helyett?”
kérdése, és a mi helyett donti el az &rhorgonyt. Az emberi ar-érzékelés ugyanis nem abszolut,
hanem viszonyit6: semmi sem draga vagy olcs6 onmagaban, csak valamihez képest, és az agy
az els6 kinalkozo viszonyitasi ponthoz horgonyoz, ahhoz méri az 6sszes tobbit. A kérdés tehat
nem az, hogy mennyibe keriil a termék, hanem az, hogy mi mellett all a vev$ fejében 1évé

polcon, mert a polc donti el, hogy ugyanaz a szam soknak vagy kevésnek érzodik.

Es most a fordulat, amely az egész arazasi részt megalapozza: a viszonyitasi pontot nem a
piac adja készen. A viszonyitasi pontot a pozicionélas valasztja meg. Bence puffja tokéletes
tanpélda. Ha a puff a habtomb polcan all — kiléar-logikdban —, akkor botranyosan dréaga:
sokszoros ar ugyanazért az anyagért. Ha a babzsakok és kisbutorok polcan — a legyen hova
leiilni feladat polcan —, akkor versenyképes. Ha pedig a kis lakasok helyproblémajat megold6
termékek polcan — vendégagy, tarolo, iil6ke egyben —, akkor kifejezetten olcs6 ahhoz képest,
amit kivalt. Ugyanaz a darab, ugyanaz a szam, harom polc, harom itélet. Nora el6relatas-
szolgéltatasa ugyanigy: a konyvel6i éradijak polcdn megfizethetetlen, az elkeriilt birsag és a
meguszott cséd polcan nevetségesen olcsdé. A poziciondlds tehat nem szépészet: a
pozicionalas az ar igazolasa. Ugyanaz az anyag mas keretben mas arat enged, és a keretet a

cég valasztja, nem szenvedi.

Hogyan talalja meg a cég a legerdsebb keretet? Itt 4ll munkaba a 26. fejezetbdl ismert
gyakorlat, immar arazasi éllel: az Al a termék nyers leirasabol hiisz keretezést gyart. Hasz
kiilonboz6 ,mi helyett?” valaszt, htsz polcot, mindegyikhez a jellemzé arhorgonnyal és
vevioszeméllyel. A cég dolga a valasztas, és a valasztds szempontjai kemények: melyik
keretben a legnagyobb a tavolsag a koltségpadlé és az arhorgony kozott, melyik keret hiteles
— a 43. fejezet vevGszemélyei elhiszik-e —, és melyik keretben tud a cég tartoésan a legjobb
lenni. A hiszbo6l marad egy f6 keret és egy-két tartalék, mert a keret nem szlogen, hanem

stratégiai dontés: erre épiil az iizenet, a csatorna, az ar, és valtogatni nem lehet biintetleniil.

A fejezet zar6 gondolata pedig a rész nagy osszefliggését mondja ki. Az arhabora — amelyben
Bence kockaja és Gabor forgacsolasa él — jatékelméleti értelemben rossz egyensily:
mindenki ugyanazon a polcon all, tehat mindenki csak arban tud versenyezni, tehat
mindenki arrése zsugorodik, és senki nem mer egyediil kilépni. A differencialas — a sajat polc
megtalalasa — az egyéni kiugras ebbdl a csapdabdl: aki masban versenyez, az nem kénytelen
arban versenyezni. Ez az egyéni Ut, és ez a rész ezt tanitja. De 1étezik kozos kiugras is —
amikor egy szakma vagy egy térség cégei egyiitt emelik meg a polcot, k6zos mindségjellel,
kozos torténettel —, és az mar a céh-gondolat terepe: a X. rész adja majd hozza az elméletet.
Itt jegyezze meg a sorrendet: el6bb a sajat polc, aztan — ha lesz kikkel — a k6zos fellépés.

Egy gyakorlati figyelmeztetés tartozik még a polcvalasztashoz: a keretet nem elég kimondani.
Kovetkezetesen kell lakni benne, mert a vevé a részletekbdl olvassa ki, melyik polcon all a

termék. Ha a puff a kisbutor polcara pozicionalja magat, de a webaruhaz fotbi kilos
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habtombok mellett mutatjak, a csomagolasa zsak, a szovege pedig anyagjellemzbkkel érvel,
akkor a vev§ a jelek alapjan visszateszi a nyersanyag-polcra, és onnantol az ar megint draga.
A keret tartozékai: a képi vilag, a szohasznalat, a csomagolas, a szamla formaja, a kiszallitas
modja, még az is, milyen termékek mellett jelenik meg a hirdetés. Noranal ugyanez: aki
eldrelatast arul, annak a levelei, a jelentései, az irodéaja is el6relatast sugarozzon. A kapkodva,
éjfélkor kiildott csatolmany a konyvelés-polc jele, a negyedéves, szépen szerkesztett
kilatasjelentés a stratégiaé. A pozicionalas tehat nem szlogen, hanem rezsim: minden

érintkezési pont ugyanarra a polcra mutasson, mert a vevé a leggyengébb jel alapjan sorol be.

o A viszonyitasi pont megvalasztasa az arazas elso és legolcsobb dontése.
. Polcot valtani ingyen van, és tobbet hoz, mint barmely akcié.

45. FEJEZET

Koltségalapa kontra értékalapua arazas
Ugyanaz az anyag, magasabb ar.

A novemberi arvita két oldala két arazasi iskola, és most neviikkon nevezziik 6ket. Gabor
iskoldja a koltségalapu arazas: anyag plusz munka plusz rezsi plusz tisztes haszon. A képlet
egyszerl, védhetd, és a magyar kkv-k tilnyomo része ezt hasznéalja, tobbnyire kimondatlanul.
Petra Osztone az értékalapa arazas: az ar nem a raforditasbol szamolodik felfelé, hanem
abbol lefelé, hogy a megoldas mennyit ér a vevonek. Mennyit ér a novemberi nyar, a nyugodt
éjszaka, a meguszott birsag. A két iskola nem egyenrangu, és ezt érdemes kertelés nélkiil
kimondani: a koltségalapti drazés logikai hiban 4ll. A vevét ugyanis nem érdekli a koltség. O
nem a raforditast veszi meg, hanem az eredményt, a 25. fejezet 6ta tudjuk: a feladat
elvégzését és az érzést. A koltség a cég beliigye. Az érték a vevs élménye. Es az ar a vevd

fejében ddl el, nem a kalkulacios tablaban.

A habkocka-torténet itt fordul szdmokba, és a fordulat tanulsidgos. A kocka piacin a
koltségalapu arazas nem valasztas, hanem kényszer: a csupasz tomb Osszehasonlithato, a
vev0 ismeri az anyagarat, a verseny a padléig nyomja az arrést. A nyersanyag-polcon nincs
értékalapu arazas, mert nincs megkiilonboztethetd érték. De mar egy huzat megvaltoztatja a
képletet: a 35. fejezet koltségmodellje megmutatta, hogy a huzat par szaz forintnyi anyagot és
negyedoranyi munkat ad a darabhoz. A fizetési hajland6sag viszont nem par sziz forinttal
ugrik, hanem sokszorosara, mert a vevl fejében a darab atkeriilt a nyersanyagpolcrél a
butorpolcra. Ugyanaz az anyagkoltség, mas érzékelt érték, mas elkérhet$ ar: a kiillonbozet
nem az anyagban van, hanem a 44. fejezet keretében, és ez a kiillonbozet az, amit a

koltségalapu arazas szisztematikusan az asztalon hagy, évrél évre, darabrol darabra.

Az értékalapu arazas gyakorlati nehézsége persze valos, és Gabor joggal kérdezné: honnan
tudjam, mennyit ér a vevének? A valaszt két eszkoz adja, és mindkettében az Al a munkatars.

Az els6 a fizetési hajlanddsag becslése: a piaci arak feltérképezése a valasztott polcon —
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mennyiért mennek a babzsakok, a kisbatorok, a helytakarékos megoldasok —, a vélemények
arra vonatkozo megjegyzéseinek kibanyaszadsa — mit tartanak az emberek draganak, mit
korrektnek, milyen arszintnél jelent meg a ,megérte minden forintot” értékelés —, és a
vevoszemélyek élethelyzetéb6l adodo keretek. A masodik eszkoz a tesztelés: a 31. fejezet
validacios logikaja az arra forditva. Kiilonbozé arpontok kiprébalasa kis tétben, a
bemutatéoldalon, az els6 szériakon, és a valasz mérése. Az ar nem egyszeri dontés, hanem
hipotézis, amelyet a piac igazol vagy cafol, és a kkv méreténél az arteszt nem kockazatos:

néhany tucat vevo reakciojabol kideriil, hol a plafon.

A Kkét iskola békéje pedig a 35. fejezetben megkotott szerz6dés: a koltség nem az ar. A koltség
a padlé. A pontos 6nkoltség azt mondja meg, mi ald nem szabad menni soha, semmilyen
akcioban, semmilyen alkuban, mert az alatt minden darab veszteség, akarmilyen jo a
forgalom. A vevé fejében mért érték a plafon: a f6lé menni nem lehet tartésan, mert a
csalodas — a 29. fejezet értékelésein — visszaiit. Es az arazas a kett§ kozotti tudatos
helyfoglalas: hol alljon az ar a padl6 és a plafon kozott. Ez méar stratégiai kérdés, amelybe
belejatszik a pozicionalds, a versenytér, a kapacitis és a kovetkezd fejezet lélektana.
Gabornak és Petranak tehat egyszerre volt igaza: Gabor a padlét szamolta — az kell, enélkiil
tippelés az egész —, Petra a plafont érezte. A kett6 kozotti tér dont, mert ott lakik az arrés. A

vita nem arrol szolt, melyik szamit. Arrél szolt, melyik mit csinal.

Es hogy a fejezet ne maradjon elmélet, 4lljon itt a klub harom A4razéisi leckéje egy-egy
mondatban, mert mindharom a padlo-plafon képlet egy-egy tipikus hibajat mutatja. Zoli
hétkoznapi munkija azért megy el félaron, mert 6 a vészhelyzeti plafont a hétkoznapi
padlohoz htizza le: két kiilon feladat — nyugodt tervezhet6 munka és azonnali SOS-segitség —
két kiilon értéket teremt, tehat két kiilon arat bir el, és a siirg6sségi felar nem nyerészkedés,
hanem az azonnalisag — a vevé altal megvett tényleges érték — bearazisa. Nora ingyen adott
elorelatasa a plafon fel nem ismerése: ami néven sincs nevezve, annak értéke sincs mérve,
tehat ara sem lehet. Gabor tenderarazéasa pedig a padlohoz tapadas: aki csak koltségbdl araz,
az minden alkuban lefelé tud mozogni, felfelé soha, mert a felfelé mozgashoz érv kell, az
érvhez keret, a kerethez pozicionalds. Harom cég, harom hiba, egy képlet: az arazds nem

szamolasi feladat, hanem az eddigi fejezetek — feladat, keret, polc — pénzre valtasa.

o A kalkulacié6 a padlét adja, az arat a vevd feje.
. Aki a padlé6 kozelében araz, az a sajat arrését hagyja az asztalon.

46. FEJEZET

Az arazas lélektana

A haromszintii ajanlat mint pozicionalé eszkoz.

A padl6 és a plafon kozotti tér berendezésének legrégibb és legjobban miikod6 butora a

haromszinti ajanlat: jo, jobb, legjobb, harom csomag, harom ar, egymas mellett. A médszer
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els6 ranézésre valasztékbdvitésnek tiinik, valdjaban lélektani szerkezet, és a miikodése az I.
rész energiatakarékos agyan all. Az ar-érzékelés, tudjuk, viszonyité: az agy horgonyt keres.
Amikor egyetlen ajanlat all a vevo el6tt, a horgony a vevd fejébdl jon — a sajat elképzelésébdl,
a versenytars arabol, egy régi emlékbdl —, vagyis a cég szamara ellendrizhetetlen helyrol.
Amikor harom ajanlat all el6tte, a horgonyt a szerkezet maga adja: a legdragabb csomag
felfelé htizza a viszonyitast — hozza képest a kozépsé jozan —, a legolcsobb pedig lefelé
tdmaszt. Hozza képest a kozéps6 teljes értéki. A vevé nem kényszerbdl 1ép kozépre: magatol
1ép oda, mert a szerkezet oda tereli, és kozben végig azt érzi — joggal —, hogy szabadon
dontott.

A harom szint megtervezésének megvannak a mesterfogasai, és mindegyik a szerkezet
logik4jabol kovetkezik. Az als6 csomag dolga a belépés és a tAmasz: legyen valddi, vallalhato,
de szandékosan szikar. Az arérzékeny vevGt behozza, a kozéps6nek pedig megadja a
~mennyivel tobbet kapok alig tobbért” kontrasztot. A fels6 csomag dolga a horgony és a
presztizs: legyen tényleg prémium — a legigényesebb vevonek szdl0, teljes csomag —, és nem
baj, ha kevesen veszik: a puszta jelenléte dolgozik, mert mellette a kozéps6 ar megszelidiil, és
aki mégis ezt a csomagot valasztja, az a legjobb arrést hozza. A kozépsé csomag pedig maga
az lizenet: ide keriil az, amit a cég a legtobb vevéojének szan. A valodi ajanlat, a legjobb ar-
érték, a ,legtobben ezt valasztjak” cimkével, amely a 4. fejezet torzsi kapaszkoddjat kinalja. A
csomagolds — mi keriil melyik szintre — ett6l pozicionalé dontés: a szintek kiilonbsége

mondja el, mit tart a cég értéknek, és a kozéps6 csomag definialja, mi a normalis.

Es itt fordul a habkocka értéklétraja végre forintra, mert a haromszint(i szerkezet a létra
arazasi vetiilete. Bence webaruhazaban a harom szint magatol rajzolédik: az alap a csupasz
parna fix huzattal. Belépd ar, szikar tartalom. A kozépsé a puff levehet, moshat6é huzattal,
vélaszthatd szinben. A 29. fejezet panaszaira adott valaszokkal, vagyis azzal, amit a legtobb
vev0 valdjaban keres. A fels6 a konfiguralt darab — a 36. fejezet luxusgyara —: méret, szovet,
monogram, kiiltéri valtozat. Noranal ugyanez: az alap a tiszta konyvelés, a kozépsé a
konyvelés plusz negyedéves elOrelatas-jelentés — a néven nevezett hajnali tudas —, a fels6 a
teljes pénziigyi stratégiai kiséret. Zolinal: egyszeri kiszallas, éves Aatvizsgalasi bérlet,
huszonnégy oras ligyeleti el6fizetés. A szerkezet mindeniitt ugyanaz, és mindeniitt ugyanazt
tudja: a vevé nem egy arat lat, amelyrdl igen-nem dontést hoz, hanem egy skalat, amelyen
helyet valaszt, és a helyvalasztas 1élektanilag konnyebb déntés, mint az igen-nem.

A becsiiletes hatar ebben a fejezetben kiilonosen fontos, mert a 1élektani eszkozok itt érnek a
legkozelebb a manipulacidhoz. A haromszintli ajanlat tisztességes, amig mindharom szint
valodi: az als6 csomag tényleg hasznalhat6 — nem szandékosan megnyomoritott csali —, a
fels6 tényleg tartalmazza, amit igér, és a kozépsG tényleg a legjobb véalasztas a legtobb
vevének. A szerkezet akkor fordul at sotét mintazatba, amikor a szintek hazudnak: az alsé
hasznalhatatlanra butitott, csak azért létezik, hogy atkergessen, a fels6 kamu-horgony,

amelyet soha senki nem vehet meg. A 24. fejezet probaja itt is all: ha a vevé atlatna a teljes
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szerkezetet, egyetértene-e vele? A j6 haromszintli ajanlatnal igen, s6t halas érte, mert dontést
konnyitett. Es ez a kiilonbség nem finomkodas: a kkv vevéje visszajar, és a mésodik

vasarlasnal mar beliilr6l ismeri a csomagokat.

A héaromszintl szerkezet bevezetése raadasul a meglévd tigyfélkornél is dolgozik, és ez a
hatas gyakran nagyobb, mint az Gj vev6knél elért hatas. Amig egyetlen ar van, az aremelés
mindig konfliktus: ugyanazért tobbet kérni a régi vev6tdl kényes beszélgetés, és a legtobb kkv
évekig halogatja. Nora tiz éve nem emelt érdemben. A harmas szerkezet ezt a csapdat oldja
fel: a régi ar — vagy annak kozeli utddja — az als6 csomag lesz, valtozatlan tartalommal, tehat
senkit6l nem vettek el semmit, és f6lé épiil a két Gj szint, amelybe a tobbletérték koltozik. A
régi tigyfél maga dont: maradhat az ismerds alapon, vagy atléphet a kozépsébe, ahol a néven
nevezett tobbletet kapja, és a tapasztalat szerint jelentds résziik atlép, mert a 46. fejezet
lélektana rajuk is hat, s6t rajuk hat igazan: 6k mar biznak a cégben, nekik a kozéps6 szint
nem kockazat, hanem kényelmes felfelé 1épés. Az aremelés igy nem bejelentés lesz, hanem
valaszték, és a bevétel ugy n6, hogy kozben egyetlen vevs sem érzi vesztesnek magét.

. A harmas ajanlat terel: a két széls6 dolga, hogy a kozépsé jol nézzen ki.
o Az arlista érvelés: a k6zéps6é csomag mondja meg, mi szamit normdlisnak.

47. FEJEZET

Az Al mint Gjrakeretezé motor
A visszatérs ot eszkoz koziil az elsé.

A rész zarofejezete a kotet els6 szamu Al-eszkozét allitja munkaba. Azt, amelyet a bevezetd
oOta ujrakeretez6 motornak hivunk, és amelynek az elve mostanra minden oldalrol el van
készitve: a 44. fejezet kereteivel, a 43. fejezet vevGszemélyeivel és a 38. fejezet harmas
kérdésével. A motor dolga egyetlen mondatban: ugyanabbdl az alapiizenetbdl tobb keretezést
gyartani, csatornara és szegmensre szabva. A hangstly az ugyanabbdl szén van, és ezt rogton
az elején kébe kell vésni, mert az eszkoz ereje és veszélye is itt lakik: a motor egy igazsagot

fordit le tobb nyelvre, nem tobb igazsagot gyart.

Nézze meg miikodés kozben Bence immar keretbe tett puffjdn. Az alapiizenet — az egy
igazsag — mondjuk igy szél: kis helyen élsz, ez a darab helyet ad. Uldke, vendégagy, tarold
egyben, tiz évig nem esett Ossze, a huzata moshat6. Ebb6l a motor a fiatal webaruhaz-
tulajdonosnak az els6 masodpercben hat6 horgot gyart a rovid vide6 ala: egy garzon reggele,
ahol a puff harom szerepet jatszik el fél perc alatt. Az id6sebb, megfontolt vevének nyugodt,
hosszabb szoveget: hogyan késziil, miért nem esett 0ssze, mit mond a tiz éve betonbiztosan
all6 mintadarab, milyen a garancia. Az irodavezet6nek — a modularis vonal B2B-vev§jének —
referencianyelvili valtozatot: terhelhetdség, tandsitvany, harom megvalosult iroda fotoval. A
helyi lap olvasdjanak a kecskeméti lizem torténetét: apa és fia, harminc év, 4j termék. Négy

szoveg, négy hang, négy csatorna. Egyetlen igazsdg. A motor percek alatt gyartja a
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valtozatokat, és a cég dolga a minGség-ellendrzés: hiteles-e a hang, all-e minden Aallitas,

felismerné-e magat benne a 43. fejezet veviszemélye.

A motor masodik munkakore az arazasi részbol kovetkezik: az arpontok és arkeretezések
tesztelése. Ugyanaz az ar tobbféleképpen mondhato el — havidijként vagy napi kavé araban,
csomagarban vagy tételesen, a kivaltott koltséghez vagy a versenytarshoz mérve —, és a
keretezés az arérzékelést legalabb annyira mozgatja, mint maga a szdm: a 44. fejezet
polcvalasztasa itt mondatrol mondatra megismétlédik. Az Al a valtozatokat legyartja, a
fizetési hajlandosag becslését a 45. fejezet banyaibdl alatamasztja, a cég pedig a 31. fejezet
fegyelmével tesztel: kis téten, mérve, a vevd cselekedetét figyelve. Igy 4ll Ossze a rész
gyakorlati gépezete: keret (44) — padlo és plafon (45, 35) = szerkezet (46) — valtozatok és

tesztek (47). Az értékbdl forint lett, modszerrel, nem megérzéssel.

Es a fejezet — meg a rész — zarasaként a motor becsiiletkodexe, mert az tjrakeretezés az az
eszkoz, amellyel a legkonnyebb atcstiszni a 24. fejezet hataran. A keretezés forditas: ugyanazt
az igazsagot mondja el mas fiilnek érthetSen. A ferdités ezzel szemben més-mas igazsagot
mond mas-mas fiilnek: a fiatalnak azt, hogy strapabir6, az idésnek azt, hogy kiméls, a
beszerzonek azt, hogy a legolcsobb. Egymasnak ellentmondé igéreteket, amelyek kiilon-
kiilon eladnak, egyiitt leleplezédnek. Es egyiitt fognak allni: a 22. fejezet 6ta tudjuk, hogy
minden valtozat orokre olvashat6 marad, egymas mellett, barki altal. Az egy igazsag kikotése
ezért nem stilisztikai finomkodés, hanem becsiilet és onvédelem egyszerre: a motor
forditson, ne ferditsen, és akkor a tiz valtozat nem tiz kockazat, hanem tiz hid ugyanahhoz az

egy, vallalhato igérethez.

A motor napi hasznalatinak van még egy hozadéka, amely idével a legértékesebbnek
bizonyul: a cég lizenet-torzskonyve. Ahogy a keretezések késziilnek és a tesztek lefutnak,
osszegylilik egy dokumentum. Az egy igazsag kanonikus megfogalmazasa, alatta a bevalt
valtozatok vevGszemélyenként és csatornanként, mellettiik a szamok: melyik horog hozott
kattintast, melyik keret hozott vasarlast, melyik arkeretezésen akadt fenn a vevd. Ez a
torzskonyv hirom munkat végez. Karbantartja a kovetkezetességet: fél év milva, 4j
kampanynal nem a nullarél indul a fogalmazas, és nem csuszik el a hang. Betanitja az Gjakat:
aki a céghez érkezik — munkatéars, ligynokség, szabadiszé —, annak a torzskonyv atadja azt,
amit egyébként évek alatt tanulna meg. Es egyre jobb nyersanyagot ad maganak a motornak:
az Al a bevalt valtozatokbol tanulja meg a cég hangjat, és minden kovetkez$ generalas
kozelebbrdl indul. A keretezés igy nem ismétl6d6 rogtonzés marad, hanem gyarapodd

vagyon. Az V. rész pénzre valtott értéke mellé a szavakba fektetett toke.

. Egy igazsag, tiz nyelv: vevGszemélyé, csatorndé, arkereté.
. Forditani szabad, ferditeni nem, a valtozatok egymas mellett maradnak olvashatok.
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VI. R E S Z

Az atkelés: elérni a vevot pénz nélkiil

A nagy marka pénzzel gyézi le a zajt, a kkv pontossaggal. A kotet leggyakorlatiasabb
része: a keresés, az Al-keres6k mozgo célpontja, a kozosségi média és a sajat gyartosor.

Klubjelenet - februar, a HullAm hatsé szobaja

A februari klubot Petraék hivtak ossze, a fagyizé mellett all6 kolcsonkért csdénakhéz fitott
hatso6 szobéjaban, és David szokatlanul jokedvi. Kiteszi a telefonjat az asztal kozepére, rajta a

fagyizo6 oldala.

— Ezt nézzétek. A szorpos posztunk. Kétszaztizenhat megosztas. A mult hetit 6tvenezren
lattak. Es jonnek a rendelések. Februarban, egy fagyizonak!

— Miobta tudsz te ilyet? — kérdezi Bence gyanakodva. — Nyaron harom hét volt egy video.
David Petrara néz, Petra elneveti magat.

— Nem 6 csindlja. Emlékeztek Lilire? Arra az egyetemista lanyra, aki nyaron a kasszanal
segitett. Val6jadban webtervezd, szabadiisz6. Novemberben megkérdezte, kiprobalhatna-e
valamit az oldalunkkal. Azéta 6 csinélja. Valami rendszere van ra: a vendégkérdésekbdl ir,
mindenbdl harom valtozatot, és méri, melyik megy.

— Es mennyit kér érte? — kérdezi Gabor gyakorlatiasan.

— Az a legfurcsabb — mondja Petra. — Szinte semmit. Mondtam neki, hogy ez igy nincs
rendben, erre zavarba jott. Azt mondta, oriil, hogy valaki hagyja dolgozni.

— Hozd el — mondja Nora azonnal. — A kovetkezé klubra. Aki ezt tudja, és nem meri
bearazni... — elmosolyodik — ...az kozénk valo.

— Jo, de varjatok — Zoli felemeli a kezét. — Miel6tt mind Lilihez rohanunk: azt mondjatok
meg, ez hogyan miikddik pénz nélkiil. Mert én fél évig fizettem hirdetést a semmiért, erre
egy egyetemista lany ingyen posztokkal teli rendeléskonyvet csinal februarban. Mi a titok,
és miért nem ezt csinalja mindenki?

Zoli kérdése a rész kérdése: hogyan ér el a vev6hoz az, akinek nincs milliés kerete. Mi az,
amit Lili 0sztonosen jol csinal, és hogyan lesz bel6le tanulhat6 rendszer. Lili pedig a
kovetkez6 klubon tényleg ott il majd az asztalnal, egyelére a szorposkancsé mellett,
zavartan, de a X. részre 6 lesz az, aki a legfiatalabbként a legrégebbi igazsagot mondja ki.
El6bb azonban az atkelés: a keresés, az Al-keresdk és a sajat gyartosor.

48. FEJEZET

A kkv nem Lego vagy Apple
A nagysagrendi szakadék.

Miel6tt az atkelés modszereibe fognank, egy hideg zuhany kovetkezik, szindékosan, mert a

marketingtanacsok piaca tele van olyan receptekkel, amelyek hallgatolagosan nagyvallalati
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er6forrasokat feltételeznek, és a kkv, amely ezeket koveti, a kudarcat a sajat iigyetlenségének
hiszi, pedig a recepté volt. Nézziik a szdmokat. A Coca-Cola a bevételének nagyjabdl tiz
szazalékat kolti marketingre. Ez az ardny onmagiban nem hangzik ijesztGen, egy kkv is
raszanhat tiz szazalékot. Csakhogy a Coca-Cola tiz szazaléka nagysagrendileg négymilliard
dollar évente. Es itt nem az arany a dobbenetes, hanem az abszolat sszeg: négymilliard
dollarb6l meg lehet venni a vilag Osszes tévéreklam-idejét, le lehet szerzédtetni barmely
sztart, ki lehet tapétazni minden stadiont. A hanger6-versenyben ez az 0sszeg maga a fal,
amelyen nincs kapu a kkv-knak.

Ezzel szemben 4all a magyar kkv valosaga: havi par szazezer, jobb esetben egy-két millio
forintos keret — Bencéék, Noraék 1éptéke —, és a szakadék a kett6 kozott nem aranybeli,
hanem nagysagrendi: nem kétszer-haromszor kevesebb, hanem sok ezerszer. Ebbdl két
tanulsag kovetkezik, és az elsé a felszabadit6: a nagyvallalati jatékkonyv a kkv szamara nem
nehéz, hanem értelmezhetetlen. Az imazskampany, az elérés-maximalizalas, a
markaismertség-épités tévében és oriasplakaton: ezek a hanger6 miifajai, és a hangerd
pénzbdl van. Aki kicsiben préobalja utanozni — egy hét radidhirdetés, egy honap plakat —, az
nem Kkicsiben csinalja ugyanazt, hanem hatastalan adagban szedi ugyanazt a gyogyszert: a
hanger6-miifajok kiiszob alatt egyszertien nem miikodnek, és a kkv-bilidzsé szinte mindig

kiiszob alatt van.

A masodik tanulsag pedig a stratégiai fordulat, amelyre az egész rész épiil: a szakadékot nem
atugrani kell, hanem megkeriilni. Ott versenyezni, ahol a kicsi méret el6ny, nem hatrany.
Mert ilyen terep van, és nem is kevés. A Coca-Cola nem ismerheti név szerint a vevéit. Petra
igen, és a torzsvendég a néven szoélitasért hiiséggel fizet. A nagy marka dontési ttja
honapokban mérhetd. Zoli ma este atirhatja a szolgaltatasat, ha ma délutan rajott valamire.
A nagyvallalat tizenete bizottsagokon és megfelelési korokon csiszolédik arctalanra. Bence
megmutathatja az apjat, a csarnokot és a tiz éve all6 mintadarabot, és a 23. fejezet Ota
tudjuk: a valédisag az Gj sziikos jel. Személyesség, fordulékonysag, helyi tudas, arc. Ezek a
kicsi hazai palyai, és mindegyik olyan terep, ahovd a négymilliird dollar nem tud

utanamenni, mert a méret ott nem erd, hanem akadaly.

A szakadék tudomasulvételének van egy azonnali, gyakorlati hozadéka is: megvéd a rossz
vasarlastol. A marketingszolgaltatdsok piacdn a kkv-nak rendszeresen Kkicsinyitett
nagyvallalati terméket arulnak — arculati filmet, amelyet nem 14t senki, arculati kézikonyvet
fibkba, markaismertségi kampanyt kiiszob alatti adagban —, és az eladd érvelése mindig
ugyanaz: a nagyoKk is igy csinaljak. Csakhogy tobb milliard dollarbol, és épp ez a l1ényeg: ami a
nagyoknél miikodik, az a méretiik miatt miikodik, nem a modszer okossaga miatt. A kkv-nak
minden ajanlatnal egyetlen szlir6kérdése van, és ez a fejezet ezt adja a kezébe: ez a hanger6
miifaja vagy a pontossagé? Ha az eredménye elérésben, megjelenésszamban és ismertségben
mérhet6, az a hanger6 miifajaba tartozik. A kicsinek kiiszob alatt hatéastalan. Ha az

eredménye megkeresésben, vevoben, forintban mérhet6, az a pontossag csaladja. Arrol

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint



Mesterséges intelligencia a KKV-ban IV. kétet - Ertékesités és marketing

érdemes beszélni. A szakadék tehat nemcsak korlat, hanem sziir6 is: aki ismeri a sajat

sulycsoportjat, azt nem lehet masik stilycsoport eszkozeivel megetetni.

Es hogy a lecke ne csak elmélet legyen: az 6reg Fodor kedvenc ellenérve — lattad, a nagyok
mennyit reklamoznak, nekiink erre nincs pénziink, tehat a marketing nem nekiink val6 —
pontosan itt d6l meg, mert két allitdst mos Ossze. Az els6 igaz: a nagyok jatékara tényleg
nincs pénz. A masodik hamis: ebbdl nem az kovetkezik, hogy marketing nincs, hanem az,
hogy maésik jaték van. Az, amelyikben a tét nem a hanger6, hanem a pontossig, és
amelyikben a belépé nem a milliardok, hanem gondolkodas. A fejezet ezért nem lemondasra
tanit, hanem terepvaltasra: a szakadék létezik, tudomasul vettiik, és a konyv hatralévé része

arrél szol, mi terem a szakadék innensé oldalan, ahova a négymilliard dollar nem ér el.

. Hangerében a multi nyer, személyességben, arcban és fordulékonysdagban On.
. A kertilout: ott versenyezni, ahol a kicsi az erdsebb.

49. FEJEZET

Pénz helyett pontossag

Az Al mint a nagy kiegyenlité.

A kotet jelmondata — pénz helyett pontossag — ebben a fejezetben kapja meg a teljes,
gyakorlati kifejtését, mert itt all 6ssze mindaz, amit az els6 szakasz a tereprol tanitott,
egyetlen mikodo stratégiava. Az alaphelyzet: a nagy marka pénzzel gy6zi le a zajt. Akkora
jelet ad, amely minden sziir6n attori magat, ismétléssel, mindeniitt-jelenléttel, hanger6vel. A
kkv ebben nem versenyezhet, ezt az el6z6 fejezet lezarta. De a zajon nemcsak attérni lehet. At
is lehet bujni alatta: nem hangosabbnak lenni mindenkinél, hanem pontosnak lenni
egyvalakinél. A megfelel6 emberhez szblni — a 43. fejezet vevGszemélyéhez —, a megfelels
buborékban — ott, ahol 6 él, a 4. fejezet sziirGjén beliilr6l —, a megfelel6 nyelven — az 5.
fejezet érzéscsatornajan, az 6 regiszterében —, a megfelel6 pillanatban. Az ilyen iizenetnek
nem kell legy6znie a zajt, mert a cimzett szlir6je magatdl beengedi: nem zajnak érzékeli,

hanem neki sz616, odavalé jelnek.

Miért most valt ez a stratégia elérhet6vé, és miért éppen az Al a kulcsa? Mert a pontossag
eddig ugyanugy pénzbe keriilt, mint a hangerd, csak masképp: a nagy marka a pontossagi
munkat is megvasarolta. Kutatéintézettel térképezte a veveGt, ligynokséggel gyartatta a
kreativot tucatnyi valtozatban, médiavasarld csapattal célozta a megjelenést, elemzokkel
mérte az eredményt. A kkv-nak ezekre nem futotta, ezért maradt neki a megérzés és a szorés.
Az Al ezt a négy draga munkakort tette egy el6fizetésnyi aron elérhet6vé: a kutatast a 11. és
29. fejezet banyaszata végzi, a kreativgyartast a 47. fejezet Gjrakeretezé motorja, a célzast a
43. fejezet vevoszemélyei és a kovetkezo fejezetek csatornamodszerei, a mérést a VII. rész

miszerei. Ez az Al mint nagy kiegyenlit tétel pontos tartalma: nem varazslat, hanem négy
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nagyvallalati osztdly munkéjanak demokratizdlasa. A pontossag tobbé nem pénzkérdés,
hanem gondolkodaskérdés.

Es hogy a kép teljes legyen, mondjuk ki a viszonyt a II. rész gépezetéhez is, mert a kett§ itt ér
Ossze. Az arverés, a profilozés, a célzasi infrastruktira — mindaz, amit a foly6 vamszedGjénél
megismertiink — nem tiinik el ebbdl a stratégiabdl: a kkv nem a gépezet ellen jatszik, hanem
a gépezet precizidos felét forditja a maga javara. A 16. fejezetben lattuk: az arverés
szerkezetileg a relevans hirdetést jutalmazza. A pontosan célzott {izenet olcsobban nyer. A
kkv pontossagi stratégiaja ezért a gépezettel szemben nem dacol, hanem szorfol rajta: ott
fizet vamot, ahol a vam megtériil — a pontos célzas olesé kattintasaiban —, és ott keriili el,
ahol nem. A hanger6-miifajokban. A hatarvonal pedig valtozatlanul a 24. fejezeté: a preciziot
atvessziik, a manipuléciot otthagyjuk. Lili februari ,titka” — amelyre Zoli kérdése iranyult —
pontosan ez volt, 6sztonosen: a vendégek valodi kérdéseibdl irt, vagyis pontos volt, nem

hangos. A rész hatraléve fejezetei ezt az 6sztont forditjak at tanulhato6 rendszerré.

Egy 6szinte mondat tartozik még a pontossagi stratégidhoz: a gondolkodés, amelybe kertil,
valoédi munka, és jellemzden a tulajdonos munkaja. A hanger6t ki lehet szervezni: pénzt adni
az ugynokségnek, amely kolti. A pontossagot nem lehet teljesen kiszervezni, mert a
nyersanyaga a cég belsé tudasa: ki a vevd, mi faj neki, mi az egy igazsag, mi tortént tavaly
Osszel a csarnokban. Ezt senki kiils6 nem tudja a cég helyett. Az Al a munka faradsagos
részét viszi — gyljt, rendez, fogalmaz, sokszoroz —, de a bemenetet és a dontést nem pétolja,
és a kotet ezt nem is banja, hanem kimondja elénynek: pontosan ett6l védhet6 a stratégia. A
hangerot barki megveheti, aki gazdagabb. A pontossagot csak az épitheti fel, aki a sajat cégét
és vevGjét mélyen ismeri. Ez pedig nem megvasarolhato, tehat nem is tallicitalhat6. A kkv
versenyelénye igy nem az Al lesz — az mindenkinek jut —, hanem az, amit csak 6 tud a gépbe

tenni.

A pontossagi stratégia tiirelmet is kivan, és ezt Gszintén ki kell mondani, mert itt vesziti el a
legtobb cég: a hangerd gyorsan latszik — a kampany megy, a szamok porognek —, a pontossag
lassabban, mert elébb épiil: vevékép, keret, tartalom, bizalom. Az els6 hetek csendje nem
kudarc, hanem alapozas, és aki ilyenkor visszavalt hanger6-reflexre, mert az legalabb latszik,
az a félig felhtizott falat bontja el, hogy satrat verjen a helyére. A mérészamoknak is ehhez
kell igazodniuk: az els6 honapok mércéje nem a vevOszam, hanem az épiilés jelei —
megkeresések mindsége, visszatérd olvasok, a jo kérdések megjelenése —, a vevészam csak a

masodik félévtdl valik mércévé. A pontossag kamatos miifaj: lassan indul, aztan 6nmagat

erdsiti.
. A pontossag valutaja a gondolkodas, abbol a kkv-nak tobb jut, mint pénzbol.
. A terepismeret a kkv fegyvere: a sajat vevdjét senki nem ismerheti nala jobban.
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50. FEJEZET

Az otletborze mint stratégiai gyartosor

Kétszaz otlet, a rosta a lényeg.

A 30. fejezetben a termékaotleteknél mar megtanultuk a leckét — az Gtlet oleso lett, a rosta az
érték —, most ugyanez a gépezet all munkaba a marketingben, és itt még nagyobb a tét, mert
itt a szorasnak nincs bocsénata. A nagy marka megengedheti magéanak a pontatlan otletet: ha
egy kampanyirany gyengébb, a biidzsé elviszi a hatian. A kkv-nadl minden megjelen6
tizenetnek pontosnak kell lennie — a sziik keret nem tiir mellélovést —, ezért az Otletelés nala
nem lehet alkalmi, kavé melletti rogtonzés, ihlet szerint: gyartésornak Kkell lennie,

meghatarozott bemenettel, nagy szériaval és konyortelen mindség-ellen6rzéssel.

A gyartosor bemenete mindaz, amit a kotet eddig felhalmozott, és ettdl lesz stratégiai, nem
oOtletszerd: a vevGszemélyek a maguk félelmeivel és vagyaival, a 44. fejezet kivalasztott kerete,
a 29. fejezet panaszbanyija, a szezonnaptar, a csatornék listaja. Erre a bemenetre kér a cég az
AI-t0] kétszaz kampany- és tartalomotletet. Igen, kétszazat: poszttémakat, videohelyzeteket,
egyluttmiikodési otleteket, helyi akciokat, kérdés-valasz témakat, torténetszalakat. A kétszaz
otlet percek alatt megvan, és a java gyenge lesz. Kozhely, oncéla otletesség, mas piacra valo.
Pontosan ez a terv: a nagy széria nem pazarlas, hanem a rosta eléfeltétele. Harombol nem

lehet harmat jo6l valasztani, kétszazbol lehet.

A rosta szempontjai pedig itt élesebbek, mint a termékfejlesztésnél, mert a
marketingotletnek harom vizsgan kell atmennie egyszerre. Az elsé a vevGvizsga: a 43. fejezet
konkrét vevészemélye megallna-e ennél a tartalomnal. Nem altaldban ,az emberek”, hanem
a webaruhéz-tulajdonos Kata vagy a garzonban él6 Maté allna meg ennél? Ami altal4ban jo,
az konkrétan senkinek se jo. A masodik a bilidzsévizsga: kihozhaté-e a szlik keretbdl. A
meglévé eszkozokkel, a rendelkezésre allo idével, kiils6 gyartas nélkiil? A szép otlet,
amelyhez stab kell, a kkv-nal nem oOtlet, hanem &brand. A harmadik a hitelességvizsga:
elmondhatja-e ezt éppen ez a cég. Van-e mogotte valddi tapasztalat, arc, torténet a 23. fejezet
értelmében, vagy idegen tollakkal ékeskedne? A harom rostan a kétszazbol marad harom-ot,
és ez a harom-6t mar nem Gtlet, hanem stratégia: pontosan tudni lehet réluk, kinek szolnak,
mibe keriilnek és miért hitelesek. A tobbi elvetése pedig nem veszteség, hanem maga a
dontés: a stratégia nem abban latszik, mit csinal a cég, hanem abban, mit nem, és a rosta

szempontrendszere, amely a dontést hozta, a cég sajatja, lemasolhatatlanul.

A gyartosor-szemléletnek van egy idGbeli vetiilete is, amely a kkv-nal a fegyelem probaja: a
rostan atment harom-o6t 6tlet nem kampéanydétlet, hanem negyedéves vagy féléves munkaterv,
és a terv ereje a kitartdsban van, nem az Gtletek zsenialitdsaban. A marketingben a legtobb
kkv-kudarc nem rossz oOtletbdl sziiletik, hanem tiirelmetlenségbdl: két hét utan, az els6
csendes szamok lattan a cég iranyt valt, aztan megint, és fél év milva ot félbehagyott

kezdeményezés van harom kovetkezetesen végigvitt helyett, mikozben a bizalomépités, a
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keresési lathatosag, a tartalom mind olyan mifaj, amely honapokban érik. A rosta ezért
id6tavot is sziir: ami atment, arra a cég elkotelezi magat egy el6re kimondott id6szakra és egy
elére kimondott mérészammal — mit kell mutatnia hdrom honap milva ahhoz, hogy
folytassuk —, és a dontés a hataridonél sziiletik, adatbdl, nem a masodik hét szorongasabol. A

kétszazbol harom: ez a sz{irés. A harom 6tletb6l mindharom végigvitele: ez a stratégia masik
fele.

A gyartésor évi ritmusa is megér egy mondatot: a kétszazas borze nem egyszeri alapitasi
szertartas, hanem visszatér§ karbantartas. JellemzGen félévente vagy évente érdemes
ujrafuttatni, mert kézben minden mozdul: a vevGszemélyek frissiilnek az j adatbol, a piacra
Uj panaszok és 0j keresések érkeznek, a sajat mérések megmutatjadk, mi miikodott. Az
ujrafuttatas ilyenkor nem nullarol indul: a bemenet mar tartalmazza az el6z6 kor tanulsagait,
és a rosta szempontjai is élesebbek. A szempontrendszer, a cég igazi vagyona, korrdl korre
csiszolodik. Igy lesz az Gtletborzébél az, amit a fejezet cime igér: nem esemény, hanem
gyartosor. A folyamat 1épései: bemenet, széria, rosta, terv és mérés, majd a mérési eredmény

visszakeril a bemenetbe.

A kétszaz otlet tehat ingyen van. A stratégia ott sziiletik, ahol elveti a tobbséget, és a
kidobas szempontrendszere maga a stratégia: ami atmegy, annak a konkrét vevdjéhez kell
szélnia, a szitk biidzséjébdl kell kijonnie, és az On szdjabél kell hitelesnek lennie. A
gyartoésor-logika a kkv marketingjének nagy fegyelme: nem ihletbol dolgozik, hanem
szériabol és rostabol, és ettol a harom megvalosulo otlet nem szerencsés talalat lesz, hanem

kiszamitott lovés.
. Az otlet ma ingyen van, az érték a kidobas batorsaga.
o Széria és rosta thlet helyett: igy lesz a megvaldsulo otlet kiszamitott l6vés.

51. FEJEZET

A Google-keresés ma

Az Al-6sszefoglal6 és a kattintas nélkiili keresés.

Az atkelés elsé és legfontosabb 0svénye a keresés, és miel6tt a mddszereibe fognank, fel kell
mérni, hogyan néz ki ma, mert a terep az elmult években tobbet valtozott, mint el6tte két
évtized alatt. A klasszikus kép — a keres6be beirt kérdésre tiz kék link érkezik, a vevo
végigbongészi és kattint — a lista tetején mar nem érvényes: a talalatok f61é bekoltozott az Al-
osszefoglald, a Google sajat nyelvi modellje altal irt valasz, amely a kérdésre azonnal,
osszegyljtve felel, és mellette ott a beszélget6s AI Mode, amelyben a keresés parbeszéddé
valik. A vevo visszakérdez, pontosit, és a gép tjrair. A vevo szemszogébol ez kényelem: nem
neki kell tiz oldalbdl 6sszeolldznia a valaszt. A cégek szemszogébdl foldrengés: a keresések
jelentds része — az Al-Osszefoglalot kivalto kérdéseknél a nagyobbik része — kattintas nélkiil

ér véget. A vevd megkapja a valaszt, és be sem 1ép senkinek az oldalara.
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Az elsé reflex a kétségbeesés — ha nem kattintanak, minek az egész? —, de a helyzet ennél
arnyaltabb, és a kkv-nak kifejezetten van benne jé hir. Az Al-6sszefoglaldé ugyanis nem a
semmibdl ir: forrasokbdl dolgozik, idéz és hivatkozik, és a kiemelést végzé rendszer nem
teljes oldalakat rangsorol, hanem szovegrészeket emel be: egy-egy jol megirt, Onmagaban
megallo bekezdést, amely a kérdésre pontosan valaszol. Ez a jatékszabaly-valtozas a kicsinek
kedvez: a régi rangsorversenyben az egész piacot le kellett gy6zni a lista tetejéért —
tekintélyes, régi, nagy oldalakat —, az Gj jatékban elég egy bekezdésnyi kivalosag: ha az On
oldalan van a legjobb, legtisztabb valasz a vevé egyik konkrét kérdésére, a gép azt a bekezdést
emelheti be, fiiggetleniil attol, ki all a klasszikus lista élén. A hangsuly a veve valodi kérdésén
van, és ki tudja a vevg valodi kérdéseit? Aki a 11. és 29. fejezet Ota gytijti Gket.

Es itt 1ép be teljes stllyal az a vezérfonal, amelynek a keresés nem egy csatorna a sok koziil,
hanem maga az lizlet: Zoli. Az 6 vevGje nem bongészik, nem hasonlit 0ssze, nem olvasgat
kényelmesen Osszefoglalokat. Az 6 vevéje bajban van: este fél tizenegy, filistszag, két gyerek,
és a telefonba azt gépeli, villanyszerel6 azonnal Eger. Ez a vevé az els6 hasznalhat6 talalatot
hivja. Nem a legjobbat, nem a legolcsébbat: az els6t, amelyik hivhatonak latszik. Zolinal a
megtaldlhat6sag nem marketingcél, hanem a bevétel maga: minden éjszaka, amikor nem 6 az
els6 hasznalhat6 talalat, valaki mas veszi fel azt a telefont. Az § keresési jelenléte ezért nem
szovegek kérdése elsGsorban, hanem az azonnalisagé: a talalatban latsszon a telefonszam, az
éjjel-nappali elérhetGség, a korzet, az értékelések, minden, ami a panikban 1évé embernek fél
masodperc alatt azt mondja: ez az, hivd. A keresés vevdje a legértékesebb vevd a vilagon, és
ez a fejezet zaroégondolata: 6 az egyetlen, aki magatol jelentkezik. Kimondja, mit akar, mikor

és hol.

A kattintas nélkiili keresés koranak van egy mérési kovetkezménye is, amelyet érdemes mar
itt rogziteni, mert a régi miiszerrel nézve a helyzet rosszabbnak latszik, mint amilyen. A cég,
amely csak a weboldalara érkez6 latogatokat szamolja, azt fogja latni, hogy a keresésbol jovo
forgalom csokken, mikézben a lathatosaga néhet: a vevék egy része az Al-Gsszefoglaloban
talalkozik a nevével, a valaszblokkban olvassa a tudasat, a térképes talalatbol hivja a szamat,
és soha nem lép az oldalra. A latogat6szam tehat egyre kevésbé méri a keresési jelenlét
értékét. Helyette a megjelenések, a hivasok, a megkeresések és az tutvonalkérések
szamitanak, valamint az az egyszert kérdés, amelyet minden 14j vevének fel kell tenni:
honnan hallott rélunk? Zolinal ez kiilonosen igaz: az 6 ideélis vevGje soha nem latja a
weboldalat — a talalatbdl hiv, azonnal —, és ha Zoli a latogatottsagot nézné, azt hinné, a

keresés nem miikodik, mik6ézben abbdl él.

27”7

A keresési szandékok raadasul nem egyformak, és a kkv-nak érdemes a sajat kérdésfelhgjét
eszerint is rendezni: van tajékoz6do keresés — hogyan valasszunk puffot kis lakasba —, ahol a
vev6 még tanul, és a valaszol6 cég a bizalmat nyeri meg, nem az azonnali eladist. Van
osszehasonlito keresés — puff vagy babzsak, melyik jobb —, ahol a 44. fejezet polcvalasztasa

dol el a vevd fejében. Es van tranzakcids keresés — puff webaruhaz, villanyszerel6 azonnal
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Eger —, ahol a dontés mar megsziiletett, csak cimzett kell neki. A harom szandék harom
tartalomtipust kivan, és a legtobb cég csak a harmadikra 16, pedig a vevSk tobbsége az els6

kett&ben jar. Aki ott valaszol neki, azt a harmadiknal mar névrél keresi.

o A kereso az a hely, ahol a vevé maga jelentkezik, szandékaval eguyiitt.
. Az Al-0sszefoglalok terepén a legjobb bekezdés nyer, nem a legnagyobb cég.
52. FEJEZET

Hogyan rangsorol a Google

Elvek, nem napi triikkok.

A 17. fejezetben megismertiik a rangsor koriili triikkipart és a fegyverkezési verseny mindig
ugyanoda fut6 végét. Most a becsiiletes 1t kovetkezik, és a jo hir az, hogy a becsiiletes 1t elvei
stabilak: mikézben az algoritmus naponta valtozik, az, amit mérni probal, évek 6ta ugyanaz.
A Google a sajat értékelési itmutatoiban négy bettivel foglalja 6ssze, mit keres: E-E-A-T.
Tapasztalat, szakértelem, tekintély, megbizhatosag. Tapasztalat: a tartalom mogott valodi,
els6 kézbll szarmaz6 élmény all. Hasznélta, csinalta, megélte a szerz$. Szakértelem: ért
hozza, és ez a tartalombdl latszik. Tekintély: masok — a szakma, a piac, méas oldalak — is 6t
tartjak forrasnak. Megbizhatosag: a weboldal és a cég azonosithatd, elérhetd, Aallitasai
ellendrizhetsk. Es a lényeg: ezeknek a jeleknek a jo része weboldalon tli. Nem az szamit, mit
allit magarol a szoveg, hanem mit mond roéla a vilag: hivatkozasok, emlitések, értékelések, a
név koré gytlt bizonyiték.

Ez a négyes a kkv hazai palyaja, és érdemes kimondani, kivel szemben: a tartalomgyarral
szemben, amely a 23. fejezet O6ta ontja a gépi tucatszoveget. A tartalomgyarnak szovege van.
Sok szoveg késziil gyorsan, hibatlanul és mégis {iresen: nincs mogotte arc, mihely, tligyfél,
megtortént eset. A kkv-nak mindene megvan, amit az E-E-A-T mér, csak eddig nem tette ki:
Zolinak huasz év valodi vészhelyzeti munkéja van, névvel és fotokkal dokumentalhato
esetekkel. Noranak harmincnégy megnevezheté tligyfele és egy oktoberben beigazolodott
joslata. Bencének csarnoka, apja és tiz éve meg nem rogy6 mintadarabja. A gyakorlati
teend6k ebbdl kovetkeznek, és egyik sem triikk: szerzével, névvel, arccal jegyzett tartalom.
Nem ,a csapat”, hanem Kerekes Zoltan villanyszerel$ irta. Valodi esetek: mi tortént, mit
talaltunk, mi lett a vége. Elérhet6ség és azonosithatésag az oldalon: cim, telefon, cégadat,
arcok. Es a bizonyiték gytijtése kifelé: iigyfélvélemények, szakmai emlitések, helyi jelenlét. A

64. fejezet erre kiilon visszatér.

A formai lecke pedig, amely az el6z8 fejezet bekezdés-jatékdhoz kell: az 6nmagéiban is
megallo, kiemelhet§ valasz. A recept egyszerd és tanulhato: egy kérdés — pontosan ugy
megfogalmazva, ahogy a vev6 kérdezi, az 6 szavaival, nem a szakma nyelvén —, alatta egy
negyven-nyolcvan szavas valasz, amely 6nmagaban, a szoveg tobbi részenélkiil is teljes: allit,

indokol, és nem mutogat se eldére, se hatra. Az ilyen blokk emberi olvasénak is ajandék — a
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gorget6 szemnek fogddzo —, a gépnek pedig készen kiemelhetd egység. A cég tudasoldalai igy
épiilnek: a 29. fejezet kérdésbanyajabol kérdéslista, minden kérdésre egy tiszta blokk, a
blokk alatt — akinek kell — a hosszabb kifejtés. Egy sziikséges labjegyzet zarja a fejezetet: a
Google hivatalos iizenete szerint az Al-Osszefoglalbhoz nem kell semmilyen kiilon
optimalizalas. A jo tartalom elég. A valosag ennél arnyaltabb: az alapok valoban kozosek — az
E-E-A-T és a tiszta valaszblokk mindkét vilagban téke —, de az Al-valasz masképp sziiletik,

mint a rangsor, és ez a masképp 0j szabalyokat hoz. Ezt bontja ki a kovetkezd két fejezet.

Es mert az E-E-A-T négy betlije elvontnak hangzik, forditsuk le egyetlen probara, amelyet
minden megjelend tartalomra fel lehet tenni. Ez a fejezet hazavihet6 szerszama. A kérdés igy
sz6l: mi van ebben a szovegben, amit csak mi irhattunk meg? Ha a valasz semmi — ha a
szoveget barmely versenytars vagy barmely tartalomgyar szé szerint ugyanigy kiadhatta
volna —, akkor a tartalom nem hordoz E-E-A-T-jelet, akarmilyen gordiilékeny: nincs benne
tapasztalat, mert nincs benne megtortént eset, nincs benne szakértelem-bizonyiték, mert
nincs benne sajat adat vagy sajat miihelyfoto, és nincs miért hivatkozni ra, mert nem tud
semmit, amit mas ne tudna. Ha viszont a valasz konkrét — a mi esetiink, a mi szamunk, a mi
hibank és tanulsagunk, a mi fotonk a mi csarnokunkbol —, akkor a szoveg lemasolhatatlan, és
pontosan ettdl rangsorképes. A gépi vazra huzott sajat tapasztalat, az 58. fejezet gyartosori
elve, itt kapja meg a keresési indoklasat: a csak altalunk létrehozhaté tartalom nem

stilusdiszités, hanem az egyetlen tartds rangsorjel.

o A rangsor bizonyitékot mér: arcot, nevet, ellenérizheto tapasztalatot.
o A bizonyitékvagyont a frissitések nem elveszik, hanem felértékelik.

53. FEJEZET

Az Al-keresOk: mi micsoda, és miért mas a jaték
SEO, AEO, GEO, és a valasz, amely minden futasndl ujrasziiletik.

A terep atrendez6dése kozben a valtozas mar szamokban is lathatova valt: az AI Mode méara
tobb mint egymillidrd ember havi, alapértelmezett keresofeliilete, és mellette ott a tobbi
valaszgép — a ChatGPT, a Perplexity és tarsaik —, amelyekben a vevék egyre nagyobb része
teszi fel a kérdéseit. A cégnek tehat mar nem egy feliileten kell latszania, hanem egyszerre
tobbon: a klasszikus talalati listan, az Al-Osszefoglaloban, az AT Mode-ban és a kiilonallo
valaszgépekben, és ezek rokonok ugyan, de nem ugyanazok a jatékok. A szakma harom
betliszoval cimkézi a harom jatékot, és érdemes tisztan latni, mi micsoda. A SEO — a
keresGoptimalizalas — a klasszikus rangsorban valé megjelenésre dolgozik: hanyadik a lista.
Az AEO - az answer engine optimization, valaszgép-optimalizalas — a kiemelt
valaszblokkokra: az el6z6 fejezet negyven-nyolcvan szavas egységeire, amelyeket a gép
készen beemel. A GEO — a generative engine optimization — pedig arra, hogy a generalt Al-
valasz Ont idézze, emlitse, forrasként hozza: hogy amikor a gép megfogalmazza a maga
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osszefoglalojat, abban benne legyen a cég neve. Az alapok — E-E-A-T, tiszta tartalom,
bizonyiték — mindharom jatékban kozosek. A jatékszabalyok nem.

A legmélyebb kiilonbség pedig a gép természetében van, és aki ezt nem érti meg, az a régi
térképpel tévelyeg az 1ij terepen: a klasszikus keres6 ugyanarra a lekérdezésre jellemzGen
stabilabb rangsort ad. A talalati lista ma és holnap, kiilonb6z6 felhasznaloknal is t6bbnyire
hasonl6. Az Al-keresd generativ: a valaszt nem el6veszi, hanem minden alkalommal Gjrairja,
és a nyelvi modellek miikodésébe épitett mintavételezés, a modell agynevezett h6mérséklete
— amelyet a sorozat els6 kotete is targyal — miatt ugyanarra a kérdésre futasonként mas-mas
szoveg és mas-mas forraslista sziilethet. Ma bekertilt a cég a valaszba, holnap ugyanarra a
kérdésre nem, és nem tortént semmi: se biintetés, se lecstszas, csak a kockat dobta Gjra a
gép. Ehhez jon a masodik gépi sajatossag, a kérdésszétbontds — a szakma query fan-outnak
hivja —: a gép a vevl egyetlen kérdését a hattérben tucatnyi alkérdésre bontja — mire valo,
mennyibe keriil, mik a buktat6i, mit mondanak rola, kik a gyarték —, mindegyik alkérdéshez
kiilon keres forrast, és a részvalaszokat gytrja Ossze egyetlen feleletté. A cég barmelyik

alkérdésnél bekeriilhet a valaszba, és barmelyiknél kimaradhat.

A két sajatossag egylitt kimondatja a fejezet f6 tételét: a régi kérdés — hanyadik helyen allok?
— az Al-valaszban értelmét vesztette. Nincs helyezés, mert nincs stabil lista: a valasz
futdsonként Gjrasziiletik, a forrasok futdsonként Gjrakeverednek. Ami van, az megjelenési
valoszintliség: a kérdések felhGjében, sok futds atlagidban milyen gyakran keriil be a cég a
véalaszba. Otbél egyszer, tizb6] hétszer. Ez a gondolkodasvaltas kényelmetlen, mert az ember
stabil helyezést szeret nézni. Az vagy megvan, vagy nincs, jolesGen ellenérizheto. A
valoszinliség cstiszosabb joszag: csak sok mérés atlagaban latszik, és sosem garantalt. De aki
atall ra — aki megérti, hogy a cél nem egy hely megszerzése, hanem egy arany megemelése —,
az pontosan tudja, mit kell tennie, mert a val6szinliség modszeresen novelhet6: errdl szol a
kovetkezo fejezet, 1épésrol 1épésre. Aki pedig nem all at, az vagy hamis biztonsagban él — ma
épp bekeriilt —, vagy hamis panikban — ma épp kimaradt —, és mindkett6bdl rossz dontés
sziiletik.

A harom betlisz6 gyakorlati viszonyat is érdemes tisztazni, mert a piacon mar aruljak ket
kiilon-kiilon csodaszerként, és a kkv joggal kérdezi: akkor most harom munkat kell
megrendelnem? Nem: egy munkat, hArom hozammal. A SEO, az AEO és a GEO ugyanarra az
alapra épiil — a tiszta, kérdésre feleld, bizonyitékkal fedezett tartalomra és a rendezett,
azonosithato cégjelenlétre —, és a jol végzett alapmunka mindharom feliileten egyszerre
dolgozik: a j6 valaszblokk a klasszikus listan is rangsorol, a kiemelésben is megjelenik, és az
Al-valasz is idézheti. A kiillonbség a hangsilyokban és a mérésben van — a rangsorhely, a
kiemelési arany és az idézettségi részesedés harom kiilon miiszer —, nem a munkaban. Aki
tehat harom kiillon csomagot kap 4rajanlatban héirom betliszéra, az a 17. fejezet
szir6kérdéseit vegye el6: valdszintileg ugyanazt az alapmunkat vasarolna meg haromszor. A

helyes sorrend: egyszer megcsinalni jol az alapot, aztdn mindharom miiszeren nézni, mit hoz.
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o Az Al-keresOben esély van, nem helyezés, és az esély modszeresen novelheto.
. Aki korabban all at a valészintiségi gondolkodasra, elénybe kertil azokkal szemben,

akik tovabbra is a régi tabellat figyelik.
54. FEJEZET

Stabil talalat a mozg6 célpontra
A megjelenési valdsziniiség megemelése, lépésrol lépésre.

Ha a valasz minden futasnal Gjrasziiletik, akkor a cél nem lehet a garantalt megjelenés. Olyan
nincs, és aki garanciat arul ra, arra a 17. fejezet két leleplez6 kérdése vald. A cél a megjelenési
arany megemelése a vevoi kérdések teljes felhGjében: hogy a sok futas, sok kérdés, sok
alkérdés atlagaban a cég egyre gyakrabban legyen benne a valaszban. A stratégia tehat
statisztikai, nem egyszeri. Nem egy nagy dobas, hanem sok apro6 jel, amely modszeresen a
cég felé billenti a mérleget. A silyoknak pedig neviik van: szdm szerint négy, és mindegyik

tanulhato.

Az els6 suly az idézhetd egység. Az 52. fejezetbdl ismert, onmagaban megall6, negyven-
nyolcvan szavas kérdés-valasz blokk, immar rendszerré emelve: a gép nem oldalt emel be,
hanem szovegrészt, tehat minden fontos vevGi kérdésre legyen egy tiszta, kiemelhet6
bekezdés. Nem egy, hanem annyi, ahany kérdés a felh6ben van. A masodik sidly a
konszenzusépités, és ez az Al-kor legfontosabb 1j leckéje: a generativ gép a tobb fiiggetlen
forrasban egybehangz6 allitast kezeli tényként. Amit csak a cég mond magarol, az allitas.
Amit 6t egymastol fiiggetlen hely mond rola, az tudas. Ezért ugyanannak a kulcsallitasnak —
a Fodor-hab tiz évig nem esett 0ssze, a VillanyMent6 éjjel is kiszall — jelen kell lennie a sajat
oldalon, a szakmai portalokon, az iigyfélvéleményekben, a féorumokon, a helyi sajtoban: egy
forras véletlen, ot forras konszenzus. A harmadik stly az entitas-stabilitds: a gépnek a
szétszort emlitéseket egyetlen szerepl6hoz — entitishoz — kell kotnie, és ebben a
kovetkezetesség segiti: a cégnév, a kategoria és a kulcstulajdonsagok mindenhol sz6 szerint
ugyanugy szerepeljenek, strukturalt adattal — a gépnek szant, szabvanyos cégadat-jeloléssel
— megtamogatva. Aki hol Fodor Kft., hol Fodor és Fia, hol habiizem, az a gép szemében
harom gyenge szerepl6 egy erds helyett. A negyedik sily pedig a kérdésfelh6 lefedése: nem
egy kulcsszora kell tartalom, hanem a vevéi kérdés Osszes valtozatara és alkérdésére. A fan-
out barmelyik agan beemelheti a céget, tehat minden &g, amelyen nincs jelen, kihagyott

sorsjegy.

A mérés ugyanennek a logikanak a tiikorképe, és itt is el kell engedni a régi miiszert: nem azt
nézziik, hanyadik a cég, hanem azt, hogy a vev6i kérdések egy rogzitett készletét
rendszeresen, sokszor lefuttatva a valaszok mekkora hanyadaban jelenik meg. Ezt hivhatjuk
idézettségi részesedésnek. A kulcsszo: sokszor. A h6mérséklet-ingadozast — hogy ugyanarra a
kérdésre masképp dob a kocka — csak a sok mintavétel simitja ki, egyetlen futds semmit nem
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mond, se jot, se rosszat. Ez kézzel végezhetetlen munka volna, és pontosan ezért Al-val
automatizalhat6: a kérdéskészlet iitemezett lefuttatasa, a valaszok atfésiilése a cégnév és a
kulcsallitasok utan, az arany havi kovetése. A miiszer nem diszlet: nélkiile a stratégia
vakrepiilés, vele viszont latszik, melyik sdly miikodik. Latszik, hol nétt az arany a

konszenzusépités utan, és melyik kérdésagon iires még a terep.

Es a fejezet becsiiletes hatara, amely az egész Al-lathatosagi stratégiat a helyére teszi: a
vasarlasi szandéka kérdésekben — mit vegyek, kit6l, mennyiért — az Al-valasz ma még —
mondjuk agy - kiszdmithatatlan: a gépek Ovatosak a konkrét ajanlassal, a forrasok
kavarognak, és a szabalyok évente tujrairédnak. Ezért az Al-lathat6ésag emel, de nem
helyettesit: a sajat kozonség és a sajat lista — a VII. rész nagy témaja — nem valthato ki vele,
ahogy a keresési jelenlét tobbi ldba sem. A helyes kép a portfolioé: a klasszikus rangsor, a
kiemelt valaszblokk, az Al-valaszbeli emlités és a sajat lista négy kiilonboz6 iddéjarasu

term6fold, és aki mind a négybe vet, annak nem egyetlen aszaly viszi el a termését.

A négy suly munkaba allitdsanak van egy természetes sorrendje, és a kkv-nak érdemes ezen
az uton haladnia, mert a 1épések egymasra épiilnek. Az els6 hét munkaja az entitasrend:
egységesiteni a cégnevet, a kategoriat és az alapadatokat mindeniitt. Ez a legolcsobb 1épés, és
minden késébbi sily ezen all. A masodik litem a kérdésfelhG feltérképezése: a 29. és 58.
fejezet banyaibdl osszeéllitani a vev6i kérdések teljes listajat, alkérdésekkel. Az AI ebben
gyors tars: egy f6 kérdésbdl kirajzolja a valoszind fan-out-adgakat. A harmadik iitem a
blokkgyartas: a lista kérdéseire sorban megsziiletnek az idézhet6 egységek, hetente néhany, a
gyartosor ritmusaban. Es a negyedik, folyamatos iitem a konszenzusépités: a kulcséllitasok
kihelyezése fiiggetlen feliilletekre — vélemények kérése, szakmai megjelenések, helyi
emlitések —, ami a leglassabb, de a legtobbet ér6 munka. PArhuzamosan pedig fut a mérés: a

kérdéskészlet havi lefuttatasa, hogy latsszon, melyik {item hol emelte az aranyt. Nem sprint.

Vetésforgo.
. A kocka oldalaira a nevét moédszeres munkaval irhatja fel, a dobas mar a gépé.
. Idézhet6 blokkok, tobb forrasbdl igazolt allitasok, rendezett cégadatok: ebbdl all a

felirt név.

55. FEJEZET

A folyamatos hangolas és a szakérto partner

A szelephézag és a ravezeto tigynok-kapcsolat.

Az el6z6 fejezetek receptje miikodik, de van egy tulajdonsaga, amelyet a kkv-k szeretnének
nem tudomasul venni, ezért itt kiilon fejezet mondja ki: a keresési lathat6sag nem beallitas,
hanem tizemeltetés. Az algoritmus allandoan és idénként nagyot valtozik. Az egyik 2026-0s
nagy frissitésnél iparagi mérések szerint a dobogos taldlatok kozel nyolcvan szazaléka

megmozdult: ami hétfén az élen allt, szerdara lecstiszhatott, és forditva. Aki a keresési
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jelenlétét egyszer beallitotta — megirta az oldalakat, felrakta a blokkokat — és magara hagyta,
az nem stagnal, hanem eltlinik: a terep mozog alatta, a versenytarsak dolgoznak, a szabalyok
fordulnak, és a tavalyi kivalosag idei kozépszer. A keresés ebben pontosan olyan, mint a 33.
fejezet gépei: nem az a kérdés, elromlik-e a beallitds, hanem az, hogy mikor, és hogy

észreveszi-e valaki, mielGtt a bevételen latszana.

Es ha a gép-hasonlat 4ll, akkor a szelephézag-logika is: el6bb mérni, csak aztan nytlni hozza.
A hangolas sosem megérzés. A ,mostandban mintha kevesebben hivnanak” nem diagndzis,
hanem szorongas. A mérés mondja meg, kell-e egyaltalan hangolni és merre: az 54. fejezet
idézettségi részesedése, a keresési megjelenések és kattintasok alakulasa, a kérdésfelhd
agankénti teljesitménye. Ezek a miiszerek, és a havi rajuk nézés maga az lizemeltetés
kisebbik fele. A nagyobbik a beavatkozas fegyelme: egyszerre egy dolgot valtoztatni,
megvarni a hatast, dokumentalni, mert aki egyszerre 6t dolgot allit at, az sosem tudja meg,
melyik hasznalt és melyik artott. Ez ugyanaz a mérnoki tiirelem, amely a szelephézagnal
szazadmilliméterben gondolkodik: kis, mért, visszakovethet6 mozdulatok. Nem nagy, ihletett

rangatasok.

Ki végezze ezt a feladatot? Két Gt van, és a valasztas logikaja pontosan az, amelyet a sorozat a
szoftvereknél mar kimondott: a sajat bels6 képesség vagy a szakért6 partner. A szakértd
partner keresGoptimalizalasra szakosodott iigynokség vagy szakember lehet. A bels6 ut akkor
jo, ha van a cégben ember, akinek ez a feladata lehet — ideje, hajlama, tanul6kedve van hozza
—, és a cég mérete még elbirja a tanuloépénzt. A legtobb kkv-nal nincs ilyen ember — a
tulajdonos ideje a B3. fejezet ota tudottan a legsziikosebb eréforras —, és ott a partner nem
luxus, hanem a biztonsagos iizemeltetés feltétele: ahogy a tamogatas nélkiili szoftver, a
gazdatlan keresési jelenlét is miikodési és iizleti kockazat. A partnervalasztasnal pedig a 17.
fejezet két kérdése a szlir6 — mit fognak pontosan csinélni, és mi marad, ha felmondom? —,

kiegészitve egy harmadikkal: mit és hogyan mérnek, és latom-e én is a miiszereket.

A fejezet — és egyben a rész keresési tombjének — zardelve pedig a kiszolgaltatottsag elleni
védboltas: a partner nem helyettesiti a sajat tudast. Az alapelveket — az E-E-A-T logikajat, a
blokkok, a konszenzus, az entitasrend miértjét, a valészintliségi gondolkodast — a cégnek
maganak is értenie kell, pontosan azon a szinten, ahogy ez a néhany fejezet elmondta. Nem
azért, hogy a munkat maga végezze, hanem hogy meg tudja itélni, j6 munkéat kap-e: kérdezni
tudjon, gyanut fogjon a garantalt elsé helynél, értse a havi riportot, és ha a kapcsolat
megszakad, ne romokat 0rokoljon, hanem miikodé rendszert, amelyet mas is atvehet. A
tudas nélkiili kiszervezés nem munkamegosztas, hanem fliggéség, és a kotet a fiiggdségek

ellen irodik, a platformtol az tigynokségig.

A szallitovalasztas kérdésénél a sorozat korabbi koteteinek olvasoi raismerhetnek egy elvre,
és érdemes itt is kimondani, mert ugyanaz a kockazati logika dolgozik: ahogy a tamogatas
nélkiili, magara hagyott szoftver miikodési és biztonsagi kockazat, tgy a gazdatlan keresési

jelenlét is az, csak itt a kar nem adatvesztésben, hanem lassan elapaddé megkeresésekben
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jelentkezik, ami alattomosabb, mert nincs riasztasa. A kisebb cég vallalhatja a kockazatot
tudatos vezet6i dontéssel — negyedéves sajat ranézéssel, a miiszerek olvasasanak
megtanulasaval —, de akinek a keresés a f6 vev6forrasa, mint Zolinak, annal a gazdatlansag
nem takarékossag, hanem szerencsejaték a bevétellel. A dontés tehat nem az, hogy kell-e
tizemeltetés — az kell —, hanem az, hogy ki végzi és mekkora raforditassal. Ezt a dontést, mint
minden iizemeltetésit, évente Gjra kell ellendrizni, mert a cég mérete, a keresés stlya és a

terep is valtozik.

o A keresési jelenlét iizemeltetést kivan: mozgo terepen csak a hangolt marad lathato.
. Kiszervezett munkdnal is a miért marad az On dolga: miiszerfalat olvasni, nem
csavarhiizot fogni.

56. FEJEZET

Ko0zosségi média

A tartalom-atomizalas és a személyre szabas.

A Kkeresés fejezetei utdn a masodik nagy osvény kovetkezik, és a kett§ viszonyat egyetlen
gazdalkodasi képpel érdemes rogziteni, mert minden stratégiai dontés ebbdl kovetkezik: a
keresés a szandékot kapja el — azt az embert, aki mar tudja, hogy puffot akar, és épp keresi —,
a kozosségi média a keresletet gerjeszti: azt az embert éri el, aki még nem tudta, hogy puffot
akar, amig meg nem latta a garzonos vide6t. A keresés arat. Learatja a mashol és méaskor
elvetett igényt. A kozosségi média vet. Eliilteti az igényt, amelyet hetekkel késébb egy keresés
arat le, talon épp az Oné. AKki csak arat, annak elébb-utébb elfogy a més altal vetett termés.

AKki csak vet, annak mas aratja le. A kett6 egyetlen gazdasag két évszaka.

A kozosségi médiaban végzett vetés gyakorlati akadalya a kkv-nal sosem az 6tlet volt, hanem
a mennyiség: a hirfolyamok napi friss tartalomra éhesek, lehetéleg csatornanként mas, és egy
kétszemélyes fagyizo6 nem tud manualisan napi tiz profi vide6t gyartani. Al-val viszont igen,
és itt all teljes munkaba a bevezet6 oOta ismert harmadik eszkoz, a tartalom-atomizalé. A
logikaja a 47. fejezet motorjanak ikertestvére, csak nem a keretezést, hanem a formatumot
sokszorozza: egyetlen jol elkészitett alapanyagbol — David egyperces malnaszedds videbjabol,
Bence mithelytorténetébsl, Nora egyik tiszta valaszblokkjabol — legyartja az Osszes
csatornavaltozatot: a rovid vagast a gorgetoknek, az alloképet felirattal, a képalairast, a
hosszabb posztszoveget, a hirlevélbekezdést, a nyitomondatot, amely az els6 masodpercben
horgonyoz, és ha a cég a hagyoméanyos médiaban is jelen van, ugyanabbol az anyagbol a
radios és az Gjsaghirdetési szovegvaltozatot is. A nyersanyag egyszer késziil, emberi kézzel, a
valosagbol — a 23. fejezet szabalya szerint —, a sokszorositas gépi: ez a munkamegosztas teszi

a napi jelenlétet kétszemélyes cégnél is fenntarthatova.

Az atomizalas azonban csak akkor ér valamit, ha nem szoras, hanem célzas, és itt kapcsolodik

Ossze minden, amit a kotet a ,kit” kérdésérdl tanitott: nem egy iizenet megy mindenkinek,
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hanem tiz buborékra hangolt valtozat, mindegyik a maga vevGszemélyének, a maga
regiszterében, a maga csatornajan. A platformok célzasi gépezete — a II. rész arverése —
ehhez adja az infrastruktrat, és van benne egy eszkoz, amely a kkv szdméra ardnytalanul
értékes: a hasonmas-célzas. A logikaja egyszeri és erds: a cég feltolti a platformra a legjobb
meglévl vevloinek listajat — jogszertien kezelt sajat tigyféladatokbdl —, és a platform a maga
millidardnyi profilja kozott megkeresi ezeknek az embereknek a statisztikai ikreit: azokat, akik
viselkedésiikben, érdeklédésiikben, élethelyzetiikben a legjobban hasonlitanak a mar bevalt
vevlkre. A hirdetés igy nem a sotétbe megy, hanem a legjobb vevok tiikorképeinek, és ezzel a
sajat tigyféllista hirdetési fegyverré valik: minden rendezett sor a nyilvantartasban célzasi
pontossag odakint. Ez a VII. rész {ligyféladat-fejezetének kozvetlen hozadéka, elGre

bejelentve: az adatrend nem adminisztraci6. Liszer.

Az atomizalasnak van egy minGségi szabalya, amely nélkiil a gyartosor a sajat jelét rontja el: a
valtozat nem csonkolas, hanem ujraszabas. A rossz atomizalas ugyanazt a szoveget vagja
rovidebbre-hosszabbra, és minden csatornan ugyanazt a faradt kozepet teriti. A j6 atomizalas
a csatorna anyanyelvén szabja Gjra ugyanazt a nyersanyagot: a rovid vide6 nem a hossza
poszt eleje, hanem a torténet legerésebb pillanata koré épitett onallé darab, a hirlevél-
bekezdés nem a poszt masolata, hanem a sajat kozonségnek — a 62. fejezet listajanak — szo6lo,
személyesebb hangu véltozat, a kép ald nem a cikk cime keriil, hanem az a mondat, amely a
képet kérdéssé teszi. Az Al mindkettére képes — a csonkolasra és az Gjraszabéasra is —, és a
kiilonbséget a kérés minGsége donti el: aki csatorndnként megmondja a gépnek, kinek,
milyen iizemmodban, milyen hosszban és milyen horoggal dolgozzon, az Gjraszabast kap. A

41. fejezet lizemmod-térképe itt valik napi szerszdmma.

. Vetés a kozosségi médiaban, aratas a keresében: eqy gazdasag két évszaka.
. Emberi nyersanyag, gépi sokszorositas, mért eredmény: ez a gyartosor képlete.

57. FEJEZET

Influenszerek a kkv méretére
Mikro- és nanoinfluenszerek.

Az influenszer sz6 a legtobb kkv-vezet6ben millios kovet6tabort, tengerparti fotokat és
felfoghatatlan dijakat idéz, és amig ez a kép él, addig az egész miifaj elérhetetlen luxusnak
tlinik. A kép hamis, pontosabban a piacnak csak a latvanyos csticsat mutatja. Az influenszer-
vildg valdjaban piramis, és a kkv szamara nem a csdcsa értékes, hanem az alja: a
mikroinfluenszerek — jellemz&en tizezres nagysagrendi kovetével — és a nanoinfluenszerek,
néhany ezres, de anndl siir(ibb szovést kozonséggel. Az 5. és 9. fejezet 6ta tudjuk, miért
miikodik a miifaj egyaltalan: a hiteles hang bizalmi sz{ir6, amely atveszi a dontés terhét a
talterhelt vev6tdl. Es a bizalomnak van egy kegyetlen tulajdonséga, amely az egész piramist a
feje tetejére allitja: nem skalazodik. A milliés tabor sztarja messze van a kovetdit6l. A
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hirdetése latvanyos, de a szava mar reklam. Az Gtezres tabor gazdaja kozeli személy: ismerik,
visszairnak neki, taldlkoznak vele a piacon. Az § ajanladsa nem hirdetésnek hangzik, hanem
egy ismerds szavanak, és pontosan ezért az elkotelezddési és bevaltasi aranyai jellemzden

sokszorosan verik a sztarokét. Toredék pénzért.

A kkv influenszer-munké4ja ezért nem sztarvadaszat, hanem illesztés: megtalalni azt a néhany
hangot, akinek a kis kozonsége pontosan az On buboréka, és itt az AT harom ponton ad segit6
kezet. Az els6 a keresés: a réstémas, helyi, szakmai hangok feltérképezése — ki ir hitelesen
lakberendezésrél kis lakasokban, ki a kornyék gasztronémiai véleményformaldja, kire
hallgatnak a helyi kismamacsoportok —, a 21. fejezet nyilt forrast modszereivel, kovetGszam
helyett a hozziszdlasok mindségét és a kozonség Osszetételét nézve. A masodik az
egyiittmiikodési keretdokumentum: az egylittmiikodés kereteinek rogzitése — mi az egy
igazsag, amelyet a 47. fejezet kikotott, mi mondhato el és mi nem, mi a cél és mi a mérés —,
mert a jo influenszer-kapcsolat nem elGirt szoveg diktalasa, hanem tiszta keret, amelyen
beliil a hang a sajatja marad: a kovet6i pontosan a sajat hangjaért hisznek neki. A harmadik
pedig az ellenérzés és a mérés: az alkovetSk kiszlirése — a felvasarolt, iires tidborok
felismerhet6k a kovetSi mintak elemzésével —, és a valos megtériilés mérése: kuponkoddal,
mérhetd linkkel, a megkeresések forrasanak lekérdezésével, hogy az egylittmi{ikodés ne jo

érzés legyen, hanem szam.

Es a fejezet jogi-etikai kapcsa, amely Magyarorszagon nem elméleti részlet, hanem hatdsagi
gyakorlat: a fizetett tartalmat jelolni kell. A Gazdasagi Versenyhivatal kovetkezetesen fellép a
jeloletlen reklam ellen — a burkolt hirdetés birsagolhato, az influenszer és a megbizo cég
oldalan egyarant —, tehat a ,majd nem irjuk ki, Ggy hitelesebb” nemcsak tisztességtelen,
hanem dréga jogsértés is lehet. A jelolés a tapasztalat szerint kevesebbet art a hitelességnek,
mint ahogy azt a cégek félik — a kozonség hozzaszokott, és a nyilt egylittmiikodés a hiteles
hangnal nem torés, hanem atlathatosag —, a leleplez6do jeloletlenség viszont mindent visz:
birsagot, hirnevet, kapcsolatot. A részletes jogi és etikai keret a IX. részre tartozik. Itt a
szabaly egyszerli: ami fizetett, az jelolve van, pont. A 24. fejezet hatarvonala az influenszer-
miifajpan is érvényes: a hiteles ajanlas bizalomépités, a megjatszott spontaneitis

manipulacio, és a kicsinek az utobbi leleplez6dése cégtemetés.

Es a legkisebb l1épcsét se hagyjuk ki, mert a kkv-nak gyakran ez a legjobb belépé: a sajat vevé
mint nanoinfluenszer. A torzsvendég, aki magatdl posztol a HullAam malngjardl, az
irodavezetd, aki a szakmai csoportban ajanlja Norat, a lakasfeltjito, aki a férumon leirja,
hogy Zoli éjjel is jott. Ok a leghitelesebb hangok a piacon, mert nekik senki nem fizet, és ez
latszik is rajtuk. Ez a szl nem megvasarolhato, de gondozhat6: a megosztasra érdemes
pillanat megteremtése — a szép csomagolas, a fotézhatd pult, az apr6 meglepetés a
csomagban —, a megemlités észrevétele és megkoszonése, az engedélykérés a tovabbosztasra.
A hatar itt is éles: a valodi lelkesedés felerGsitése tisztességes munka. A lelkesedés

megrendelése, kedvezménnyel vagy ajandékkal ellentételezett ,spontan” poszt kérése mar
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fizetett tartalom, amelyre a jel6lési szabaly ugyantgy érvényes. A 64. fejezet bizonyitékgyara

és ez a szal ugyanannak az igazsagnak a két oldala: a legjobb marketinges a jol kiszolgalt

veve.

o Otezer elkételezett kovets tobbet ér a milliés taborndl, mert a bizalom nem
skalazédik.

. Illeszteni kell, nem vaddszni: az a hang jé, akinek a kézonsége az On vevdje.

58. FEJEZET

A sajat kommunikacios gyartésor
Az elvi felépités, a részletes rajz a XI. részben.

A rész zarofejezete Osszerakja, ami eddig alkatrészenként késziilt el, és kimondja a végsé
format: a kkv-nak nem alkalmi posztok kellenek, hanem gyartosor, egy ismételhetd, félig
gépesitett, Al-hajtotta tartalomgyart6 folyamat, amely hétr6l hétre, ihlet nélkiil is termel. A
szohasznalat szandékos: Bence csarnokabol kolcsonzott, mert a logika is onnan vald. A
csarnokban senki nem varja meg, hogy kedve legyen habot vagni. Ott folyamat van:
nyersanyag be, miiveletek sorban, mingség-ellendrzés, kész termék ki. A kommunikéaci6 a
legtobb kkv-néal ezzel szemben kézmiives rohammunka: akkor sziiletik poszt, amikor
valakinek egyszerre van ideje, otlete és lelkiismeret-furdalasa. David haromhetes videoja
ennek az iizemmoddnak az emlékmiive. A gyartosor ezt valtja le, és Lili februari rendszere —
vendégkérdésbdl tartalom, harom valtozat, mérés — 0sztonos, kicsinyitett mésa volt annak,

ami itt kovetkezik.

A gyartosor elsé allomasa a nyersanyag-beszerzés, és a nyersanyag nem az otlet, hanem a
vevl valodi kérdése. A forrasok a kotetbsl ismerdsek, csak most rendszeres betakaritassa
szervez6dnek: a keresési adatok — mire keresve talaljak meg a céget, és mire keresnek, amire
még nincs valasza —, a férumok és csoportok kérdései, és a legértékesebb banya, a sajat
tigyfélszolgalati forgalom: az e-mailek, telefonok, pult melletti kérdések, amelyeket eddig
megvalaszolt és elfelejtett a cég. Ezekbdl épiil a kérdéslista — é16 dokumentum, amely hetente
boéviil —, és ez a lista a gyartésor rendelésallomanya: nem azt gyartjuk, ami esziinkbe jut,
hanem amit a vevék kérdeznek. A mésodik dllomés a megmunkalas: az Al a kérdésre megirja
az Onmagaban megall6 valaszt — az 52. fejezet blokkszabvinya szerint —, a cég pedig
kiegésziti valodi tapasztalattal — a megtortént esettel, a miihelyfotoval, a sajat praxisabol
szarmaz6 szammal — és a cég hangjaval, amely felismerhetGen az 6vé. A harmadik 4llomas a
56. fejezet atomizalasa: a kész torzsanyagbol csatornavaltozatok. A negyedik a terités,
litemezetten, és az O0todik a mindség-ellendrzés utols6 kapuja minden darab el6tt: igaz?
hiteles? a mi hangunk? Ha barmelyikre nemleges a valasz, a tartalom visszakeriil a

munkafolyamat elejére, és Gjratervezés kovetkezik.
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Es ami a gyartosort korré zarja: a mérés visszamutat a kérdéslistara. Minden kihelyezett
tartalom adatot termel — mit olvastak végig, mit gorgettek at, mire jott kérdés, melyik
valtozat hozott megkeresést —, és ez az adat nem dics6ségtablo, hanem rendelésmddositas a
gépsorunknak: ami mikodott, abbdol a témabdél mélyebbre kell firni, ami nem, azt a
formatumot hangolni vagy elengedni, és a beérkezd Gj kérdések a lista tetejére keriilnek. A
hurok ett6l 6ntanul6: a gyartésor minden héten kicsit pontosabban tudja, mit kérdez a piac.
A zar6 hangsuly pedig a 23. fejezeté, mert enélkiil a gyartdsor a zajgyarak kozé all be: a gépi
tartalomo6zonben az jut at, ami embertdl jon. A hurok minden pontjan a valddi tapasztalat és
a hiteles emberi hang a kiilonbség, a gép csak a faradsagos részét viszi. A gyartosor teljes
miszaki rajza — eszkozokkel, 1épésekkel, felel6sokkel — a XI. rész blokkvazlataban all majd

oOssze: ott ez a fejezet lesz az egyik legnagyobb doboz.

A gyartosor beinditasanal a legtobb cég ugyanabba a hibaba fut, ezért a méretezés szabalya
kiilon mondatot érdemel: kicsiben inditani, ritmust tartani, csak aztan bGviteni. A lelkes els6
hénap — napi poszt mindenhova — a harmadik hétre kifullad, és a hirtelen elnémulo feliilet
rosszabb jel a vevének, mint az egyenletesen szerény. A fenntarthat6 indul6 titem kkv-nal
jellemzdéen heti egy-két torzsanyag a kérdéslistarol, abbol csatornanként a maga valtozata.
Ennyi a gyartosor elsé sebessége, és ezt kell honapokig tartani, mérni, hangolni. A b&vités
akkor jon, amikor a ritmus mar szokassa valt — a heti gyartasi id6 beéllt, a mérés mutatja, mi
miikodik —, és akkor sem tobb csatorna felé kell elGszor terjeszkedni, hanem a mitik6do
csatornan kell mélyebbre menni. A gyartosor a csarnokbdl hozott hasonlat, és a csarnok
szabalya is atjon vele: az egyenletes iitem tobbet termel, mint a rohamok. A
kommunikacioban is a kihagyas a legdragabb iizemzavar, mert a bizalom és az algoritmus
egyarant a rendszerességet jegyzi.

. A gyartésor lényege, hogy a poszt nem ihletbol, hanem folyamatbdl sziiletik.
. A miikédé gyartésor szabadsagot ad: a pult mégott allni vdlasztas lesz, nem
kényszer.
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VII. R E S Z

A forgalom: megtartani a vevot

A hid értékét nem az avatéiinnep adja, hanem a rajta visszatéré forgalom. A kkv ott
keres pénzt, ahol megtartja a vevét. A megszerzés csak a fele a feladatnak.

Klubjelenet - marcius, a Mérlegpont irodaja

A marciusi klubon mér hatan iilnek: Lili a masodik alkalma 6ta nem a szorposkancsé mellett,
hanem az asztalnal, bar még mindig & beszél a legkevesebbet. Nora a hazigazda, és most

kivételesen 6 hozza a napirendet, egy szal papirt tesz az asztalra, rajta egyetlen név.

— Tizenegy éve volt ligyfelem — mondja. — Mult héten véletleniil tudtam meg, hogy
szeptember Ota masnal konyvel. Nem veszett 0ssze velem. Nem volt hiba. Egyszer(ien
atment, és én fél évig észre sem vettem, mert a havidij még két honapig jott a régi
megbizasbdl. Tizenegy év, és igy ment el, hogy nem is koszont.

— Az semmi — legyint Zoli. — En a multkor kint voltam egy régi cimen, és a szomszéd
mondja: jo, hogy jon, mert a Kovacsékhoz mar més jar. Kovacsékhoz! Nyolc éve én
csinaltam naluk mindent. Kérdezem, miért. Hat mert tavaly kétszer nem vettem fel, és a
harmadiknal mar mast hivtak. Nem is tudtam, hogy hivtak.

— Es hanyan lehetnek még, akikrsl nem tudod? — kérdezi Gébor.

— Héat ez az. Fogalmam sincs.

— Nekiink nyaron otven torzsvendégiink van — mondja Petra. — Legalabbis azt hissziik.
Igazabdl azt se tudjuk, hdnyan jonnek vissza tavaly 6ta, mert nem mériink semmit. Csak
azt latjuk, hogy sor van.

— Mindenki az 4j vevordl beszél — szolal meg Lili halkan, és mindenki odafordul, mert Lili
ritkan szdlal meg. — A hirdetés, a poszt és az elérés mind az Gjakrol szol. De a régiekrol,
akik elmennek... arr6l nincs poszt. Az csak ugy... elfolyik.

— Elfolyik — ismétli Nora, és a papirra néz. — Akkor mondja meg valaki: hany vevénk ment
el az évek alatt gy, hogy észre sem vettiik, és mibe keriilt ez nekiink val6jaban?

A kérdés kettds, és mindkét fele faj: nem tudjak, mennyi folyik el, és azt sem, hol. Erre a
kettGs vaksagra épiil ez a rész, mert a hid értékét nem az adja, hanyan lépnek ra el6szor,

hanem hanyan jarnak rajta vissza.

59. FEJEZET

A lyukas és lathatatlan vodor

A megtartas és a mérés kettos hianya.

A marciusi klub két torténete — Nora tizenegy éves ligyfele és Kovacsék esete — ugyanannak a
betegségnek a tiinete, és a betegségnek a sorozat olvas6i mar ismerik a nevét: a lyukas vodor.

A kép egyszerti és kegyetlen: a marketing — a hirdetés, a posztok, a keresési jelenlét, az egész
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VI. rész — a csap, amelybdl az 4j vevé folyik a vodorbe. A megtartas a vodor fala. Es ha a
vodor lyukas — ha a vevék alul, csendben, egyenként kifolynak —, akkor a csapot hiaba nyitja
nagyobbra az ember: a szint nem emelkedik, csak a vizszdmla. A kkv-k tilnyomé része
minden marketingfigyelmét a csapra forditja — Gj vevd, 4j kovetd, Gj érdekl6dé —, mikozben a
vodor aljan a rések évi vevoallomény-tizedeket engednek el, és a kettd egyiitt adja a lestjtod
képletet: dragan szerzett veveok, akik ingyen mennek el.

A magyar kkv-valésagban azonban a lyukas vodornél van egy stlyosabb baj is, és a klub
kérdése — fogalmam sincs — pontosan ezt mondta ki: a vodor lathatatlan. Nemcsak lyukas.
Nem is latszik, hol lyukas, mennyire, miéta. Nora fél évig nem tudott az iigyfele tavozasarol.
Zoli csak a szomszédtol, véletleniil. Petrdék azt sem tudjak, hany torzsvendégiik van
valgjaban. A mérés hianya azért stlyosabb a megtartds hidnyanal, mert megel6zi: a
lathatatlan lyukat nem lehet befoltozni. Se megtalalni, se rangsorolni, se ellenérizni, hogy a
folt fogott-e. A kett6 egyiitt — lyukas és lathatatlan — a lassi halal receptje: a cég egyre tobbet
kolt a csapra, a szint mégis stagnal, és a tulajdonos a marketinget szidja, pedig a vodrot

kellene befoltoznia.

A rész ezért kettOs gyogyitokura, és a sorrendje kotott. E1Gbb lathatova tenni a vodrot: mérni
— ki vasarolt, mikor utoljara, milyen gyakran, ki maradt el, mennyi id6 utan tekinthetd
elveszettnek —, és ehhez nem kell laboratérium: a szamlazo, a rendeléslista és a naptar mar
tartalmazza az adatokat, csak eddig senki nem tette fel neki a kérdést. Az Al itt megint az
olvaso szerepében dolgozik: a meglévé nyilvantartasbol kirajzolja a visszatérési mintazatokat
és az elmaradokat. Arra a kérdésre, hogy hanyan lehetnek még, akikrdl Zoli nem tud, egy
délutan alatt valasz sziiletik a sajat szamlai alapjan, és a valasz fajni fog. Aztan foltozni: a
megtartas modszereit a 61. fejezet adja, az ligyfélérték szamtanat a 60. fejezet, a mogottes
vagyont — az adatot és a sajat kozonséget — a 62—63. fejezet, a bizonyiték gépezetét pedig a
64. fejezet. A sorrend gazdasagi logikaja egyszeri: el6bb a vodor, aztan a csap. A kkv ott
keres pénzt, ahol megtartja a vev6t. A megszerzés a zajon at vezet. Draga, bizonytalan, a
Birodalomnak fizetett vimmal terhelt. A megtartott vevé mar bent van: ismeri a céget, bizik

benne, és a kovetkezd vasarlasa szinte ingyen jon. A megszerzés csak a fele a feladatnak, és a
dragabbik fele.

A vodorpélda pontositasra szorul egy ponton, miel6tt a rész nekilat a foltozasnak: az elmend
vev6k nem egyformdk, és nem is mind lyuk. Van természetes parolgas — az elkolt6z6
torzsvendég, a megszing tigyfélcég, az egyszeri turista —, amely ellen nincs és nem is kell folt:
ez a vodor fizikaja. A lyuk az, ami megel6zhetd lett volna: a két fel nem vett telefon, az évekig
emeletlen ar mellett is elhanyagolt kapcsolat, az elfelejtett emlékeztets, a rosszul kezelt
panasz. A mérés els6 haszna pontosan ez a megkiilonboztetés: amikor az elmaradok listaja
elkésziil, minden név mellé odakeriil a kérdés — tudjuk-e, miért ment el? —, és ahol a valasz
az, hogy »nem tudjuk«, ott érdemes megkérdezni: egy rovid, Gszinte, harag nélkiili

megkeresés a tavozott vevonek, amelynek célja nem a visszacsabitas, hanem a tanulas. A
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valaszok fajnak és aranyat érnek: a tavozok mondjak el a legpontosabban, hol lyukas a vodor.

A maradok udvariasak, a tdvozonak mar nincs vesztenival6ja, 6 az igazat mondja.

Es a vodornek van egy csendes tulajdonsaga, amelytdl a foltozas nemcsak védekezés, hanem
novekedési stratégia: a tele vodor onmagat tolti. A megtartott vevé ajanl — a 9. fejezet
bizalomlancan az elégedett torzsvevo szava az egyetlen csatorna, amely sz{iré nélkiil ér célba
—, és a 64. fejezet bizonyitékgyara is belSle él. A lyukas vodornél tehat kettés a veszteség:
nemcsak a kifolyt vevé megy el, hanem az Osszes vevd is, akit 6 hozott volna. Noéra
harmincnégy tigyfele mind ajanlasbol jott. Az 6 vodre eddig magatol toltotte magat, és a
szeptemberi tavozas ezért tobb puszta tételnél: egy ajanlasforras apadt el. A megtartas igy a

megszerzés legolcsobb formaéja is: a folt egyszerre tartja bent a régit és engedi be az Gjat.

Nem az tehat a kérdés, mennyi viz folyik a vodorbe, hanem hogy mennyi marad benne, és
On eddig valésziniileg csak a csapot nézte, mert a csap latvanyos: az 1ij vevd iinnep, az
elmené csendben megy. A csap és a vodor két kiilon mesterség, és a kkv-nak a vodor az
olcsobb: el6bb foltozzon, aztan ontson, mert a lyukas vodorbe ontott marketingforint a

lyukon at a versenytarshoz folyik, aki majd megkoszoni.

. EIl6bb azt nézze, mennyi marad a vodorben, ne csak azt, mennyi folyik bele.
. Foltozni olcs6bb, mint ontenti, a kifolyo forint a versenytarsnal kot ki.

60. FEJEZET

Az tligyfélérték
A teljes életciklus, nem egyetlen vasarlas.

A vodor foltozasanak els6 1épése egy szemléletvaltis, amely egyetlen szamban oOlt testet, és ez
a szam a rész gerince: az ligyfélérték. A szakma tigyfél-élettartamértéknek nevezi. A kérdése
igy sz6l: mennyit ér egy vevo a teljes kapcsolat alatt. Nem egyetlen vasarlasnal, hanem az els6
gomboctol az utolsdig, az els6 bevallastol a tizenegyedik évig. A legtobb kkv fejben
tranzakcidéban szamol: egy gombodc par szaz forint, egy kiszallas egy Osszeg, egy havidij egy
tétel, és ebbdl a nézetb6l minden vevd kicsinek latszik. Az életciklus-nézet mast mutat: a
nyaranta kétszer lejové csalad a strandszezonok soran tizezres nagysagrendet hagy a
Hulldmban, Zoli visszatér6 cimei éves karbantartassal egyiitt szazezreket, Nora atlagos
tigyfele — havidij szorozva évekkel — milli6s tételt. Nora tizenegy éves iligyfele nem egy
havidijat vitt el szeptemberben. Egy évtizednyi hatralévs kapesolatot.

Miért ér tobbet a visszatéré vevd, mint az Osszegei mutatjak? Mert az 6 forgalma maés
mindségl pénz. Az Gj vevl a zajon at érkezik: a megszerzéséért vamot kellett fizetni —
hirdetésben, tartalomban, idében —, és az elsé vasarlasa gyakran épphogy fedezi a

megszerzési koltségét. A visszatéré vevé mar nem a zajon at jon, hanem magatol: nem kell

Ujra meggy6zni, nem kell Gjra megtaldlni, a bizalom — a 9. fejezet 6ta tudjuk, hogy ez a
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legdragdbb valuta — mar fel van épitve. Raadasul a visszatéré vevd folfelé is mozog:
nyitottabb az értéklétra magasabb fokaira — a torzsvendég probalja ki az 4j izt, a régi ligyfél
veszi meg az elGrelatas-csomagot —, és § a 64. fejezet bizonyitékgyaranak meg az 56. fejezet
hasonmas-célzasanak a nyersanyaga is: a legjobb vevé nemcsak vasarol, hanem mintat is ad
a kovetkezd vevéhoz.

7”__2

Es a szam igazi haszna a dontés, amelyet lehetévé tesz. Ezért nem kimutatas, hanem mfiszer:
az ugyfélérték irja feliill, mennyit érdemes egy 0j vev6 megszerzésébe fektetni. Amig a cég
tranzakcioban gondolkodik, a marketingkeret talalgatas: a par szaz forintos gombochoz
képest minden hirdetés draganak tiinik, és a cég szisztematikusan alulkolt. Ez a gyakoribb
hiba. Aki viszont tudja, hogy egy megszerzett torzsvendég-csalad a kapcsolat alatt tizezres,
egy karbantartasi cim szizezres, egy konyvelési iigyfél millios értéket hoz, az pontosan tudja,
mekkora megszerzési koltség fér bele, és mer kolteni ott, ahol a szamok engedik. A
kiszamitas pedig nem tudomany: atlagos vasarlasi érték, szorozva az éves gyakorisaggal,
szorozva a kapcsolat jellemzd hosszaval. Az Al a szamlazasi adatbol mindharom tényezot
kiolvassa, vevScsoportonként, a 43. fejezet vevészemélyeire bontva. Es ott a masik oldala is: a
szam azt is megmutatja, mennyit veszit a cég a vodor minden lyukan. Nora papirjan az az egy
név nem egy elmaradt havidij, hanem az a millids tétel, amelyet a lathatatlansag ara

pontosan mér.

Az tlgyfélérték-szamitasnak van egy masodik, stratégiai olvasata is: nem minden vevé ér
ugyanannyit, és ezt kimondani nem cinizmus, hanem a figyelem becsiiletes beosztasa. A
vevoallomany értéksorrendje — kik hozzak az érték nagyjat, kik a kozepét, kik azok, akiknek a
kiszolgalasa tobbe keriil, mint amit hoznak — a legtobb cégnél sosem késziil el, pedig az Al a
szamlazasi adatbol egy délutan alatt kirajzolja. Az eredmény tipikusan meglep6: a hangos
vevl ritkan a legértékesebb, a csendes torzsvevd gyakran az, és a figyelem addig épp forditva
oszlott: a hangos kapta az energiat, a csendes a magatol értet6dést. A sorrend nem arra valo,
hogy a cég lenézze a kis vev6t — a kis vevébdl lesz a nagy, Nora induld iigyfele harom év
mulva webaruhaz-tulajdonos —, hanem arra, hogy a 61. fejezet apré figyelmei oda
osszpontosuljanak, ahol a legtobb érték forog kockan: a legértékesebb vevik csendjére

érdemes a legérzékenyebb miiszert allitani.

Az tigyfélérték végiil a termékfejlesztésnek is iranytije, és ezzel a szal visszaér a III. részhez: a
szam nemcsak azt mondja meg, mennyit ér a vevl, hanem azt is, hol lehet novelni. A képlet
mindharom tényez&jén. Az atlagos vasarlasi értéket az értéklétra emeli: a tOrzsvevének
felkinalt magasabb fok, a 46. fejezet kozéps6 csomagja. A gyakorisagot az emlékeztets és az
ismétl6do szolgaltatas: a 61. fejezet szokasai. A kapcsolat hosszat pedig a megtartas egésze.
Aki az tgyfélértéket méri, az latja is, melyik tényezén dolgozik a legkisebb erdvel a
legnagyobb emelés. Petrdéknal példaul valdszintileg a gyakorisdgon: a nyaranta kétszer
lejove csaladot haromszorira hivni konnyebb, mint Gj csaladot szerezni, és a szorp meg a téli

értesit6 pontosan ezt teszi.
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o A sorban nem gombécok allnak, hanem kapcsolatok: nyaranként visszatéro vevok.
. Az ligyfélérték szabja meg, hol éri meg kélteni és hol kell nemet mondani.

61. FEJEZET

Megtartas olcsobban, mint szerzés

A legjobb megtériilésii marketing.

A marketingszakma egyik legrégibb és legtobbet igazolt 6kolszabalya igy szol: egy meglévd
vev6t megtartani sokszorosan olcsobb, mint egy tijat szerezni. A pontos szorzé piaconként
mas, de az irany sosem fordul meg, és az okat a kotet olvas6ja mar pontosan érti: az 1j
vevohoz a teljes zajon at vezet az at — figyelmet kell venni, bizalmat kell épiteni a nullardl,
vamot kell fizetni a révésznek —, a meglévé vevénél mindez mar megvan, ki van fizetve. A
megtartas ezért a legjobb megtériilésti marketing, amit egy kkv csinalhat, és mégis ezt
hanyagolja el a legtobb cég, egy jol értheté 1élektani okbol: a megszerzés latvanyos — Gj név,
kis tinnep, novekedésérzet —, a megtartas lathatatlan: a marad6 vevé nem esemény, hanem a
dolgok csendes rendje, és amit nem latunk, arra nem forditunk figyelmet. Pedig Kovacsék

esete nem az Gj vevk hidnya miatt alakult rosszul, hanem két fel nem vett telefon miatt.

Mibdl 4ll a megtartés a gyakorlatban? Kidbranditéan apré dolgokbol, és pontosan ez a jé hir,
mert az apr6 dolgok olcsok. Koszonet a vasarlas utan, amely nem sablon, hanem annak szdl,
amit a vevl tényleg vett. Emlékeztet§, amikor esedékes valami: az éves feliilvizsgalat, a
bevallasi hatarid6 el6tti teendd, a tavaszi nyitas. A vev6é nem halatlan, hanem elfoglalt: nem
elpartol, hanem elfelejt, és az emlékeztet6 nem tolakodéas, hanem szolgalat. Apro figyelem a
kapcsolat mérfoldkoveinél: a tizedik vasarlas, az egylittmiikodés évforduldja, a gyerek, akir6l
tavaly mesélt. Kérdés a csendben: ha a rendszeres vev6 ritmusa megtorik, egy személyes
hangti megkeresés — ,Minden rendben? Segithetiink valamiben?” — még azelG6tt, hogy a
csendbél tavozas lenne. Es a hibakezelés, a megtartés kiralydiszciplinja: a jol kezelt panasz
kot6anyag. A vevd, akinek a bajat gyorsan, arccal, nagyvonaltian rendezték, hiiségesebb lesz,

mint akinek sosem volt baja, mert § mar latta, mi torténik, amikor baj van.

Es itt jon az Al szerepe, mert a fentiek régi igazsagok. A kudarcuk oka sosem a tudas hidnya
volt, hanem a kapacitasé: az apr6 figyelem emberi id6t eszik, és a B3. fejezet 6ta tudjuk,
abbdl van a legkevesebb. Két ponton fordit a gép. Az els6 az elérejelzés: a lemorzsolodas jelei
el6bb latszanak az adatban, mint a felmondasban: ritkulé rendelések, hosszabbodd
valaszidG, kimarad6 szezon, csOkkend koséarérték. Az AI a vevéallomany mintazataibol
megjeloli, ki van elcstiszoban, még akkor, amikor egy j6 sz6 visszahozna. Noéra tizenegy éves
tigyfelénél szinte biztosan voltak ilyen jelek — kevesebb kérdés, rovidebb levelek, egy
kimaradt egyeztetés —, csak nem nézte senki. A masodik pont a személyre szabott figyelem
skalazasa: az Al vevénként javasolja és el6késziti a megfelel§ gesztust — kinek emlékeztetd

jar, kinek koszonet, kinek visszahivas —, megirja a személyes hangt valtozatot a vevd
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torténetébdl, és az ember mar csak jovahagy és alair. A figyelem igy is emberi marad — annak

kell maradnia —, de az el6készitése gépi: 6tven torzsvendégre ugyanigy jut bel6le, mint Gtre.

A megtartasnak van egy miifaja, amely a felsorolt aprosagoknal nagyobb szerkezet, és a stég
cégeinek fele szamara a kovetkezd évek f6 iranya lehet: az ismétl6dévé tett szolgaltatas. Zoli
éves atvizsgalasi bérlete, Nora negyedéves elérelatas-jelentése, a 46. fejezet elGfizetéses
csomagjai, mind ugyanazt teszik: az egyszeri tranzakciok sorat folyamatos kapcsolatta
alakitjak, amelyben a visszatérés nem a vevo emlékezetén mulik, hanem a megallapodas
része. Az ismétlodé modell a megtartas leger6sebb formaja — a vevonek kényelem, a cégnek
kiszamithato bevétel és beépitett kapcsolattartasi alkalom —, de csak akkor, ha valddi,
ismétl6do értéket szallit: a bérlet, amely m6gott nines tényleges éves munka, nem megtartas,
hanem idézitett csalodas. A tervezéséhez a 60. fejezet ligyfélértéke adja a szamot — mennyit
ér a folyamatossa tett kapcsolat az alkalmihoz képest —, és az arazasahoz az V. rész a

szerkezetet: az ismétl6dé dij tipikusan a kozépsé csomag természetes lakhelye.

. A maradé vevd a legolcsébb szerzés: koltsége nulla, bizalma megvan.
. A koszonet, az emlékezteto és az apro figyelem valjon szokassa. A gép iitemez, az

ember ir ala.

62. FEJEZET

A sajat uiigyféladat mint stratégiai vagyon
A személyre szabds tlizemanyaga.

A rész eddigi fejezetei — a vodor mérése, az ligyfélérték, a lemorzsoldodas-elérejelzés, a
hasonmas-célzdas — mind ugyanabbol taplalkoznak, és most nevén nevezzik ezt az
lizemanyagot: a sajat iigyféladat. A vevGk neve, elérhet6sége, vasarlasi torténete, kérdései,
visszajelzései. Rendezetten, naprakészen, egy helyen. Ez a kkv egyik legértékesebb és
legrosszabbul kezelt vagyontargya, és a vagyon sz6 nem koltéi talzas, hanem patikamérleg
pontossagaval megfogalmazott allitas, két okbdl. Az elsG: az ligyféladat az egyetlen olyan
eszkoz, amelyet a cég valéban birtokol a digitalis térben. A kovet6k, az elérés, a
rangsorhelyezés mind bérelt joszag — a kovetkez6 fejezet errdl szol —, a sajat lista viszont a
cégé: senki nem kapcsolhatja ki, nem arazhatja at, nem szlirheti algoritmussal. A mésodik
ok: a piac szerkezete pontosan ebbe az irdnyba fordul. A platformok bezarulnak, a kiils6
kovetés technologiai tinnek el, a masok adataira épiil§ célzas évrdl évre sziikiil. Aminek az
ara emelkedik, az a sajat, els6 kézbdl, hozzajarulassal gytijtott adat: aki ma rendet rak benne,

az a holnapi piacon vagyonnal ébred.

Miért iizemanyag? Mert a kotet minden személyre szab6 eszkoze ebbdl dolgozik, és adat
nélkiil mind éhen hal. A 43. fejezet vevGszemélyei az ligyféladatbol hivodnak el6. Homalyos
negativbol nincs éles kép. A 47. fejezet GjrakeretezGje akkor tud szegmensre szabni, ha

vannak szegmensek. Az 56. fejezet hasonmas-célzasa a legjobb vevdk listajabol indul. Nincs
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lista, nincs hasonmas. A 61. fejezet lemorzsoldodas-jelzGje a vasarlasi torténet mintazatait
figyeli. Hianyos torténetben nincs mintizat. Es a 60. fejezet iigyfélértéke is csak rendezett
adatbol szdmolhat6. A képlet ezért kegyetleniil egyszer(i: akinek rendezett tigyféladata van,
az tud személyre szabni — iizenetet, ajanlatot, figyelmet, arat —, akinek nincs, az
mindenkinek ugyanazt mondja, vagyis a 38. fejezet ota tudjuk: senkinek. A rendezettség
pedig nem szoftverkérdés elsGsorban — a legegyszer(ibb tablazat is jobb a fejben és cetliken
szétszort tudasnal —, hanem szokaskérdés: minden vevékapcsolat nyoma egy helyre keriil,

friss allapotban.

A vagyonnak azonban ara is van, és ezt a fejezet nem labjegyzetben mondja ki, hanem
alapszabalyként: az adat felelGsség is. Az tigyféladat személyes adat is lehet, kezelését a
GDPR és a hazai szabalyok kotik: jogalap kell a gytijtéséhez — hozzajarulas, szerz6dés, jogos
érdek —, tajékoztatas a felhasznalasarol, tényleges lehetGség a leiratkozasra és a torlésre, és
aranyos IT- és hozzaférés-védelem a kezelése koriil. Ez nem biirokratikus pap az iizleten,
hanem az tizlet része, két okbol is. Jogilag: a szabalytalan adatkezelés birsaggal jar, és a
birsagnal is dragabb a bizalomvesztés. Uzletileg pedig: a jogszertien, atlathatéan gyijtott
adat jobb adat: a vevd, aki tudja, mire adja az e-mail-cimét, és cserébe értéket kap érte,
valodi cimet ad, és megnyitja az lizeneteket. Akit triikkel irattak fel, az halott sor a listan. A 9.
fejezet bizalomtétele itt is all: az adatvagyon fedezete a bizalom, és a bizalommal fedezett
lista az, amelyik a kovetkez6 fejezet viharaiban a szarazfoldet jelenti. A jogi részletek a IX.
részre tartoznak. Az elv itt kébe vésendd: Ggy gylijtson, hogy a vevd szeme el6tt is vallalhato

legyen.

A gyakorlati kezdéshez pedig egyetlen bekezdésnyi ttmutatd, mert az adatrend sz6 hallatan a
legtobb kkv nagy rendszerbevezetést képzel, és el sem kezdi. Nem azzal kell kezdeni. Az els6
1épés a leltar: hol van most vev6adat a cégben — szamlazo, levelezés, telefon, noteszek, David
fejében —, és ezekbdl egyetlen, kozosen karbantartott helyre osszehozni az adattorzset: név,
elérhetdség, mit vett, mikor, mire iratkozott fel, jogalappal egyiitt. A masodik 1épés a szokas:
minden j vevlkapcsolat nyoma oda keriil, aznap. Ez fegyelem kérdése, nem szoftveré. A
harmadik 1épés a gyarapitas, és itt a csere elve dolgozik: a vev6 akkor adja szivesen az
adatait, ha értéket kap érte. Petraék szorpértesitGje, Nora hataridé-naptara, Zoli fiitésszezon-
emlékeztetGje mind ilyen csere: hasznos tartalom cimért, tisztan kimondva. Szoftvert valtani,
rendszert béviteni raér akkor, amikor a tablazat mar sziik. A vagyon nem az eszkézben van,

hanem a rendben és a frissességben.

. A rendezett iigyféladat az egyetlen el nem veheté digitalis vagyon.
. Az tigyféladat vagyon, a fedezete pedig az, hogy a gytijtése a vevd elétt is vallalhato.
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63. FEJEZET

A platformfiiggoség

A bérelt teriilet és a sajat fold.

Az el6z6 fejezet kimondta, mi a sajatja. Most nézziik meg hidegen, mi nem az, mert a kettd
kozti kiilonbség valsaghelyzetben deriil ki, és akkor mar késd. A kkv digitalis kozonségének
nagy része bérelt teriileten él: a kovetSk a kozosségi platformon, a lathat6sag a keres6ben, a
forgalom a piactereken, és mindharom teriilet gazdaja a Birodalom, amelyet a II. részbol
ismeriink. A gazda szabja a szabalyokat: mit lehet posztolni, mi szdmit szabalysértésnek,
milyen tartalom kap elérést. A gazda szabja a jutalékot és az arat: a piactér szazalékat, a
hirdetés tarifijat, és barmikor 4tszabhatja. Es a gazda szabja a lathatésagot: az algoritmus
egyetlen hangolasa — amilyenbdl az 55. fejezet szerint évente sok ezer van — a felére vaghatja
az elérést, magyarazat és jogorvoslat nélkiil. A bérl6 pedig a legrosszabb esetben nem is bérlé
tobbé: egy félreértett szabaly, egy rosszindulati tomeges bejelentés, egy automata dontés, és
a fiokot felfiiggesztik, a tizezres kovet6tabor egyik napr6l a maésikra elérhetetlen. Nem

Osszeeskiivés ez, hanem a bérlet természete: aki mas foldjén épit, az a foldesar kegyén all.

A tanulsag azonban nem a kivonulas. Azt a 12. fejezet 6ta tudjuk, hogy lathatatlansagot
jelentene, hiszen a vev{ ott él. A fligg6ség nem megsziintethetd, de kezelhetd, és a kezelésnek
két 4ga van. Az els6 a tobb labon allas: nem egyetlen platformra épiteni a teljes jelenlétet. A
kozonség, amely két-harom feliileten is koveti a céget, egyetlen algoritmusvaltassal nem
veszithetd el. A masodik, fontosabb ag pedig a folyamatos hazaterelés: a bérelt teriileten
megszerzett figyelmet modszeresen sajat teriiletre hivni. A sajat weboldalra, és
mindenekel6tt a sajat listara: az e-mail-cimek, elérhet6ségek jogszertien gy(jtott
alloményaba, amelyrdl az el6z6 fejezet szolt. A poszt dolga ebben a képletben nemcsak a
tetszés, hanem a meghivas: ,Gyere at! Iratkozz fel a téli szorpértesitore, kérd a flitésszezon
elotti atvizsgalasi emlékeztet6t, toltsd le a bevallasi hatarid6-naptarat. Minden atjott vevo
egy fokkal kevésbé a platformé és egy fokkal inkabb a cégé, és a sajat listan a kapcsolat

kozvetlen: nincs algoritmus kozte, nincs tarifa rajta, nem kapcsolhato ki.

Igy all 6ssze a helyes szereposztas, és érdemes képletként megjegyezni: a platform kirakat, a
sajat feliilet és lista az otthon. A kirakatban meg kell jelenni. Ott jar a vevd, ott sziiletik az
els6 talalkozés, a VI. rész teljes eszkoztara ott dolgozik. De a kirakatba nem koltozik be az
ember: az érték — a kapcsolat, az adat, a torzskozonség — hazakeriil, sajat foldre. Ez a
Birodalom arnyékiban a szuverenitis minimuma: nem filiggetlenség — az nincs —, hanem
tartalék: ha holnap bezar egy platform, atir egy szabalyt, felfliggeszt egy fidkot, a cég vevéi
akkor is elérhet6k maradnak, mert a kapcsolat kulcsa otthon van. Petraék februéari sikere
utan ez Lili kovetkezo leckéje lesz a klubnak: az 6tvenezres elérés szép, de az az 6tven e-mail-
cim, amely a szorpértesitdre feliratkozott, tobbet ér, mert az mar nem a platformé. Az elérés

bérelt reflektor. A lista a sajat lampa. Kisebb a fénye, de senki nem kapcsolhatja le.
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A hazaterelés miiszere pedig egyetlen egyszerli arany, amelyet érdemes a 33. fejezet
miszerfalara feltenni a tobbi mellé: a sajat csatornan elérhet6 vevék aranya az Osszes
elérhet6hoz képest. Hany ember van a listdn, és hanyan kovetik a céget Osszesen a bérelt
feliileteken? Ha az arany évrol évre no, a kirakat teszi a dolgat: hazahordja a vevéket. Ha az
arany stagnal vagy csokken, a cég a platformnak dolgozik, nem maganak. Latvanyos
elérésszamokat épit bérelt f6ldon, mikozben a sajat foldje parlagon 4ll. A cél nem valamilyen
blivos szdm, hanem az irdny: minden kampanynak, minden tartalomnak legyen hazatereld
eleme, és a havi ranézésnél latsszon a lista gyarapodasa. Ez az egyetlen novekedési mutato,
amelyet sem algoritmusvaltas, sem tarifamodositds nem tud visszavenni: ami egyszer

hazaért, az otthon marad.

A bérelt-sajat hatarvonal a piactereken a legélesebb, ezért egy mondat kiilon nekik szol: aki
webaruhaz helyett vagy mellett piactéren arul, annak a jutalék mellett a legnagyobb ara az,
hogy a vev6 nem az ové. A piactér jellemz6en maganal tartja a vevokapcsolatot, a cég csak
megrendelést 14t, ligyfelet nem. Ez indulaskor jo iizlet lehet — kész forgalom, kész bizalom, a
31. fejezet validacigjahoz kifejezetten hasznos terep —, de stratégiaként pontosan az
orokbérlet: a cég forgalma nd, vagyona nem. A helyes hasznalat itt is a hazaterelés logikaja: a
piactér a kirakat és a probapad, és minden jogszerii eszkozzel — a csomagba tett kartyaval, a
sajat oldalra hivo garanciaregisztracioval, a markanév kereshetfségével — épiiljon az ut a
sajat fold felé.

o A platform bérlemény, a var a sajat listara épiiljon.
o Kirakatbdl haza: aki érdeklédik, azt a sajat listara kell terelni.

64. FEJEZET

A bizonyiték mint a kkv f6 fegyvere

A bizalom valutdja, kettés haszonnal.

A rész — és vele a vevout megszerzést6l megtartasig ivel6 tombje — egy olyan eszkozzel zarul,
amely a kett6t osszekoti, és amelyet a kotet tobb szalbdl font Ossze idaig: a bizonyitékkal.
Vélemény, értékelés, esettanulmany, referencia, névvel vallalt ajanlas. A 9. fejezet 6ta tudjuk,
hogy a bizalmatlan tarsadalomban a bizalom a legsziikdsebb valuta, és a 10. fejezet 6ta, hogy
a beszerzd félelmét is a masok tapasztalata csillapitja. A bizonyiték a bizalom atvalthato
forméaja: a cég nem mondhatja hitelesen 6nmagarol, hogy megbizhat6. A vevGje mondhatja,
és a vevl szava pontosan ott dolgozik, ahol a cég szava fennakad a sziir6n: a torzsi
kapaszkod6 csatornéjan, a buborékon beliilr6l. A megtartott, elégedett vevé ezért nemcsak

visszatér6 forgalom. O a kovetkezd vevé megszerzésének legolesobb eszkoze is: a vodor és a

csap itt ér Ossze.

Es a bizonyitéknak van egy tulajdonsaga, amelyt§l a kkv-marketing legjobb megtériilésii
miifaja: kettGs haszonnal dolgozik, egyszerre két, egymastol fliggetlen helyen. Az els6 hely a
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vevl feje: az értékelés, az esettanulmany, a névvel-arccal vallalt vélemény a dontés
pillanataban gy6z meg. A 42. fejezet tolcsérének aljan ez a zar6érv, és az impulzusvevonél is
ez a hattérbiztositas. A masodik hely pedig a gép: az 52. fejezet 6ta tudjuk, hogy a keresé
bizonyitékot rangsorol — tapasztalatot, tekintélyt, megbizhatosagot, jorészt oldalon tuli
jelekbGl —, és az 54. fejezet Ota, hogy az Al-valasz a tobb fiiggetlen forrasban egybehangzo
allitast emeli be. A valédi vélemény mindkét mérlegen stly: egyszerre emeli a vevs bizalmat
és a cég lathatosagat. A konszenzusépités legtermészetesebb forméja nem a marketingosztaly

munkaja, hanem az elégedett vevGé. Egyetlen névvel vallalt, részletes értékelés igy két

miiszakban dolgozik, évekig, ingyen.

Ebbdl kovetkezik a gyakorlati fordulat, amely a legtobb kkv-nal hidnyzik: a bizonyitékot nem
varni kell, hanem gyartani. Pontosabban gyartdsorba szervezni a kérését, a 58. fejezet
logikajaval. Az elégedett vevek tilnyomo része szivesen mondana véleményt, csak magatol
nem jut eszébe, és senki nem kéri meg. A gyartosori 1épés egyszerti: a jol zarult tigylet utan —
a kifizetett puff, a rendezett bevallas, a hajnali mentés masnapjan — udvarias, személyes
kérés, konnytivé téve: link, két kérdés, egy perc. Az Al itt is a skalazast viszi: jelzi, mely
tigyletek utan idoszerdi a kérés, elokésziti a személyes hangii megkeresést, az
esettanulmanynal pedig a vevével folytatott beszélgetésbdl segit megirni a torténetet,
amelyet a vev természetesen jovahagy. Es a fejezet éles hatara, amely nélkiil az egész miifaj
méreggé valik: a bizonyiték csak akkor ér valamit, ha val6édi. A hamis vélemény — a megirt, a
vasarolt, a barati szivességbdl gyartott — manipulécié: jogilag tdmadhatd, a platformok
vadasszak, és a leleplez6dése a kkv-nal a 24. fejezet itélete szerint nem kommunikacios
valsag, hanem a cég végét jelentheti, mert aki egyszer hamis dicséreten kapta a céget, az
tobbé az igazinak sem hisz. A részletes szabalyokat a IX. rész adja. Az elv egysoros: kérni
szabad, s6t kell. Gyartani tilos.

A bizonyitékgytijtésnek van egy kényes, kihagyhatatlan mellékszala: a rossz értékelés
kezelése, mert ahol valodi vélemények vannak, ott el6bb-utobb rossz is lesz, és a cég reflexe
ilyenkor a panik vagy a harag, pedig a helyzet kezelhet6bb, mint amilyennek érzédik. El6szor
a tény: a csupa oOtcsillagos profil gyants. A vevik is tudjak, hogy tokéletes cég nincs, és a
kutatasok szerint a kevés, jol kezelt kritikat tartalmazo értékeléslista hitelesebb, mint a
makulatlan. Masodszor a szabaly: a rossz értékelésre adott nyilvinos vélasz nem a
panaszosnak szol, hanem az dsszes késébbi olvasénak. Ok azt nézik, hogyan viselkedik a cég,
amikor baj van: gyorsan, arccal, menteget6zés nélkiil, megoldast kinalva valaszol-e, vagy
tdmad és tagad. A 61. fejezet hibakezelési leckéje itt valik nyilvdnossa: a jol kezelt kritika
kirakatba tett bizonyiték arrol, milyen tigyfélnek lenni a bajban is, és ez az a bizonyiték,

amelyet Gtcsillagos vélemény nem tud szallitani.

o A valédi vélemény kettés miiszakban dolgozik: vevot gybz meg és rangsort emel.
o A véleményt kérni kell, konnytivé téve, gyartosori fegyelemmel.
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VIII. R E S Z

A muszerek: méreés és visszacsatolas

A hidat nemcsak megépiteni kell tudni, hanem miiszerezni is: visszamérés nélkiil a
marketing vak. A mérés nem zaroé _funkcio, hanem az, ami az egészet rendszerré teszi.

Klubjelenet - aprilis, a VillanyMent6 miihelye

Aprilisban Zoli a héazigazda, a miihely hatso helyiségében, ahol meglepé rend van és
meglepden jo kavé. Bence hozta a laptopjat: a webaruhdz harom hete él, és 6 minden este

megnézi a szamokat, mint mas a meccset.

— Nyoleszaznegyven latogatd, hatvankét kosarba tétel, tizenegy rendelés — sorolja. — Es
most jon a kérdés, amin egy hete agyalok. Megy a hirdetés két helyen, megy Lili két
videdja, benne vagyunk egy lakberendezds cikkben, meg ott a keresés. A tizenegy rendelés
valamelyikbdl jott. De melyikb6l1?

— Miért, nem mindegy? — kérdezi David. — F8, hogy jott.

— Nem mindegy — mondja Gabor azonnal. — Ha tudn4, melyik hozta, a tobbit leallitana, és
az egészet oda tenné. Igy meg mind a négyet fizeti, pedig lehet, hogy harom csak diszlet.

— A mi oldalunk most haromezer kovetonél jar — jegyzi meg David, kicsit biiszkén. — Az

azért jelent valamit, nem?
Lili a kavéjat nézi, aztan nagyon halkan megszolal.

— Tavaly volt egy ligyfelem, tizennyolcezer kdvet6vel. Havi négy rendelése volt. A koveto az
kovetd. A vevo az vevd. Nem ugyanaz a szam.

— Hat ez az — csap az asztalra Zoli. — En fél évig fizettem a hirdetést, és a végén annyit
tudtam: sok pénz elment, egy kéményseprds hivas jott. De hogy kozben a keresésbdl
héanyan hivtak, meg az ajanlasbol hanyan, azt maig nem tudom. Lehet, hogy az a hirdetés
nem is volt olyan rossz. Az is lehet, hogy még rosszabb volt, mint gondoltam. Fogalmam
sincs, és ez a legdragabb benne.

— Akkor mondjatok meg — Bence becsukja a laptopot —, honnan tudjam, mi miikodik, és mi
az, ami csak jol néz ki? Mert mérni azt tudok, ami a csarnokban van: kil6t, métert,
selejtet. De ezt itt — mutat a becsukott gépre — ezt mivel mérjem?

A csarnok emberének kérdése pontosabb, mint hinné: a marketinget ugyanugy kell mérni,
mint a gyartast, csak a legtobb cég a gyartdsban mérnok, a marketingben jos. Ez a rész a
miiszerfalat épiti fel: mit mérjen, mivel, milyen sorrendben, és mit6l lesz a szamokbol tanulo

rendszer.

65. FEJEZET

Miért a mérés teszi rendszerré az egészet

A maganyos akcioktol a tanulé rendszerig.
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Nézziik meg elGszor, mije van most Bencének, mert az § aprilisi allapota a magyar kkv-
marketing tipikus pillanatképe, és nem is rossz pillanatkép: fut két hirdetés, késziilnek a
videdk, él egy cikk, épiil a keresési jelenlét. Négy értelmes akci6. Csakhogy a négy akcié négy
kiilon sziget: mindegyik teszi a dolgat, de egyik sem tud a masikrol, és ami a legfontosabb:
egyik sem tanul a sajat eredményébdl, mert az eredményt senki nem tudja visszavezetni
hozza. Ez a kiilonbség a sok akci6 és az egy rendszer kozott, és a fejezet tétele els6re talan
meglepden hangzik: a kett6 kozti kiillonbséget nem tobb akeid teszi, hanem a mérés. A mérés
nem plusz funkcio6 a rendszer szélén — nem jelentés, amelyet a honap végén illik megnézni —,

hanem az az elem, amely a szigetekbdl egyaltalan rendszert csinal.

Miért éppen a mérés? Mert a rendszer attdl rendszer, hogy a részei 6ssze vannak kotve, és a
marketingben az 0sszekot6 elem a visszacsatols: a kimenet visszakot a bemenetre. A kor igy
néz ki, és a kotet olvasgja mar minden alloméasat ismeri: a cég csinal valamit — hirdet,
posztol, valaszblokkot ir —, ennek eredménye lesz — kattintas, megkeresés, rendelés vagy
éppen csend —, az eredményt megméri, és a mérésbdl dontés sziiletik: a kovetkezd kor afelé
hangolddik, ami vevét hozott, és tavolodik att6l, ami nem hoz senkit. Korrél korre a rendszer
egyre pontosabban tudja, mi miikodik ezen a piacon, ennél a vevékornél. Nem altalaban,
hanem itt és most. Visszacsatolas nélkiil ugyanez a négy akci6o vak lovések sorozata:
mindegyik megy a maga megérzése utan, a j6 nem er6sodik, a rossz nem all le, és a cég fél év

mulva pontosan ugyanannyit tud, mint az elején, csak szegényebb.

A gondolat nem 1j a kotetben. Végig ott dolgozott, csak most kap nevet és rangot. Az 58.
fejezet gyartosoranak utolsé allomésa a mérés volt, amely visszakot a kérdéslistara. Az 54.
fejezet idézettségi részesedése ugyanez a kor a keresésben. A 31. fejezet validacidja a kor
legelsd, gyartas el6tti fordulata. A 61. fejezet lemorzsolodas-jelzése a kor a megtartasban. A
VIII. rész dolga az, hogy ezeket a koroket egyetlen miiszerfalra kosse: a cég ne kiilon mérje a
posztot, a hirdetést, a keresést és a vodrot, hanem egyetlen kérdés koré rendezze mindet. Mi
hoz vevét, mennyiért, és mi lesz belGle. Es itt érdemes kimondani a fejezet gazdasagi poénjat,
mert ez a leger&sebb érv a lusta hétf6 ellen: a hlisz magéanyos akci6 és az egy tanuld rendszer
nagyjabol ugyanannyiba keriil. Ugyanazok a hirdetések, ugyanazok a posztok, ugyanaz a
munkaora. A kiilonbség csak a visszacsatolas vékony rétege, néhany kovetkezetesen feltett
kérdés és egy havi ranézés. A hozamuk viszont dramaian mas: az akcidk Osszege stagnal, a
rendszer kamatozik, mert minden kor egy kicsit pontosabb, mint az el6z6.

Bence kérdésére — ezt mivel mérjem? — tehat az els6 valasz nem eszkoz, hanem szemlélet, és
neki ismerés lesz: pontosan ugy, ahogy a csarnokot. A gyartasban Bence szamara
természetes, hogy mérés nélkiil nincs mindség: a szabaszat kihozatalat méri, a selejtet
szamolja, a 33. fejezet Ota a gépek rezgését is figyeli, és eszébe nem jutna a vagasi tervet
megérzésre hangolni. A marketingben ugyanez a mérnoki kor all 6ssze ebben a részben: a
kovetkez6 fejezet megmondja, mit érdemes mérni és mit nem, a 67. azt, hogyan deriil ki,

melyik csatorna dolgozik, a 68. a fokozatossag szabalyat adja — hogy a miiszerezésbe ne
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fulladjon bele a kétszemélyes cég —, a 69. pedig az Al mélyiil6 szerepét: az irnoktol a
meteorologusig. A rész végére a hid nemcsak 4ll, hanem miiszerezve van, és a miiszerezett

hid az, amelyik évrél évre jobb lesz.

A rendszerré valasnak van egy csendes, emberi hozadéka is, amelyet Bence fog a legjobban
értékelni: a mérés kiveszi a marketingbdl a szorongast. A mérés nélkiili marketing érzelmi
hullamvasut. A jol sikeriilt poszt euforia, a csendes hét panik, és minden dontés vita, mert
mindenki a sajat benyomasara hivatkozik. A mért marketing ezzel szemben ilizem: a szamok
eldontik, ami eldonthet6, a vita a valddi kérdésekre szorul, és a csendes hét nem panik,
hanem adat. Az oreg Fodor, aki a marketingre maig gyanakszik, pontosan ett6l fog
megenyhiilni: nem a szép szavaktol, hanem attol, hogy a fia egyszer odateszi elé a tablazatot:
ennyi ment ki, ennyi vevé jott, ennyibe keriilt egy. Az mar nem hokuszpdkusz, hanem tizem.

A mérés a marketing anyanyelvi forditasa a csarnok nyelvére.

o Husz akcié araért egy tanulé rendszer jar, és csak az utébbi kamatozik.
o A mért tudas az egyetlen eszkoz, amely hasznalat kézben élesedik.

66. FEJEZET

Mit mérjiink

Hitisagi mutaté és pénzhez kotott mutato.

David haromezer kovetdje és Lili csendes mondata — a kovetd az kovetd, a vevs az vevs — a
mérés els6 és legfontosabb leckéjét hozta be az 4prilisi asztalra: nem mindegy, mit mér az
ember, és a rossz mutatd nem Aartalmatlan. A szakma a Déavid-féle szdmokat hitsagi
mutaténak hivja: kovet6szam, kedvelés, elérés, megtekintés, csupa olyan szam, amely jol néz
ki, szépen nd, kirakhat6 és megoszthato, csak éppen egyvalamit nem tud: nem kapcsolodik a
bevételhez. Lili tavalyi iigyfele a tizennyolcezer kovetével és a havi négy rendeléssel nem
kivétel, hanem tanpélda: a két szam kozott nincs sziikségszerli kapcsolat, mert a kedvelés
ingyen van és semmire nem kotelez. A 13. fejezet kirakatvilagaban a taps tarsasagi gesztus,

nem vasarlasi szandék.

Es most a fejezet kemény tétele, amely elsére ttilzasnak hangzik, pedig sz6 szerint értendé: a
rossz mutaté rosszabb a semminél. Aki semmit nem mér, az legalabb tudja, hogy vak.
Ovatos, kérdez, gyanakszik a sajat megérzésére. Aki hitisagi mutatot mér, az azt hiszi, lat: a
novekvd kovetdszam a »jol haladunk« érzését adja, a cég e mogé az érzés mogé bujva hozza a
dontéseit, és mire a pénztargép elarulja az igazsagot, addigra honapok és szazezrek mentek el
egy szépen novekvd, terméketlen szam etetésére. A hamis miiszer veszélyesebb a hidnyzo
miiszernél. A pildta is jobban jar miszer nélkiil a felh6ben, mint egy magabiztosan hazudo

magassagmérovel, mert az el6bbi esetben tudja, hogy baj van.
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Mi tehat a j6 mutat6? Az, amelyik a pénzhez vagy a vev6hoz vezet vissza. Kimutathato,
elmondhaté Gton. A gyakorlati szlir6 egyetlen kérdés, és érdemes minden szdmnak feltenni,
amely a cég barmely feliiletén megjelenik: milyen Gton vezet ez a szam a pénztargépig? A
megkeresések szama tud valaszolni: a megkeresésbdl ajanlat lesz, az ajanlatbol rendelés. Az
ut rovid és lathatd. A kosarba tételek, az elGjegyzések, a hivasok, a hirlevél-feliratkozasok
tudnak valaszolni: mindegyik a vasarlas felé tett, mérhetd 1épés. A visszatér6 vevok aranya
tud valaszolni. O maga a VIL. rész pénze. A kovet&szam viszont csak dadog: hat... ha sokan
kovetnek... akkor majd egyszer talan..., és a szabaly ilyenkor konyortelen: ami nem tud
valaszolni, az nem keriil a miszerfalra. Legfeljebb a géphéazba: a hitisagi mutatoknak lehet
masodlagos, diagnosztikai haszna — az elérés zuhanésa jelezhet algoritmusvaltast, a
koveténovekedés jelezheti, hogy egy tartalomtipus rezonal —, de dontést rajuk alapozni nem

szabad, mert nem a pénz nyelvén beszélnek.

A »mit mérjiink?« kérdés végiil er6forras-kérdés is, és kkv-nal ez dont: a mérés maga is
munka — adatot gydjteni, rendezni, ranézni, értelmezni —, és a B3. fejezet 6ta tudjuk, kinek
az idejébdl megy. Ezért a miiszerfal nem attél jo, hogy sok minden van rajta, hanem attol,
hogy minden, ami rajta van, dontést szolgal: a kkv-miiszerfal jellemz&en 6t-hat szambol all —
honnan jottek a vevok, mennyibe keriilt egy vev$ csatornanként, mennyi az atlagos
rendelésérték, hanyan tértek vissza, mekkora a lista, és egy-két szakma-specifikus szam,
Zolinal példaul a fel nem vett hivasok —, és ennyi elég is: a 68. fejezet még ennél is szigorabb
kezdést javasol majd. A mutatok kivalasztasa igy valojaban stratégiai dontés: azt méri, amin
valtoztatni akar, és amit mér, az fog valtozni, mert oda néz a figyelem. Aki kovet6t mér,

annak kovetdje lesz. Aki vev6t mér, annak vevdje.

A pénzhez kotés kkv-forditasa végiil szakméanként més szamot jelol ki f6 mutaténak, és a
klub asztala j6 tanpélda. Bence webaruhdzanal a lanc tiszta: latogatd, kosar, rendelés. Az 6 {6
szama a rendelés és annak csatornankénti koltsége. Zolinal a hivas a pénz kapuja: néla a
beérkez6 hivasok szdma, forrasa és a fel nem vett hivasok aranya a f6 miiszer. Az utobbi
kett6s veszteséget jelez: elveszett bevételt és — a 61. fejezet 6ta tudottan — megtartési
kockazatot. Noéranal, ahol évi néhany 1j ligyfél a normalis litem, a megkeresések és az
ajanlasok szama a korai jelz6, és mellette a meglévo ligyfelek csomagszintje, vagyis a
létramaszas mutato6ja. Petraéknal nyaron a napi forgalom mellett a visszatérék aranya, télen
a lista gyarapodésa és a szorprendelések. Ugyanaz az elv, négy kiilonb6z6 f6 szdm: a jo

mutat6 nem szabvany, hanem a sajat pénztargéphez vezetd legrovidebb ut.

. A kedvelés csak simogat, az igazsagot a pénztargép mondja.

. Ami nem vezet a pénztargépig, az nem mutato, hanem disz.
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67. FEJEZET

Hozzarendelés és megtériilés
Melyik csatorna hozta a vevét?

Bence tizenegy rendelése és négy csatornéja az aprilisi este legpontosabb kérdését adta fel, és
a kérdésnek neve van a szakméban: hozzarendelés, idegen széval attribicié. Annak
megallapitasa, melyik marketingtevékenységnek tulajdonithat6 a vevd. A nagy cégeknél erre
kiilon tudomanyag épiilt, a kkv-nal viszont a kérdés nem tudomanyos, hanem egzisztencialis:
kis biidzsénél a hozzarendelés életbevagd, mert ott nincs tartalék a nem dolgozé forintokra.
Gébor az asztalnal pontosan fogalmazott: amig Bence nem tudja, melyik csatorna hozta a
tizenegy rendelést, addig mind a négyet fizeti, pedig lehet, hogy harom csak diszlet, és az a
pénz és id6 a negyedikben megharomszorozné az eredményt. A vakon szért biidzsé nem
kozépszert eredményt hoz, hanem szisztematikusan rosszat: a miikod6 csatorna alultaplalt,

a nem miikodé taltaplalt, és a cég a sajat pénzén tartja fenn ezt a forditott aranyt.

Az Gszinteség kedvéért mondjuk ki a nehézséget is, mert aki ezt nem tudja, az az els6
ellentmond6 adatnal elveszti a hitét: a hozzarendelés kkv-szinten sem trivialis, és tokéletesen
soha nem megoldhat6. A vevé utja ritkan egyetlen csatorna: Bence tipikus vevgje talan Lili
videdjan latta elGszor a puffot, két hét mulva a lakberendezds cikkben talalkozott vele Gjra,
aztdn rakeresett, elolvasta a moshat6 huzat blokkjat, és végiil egy hirdetésre kattintva
rendelt. Melyik csatornaé az érdem? A vide6é, amely elvetette? A cikké, amely megerdsitette?
A keresésé, amely learatta? A hirdetésé, amely az utolsé lokést adta? Az igazsag: mindé,
kiilonboz6é stllyal. A vetés és aratas 56. fejezetbeli képlete itt koszon vissza mérési
problémaként. A kkv-nak nem az a dolga, hogy ezt tudomanyos pontossaggal szétszalazza —
ez még a nagyoknak sem sikeriil —, hanem az, hogy nagysagrendileg lassa: mely csatornak

vesznek részt egyaltalan a veviszerzésben, és melyek nem.

Ehhez a nagysagrendi latashoz pedig kkv-szinten harom olcsé eszkoz elég, egymasra
rétegezve. Az els6 a kérdezés. A legrégibb és maig legjobb ar-érték aranyt, kérdezésen
alapul6 hozzarendelési modszer: minden 1Uj vevotsl, kovetkezetesen, ugyanazokkal a
szavakkal megkérdezni, honnan hallott a cégr6l. A pult mellett, a telefonban, a rendelési
drlap egyetlen kotelez6 mezdjében. Nem tokéletes — a vevo az utolso talalkozasra emlékszik,
nem az elsére —, de ingyen van, és tiz vevl valaszab6l mar mintazat rajzolodik. A masodik
réteg a jelolés: a mérhetévé tett utak — csatornanként kiilon kod, kiilon kedvezménykupon,
jelolt hivatkozasok, Zolinal akar kiilon telefonszdm a hirdetésben —, amelyekkel az érkezés
utja magatol rogziil. A harmadik réteg pedig az Osszeolvasas, és itt 1ép be az Al: a
rendeléslista, a kérdésre adott valaszok, a jelolt utak és a csatornakoltségek egyiitt olyan
tablazat, amelybdl a gép csatornidnként kiolvassa a lényeget. Hany vevs, mennyi koltség,
tehat mennyibe keriilt egy vevé az adott csatorndn, és a 60. fejezet ligyfélértékével

osszevetve: megtériil-e. A kimenet nem tudomanyos hozzarendelési modell, hanem vezet&i
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mondat: a keresés hozza a vevik felét ingyen, egy hirdetéssel megszerzett vevé ennyibe kertiil

és megtériil, a cikk hozott harmat, a kovet6szdm nem hozott semmit.

Es a mérémiiszer akkor ér valamit, ha hangolas koveti. A hozzarendelés a 65. fejezet
visszacsatolt korének pénziigyi aga. A havi ranézés kérdése egyszeri: hol dolgozik a forint, és
hol lazsal? A nem teljesité csatorna nem azonnal repiil a kukaba. El6bb egy kor hangolast
érdemel: hatha nem a csatorna rossz, hanem az iizenet, a célzas vagy az idGzités, és ezt a 47.
fejezet motorjaval olesé kiprobalni. De ha az tjrahangolt kor is iires kézzel jon vissza, a
dontés hideg: azt a forintot at kell csoportositani oda, ahol dolgozik, és ez a mondat a kkv-
marketing legnehezebb fegyelme, mert a leallitdis mindig veszteségnek érzddik, pedig a
folytatas az. Zoli fél éve ott bukott el: nem azon, hogy hirdetett, hanem azon, hogy fél évig
nem nézte meg, dolgozik-e a pénz. A miiszer nélkiili kitartds nem hiiség, hanem draga

remeény.

Egy finomitas a hangolas igazsdgossaga kedvéért: a csatorna megitélésénél a szerepét is
nézni kell, nemcsak a kozvetlen hozamat. A vetGesatorna — Lili vide6i, a lakberendezés cikk —
az utolsé érintésen alapul6 mérésekben mindig rosszabbul fest, mint amilyen: az § munkéja
hetekkel késébb, a keresésen vagy a hirdetésen keresztiil valt rendeléssé, és aki csak a zard
érintést szamolja, az a vetést vagja ki, aztan csodalkozik, hogy elapad az aratas. A kkv-
gyakorlat két olcso ellenszere: a »honnan hallott rolunk el6szor?« kérdés — a legelsé érintés a
kérdezésen alapul6 hozzarendelésben kiilon rogzitve — és az 6vatos kisérlet: ha egy
vetGesatorna leall, néhany hét mualva a hatasanak a learatd csatornak szamain is latszania

kell, ha nem latszik, tényleg diszlet volt, ha latszik, gyorsan vissza kell allitani.

. Amig nem tudja, melyik csatorna dolgozik, addig a diszletet is fizeti.
. Kérdezni, jelolni, havonta 6sszeolvasni: kis biidzsénél ennyi a hozzarendelés.

68. FEJEZET

A fokozatossag
A komplexitas cél, nem indulé allapot.

Az eddigi harom fejezet utan a lelkes olvas6 veszélyes allapotban van: latja a visszacsatolt
kort, ismeri a j6 mutatokat, érti a hozzarendelést, és hétfon reggel nekiall felépiteni a teljes
muszerfalat, minden csatornira, minden mutatdval, tablazatokkal és riasztasokkal. Ez a
roham a mérés leggyakoribb halidlneme, és ez a fejezet ellene ir6dott: a kkv nem kezdheti a
teljes, kiépitett méréssel, mert belefullad. A teljes rendszer karbantartdsa munka — adatot
tolteni, egyeztetni, hibat javitani —, és amikor a harmadik héten a szezon beiit, a gyartas
szorit, a bevallasi hatarid6 jon, a cég pontosan azt hagyja abba, aminek nincs holnapi
kovetkezménye: a mérést. A félbehagyott miiszerfal pedig rosszabb, mint a soha el nem
kezdett. Hidnyos adatot mutat, amely hazudik, és a kudarcélmény évekre elveszi a kedvet az

ujrakezdéstdl.
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A helyes kezdés ezzel szemben szinte megalazéan szerény: egyetlen, valoban kovetett mutato.
A legjobb elsé szam szinte minden cégnél ugyanaz a paros: honnan jott a vevd, és mennyibe
keriilt, vagyis az el6z6 fejezet kérdez6-hozzarendelése meg a csatornakoltségek egyszerl
egymas mellé tétele. Ennyi. Egy fiizet, egy tablazat, egy kotelezd kérdés minden 4j vevénél, és
a fegyelem, hogy ez tényleg, kivétel nélkiil, minden héten megtorténik. A ,becsiiletesen” sz6
itt a kulcs, és tobbet nyom, mint a mutatok szdma: az az egy szdm, amely hidnytalanul gytilik
honapokon at, valédi mintazatot rajzol és valodi dontést hord. A hasz mutatd, amelyet
lelkesen felvettek és a harmadik héten elhanyagoltak, csak zajt termel. A mérés is a 27.
fejezet értéklétraja: az elsé fok az egy becsiiletes szam, és feljebb 1épni csak arrol a fokrol
lehet, amelyik mar szilardan all.

A bovités ritmusat pedig ne a lelkesedés diktalja, hanem két jelzés. Az egyik a szokassa valas:
amikor az els6 szam gy(ijtése mar nem dontés, hanem rutin — senkinek nem Kkell szolni,
magatol torténik —, akkor bir el a rendszer egy Gjabb réteget. A masik a felmeriild kérdés: a
megléve adat el6bb-utobb olyan kérdést tesz fel, amelyre csak j méréssel lehet valaszolni —
a honnan jott mar latszik, de vajon melyik vevé tér vissza? melyik csatorna vevdje ér tobbet?
mikor morzsoloédnak le? —, és az Gj mutat6é akkor sziiletik jol, ha egy ilyen valodi kérdésre
vélaszol, nem azért, mert egy cikk szerint mérni illik. igy né a rendszer szervesen: egy
szambol harom, harombol hat, a kérdezésen alapulé hozzarendelésbdl jelolt utak, a havi
ranézésbdl negyedéves mélyfaras, és a komplexitas, amelybe a nagy cégek mérési rendszerei
belesziilettek, a kkv-nal céll4 valik, amelybe a rendszer belend. A kiilonbség nem szépészeti: a

belen6tt komplexitas minden rétegét érti és hasznalja valaki. A belesziiletettét csak fizetik.

A fokozatossag elve az eszkozvalasztasra is all, és itt egy kkv-tipikus csapdat kell megnevezni:
a mérérendszer-vasarlast mint potcselekvést. A cég, amely érzi, hogy mérnie kellene, gyakran
szoftvervéasarlassal valtja meg a lelkiismeretét — elGfizet egy elemzicsomagra, bevezet egy
rendszert —, és a beallitas hetei alatt Ggy érzi, halad, pedig csak késziilédik: az eszk6z nem
méri meg helyette azt, amit 6 nem kérdez meg. A helyes sorrend forditott: el6bb a kérdés —
mit akarok tudni, milyen dontéshez —, aztan a legegyszertibb eszkoz, amely valaszol ra, és az
eszkozcsere csak akkor, amikor a meglévé mar bizonyitottan sziik keresztmetszet. A fiizet és
a tablazat honapokig elég, az Al a tablazatbdl is olvas — a 69. fejezet irnoka nem valogatos —,
és a nagyobb rendszer akkor éri meg az arat és a betanulasat, amikor mar miikodé mérési
szokast gyorsit, nem hianyzot potol. A miiszer nem teremt figyelmet. A figyelem teremt

miuszert.

Es a fokozatossag emberi oldala: az az egyetlen kovetett szam legyen koziigy, ne a tulajdonos
maganszenvedélye. A mérés ott hal el leggyakrabban, ahol egyetlen ember fejében és
fajljaban él. Szabadsag, roham, betegség, és a sor megszakad. A kkv-méretii megoldas
egyszerli: a szam gy(jtése a folyamat része — a rendelési tirlap kotelez6 mezdje, a telefonos
jegyzet rovata, a pult melletti strigula —, a havi ranézés pedig kozos ritualé: tiz perc, amikor a

cég — akar csak két ember — ranéz, mit mond a szdm, és kimond egy dontést. A kozosen
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nézett szam kétszer dolgozik: adatot ad, és mindenkinek megtanitja, hogy itt a vevd ttja
szamit. A kultara pedig, amely ebbdl épiil, tobbet ér a legdragabb miiszerfalnal.

. Egy becsiilettel vezetett szam tobbet ér a nézetlen miiszerfal-erdonél.
. A rendszernek bele kell nénie a komplexitasba, nem belesziiletnie. A felnétt

méretben vett miiszerfal iigy l6g a kkv-n, mint apja zakéja a gyereken.

69. FEJEZET

Az Al mélyiil6 szerepe

Rendez, javasol, elore jelez.

A rész zarofejezete a mérés és az Al kozos jovejét rajzolja fel, és a legjobb kép hozza egy
munkatars palyaive, akit a cég fokozatosan léptet el6, mert az Al szerepe a mérésben nem
egyetlen funkci6, hanem harom, egymasra épiil6 szint, és a szintek kozott nem a technologia
a 1épcsd, hanem a bizalom. Az els6 szint az irnok: az Al a nyers adatot rendezi és értelmezi.
Ez mar onmagaban felszabadit6. A kérdésre adott valaszok, a rendeléslistak, a
csatornakoltségek Osszefésiilése, a havi tablazat elkészitése, a szemet szard -eltérések
kiemelése az a munka, amely miatt a kkv-mérések fele elhal: unalmas, id&igényes,
halaszthat6. A gép ezt percek alatt végzi, és ami fontosabb: kérdezhet§ — mi valtozott a mult
hoénaphoz képest? melyik csatorna dragult? —, vagyis a tulajdonos nem tablazatot bujik,
hanem beszélget a sajat adataval. Az irnok-szinten a dontés még szaz szazalékban emberi: a
gép csak lathatova teszi, amibdl donteni kell.

A masodik szint a tanacsado6: az AI mar nemcsak mutatja az adatot, hanem javaslatot is tesz
a hangolasra. A mintak, amelyeket az irnok-szinten honapokon 4t rendezett, most munkaba
allnak: a gép észreveszi, hogy a hirdetés hétvégén kétszer annyiba keriil vevénként, mint
kedden, és javasolja az atiitemezést. Eszreveszi, hogy az egyik vevészemély rendelési értéke
rendre magasabb, ezért javasolja a keret atstlyozasat. Tovabb4 jelzi, hogy a kérdésfelhé egyik
aga tliresen all, és javaslatot tesz a kovetkez6 heti tartalomra. A javaslat még nem dontés: a
tanacsado-szint Iényege pontosan az, hogy a gép indokol, az ember mérlegel és dont, és a cég
kozben tanulja a gép erdsségeit és vakfoltjait: miben jok a javaslatai, hol téveszti el a helyi
valésagot, amelyet nem lathat az adatbdl. A harmadik szint pedig a meteorolégus: az
elérejelzés. Az Osszegytilt egy- vagy tobbévnyi adatbol a gép mar nemcsak a multat rendezi,
hanem a jovoét becsiili. A 33. fejezet kereslet-elorejelzése, a 61. fejezet lemorzsolodas-jelzése
és a szezoncsucsok eldrelatidsa mind ez a szint: a miiszerfal nem azt mutatja, mi tortént,

hanem azt, mi késziil torténni, és a cég a beavatkozasait el6re hozhatja.

A harom szint kozti el6léptetés szabalya a fejezet — és talan az egész rész — legfontosabb
vezetOi elve: addig engedjen tobb dontést a gépnek, ameddig vissza tudja mérni. Az irnoknak
elég annyi bizalom, hogy a rendezése a nyers adattal végzett sziroprobaval ellendrizhetd. A

tanacsad6 javaslatai kis téten tesztelend6k, miel6tt keretek sorsa mulna rajtuk: egy-két
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javaslat kiprobalva, az eredmény visszamérve, ha a gép rendre jol javasol, né a mozgastere,
ha nem, marad irnok azon a teriileten. A meteorologus elérejelzéseit pedig a bekovetkezés
méri: a becsiilt szezoncstics mellé odairandd, mi lett valojaban, és a gép megbizhat6saga
maga is miszerfali szam lesz. Ez ugyanaz a kor, amelyet a rész a marketingre épitett, most a
gépre magara forditva, és ett6l nem harap a sajat farkdba, hanem bezarul: a mérés méri a
marketinget, és méri a mérés segédjét is. A bizalom igy sosem hit kérdése, hanem mérleg: a
gép annyi felel6sséget kap, amennyit szdmokkal kiérdemelt. Pontosan Ggy, ahogy egy emberi
munkatars.

o Irnokbél tandcsadé, tandesadbbol meteorologus: az elbléptetésrél az ember dont.
. A gép mozgastere addig n6, ameddig az eredménye visszamérhetd.
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IX. R ES Z

A korlat: felel6s marketing

A korlat nem lassitja az atkelést, hanem lehet6vé teszi. Az Al arra vald, hogy valédi
értéket juttasson el a megfelelo emberhez. Nem arra, hogy hazug érzést gyartson.

Klubjelenet - majus, a Hullam terasza

M4jusban Gjra a Hulldm teraszéan iilnek — a szezon két hete megkezd6dott, ez az elsé klub
fagyival —, és Bence egy kinyomtatott e-maillel érkezik, amelyet sz6 nélkiil az asztal kozepére
tesz. Ajanlat egy kiilfoldi szolgaltatotol: szaz otcsillagos értékelés a webaruhazra, két hét

alatt, hihetetleniil olcs6n, magyar nevekkel.

— Ma reggel jott. Es miel6tt megkérdezitek: nem, nem akarom. Csak azt akartam, hogy
lassatok, mi megy. Tizenegy valodi rendelésem van és négy valodi véleményem. A
konkurens importérnek meg négyszaz értékelése van, és most mar azt is tudom, honnan.

— Honnan tudod, hogy nem valodiak? — kérdezi David.

— Mert megnéztem Gket — szolal meg Lili. — Mult héten mutatta Bence. Egy hét alatt hatvan
értékelés, mind éjszaka, mind 6t csillag, mind két mondat, és ugyanaz a harom jelz6 forog
benniik. Az igazi vélemény nem igy néz ki. Az igazi vélemény azt irja, hogy a huzat
cipzarja kicsit szorul, de amugy szuper.

— Engem mas zavar — mondja Zoli. — Lattatok az egyik kollégam hirdetését? Foto egy
leégett konyhardl, nagy betiikkel: A REGI VEZETEKEK OLNEK. ON MIKOR
ELLENORIZTETTE? Es az a vice, hogy miikédik. Tébben hivjak, mint engem. En meg itt
iilok a magam kis flitésszezon-emlékeztet6jével, mint egy balek.

— Es tényleg 6lnek a régi vezetékek? — kérdezi Petra.

— Néha igen. Ez benne a csapda. Nem hazudik, csak... — Zoli keresi a szo6t — ...csak nem
segiteni akar vele, hanem ijeszteni. En is meg tudndm csinalni. Az Al-jal ma este
legyartandm a husz valtozatat.

— Hat pont ez az — Nora leteszi a kanalat. — Eddig arrél beszéltiink, mit tud a gép.
Mostantol arroél kell beszélniink, hogy mit szabad. Mert a gép mindent legyart: a hamis
véleményt, a rémhirdetést, az egészet, olcson, holnapra. Akkor mondja meg valaki: hol a
hatar, és ki htizza meg, ha egyszer a gép mar nem fogja?

A kérdés az évad legfontosabbika, és a valasz nem prédikacio lesz, hanem leltar: tételes,
hideg szambavétel arrol, mi precizi6 és mi manipulacié, mit mond a jog, és — ami a kkv-nak a
legtobbet mondja — mibe keriil iizletileg a hatar atlépése. Mert a korlat a hidon nem diszléc:

az tartja meg az utast, aki atkel rajta.

70. FEJEZET

Amit a Birodalom csinal, és amit mi nem

A II. rész tiikorképe.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint



Mesterséges intelligencia a KKV-ban IV. kétet - Ertékesités és marketing

A 24. fejezetben a kotet meghuzta a valasztovonalat — a preciziot atvessziik, a manipulaciot
nem —, és azéta minden eszkozfejezet hordozta a maga becsiiletes hatarat. Most, hogy az
eszkoztar teljes, a vonal két oldala tételes leltart érdemel: a II. részben megismert gépezet
minden képessége itt kap erkolcsi cimkét, mert Nora majusi kérdésére — hol a hatar? — csak
konkrét lista valaszolhat, az elv 6nmagaban nem. A precizi6 oldalan 4ll mindaz, ami a vevé
valédi igényét szolgalja pontosabban: a pontos célzis, amely annak mutatja az iizenetet,
akinek a termék tényleg megoldas. Ez nem manipulacié, hanem udvariassag: mindenki mas
megkimélése. A relevans, az élethelyzetre szabott lizenet. A 47. fejezet forditasa. A vevo
kimondott kérdésére adott valodi valasz. Az egész VI. rész. A viselkedési adatbol tanult jobb
kiszolgalas. A VII. rész megtartasa. Ezek atvehetdk, s6t atveenddok: a gépezet precizios fele a

vev6 javara forditva a tisztességes marketing legjobb formé4ja, amit valaha feltalaltak.

A manipulacié oldalan pedig négy miifaj all, és mind a négy arrol ismerszik meg, hogy a vevg
tudta nélkiil vagy karara dolgozik. Az elsé a negativ érzelmek gyartasa: a 18. fejezet hatara. A
valds kockazat megnevezése szolgalat, a félelem el6éllitasa és adagolasa azért, hogy legyen
mire eladni a megnyugvast, bilin a vevo ellen. Zoli kollégajanak leégett konyhaja pontosan a
hataron tancol, és a kovetkezd fejezetek megmutatjak, melyik oldalara esik. A masodik a
megtévesztés minden formaja: a hamis silirgetés — mar csak ketté van, pedig raktar all —, a
hamis akci6 — felemelt arbol adott engedmény —, a hamis vélemény, amelyrél Bence reggeli
e-mailje szolt. A harmadik a fliggGségépités: a mesterséges visszatérési kényszerek, a
felmondhatatlanra tervezett szolgaltatas, a szandékosan atlathatatlan dijszerkezet. A
negyedik pedig a sotét mintak gytjténeve: a feliilet triikkjei, amelyek méast kattintatnak az
emberrel, mint amit akart. Az eldugott leiratkozas, az elére bepipalt négyzet, a ,Mégsem”
gomb, amely igent jelent.

Es most a kkv-specifikus érv, amely a leltart prédikaciobol szamtann4 teszi: a manipul4ci6 a
kicsinél iizletileg is oOngyilkossag, mégpedig szerkezeti okbol. A Birodalom tuléli a
leleplez6dést. Arctalan, potolhatatlan, a botranyai negyedéves jelentésekben olddédnak fel. A
kkv arccal dolgozik egy kis, sliri halézata piacon, ahol a 9. fejezet 6ta tudjuk: a bizalom a {6
valutdja, és a 29. és a 22. fejezet 6ta azt is, hogy minden leleplez&dés orokre olvashat6 marad.
A négyszaz hamis értékelés a konkurensnél ma versenyel6ny. A leleplez6dése napjan
cégtemetés, mert aki egyszer hamissagon kapta, az a valddi négyszazat sem hinné el tobbé. A
kicsi szdmara a tisztesség ezért nem erkolcsi raadas, hanem kockazatkezelés. Ezt a mondatot

a kotet most mondja ki harmadszor, szandékosan, mert ez a IX. rész tartogerendaja.

A leltar zaro tétele pedig megforditja az elGjelet, és ez a rész legfontosabb iizleti gondolata: a
felel6s marketing nem 6nmegtartoztatas, hanem pozicionalas. A 23. fejezet 6ta tudjuk, hogy
a gépi tartalomozonben a valddisag az Gj sziikos joszag, és ami sziikos, az értékes: a piac,
amelyet elont a gyartott lelkesedés, a hamis siirgetés és a rémhirdetés, prémiumot fizet
annak, akir6l kideriil, hogy nem ezt csinalja. A becsiiletes hatar paragrafusai, amelyeket a

kotet minden eszkozfejezetbe beépitett, igy allnak Ossze versenystratégiava. Az a cég, amely a
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véleményeit kéri és nem gyartja, a kockazatot megnevezi és nem adagolja, az arait kimondja
és nem rejtegeti, a bizalominséges piacon pontosan azt a joszagot termeli, amelybdl a
legnagyobb a hiadny. Az etika 4ra rovid tavon valos: lassabb novekedés, elszalasztott triikkok.
A hozama hosszu tavon strukturalis: olyan vev6kor, amely nem az aron mulik, és olyan

hirnév, amelyet a versenytars semmilyen biidzsével nem tud legyartani.

A leltar hasznalatahoz egy utols6 gyakorlati tanacs: a hatarkérdést nem egyszer kell feltenni,
hanem beépiteni, mert a cstszids sosem dontésként érkezik, hanem apranként: egy kicsit
siirget6bb visszaszamlalo, egy kicsit ijesztobb cim, egy barati szivesség-vélemény. A védelem
az, ha a leltarkérdés a folyamat része: a gyartésor utols6 kapujanal — az 58. fejezet igaz?
hiteles? a mi hangunk? harmasa mellett — ott a negyedik kérdés is: a vevo tudtaval és javara?
Aki ezt minden kimend darabnél felteszi, annak nem kell erkolesi hésnek lennie. Elég

kovetkezetesnek: a korlat nem akaraterdbdl all, hanem korlatbol.

o Egy kérdés minden eszkozre: a vevd tudtaval és javara dolgozik-e?
o A becstilet a gépi 6zonben ritkasag, tehat megkiilonbozteto érték, nem fék.

71. FEJEZET

Az atlathatosag
Az Al-tartalom jelolése.

A leltar utan az elsé gyakorlati kérdés, amelyet minden Al-jal dolgoz6 cégnek el kell
dontenie, és amelyet a legtobb halogat: megmondjuk-e, hogy ezt géppel csinaltuk? A kotet
valasza hatarozott igen — az Al-tartalom Gszinte jelolése —, és az indoklas haromrétegii: jogi,
etikai és tizleti. A jogi réteggel kezdve: az EU mesterségesintelligencia-rendelete, az Al Act,
atlathatosagi kovetelményeket tamaszt. A mesterségesen elGallitott vagy manipulalt
tartalmak korében jelolési kotelezettségek élnek, kiilonosen ott, ahol a tartalom val6dinak
tlinhet: a valésaghii gépi kép, hang és vided, a megtévesztésre alkalmas szintetikus média
vilagaban, és a gépekkel folytatott parbeszédnél az embernek tudnia kell, hogy nem emberrel
beszél. A szabalyozas részletei és a bevett jelolési formak mozgasban vannak. Ezért a konkrét
megoldast, a pontos szoveget és elhelyezést a mindenkori aktualis elGirasok szerint érdemes

ellendrizni, ahogy e konyv irasakor is tettiik: az elv 4ll, a formaja frissitendd.

A jog azonban csak a padld. Az etikai és iizleti érv magasabbra teszi a 1écet, és a kett6 itt
kivételesen ugyanabba az irdnyba huz. Etikailag a jelolés a 70. fejezet leltarkérdésének
alkalmazasa: a vev6 tudtaval miikodik-e a kommunikacié? A jeloletlen gépi tartalom apro,
hétkoznapi megtévesztés — a vevé embert feltételez ott, ahol gép dolgozott —, és az apré
megtévesztések osszeadodnak. Uzletileg pedig a 23. fejezet logikaja fordul gyakorlatta: ha a
valédisag az 0j szlikos joszag, akkor az atlathatosag versenyelony. A cég, amely nyiltan
kimondja a munkamegosztast — a valasz vazat az Al készitette, a tapasztalat és a jovahagyas a

miénk, a képek latvanytervek, a kész terméket valodi foton mutatjuk —, az nem gyengiti az
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{izenetét, hanem hitelesiti: pontosan azt bizonyitja, hogy nala a gép szerszam, nem &larc. Es a
jelolés fegyelmez is: aki tudja, hogy ki kell irnia, az masképp hasznélja a gépet. A 73. fejezet

hatarai magatoél értet6d6bbek lesznek.

A hatarvonal ttloldalat pedig — a teljesség kedvéért, roviden — néven kell nevezni, mert a
jelolés kérdése ott valik jogi kockazatbol egzisztencidlissa. A megtéveszté reklam, a hamis
vélemény, az astroturfing — a fizetett hangok szervezett, spontannak alcazott korusa — és a
jeloletlen fizetett tartalom, az 57. fejezetbdl ismerten az influenszernél is, itthon konkrét
hat6sagi hataskorbe tartoznak: a fogyasztovédelmi és versenyjogi oldalon a GVH, az
adatkezelési oldalon a NAIH jar el, és a birsagok mellett ott a nyilvanossag. A hat6sagi dontés
maga is orokre kereshetd tartalom a cég neve mellett. Bence reggeli e-mailje, a szaz olcso
otcsillag, ebben a fényben nem kisértés, hanem arajanlat egy id6zitett bombéra: a szolgaltato
kockazata nulla, a cégé viszont teljes. A szabaly, amely a 64. fejezetben egysoros volt, itt a

rész pecsétjét kapja: kérni szabad, gyartani tilos, és ami fizetett vagy gépi, az jelolve van.

A gyakorlati kivitelezéshez a kkv-nak nem jogaszcsapat kell, hanem egy egyszerid hazirend,
egy oldalon: mit jeloliink és hogyan. A javasolt szerkezet haromsoros. Ami tisztan gépi és
valosaghtinek tlinhet — generalt kép, hang, vide6 —, az mindig jelolve van: latvanyterv,
illusztracio, Al altal generalt, a feliileten lathat6 moédon. Ami vegyes miihelymunka — gépi
vaz, emberi tapasztalattal és jovahagyassal —, arrél a cég nyiltan beszél, ahol kérdezik, és a
bemutatkozo6 oldalan egyszer, tisztan leirja a munkamoédszerét: nalunk igy késziil a tartalom.
Ami pedig emberi kapcsolatnak latszik — tigyfélvalasz, cseveg6é —, ott a gép sosem adja ki
magat embernek: a robot koszonjon robotként, és mondja meg, hogyan érheté el az ember.
Ez a hazirend tiz perc alatt megirhat6, az Al-nak is atadhat6 betartéasra, és att6l kezdve a

jelolés nem eseti vivodas, hanem tizemrend: a 70. fejezet korlat-elve papiron.

Es a jelolés probaja ugyanaz a tiikor, amelyet a kotet minden etikai kérdésnél el6vett: kibirja-
e az lzenet, ha kideriil, hogyan késziilt? Ha a kampany att6l omlik Ossze, hogy a vevs
megtudja: a képek generaltak, a vélemények rendeltek, a spontan poszt fizetett, akkor a
kampany eleve megtévesztésre épiilt, és a jelolés hianya nem stilusdontés volt, hanem lepel.
Ha viszont az lizenet a munkamodszer nyilvanossagra keriilése utan is megall — s6t er6sodik
t6le, mert a vevd latja, hogy a gép itt szerszam volt, nem alarc —, akkor a cég a j6 oldalon
dolgozik. A jel6lési hazirend igy végs6 soron nem megfelelési teher, hanem tervezési elv: tgy
késziteni mindent, hogy a »hogyan késziilt?« kérdésre a valasz vallalhat6 legyen, mert a 22.
fejezet 6ta tudjuk, hogy a kérdést el6bb-utdbb felteszik.

o A jelolés alairas: embert mutat a gép mogott.
. Az emberi vallalas a gépi tucattartalom piacan prémiumjelzéssé valik.
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72, FEJEZET

Reputacio és krizis

A buborék kétéliisége.

A kotet sokat beszélt arrol, mit tud a zart kozosség a cégnek adni: a 4. fejezet buboréka,
amelybe bejutva az lizenet beliilr6l szol, a 9. fejezet bizalomléanca, a szajreklam, amely Nora
teljes tligyfélkorét hozta. Most a masik élét kell megmutatni, mert a penge kétéld, és a
masodik él ugyanolyan gyors: ugyanaz a stiri hal6, amely a jo hirt felerdsiti, a rosszat is
stadionhangositassal erdsiti fel. A rossz értékelés, a csalédott vevd torténete, a félresikertilt
valasz egy helyi csoportban ugyanazon a bizalmi csatornan terjed, mint az ajanlas — beliilrdl,
hitelesen, sziir6 nélkiil —, csak gyorsabban, mert a 18. fejezet 6ta tudjuk: a negativ érzelem az
els6bbségi savon kozlekedik. A kkv reputécioja ezért aszimmetrikus vagyon: évek alatt épiil
és napok alatt tud sériilni, és a sériilés jellemz6en nem ott kezd6dik, ahol a cég nézi, hanem
ott, ahol nem: egy csoportban, ahol nincs jelen, egy értékelGoldalon, amelyet nem figyel, egy

vevei beszélgetésben, amelyrél nem tud.

Erre a vakfoltra valo a kotet visszatér6 ot eszkoze koziil a negyedik. A bevezet6 6ta vardlistan
allt, most all munkaba: a hangulatfigyel6, a szakma szavaval kozosségimédia-figyelés. A
dolga egyszertien megfogalmazhato: fiil a falra. Folyamatosan figyelni, hol és mit mondanak
a cégrol, a termékeirdl, a kulcsembereirdl a nyilvanos térben: értékel6oldalak, csoportok,
forumok, hozzaszolasok. Az Al ezt a régen kézzel végezhetetlen munkat teszi kkv-méretiivé:
gyljti az emlitéseket, s6t hangulatot is elemez. Nemcsak azt latja, hogy beszélnek a cégrol,
hanem azt is, milyen érzelmi toltettel, és jelez, amikor a tonus fordul: amikor a szérvanyos
elégedetlenség mintazatta kezd stirtisodni. Ez a korai jelzés a 1ényeg, és a 33. fejezet olvasdja
radismer: a reputacidonak is szelephézaga van. A baj elébb hallatszik az adatban, mint a
bevételben. A formal6dé PR-probléma — mindségi hibak sorozata, egy félreérthet6 ar, egy
megbantott vevo koré gylils, a cég hirnevét rombolé tamogatok — hetekkel a kirobbanas el6tt

lathat6 annak, aki figyel. Amig csak forméalodik, addig olcson kezelhetd.

A miiszer mellé azonban eljaras is kell, mert a rosszul kezelt jelzés rosszabb, mint az észre
sem vett, és a krizismenedzsment kkv-valtozata harom szabalyba fér. Az els6: gyorsan, de
nem kapkodva. A hallgatas napjai alatt a torténet a cég nélkiil irodik, az els6 indulatos valasz
viszont maga lesz a botrany: a helyes iitem az 6rakon beliili, higgadt elsé reakci6 — latjuk,
kivizsgaljuk, jelentkeziink —, és a napokon beliili érdemi valasz. A masodik: arccal és
felel6sséggel. A 64. fejezet a rossz értékelések kezelésére vonatkozd szabdalya krizisben
hatvanyozottan all: a nyilvanos valasz a kozonségnek szo6l, nem a panaszosnak, és azt nézik,
ki all ki, vallalja-e, javitja-e. A hibat beismerd, konkrét jovatételt kinalo valasz a legtobb
krizist huszonnégy oOra alatt leszereli. A tagado, jogaszkodd vagy a panaszost tamadé valasz a
legkisebbet is orszagossa tudja tenni. A harmadik: a tanulsag visszakotése: minden kezelt

eset a 65. fejezet korén megy vissza a rendszerbe: mi volt a probléma oka, melyik folyamat
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engedte, mi valtozik. A jol kezelt krizis igy nemcsak karelharitas: a 61. fejezet hibakezelés-
leckéjének nyilvanos f6probaja. A kozosség, amely végignézte, hogyan viselkedik a cég a

bajban, tobbet tud roéla, mint szaz hirdetésbdl tudna.

A hangulatfigyelG belizemelése a 68. fejezet fokozatossagi szabalyat koveti, és kicsiben indul:
az els6 kor mindossze a sajat név és a legfontosabb terméknevek kovetése a néhany relevans
feliileten — az értékelGoldalakon, a helyi és szakmai csoportokban, a keresé emlitésfigyel6
riasztasaival —, heti ranézéssel. Ez mar elkapja a lényeget: az 4j értékelést, a valasz nélkiil
maradt kérdést, a formalodod panaszt. A masodik kor a versenytarsak és a szakma
kulcsszavainak bevonasa. Ott a 21. fejezet piackutatésa és a sajat korai jelzés Osszeér: aki a
kategodria panaszait figyeli, az a sajat jovObeli kriziseit is el6re latja masnal lejatszodni. A
harmadik kor az Al-alapt hangulatelemzés és a trendkovetés: nem az egyes emlités, hanem a
tonus iranya, és ez az a szint, ahol a fiil a falon mfiszerré valik a 65. fejezet miiszerfalan, a

tobbi szam mellett.

o Ugyanaz a buborék viszi a hibat is, csak gyorsabban, mint az tizenetet.
. A baj el6szor az adatban suttog, ott még beszélgetéssel kezelheto.

73. FEJEZET

Mikor ne bizza az Al-ra
A tilautomatizalas kockazata.

A rész — és az Al-eszkoztar — zarodfejezete a masik iranya hibarél szol, mert a kotet eddig
jobbara arra biztatott, hogy tobbet bizzon a gépre, és a biztatas mellé oda kell tenni a korlatot
is: a talautomatizalas ugyanolyan valés kockazat, mint az alulhasznositas, csak
alattomosabb, mert a tiinete nem a hiany, hanem a hamis bdség. A ttlautomatizalt cég
kiviilrél termékenynek latszik — napi posztok, azonnali valaszok, gordiilékeny folyamatok —,
és beliilrdl is hatékonynak érzi magat: minden megy magatél. Csakhogy a vevd oldalarol
ugyanez igy néz ki: a posztok hibatlanok és iiresek, a valaszok gyorsak és mellébeszélok, a cég
hangja megszoélal mindenhol, és nem mond semmit sehol. A 23. fejezet itélete magara a cégre
fordul: aki gépi hangon beszél, az a sajat jelét 10ki at a zaj oldalara, amibdl hianyzik az
embervalosag. A marka, amelyet évek épitettek emberivé, honapok alatt gépiesedik vissza, és
a vevl, aki a 8. és 9. fejezet ota tudottan éppen a valddit keresi, pontosan azt nem talalja
tobbé.

A helyes munkamegosztast a kotet legpontosabb képe mondja ki, és érdemes sz6 szerint
megjegyezni: az Al a szallitészalag, nem az aru. A gyartésor — az 58. fejezet biiszkesége —
soha nem arrdl szolt, hogy a gép ontja a szoveget: minden allomasan ott volt az emberi
mozzanat. A valodi kérdés mint nyersanyag, a sajat tapasztalat és hang mint rahtzott érték, a
jovahagyas mint utols6 kapu. A szallitészalag att6l értékes, hogy a rafektetett arut viszi

gyorsan és faradhatatlanul, de ha az 4ru maga is szalagrol jon, akkor a cég futészalagon
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szallitja a semmit. A gyakorlati onellenérzés az 52. fejezet probajanak parja: minden kimend
tartalomnal és valasznal fel kell tenni a kérdést: mi van ebben, ami téliink van? Ha a valasz

semmi, az a darab nem mehet ki, akarmilyen sima, mert nem iizenet, hanem térfogat.

Es végiil a térkép: hol huzédik a hatar, ahol az automatizalasnak meg kell allnia? Az elv
egysoros — ott, ahol a vevé embert var —, és a helyei névvel felsorolhatok. A panasz: a
csalodott vevd gépi részvétformulaja olaj a tiizre. Neki a 61. és 72. fejezet Ota tudottan arc
kell, név, felel6sség. A bizalmi dontés pillanata: a nagy értéki ajanlat, a hosszu elkotelez6dés,
a B2B-tender embert kivan az asztal tiloldalara. A gép el6készithet, de nem kezet fog. A hiba:
a cég tévedésénél a bocsanatkérés géppel irva rosszabb, mint a hallgatids, mert a vevd
pontosan érzi, hogy a jovatétel els6 gesztusat is megsporoltdk rajta. A gyasz, a baj, az
érzékeny élethelyzet: Zoli éjszakai hivoja panikban van. Neki hang kell, emberi, azonnal.
Ezeken a pontokon a gépi hang nem olcs6, hanem a legdragabb: fillérnyi megtakaritas a
kapcsolat t6kéjének terhére. A képlet tehat, amellyel az Al-eszkoztar fejezetei lezarulnak,
végig ugyanaz volt: a gép a faradsagosat viszi — a gytjtést, a rendezést, a sokszorositast, az
el6készitést —, hogy az embernek arra jusson ideje, amit csak 6 tud: jelen lenni, amikor a
vevének ember kell. Az automatizalas célja sosem az ember kivaltasa volt, hanem a
felszabaditasa, és aki ezt megforditja, az a szerszammal vagja el azt, amiért a szerszamot

vette.

Es mert a hatarvonal absztraktan konnyt, gyakorlatban nehéz, alljon itt a klub egy-egy
helyes munkamegosztasa zsinormértéknek. Zolinal a gép sziiri és rogziti az éjszakai
hivasokat, el6késziti a cimet, a térképet, az eszkozlistat, de a telefont Zoli veszi fel, mert a
panikban 1év6 embernek az els6 harom masodpercben hang kell, amely azt mondja: jovok.
Noranal a gép irja a negyedéves jelentés vazat a szamokbol, de a kisérélevelet, amelyben az
all, hogy erre a sorra nézzen ra, mert ez nekem nem tetszik, Nora irja, mert az tigyfél a hajnali
levelekben megjelené figyelmet veszi, nem a tablazatot. Petraéknal a gép iitemezi és
sokszorozza a tartalmat, de a torzsvendég kommentjére David valaszol, névvel, mert 6 a
fagyiz6 hangja. A minta kozos: a gép a felkésziilést viszi, az ember a talalkozast, és a vevé

mindig a talalkozasra emlékszik.

A tulautomatizalasnak van végiil egy belsé aldozata is, akirdl ritkan esik sz6: maga a cég
tudasa. Aki minden fogalmazast, minden valaszt, minden dontés-elGkészitést kiad a gépnek,
az egy id6 utén elvesziti a sajat izomzatat. A tulajdonos, aki két éve nem irt le sajat kezfileg
egy vevének sz6l6 mondatot, mar nem tudja megitélni, jo-e, amit a gép ir helyette, és ezzel a
69. fejezet elGléptetési szabalya megfordul: nem 6 ellendrzi a gépet, hanem rabizza magat. Az
ellenszer a tudatos gyakorlas: a kulesmiifajokat — a panaszvalaszt, a fontos ajanlatot, a sajat
torténetet — id6nként kézzel is megirni, pontosan tgy, ahogy a j6 pilota kézzel is leszall néha,
hidba tudja ezt is a repiil6gép. A szerszam attél szerszam, hogy le lehet tenni. Ami nem
tehets le, az mar nem szerszam, hanem fliggéség, és a kotet a fiiggéségek ellen irddott, az

els6tol az utolso fejezetig.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint



Mesterséges intelligencia a KKV-ban IV. kétet - Ertékesités és marketing

. A gép szdllit, de az arut embernek kell adnia, kiilonben a vevé géppel fog kezet.
. Panasznal, bajnal, bizalomnal a gépi hang a legdragabb sporolas.
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X.RES 7

A hidépit6 céh: maganyos farkas vagy csapat
Hidat soha nem egy ember épitett. Ez a rész a csapda matematikajat adja — Nash,
ismételt jatszma —, majd a kiszabadulas utjat, a cégtol a csaladon at az egyénig.

Klubjelenet - junius, a stég

Juniusban visszamennek a stégre. Petra Gtlete volt: egy éve, majdnem napra pontosan, itt iilt
Ot idegen egy leégett biztositék miatt. Kiiilnek megint beszélgetni a stégre, de most méar
hatan. Az este meleg, a t6 olyan, mint tavaly, csak az asztalon tobb a papir: Bence rendelési

listat hozott, Gabor egy tenderkiirast.

— Kezdem a j6 hirrel — mondja Bence. — A puff megy. Negyvenkét rendelés mult honapban.
A rossz hir, hogy a varrodam nem birja: a kis miihely, amellyel indultam, harom hétre be
van tablazva. Ha nem talalok kapacitast, nyarra megette a fene az egészet. Es kozben az
apam odaat a csarnokban még mindig kockat ad a nagykernek, aki megint arat nyomott,
mert a masik két habos alavagott. Erre § is visszavag. Tudjatok, mi ez? Mindenki veszit, és
mégis csinalja mindenki.

— Nalam meg itt ez — Gabor kozépre teszi a tenderkiirast. — Szép nagy munka volna.
Forgacsolas, lemezmunka, feliiletkezelés, O0sszeszerelés. A forgacsolast tudom. A tobbit
nem. Egyediil esélyem sincs r4, pedig a gépeim fele 4ll. Es ismerem a lemezest Martfiin, a
feliiletkezel 5t Cegléden. Ok is egyediil iilnek a maguk fél kapacitasan, és 6k se palyaznak.

— Akkor miért nem alltok 6ssze? — kérdezi Lili, és a kérdés olyan egyszerti, hogy mindenki
elhallgat.

— Mert... — Gabor keresi a szo6t. — Mert az bonyolult. Ki fogja 6ssze? Ki szamol el kivel? Es
ha a lemezes elviszi az ligyfelemet? Nalunk ez igy megy, Lili. Mindenki a magaét 6rzi. Az
apam ugy mondta: ne tarsulj, mert atvernek.

— Az én apam is ezt mondta — boélint Zoli.

— Az enyém is — mondja Néra. — Es kozben nézzétek meg ezt az asztalt. Egy éve hatan
hatfelé kiizdottiink. Amiéta havonta Osszeiiliink, Bence webaruhaza Lili segitségével
késziilt, Lili arait pedig az én javaslataim alapjan tettiik rendbe, Petraéknal télen is megy
az lizlet, Zoli bérletet arul az én mintamra. Ez mar majdnem az, amir6l Gabor fél beszélni.
Csak még nem mondtuk Kki.

— Akkor mondjuk ki — Petra korbenéz. — Egyediil vagy egyiitt? Es ha egyiitt: miért nem
csinalja ezt nalunk senki? Mi van a fejiinkben, ami ezt ilyen nehézzé teszi?

A kérdés mélyebb, mint egy lizleti dontés, és ez a rész ezért nem tanacsokkal kezd, hanem
matematikaval: el6bb megmutatja, milyen jatszmaban iil Bence apja a két arban alaigérd
habossal, Gabor a fél kapacitasan és a telefont félt6 sziil6 a maga frontjan, mert mindharman

ugyanabban a székben iilnek. Aztan megmutatja a konyv a kiutat, amelynek a régi neve céh,

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint



Mesterséges intelligencia a KKV-ban IV. kétet - Ertékesités és marketing

és amelynek az asztal koriil mar latszik a korvonala. Mert ideje leporolni a régi, bevalt

modszereket.

74. FEJEZET

Az arhabord mint csapda
A fogolydilemma kkv-nyelven.

Kezdjiikk Bence apjanak piacdval, mert az a magyar kkv-1ét legismertebb fijdalma, és most
végre nevet és szerkezetet kap. Harom habgyart6 il egy piacon. Ha mindharman tartanak az
arat, mindharman tisztes arréssel élnének. De mindegyik fejében ott a szamitas: ha én egy
kicsit alavagok az araknak, enyém lesz a nagyker rendelése, és mindegyik tudja, hogy a méasik
kett6 fejében is ott van. Ezért alavag az els@, valaszul a masodik, erre a harmadik, és az ar
addig cstszik, amig valahol a koltségpadlo folott épphogy megéll: onnantél mindenki
dolgozik, senki nem keres, és — ez a lényeg — senki nem tud egyediil kiszallni. Mert aki
egyediil arat emelne, az kiarazodik: a rendelés atmegy a masik kett6hoz, ¢ rovid tavon
biztosan veszit, mikozben a piac hosszi tavii gyogyuldsa bizonytalan. Igy hat marad

mindenki, ahol van. K6zosen, kényelmetlentil, évekig.

Ennek az &llapotnak a jatékelmélet pontos nevet adott, és a pontossag itt fontos, mert a
fogalmat sokszor félreértik: ez a Nash-egyensuly. John Nash matematikai tétele — amelyért
kés6bb kozgazdasagi Nobel-emlékdijat kapott — igy sz6l, sajat szavainkkal: bizonyos
feltételek mellett minden jatszma beall egy olyan allapotba, amelybdl egyetlen szereplé sem
tud egyediil kilépve javitani a sajat helyzetén. Mindenki a tobbiek adott viselkedésére adja a
maga legjobb valaszat, és a valaszok miatt kolesondsen bezarjik egymas mozgasterét. Es
most a kulcsmondat, amelyt6l a fogalom a kkv-nak faj és segit egyszerre: az egyensuly szo6
nem azt jelenti, hogy az allapot j6. A Nash-egyensuly lehet mindenkinek rossz. A fenti
arhaboru pontosan ilyen: mindharom szerepl6 racionalisan cselekszik a maga helyén, és az
eredmény mindhdrmuknak rosszabb, mint amit egylittmiikodve elérhetnének. A jatékelmélet
iskolapéldaja, a fogolydilemma, ugyanezt mutatja két szereplén: két gyanusitott, akik kiilon
celldban, egymas dontését nem ismerve vallanak egymés ellen — mert egyénileg
mindkettének az a legjobb valasza —, és igy mindketten rosszabbul jarnak, mint ha
mindketten hallgattak volna. Az arhaborti a fogolydilemma kkv-nyelven, sokszereplGs
kiadasban.

Két pontositas tartozik ide, mert a Nash-egyenstlyra hivatkozva sok butasagot szoktak
mondani. Az elsé: Nash nem azt mondta, hogy miikodjiink egyiitt. O egyaltalin nem
mondott erkolesi tanacsot. A matematika csak megmutatja, hova iilepszik az 6nzg, egymastol
elszigetelt dontések jatszmaja. Leir, nem elGir. A tanulsdg nem a tételben van, hanem a tétel
kovetkezményében: ha a rossz allapot egyenstly, akkor abbodl egyéni eréfeszitéssel, egyéni
okossaggal, egyéni erénnyel nem lehet kijonni. A kiat csak a jaték szerkezetének

megvaltoztatasa lehet: mas szabalyok, mas id6tav, mas kapcsolatok a szerepl6k kozott. Errol

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint



Mesterséges intelligencia a KKV-ban IV. kétet - Ertékesités és marketing

sz0l a rész tobbi fejezete. A masodik pontositas: a szerkezetvaltoztatasnak van tiltott maddja is
— a versenytarsak Osszebeszélése az arakrol —, és erre a 77. fejezet becsiiletes hatara kiilon
kitér: a kiat, amelyet ez a konyv tanit, nem a kartell, hanem a jatszma masik dimenzidéban
valo Gjrajatszasa.

Miel6tt tovabblépnénk, mérjiik fel, mit ad ez a fejezet 6nmagiban, mert tobbet ad, mint
amennyinek latszik: felmentést és iranyt egyszerre. A felmentés Bence apjanak — és minden
arhaboraban 6rl6d6 cégvezetének — szdl: az évek ota tartd vergédés nem az 6 ligyetlensége.
Nem azért nem tud kiszallni, mert rossz kereskedd. Azért nem tud, mert a jatszma szerkezete
zarja be a lehet6ségeket, és ebbdl a szerkezetbfl a matematika szerint sem lehet egyediil
kilépni. Ez a felismerés nem vigasz, hanem diagnoézis, és mint minden jo diagnozis,
felszabadit6: aki eddig magat hibaztatta, az mostantdl a szerkezetet nézheti, és a szerkezet, az
egyénnel ellentétben, cserélhet6. A 44. fejezet mar megmutatta az egyik cserét: a
differencialas — a sajat polc — az egyéni kiugras, amely nem arat emel ugyanazon a polcon,
hanem polcot valt, és ezzel kilép a jatszmabol. Ez a rész a masik cserét adja hozza: a kozos
kiugrast, és elGtte, a kovetkez6 fejezetben, azt a matematikai fordulatot, amelyt6l az

egylittmiikodés hirtelen nem naivitas lesz, hanem nyer6 stratégia.

Es hogy a csapda felismerése gyakorlatta valjon: az arhabort-diagnézisnak vannak tiinetei,
amelyekr6l a cégvezet§ a sajat piacan azonosithatja, hogy rossz egyensulyban iil. Ha az
arajanlatkérések rendre ugy kezd6dnek, hogy ,a masik ennyiért adja”, az a horgonyhatas
tiinete. Ha az arrés évek oOta csak lefelé mozog, mikozben a kereslet nem csokkent, ez az
arspiral tiinete. Ha a piacon mindenki panaszkodik, de senki nem emel, ez a rossz egyensuly
tlinete: a kozos rossz, amelybdl senki nem mer egyediil kilépni. Ha a cég a sajat fejlesztéseit
is csak azzal méri, mennyivel lehet t6liik olesébb, és kizarolag a ,koltségesokkentés” meg a
~Koltségoptimalizal4s” szavait hasznélja, az mar a végstadium jele. Az a legmélyebb tiinet: a
jatszma mar a gondolkodast irja at. Aki harom tiinetbdl kett6t felismer magan, az nem
arazasi tandcsra szorul, hanem szerkezetvaltasra, és pontosan annak a két atjat adja at ez a

kotet: a sajat polcot és a céhet.

. Az arhaboriibol egyénileg nincs kiszallas, ezt a matematika mondja, nem a
gyengeség.
. Nem a keresked6 rossz, hanem a jatszma, és a jatszma lecserélheto.

75. FEJEZET

Az ismételt jatszma és a bizalom

A becsiiletesség mint nyerd stratégia.

A fogolydilemma nyomasztd tétele egyetlen hallgatolagos feltételen alapul: azon, hogy a
jatékosok csak egyszer talalkoznak. Ha ez a feltétel megddl, az egész jatszma atfordul. Az

egyszeri jatszmaban az atverésnek nincs kovetkezménye. A masikat soha tobbé nem latom,
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tehat a hideg szamités az onzést diktéalja: ezért veszélyes iizlet az autopalya-pihené étterme, a
turistanegyed szuvenirboltja, az egyszeri nagy lizlet ismeretlen féllel. De ha a jatszma
ismétlédik — ha holnap, jové héten, jovore Gjra ugyanazokkal iilok le —, akkor a mai atverés
holnapi biintetést terem: a becsapott fél nem szerzédik tobbé, szol a tobbieknek, visszaiit. A
jatékelmélet ezt a fegyelmezG6 erét a jové arnyékanak hivja: a holnapi talalkozas elére veti
arnyékat a mai dontésre, és minél hosszabb és biztosabb a kozos jovs, annal nagyobb stllyal.
Az egyszeri és az ismételt jatszma kozott ezért nem fokozati, hanem ég és fold a kiilonbség:

ugyanazok a szereplOk, ugyanazok a tétek. Mas szerkezet, mas racionalitas.

Hogy az ismételt jatszmaban pontosan milyen viselkedés nyer, azt a nyolcvanas években egy
szellemes kisérletsorozat dontotte el, és az eredménye a huszadik szazadi
tarsadalomtudomany egyik legszebb meglepetése. Robert Axelrod politologus szamitogépes
versenyt hirdetett: a vilag jatékelmélet-kutatéi programozott stratégiakat neveztek be,
amelyek egymas ellen jatszottdk az ismételt fogolydilemmat, sok-sok koron at. Ravasz,
kizsakmanyold, alkalmazkodd, bossztallé programok egész allatkertje. Es a versenyt — majd
a visszavagot is — a mezdny legegyszeribb programja nyerte: az, amelyik az elsé korben
egyiittmiikodik, utdna pedig mindig azt teszi, amit a masik tett az el6z6 korben. Szemet
szemért, de elsore bizalmat. Axelrod a gydztes és a tobbi élen végz6 stratégia kozos vonasait
négy szoban foglalta Ossze, és ez a négy sz6 a fejezet hazavihet§ kincse: a nyer6 stratégia
baratsdgos — sosem csal els6ként —, megtorlé6 — a csalast azonnal viszonozza, tehat nem
hagyja magat kizsdkmanyolni —, megbocsaté — ha a masik visszatér az egyiittmiikodéshez, 6
is visszatér, nem tart orok haragot — és kiszamithat6: a masik fél hamar megérti a szabalyait,
és tudja, mihez tartsa magat. A ravasz onz6k egymast véreztették ki. A baratsagos, de nem
balek stratégidk egymassal prosperaltak. A nyertes megoldast Anatol Rapoport matematikus

szallitotta.

A tanulsag a bizalomrol sz6l6 egész magyar beszélgetést a feje tetejérdl a talpara allitja, és
érdemes lassan kimondani: a becsiiletesség nem naivitds, hanem az ismételt jatszmak
matematikailag igazolt nyer$ stratégidja. A 9. fejezet ota tudjuk, hogy a magyar terep
bizalominséges, és a 19. fejezet megmutatta, milyen torténelem gyartotta ezt az inséget. A ,ne
tarsulj, mert atvernek” apai Oroksége nem butasag, hanem olyan korok tapasztalata,
amelyekben a jatszmak szerkezetét feliilr6l tették egyszerivé és kiszamithatatlanni. De a
tapasztalat kora elmult, a reflex maradt, és a reflex ma pontosan attdl zarja el a magyar kkv-t,
ami Axelrod versenyén nyer: az ismételt, kiszdmithatd, baratsagos — de nem balek —
jatszmak hozamatol. A stég asztala akaratlanul is Axelrod-kisérlet volt egy éven at: havi
ismétlodés, aprd kolesonos szivességek, azonnal lathato viszonzas, és a hatodik honapra a hat
ember tobbet mert egymasra bizni, mint némelyik a tizéves beszallitéjara. Nem azért, mert
jobb emberek lettek. Azért, mert a ritmus megteremtette a jové arnyékat, és az arnyékban a

bizalom racionélissa valt.
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A gyakorlati recept ezért meglepd helyen kezdddik: nem szerz6déssel, hanem ritmussal. Aki
egyuttmiikodést akar épiteni — beszéllitoval, partnerrel, leendd céhtarssal —, annak az els6
dolga nem a papir, hanem az ismétl6dés megszervezése: rendszeres talalkozas, kis tétli k6zos
tigyek sora, amelyeken a felek olcson megtapasztalhatjak egymas jatékstilusat. A kis tét a
lényeg: az elsé kozos kor ne az életmi legyen, hanem egy megosztott ajanlas, egy kozos
beszerzés, egy kisegité bérmunka. Olyan jatszmak, amelyekben a csalas lehetséges, de nem
éri meg, és a becsiiletesség azonnal latszik. Axelrod négy tulajdonsiga pedig személyes
viselkedési kodexként is olvasandd, mert a partner ugyanigy olvassa Ont: legyen baratsagos
— el6legezzen bizalmat els6re —, legyen megtorld — a visszaélést ne nyelje le sz6 nélkiil, mert
az egyoldalt engedékenység nem erény, hanem meghivé —, legyen megbocsatdé — egy hiba
utan adjon visszautat —, és legyen kiszdmithat6: a szabdlyai legyenek egyszertiek és
kimondottak. Ez a négyes nem erkolcsi prédikacié. Versenygyoztes algoritmus. Torténetesen
egybeesik azzal, amit a nagyanyaink és nagyapaink tisztességnek hivtak, és ez az

egybeesés a fejezet legszebb mondata.

. Ahol a felek holnap is talalkoznak, ott a tisztesség kifizet6do stratégia.
o Szerzddeés el6tt ritmus kell: kis tétil, lathaté viszonzast, ismétlédé talalkozasok.

76. FEJEZET

A maganyos farkas stratégiaja

Mikor jogos, és mi az ara?

Miel6tt a rész a céh mellett érvelne — és fog —, tisztességgel meg kell vizsgalni az alternativat,
mert a maganyos farkas nem szitokszd, hanem létezé stratégia, amelynek van jogos terepe. A
farkas-ut akkor all meg a l1aban, ha harom feltétel egyiitt teljesiil. Az els6 az egyedi, védhet6
képesség: a cég tud valamit, amit a piacan kevesen — egy kiilonleges technologiat, egy ritka
szaktudast, egy védett receptet —, és ez a képesség maga a versenyel6ny, amelyet megosztani
kockazat volna. A masodik a sziik, jol koriilhatarolt rés: akkora piac, amelyet a cég egyediil is
teljesen ki tud szolgalni, ahol a novekedési kényszer nem fesziti szét a kapacitast. A harmadik
pedig a teljes értéklanc: a cég a maga résében egyediil is végig tudja vinni a terméket vagy
szolgaltatast az alapanyagtodl a vevdig, nem hianyzik belGle egyetlen képesség sem. Ahol ez a
harom egyiitt all — a kiilonleges miiszerek kalibraloja, a szlik rés egyetlen hazai specialistaja
—, ott a farkas-stratégia nem csokonyosség, hanem jozan fokusz, és a kotet nem beszéli le rola

senkit.

Az ar azonban akkor is ar, ha a stratégia jogos, és ki kell mondani, mivel fizetnek érte: a
maganyos farkas mindent egyediil csinél, és a kkv legsz{ikosebb eréforrasa a B3. fejezet 6ta
tudottan éppen a tulajdonos ideje. A farkas nem a versenytarsainak fizet, hanem énmaganak,
a legdragabb valutaban: minden képesség, amely a cégbdl hianyzik, az 6 estéibdl épiil fel,

minden dontés az 6 asztalan landol, minden szezoncstics az 6 csaladi naptarabol vesz el. A
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28. fejezet létra-szamtana itt tér vissza teljes sillyal: az egyediil épitett kovetkezo fok évekbe
kertil, és az évek nem jonnek vissza. Rdadasul a farkas-ar rejtett tételei a salyosabbak: a
dontési magany — nincs kivel megbeszélni, tehat minden vakfolt feltdratlan marad —, a
torékenység — a cég egyetlen ember egészségén és kedvén all —, és az elmaradt haszon: a
tenderek, amelyekre Gabor nem palyazik, a 1étrafokok, amelyekre Bence nem 1ép, mind a
farkas-szamla lathatatlan sorai. A lathato koltséget mindenki érzi. A lathatatlant senki nem

szamolja, és pont az a nagyobb.

Es most a fejezet kényes, de megkeriilhetetlen kérdése, amelyet a janiusi stégen Gabor
mondott ki akaratlanul — az apam tigy mondta: ne tarsulj —: a magyar kkv-k maganyos farkas
léte gyakran nem is stratégia, hanem tiinet. Az I. rész 9. és a II. rész 19. fejezete megmutatta,
honnan jon a reflex: a bizalmatlansag, amely generaciok tapasztalatibol oroklédott, a
tarsulas rossz emlékei, a ,mindenki a magaét Orzi” talélési bolcsessége, mind valos
torténelmi sebek hegei. De a heg nem dontés. A tiinet és a stratégia kozott pedig egyetlen
kérdés tesz kiilonbséget, és ez a fejezet hazavihet§ szerszama: kiszdmolta-e valaha, mibe
keriil az egyediillét? A tudatos farkas szamolt: tudja, mit ad fel — a tendereket, a 1étrafokokat,
a szabad estéket —, és tudja, mit kap érte — a kontrollt, a fokuszt, a védett képességet —, és a
mérleg nala pozitiv. A reflexes farkas sosem szamolt: § nem valasztotta az egyediillétet,
hanem benne talalta magat, és azért nem faj neki kifizetni az 4rat, mert soha nem nézett ra a
szamlara. A kotet nem azt kéri, hogy mindenki tarsuljon. Azt kéri, hogy mindenki szdmoljon
— és aki a szamolas utan marad farkas, az stratéga. Aki szamolas nélkiill marad farkas, az

fogoly, csak a cellat orokolte, nem pedig erre karhoztattak.

A szamolas modszere pedig ne maradjon a levegében, mert az Al itt is munkatérs: az
egyediillét-szamla egy délutani, jol vezetett beszélgetés a géppel. A tételei: hany orat visz el
hetente az, amihez a cégben egyediil On ért, és mennyi volna piaci 4ron. A 35. fejezet
negyedik rétege. Mely munkak varnak honapok o6ta arra, hogy ideje legyen rajuk, és mit
érnének elkésziilve. Mely lehetGségek — tenderek, létrafokok, megkeresések — mentek el az
elmult két évben azért, mert hidnyzott egy képesség, és mekkora arbevételt képviseltek. Mibe
keriilne ugyanez partnerrel. A 28. fejezet mérlegén. A gép kérdez, szamol, tdblazatba rendez,
és a végén ott a szam, amelyet a legtobb farkas soha nem latott: az egyediillét éves dija.

Lehet, hogy megéri. De onnant6l dontés, nem sodrodas.

. A maganyos farkas a sajat idejével fizet. A legdragabb valutdval, amelynek a

szamlajat senki nem adja ossze.
o Az egyediillét addig stratégia, amig ki van szamolva az ara.

77. FEJEZET

A céh mint stratégia

Egymast kiegészit6 vallalati csapatok.
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Es akkor mondjuk ki, mi a céh, mert a sz régi, és a régisége félrevezethet. Az els6 és
legfontosabb tisztazas: a céh nem a konkurensek szovetsége. Nem tiz puffgyartd il egy
polcon, hogy megbeszélje az drakat. Az nem céh volna, hanem kartell, és erre a fejezet végén
élesen visszatériink. A céh a kiegészité képességek szovetsége: habos, varroda, asztalos,
tervez$ és webaruhézi szakember egyetlen értéklancban, 6t cég, amely 6t kiilonb6zé dolgot
tud, és amelynek a képességei Osszeadva olyan terméket adnak ki, amilyet kiilon-kiilon
egyikilk sem tudna legyartani. A megkiilonboztetés nem szdérszalhasogatds, hanem a
szerkezet lelke: az egy polcon iil6k kozott a jatszma zér6osszegli — amit az egyik megnyer, a
masik elvesziti, ezért ott a 74. fejezet csapdaja terem —, az értéklanc mentén tl6k kozott
viszont a jatszma bo6viil6: a k6zos termék 4j piacot nyit, amelyen mindenki tobbet keres, mint

kiilon. A polc versenyt sziil. A lanc csapatot.

Nézze meg, mit old meg ez a szerkezet a stég asztalanal, mert a janiusi két gond pontosan
céh-alaka. Bence varrodagondja a 28. fejezet dilemméjanak éles véltozata: a 1étrafokhoz
képesség kell, és az egyediili kiépités évekbe keriilne. A céh-valasz: a varroda nem beruhazas,
hanem tag, egy kapacitasgondokkal kiizd6 varroilizem, amelynek Bence rendelése ugyanolyan
felfelé 1épés, mint Bencének a huzat, és amely a lanc tagjaként kiszamithat6 munkat kap
szezongorbe-simitassal. Bence igy varrodaberuhazas nélkiil 1ép 1étrat, és a lanc kovetkezd
tagjaival, tervez6vel, webaruhézi partnerrel, a modularis vonal is elérhetévé valik. Gabor
tendergondja még tisztabb képlet: a kiiras négy képességet kér, Gabor egyet tud, de ismeri a
masik harmat — a lemezest, a feliiletkezel6t, az 0sszeszerel6t —, akik szintén fél kapacitason
iilnek és szintén nem palyaznak. Négy fél kapacitassal miikodo, egyediil esélytelen cég egyiitt:
egy teljes értéklanci, versenyképes konzorcium, amely olyan munkara palyazhat, amilyet a
tagjai kiilon soha nem is lathattak volna. A céh nem a gyengék egymasba kapaszkodéasa. A

céh a részképességek Osszeszerelése egésszé, és az egész mas silycsoportban versenyez.

A kozos munka legkényesebb pontja persze nem a termelés, hanem az osztozkodas — itt
szokott a legszebb egylittmi{ikodés is Osszeveszésbe fulladni —, és a jatékelméletnek erre is
van kidolgozott valasza: a koalicios jatékelmélet, amely pontosan azt vizsgalja, hogyan
érdemes elosztani a kozosen megtermelt tobbletet. A klasszikus megoldas — a szakirodalom
Shapley-értékként ismeri — elve jozan paraszti ésszel is kimondhat6: mindenki annyit kapjon
a kozos nyereségbdl, amennyivel a részvétele ténylegesen hozzajarult. Amennyi tobbletet az 6
belépése hozott a koaliciénak. Nem fejenként egyenléen — az a keveset hozot jutalmazza és a
sokat hozot izi el —, és nem is a leger6sebb diktatuma szerint — az a bizalmat 6li meg —,
hanem hozzajarulas-aranyosan, elére kimondott, mindenki &ltal értett elv szerint. A
gyakorlatban ez nem képletet jelent, hanem szokasrendet: a kozos tender arbevétele a vallalt
munkarészek és a hozott értékek — ki hozta az iigyfelet, ki viseli a garanciat, ki adta a
tervezést — elGre rogzitett aranyaban oszlik, és az aranyroél az indulaskor, hideg fejjel sziiletik
megallapodas, nem a pénz megérkezésekor, forrd fejjel. Az igazsagos osztozkodas nem
erkolcsi disz: a céhen beliili béke matematikaja. A tag, aki tartésan kevesebbet kap, mint

amennyit hoz, el6bb-utobb kilép vagy visszatart, és mindkettd a lancot flirészeli.
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Es a becsiiletes hatar, élesen, mert itt jogszabalyi fal all, nem izlésbeli: az egyiittmiikodés
nem kartell, de a kett§ kozti vonalat pontosan kell ismerni. Szabad, s6t kivanatos: a
képességek osszeadésa, a kozos termék, a kozos palyazas konzorciumban, a kozos beszerzés,
a kozos marketing, az egymasnak adott ajanlas és bérmunka. Tilos, és a versenyhatosag
silyosan biinteti: a versenytarsak kozotti arrogzités — megbeszélni, ki mennyiért ad —, a
piacfelosztas — te viszed ezt a megyét, én azt —, és az Osszejatszas a versenyeztetésben.
Megbeszélt latszatajanlatok tenderen. A vonal logikéja egyszer(i: a céh attol legalis, hogy 1j
értéket teremt — olyan terméket és kapacitast, amely nélkiile nem létezne —, a kartell attol
illegalis, hogy meglévé értéket csoportosit at a vevotol a szerepl6khoz, teremtés nélkiil. Aki
kiegészit6 képességeket fiiz Ossze, az épitkezik. Aki azonos képességliekkel az arrol beszél, az
jogsértést kovet el. Akkor is, ha barati vacsoran teszi. A céh-stratégia ereje éppen az, hogy a

legélis oldalon 4ll: nem a versenyt korlatozza, hanem versenyképesebbé valik.

. Céhtars az, akinek a tuddsa kiegésziti az Onét, nem megismétli.
. Ki-ki annyit, amennyit hozott: ez tartja allva a céhet.

78. FEJEZET

A kozos értékrend mint ragaszto
A céh tobb mint alkalmi alku.

A 77. fejezet céhe eddig gépezet: képességek, lancok, osztozkodasi képletek. De aki csak a
gépezetet épiti meg, annak a céhe az elsé komoly konfliktusnél szétesik, és ezt a torténelmi
céhek pontosan tudtik, ezért volt a miikodésiik csak félig iizlet. A kozépkori céh nem
egyszerilien iparosok gazdasagi szovetsége volt, hanem értékkozosség: kozos mindségi mérce
— a céh pecsétje garancia volt, és a kontarmunkat a céh maga biintette, mert egyetlen tag
rossz munkaja mindenki nevét rontotta —, becsiiletrend — a tag adott szava a céh szava volt —,
kiszamithat6 szabalyok a tanul6évektdl a mestermunkaig, és igen, kozosség is: kozos asztal,
kozos tlinnep, 0zvegyek és arvak segitése. A név kotelezett. Ez volt a rendszer egyetlen
mondatos Osszefoglalasa, és pontosan ez az, amit a modern hal6zatépitésbdl, a laza iizleti
klubokbdl és az alkalmi konzorciumokbol hidnyolni szoktak: azok kapcsolatot adnak, mércét

nem.

Miért kell a mérce? Miért nem elég az érdek? Mert az alku és a k6zosség masra épiil, és masig
tart. Az alku érdekre épiil: addig all, amig mindkét félnek megéri, és pontosan akkor omlik
Ossze, amikor a legnagyobb sziikség volna ra: az els6 veszteséges kozos projektnél, az elsé
vitanal, az els6 kisértésnél, amikor az egyik tag rovid tavon jobban jarna a kilépéssel. A
kozosség értékrendre is épiil: van benne valami, ami az adott iigylet érdekmérlegén
talmutatéan kot ossze. A kozosen kimondott mérce, a vallalt név, a szégyen, amely a mérce
megszegéséhez tapadna. A 75. fejezet nyelvén: az értékrend a jové arnyékanak

intézményesitése. Nem egy-egy jatszma, hanem az Osszes jovGbeli jatszma stilya nehezedik
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minden mai dontésre, mert a tét mar nem egy ligylet, hanem a tagsag maga. Az elsé vihar — a
bukott kozos tender, a reklamélé nagy vevl, az osztozkodési vita — az alkut szétfdjja, a
kozosséget megedzi: a vihar utdn az alku-partnerek perben allnak, a céhtagok pedig tudjak
egymasrol, hogy a bajban is tartottak a mércét, és ez a tudas tobbet ér minden szerzédéses

biztositékn4l.

A gondolatnak komoly elméleti hattere is van, és a 19. fejezet olvas6i mar varjak a nevet:
Robert Nisbet amerikai szociologus a huszadik szazad kozepén — The Quest for Community,
a kozosség keresése ciml miivében — irta le azt a tételt, amely ennek a fejezetnek a torténeti
gerince. E mi{ szerint a modern totalitarizmus és az allam tulterjeszkedése nem a
szabadsagjogok hianyabdl fakadnak, hanem abbdl, hogy a modernitas szisztematikusan
szétrombolta az emberi kozosségeket. Nisbet szerint az embert nem az 4llam és nem az
elvont nagy tarsadalom tartja meg, hanem a koztes intézmények: a csalad, az egyhazkozség, a
szakmai testiilet, a helyi egyesiilet — a céh —, mert ezek adnak az egyénnek mércét, szerepet,
védelmet és értelmet, emberi 1éptékben. A modern kor nagy draméja nala pontosan e koztes
réteg felérl6dése: az egyén és a kozponti hatalom kozott kitiriil a tér, és a magara maradt
ember — a 19. fejezet masszaja — védtelen marad minden feliilrél és kiviilrél jové nyomassal
szemben. A céh tujraépitése ebben a fényben tobb mint iizleti okossag: a Birodalom
tiikorképe és egyben ellenszere. A II. részben lattuk, hogy a gépezet modszere az értékrend
feje tetejére allitdsa és a koztes emberi kotelékek fel6rlése. A céh valasza ugyanennek a
megforditasa: kozos mérce ott, ahol a gépezet a mércétlenséget jutalmazza, vallalt név ott,
ahol az arctalansag az iizemmod, koztes intézmény ott, ahol a terep egyénekre van bontva. A

céh nem nosztalgia: a massza koranak ellenintézménye.

A gyakorlati kovetkeztetés ezért forditva all, mint a jogaszi reflex diktalna: a céhalapitas elsé
dokumentuma nem a szerz6dés, hanem a kozos mérce. Az az egy-két oldal, amely kimondja:
mit vallalunk egymas neve alatt, és mit nem. Milyen mindség ala nem megyiink, akkor sem,
ha a hataridg szorit. Hogyan banunk a kozos vevével, és egyméas vevGjével. Mit tesziink, ha
egyikiink hibazik: ki mondja meg neki, hogyan javitjuk, ki viseli a felel6sséget. Mi az, amit
egyikiink sem csinal. A 70. fejezet leltaranak kozos vallalasa: nalunk nincs hamis vélemény,
nincs rémhirdetés, nincs jeloletlen fizetett tartalom, egyikiinknél sem. Ez a
mércedokumentum jogi értelemben kevesebb mint egy szerz6dés. Erkolcsi értelemben tobb:
ez az, amire a tag a nevét adja, és a 75. fejezet 6ta tudjuk, hogy a kimondott, kiszamithato
szabaly maga is stratégiaformalo erd. A szerz6dés majd ezt koveti, ligyvéddel, rendesen, de a
sorrend nem mindegy: aki a mércében nem tud megegyezni, azzal a szerz6dést sem érdemes

megirni, és ezt jobb az els6 oldalnil megtudni, mint az elsé vihar kozepén.

o Erdekre alku épiil, kozosség csak értékrendre, és vihart csak az ut6bbi all ki.
o El6bb a mérce, csak utana a szerzddés.
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79. FEJEZET

Az AI mint céhmester

A koordinacios koltség letorése.

Ha a céh ennyire j6 Gtlet — és a matematika, a torténelem meg a stég asztala szerint az —,
akkor jogos a kérdés: miért nem csinadlja mindenki, mar régbdta? Gabor a juniusi stégen
kimondta az igazi okot, csak nem nevezte néven: mert az bonyolult. Ki fogja 6ssze? Ki szdmol
el kivel? A kozgazdasagtan a jelenséget régota ismeri, koordinacios koltségnek hivja, és a
salyat nem szabad lebecsiilni: az egyiittm{ikodés nem a j6 szdndékon szokott elbukni, hanem
az aproO, folyamatos szervezOmunkan. Partnert talidlni és leinformalni. Az ajanlatokat
osszefésiilni, a hataridGket egyeztetni, a munkat szétosztani és kovetni. A kozos veviovel egy
hangon beszélni. Elszdmolni. Pontosan, idében, vita nélkiil. A régi céhnek erre kiilon embere
volt: a céhmester, aki a szabalyokat Orizte, a vitakat rendezte, a k6zos tigyeket vitte. A mai 6t
kkv-nak ilyen embere nincs, és nem is engedheti meg maganak: egy teljes allasti koordinator
fizetése tobb mint amennyit egy indul6 lanc els§ éve kitermel. Ezért maradt eddig minden a

jo szandéknal. A koordinacios koltség volt a fal a matematika és a megvalosulas kozott.

Es pontosan ezt a falat bontja el az Al. Ez a fejezet tétele, és talan a kotet legkevésbé
latvanyos, de leginkabb jov6t formald allitasa: a koordinécio, amely eddig egy kiilon ember
munkakore volt, ma jelent6s részben egy el6fizetés ara. Vegyiik sorra a céhmester
munkakoreit. A partnerkeresés: a 21. fejezet nyilt forrastt mddszereivel az Al feltérképezi a
kornyék és a szakma kiegészit6é képességii cégeit — ki mit tud, mekkora a mérete, mit
mondanak roéla a vevéi —, és elGsziirt listat ad olyan cégekrdl, amelyekhez eddig csak véletlen
ismeretség révén lehetett eljutni. A kozos adatkezelés: a lanc megrendelései, hatariddi,
kapacitasai egyetlen kozosen latott tdblaban, amelyet a gép tart karban és amelyre mindenki
ralat. A ki hol tart?” kérdés telefonkorok nélkiill megvalaszolhat6. A munka szétosztasa és
kovetése: a beérkezé rendelés bontasa a tagok feladataira, hataridékkel, emlékeztetokkel, a
33. fejezet keresletelérejelzésével a lanc szintjén. A kozos lathatosag: a lanc egylitt egy
termék. A VI. rész teljes eszkoztara a kozos névre is felépithetd, egy gyartosorrol. Es az
elszamolas: a 77. fejezet el6re rogzitett aranyai szerint a gép szamol, tételesen, lathatban, és a

lathat6 szamolas a vitak felét megsziiletni sem hagyja.

A B3. fejezet azt mondta: az AT a kkv fél marketingosztalya. Ez a fejezet hozzateszi a masodik
munkakort: az Al a céh olcsé céhmestere, és a két szerep ugyanannak az egy fordulatnak a
két arca: a gép azt a munkat teszi filléressé, amely eddig embert kivant, és amelyre a kicsinek
nem futotta. Ennek pedig van egy csendes, messzire mutatd6 kovetkezménye, amelyet
érdemes végiggondolni: ha a koordinacio olcs6, a céh hatéarai kitagulnak. A régi céh a
varosfalon beliil m{ikodott. Sziikségszertien, mert a koordinéci6 eszkoze a személyes jelenlét
volt: a kozos asztal, a heti gytilés, a mester szeme. A mai céhet az internet és a gép

koordinalja: Bence habja Kecskeméten, a varroda Békésben, a tervezd Budapesten, a
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webaruhazi szakember akar Kolozsvaron. A lanc miikodik, mert a kozos tabla, a kozos
gyartosor és az elszdmolds nem ismer megyehatart. A kozelség tobbé nem feltétel, de —
vigyazat — lehet6ségként nagyon is értékes maradt: a 75. fejezet bizalma kis, ismétl6dé,
személyes jatszmakban épiil a leggyorsabban, és a stég asztalat semmilyen kozos tabla nem
potolja. A boles céh ezért hibrid: a bizalmat személyesen épiti, a koordinaciot gépre bizza.
Kézfogas az asztalnal, tablazat a felhGben.

A digitalis céhmesternek is jar azonban a 73. fejezet korlatja, és itt kell kimondani, mit nem
szabad rabizni: a gép koordinal, de nem vezet. A vitas kérdés — amikor két tag méasképp
emlékszik a vallalasra, amikor a mindségr6l megy a nézeteltérés, amikor valaki tart6san
alulteljesit — emberi asztalra valo: a 78. fejezet mércéje szerint, arccal, a kozos vacsora
békéltets erejével. A gép ehhez a tényeket adja — a kozos tabla nem felejt, az elszdmolas nem
részrehajlo, és pontosan ettdl lesznek a vitak rovidebbek: nem az emlékek csataznak, hanem
az adatok beszélnek —, de a dontést és a békét embernek kell megkotnie. A jol épitett céhben
ezért a gép a jegyzo és a konyveld, az asztalfén pedig felvaltva iilnek a tagok: a céhmesteri

munka gépi, a cEhmesteri méltdsag kozos.

. A koordinacio ara eqy fizetésrol eqy elbfizetésre zsugorodott.
. A céh hatara kitagult: a tablazat a felh6ben él, a kézfogas az asztalnal marad.

8o. FEJEZET

A csapda képlete minden szinten ugyanaz
Egyediil nem lehet kilépni, egyiitt igen.

A rész eddigi fejezetei a cégek vilagaban jartak, de a 74. fejezet csapdajanak van egy
tulajdonsaga, amely miatt ez a rész tobb lesz iizleti tananyagnél: a képlet 1éptékfiiggetlen.
Nézze meg a szerkezetet még egyszer, most csupaszon: adott egy allapot, amely mindenkinek
rossz, és mégis stabil, mert aki egyediil 1ép ki bel6le, az révid tavon biztosan veszit, mik6zben
a kozos javulas bizonytalan. A cégeknél ez az arhabor volt. De tegye mellé a sziil6t, aki nem
akar okostelefont adni a tizéves gyerekének: ha egyediil nem ad, a gyereke kimarad — az
osztalytarsak csoportjaibol, a kozos jatékokbol, a tarsas 1étb6l, amely a 13. fejezet oOta
tudottan a képernydre koltozott —, tehat a sziil6, aki egyediil 1ép ki a birodalmi rendszerbdl, a
sajat gyerekével fizeti meg a kilépést. Ezért ad telefont § is, ahogy a habos is 4rban alavag a
masiknak. Nem meggy6z6désb6l, hanem mert a jatszma szerkezete biinteti az egyéni
kiszallast. Ugyanez a képlet a talérakultiraban — aki egyediil megy haza idGben, az lemarad
—, a kozosségi jelenlét kényszerében, a telepiilés elnéptelenedd féutcajaban, ahol aki egyediil
nyit boltot, az egyediil bukik. Mindenhol ugyanaz: rossz Nash-egyenstly, amelybdl az egyéni

racionalitas nem enged ki.

Es ha a csapda képlete kozos, akkor a kitité is: a megoldas sosem az egyéni hésiesség, hanem

a koordinalt elkotelez6dés. Az egyéni hds — a sziil6, aki mégsem ad telefont, a cég, amely
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mégsem vag ala — tiszteletet érdemel, de a szerkezet ellen egyediil elvérzik: a gyerek
kikozositédik, a cég kidrazodik, és a példdja nem kovetSket sziil, hanem elrettent6 tanmesét.
A miikod6 kit mindig ugyanaz a harom lépés, és a rész eddigi fejezetei pontosan ezt
épitették fel: el6szor kis kor, ahol a szerepl6k ismerik egymast, mert a 75. fejezet 6ta tudjuk,
hogy a bizalom kis, ismétl6dd, személyes jatszmakban épiil, nem kialtvanyokban. Masodszor
kozos, kimondott elkotelez6dés: nem altalanos jo szandék, hanem konkrét, kolcsonos
vallalas. Ilyen vallalas példaul, amikor 6t sziil6 a hatodik el6tt kimondja: ,Nem adunk
telefont a gyereknek”. Amikor négy cég kijelenti: ,Egyiitt palyazunk”. Vagy amikor egy utca
vallalkoz6i megegyeznek: ,Szombaton is egyiitt nyitunk ki.” Harmadszor pedig a jové
arnyékanak megszervezése: rendszeres talalkozds, a rend és a kozos szabalyok lathato
betartasa, kimondott kovetkezmény, vagyis a jatszma egyszerib6l ismételtté alakitasa, ahol a
75. fejezet matematikdja mar a kilépGknek dolgozik. A koordinalt elkételez6dés nem
tomegmozgalom: 0t sziil6 egy osztalybol, négy cég egy értéklancbol, hat vallalkozo egy
stégrél. A szerkezetvaltashoz nem sokasag kell, hanem egymast ismerd kevesek kimondott

Szava.

Ezért mondja ki ez a fejezet a rész legfontosabb 0sszekot6 gondolatat: a sziil6k szovetsége, a
cégek céhe és a helyi kozosség tjjaépitése — a kovetkezd fejezet témaja — nem harom rokon
szép lgy, hanem szd szerint ugyanaz a matematika harom léptékben. Ugyanaz a csapda:
rossz egyensuly, amely az egyéni kilépést biinteti. Ugyanaz a kiuat: kis kor, kimondott k6zos
véllalas, megszervezett ismétlédés. Es — ez a gyakorlati hozadék — ugyanaz az izom: aki az
egyik 1éptékben megtanulta a koordinalt kilépést, az a mésikban felismeri a helyzetet és tudja
a mozdulatot. Bence, aki a céhben megtanulja, hogyan sziiletik m(ik6dé kozos vallalas 6t cég
kozott, az a gyereke osztalyanak sziil6i csoportjaban ugyanazt a szerkezetet fogja latni — kis
kor, kozos mérce, ritmus —, és forditva: a sziil6, aki az osztalyban megszervezte a telefon-
megallapodast, az a vallalkozasaban is masképp néz majd az arhabortra. A kotet ezért nem
kitérét tesz a kovetkezo fejezetekben a tarsadalom és a csalad felé, hanem kovetkeztetést von
le: a jatékelmélet nem iizleti tantargy, hanem a kozos élet szerkezettana, és aki egyszer
megértette, az tobbé egyik pillanatban sem hiszi el, hogy a csapdabél nincs kiat. Van. Csak

nem egyediil.

A koordinalt kilépésnek van két ellensége, és mindkett6t érdemes név szerint ismerni, mert a
kis korok rajtuk szoktak elvérezni. Az els6 a potyautas: aki a kozos vallalas hasznat élvezné,
de a maga részét nem tartja be. A sziil6, aki aldirja a megallapodast, aztan csendben mégis
megveszi a telefont, a cég, amely a konzorciumban a tobbiek arszintje ald igér a sajat
tigyfelének. Ellenszere a 75. fejezet megtorlo szelidsége: a kis korben a potyautassag latszik,
és latszania is kell. A kimondott szabalyszegésnek kimondott kovetkezménye van, kiilonben a
véllalas felbomlik, mert senki nem akar utolsé becsiiletesnek maradni. A mésodik ellenség a
tlméretezés: a kor, amely rogton mozgalomma akar noni, elvesziti azt, amit6l mikodott. Az

egymast ismer6é emberek személyes jatszmait. A j6 kor lassan nd, és tgy, ahogy a céh: nem
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tagtoborzassal, hanem mércével. Aki a mércét vallalja, az fér be, és a mérce hire maga
toboroz.

. A sziil6 és a cégvezeté ugyanabban a csapdaban iil: az egyéni kilépést a szerkezet

biinteti.
o Kis kor, kimondott vallalas, ismétlodés: a kit képlete mindeniitt ez.

81. FEJEZET
Tarsadalmi szint: a mikrokozosség ajjaépitése

A falurombolas megforditasa.

A 19. fejezet volt a kotet legsotétebb fejezete — a massza gyartéasa, a buldoézertdl a képernyGig
—, és ott igéret hangzott el: a torténet nem ér véget a diagnozisnal. Ez a fejezet a gyogyulas
irdnya, és az irany logik4ja egyszer(i, mert a lebontas tiikorképe: ami a kozosségek
felszdmolasaval betegedett meg, az a kozosségek — pontosabban a koztes intézmények —
ujjaépitésével gyogyul. A helyi piac, a sportkor, az egyesiilet, az egyhazkozség, a miihely, az
iskolakozosség, a horgaszegylet, a dalarda — Nisbet koztes rétege, a 78. fejezetb6l — nem
nosztalgikus diszletek, hanem miikod6 berendezések, amelyek pontosan azt adjak vissza az
embernek, amit a 19. fejezet szerint elveszitett: a zajszlir6t és a valosagellendrzést. Ha a
beagyazott ember képtelenséget hall, azt mondhatja valakinek: ,,Ugyan mar!”, és az a valaki
valaszol neki. A hiresztelést megbeszéli vele, a bajaban nem a hirfolyamhoz fordul, hanem
igazi emberhez, a dontése el6tt van kit” megkérdeznie. A kozosség nem érzelmi luxus:
ismeretelméleti véddfelszerelés, és tarsadalmi 1éptékben az egyetlen ismert ellenszere annak,

amit a gépezet az atomizalt emberrel miivelni tud.

A hogyanra pedig a rész matematikaja adja a valaszt, és itt ér 6ssze minden szal: a bizalom
kis, helyi, ismétl6dé jatszmakban épiil vissza. Nem kampanyokban. A jov6 arnyékat kell
visszadllitani: olyan tereket és alkalmakat, ahol ugyanazok az emberek ujra és tjra
talalkoznak, mert ahol ismétl6dés van, ott a 75. fejezet tétele szerint a becsiiletesség Gjra
racionalis stratégiava valik, és a bizalom nem prédikaciobol, hanem tapasztalatbol né. A heti
piac, ahol az arus jov6 héten is ott lesz, tehat nem éri meg becsapnia a vevoéit. Az edzés, ahova
kedden is jonni kell. A miihely, ahol a munka mind&sége hétrél hétre latszik. Ezek mind kis
Axelrod-versenyek, és mind ugyanazt termelik: kiszamithatd, ismétl6dd, arccal vallalt
jatszmakat, vagyis a bizalom nyersanyagat. A kampany, a plakat, a feliilr6l hirdetett
osszefogés ezzel szemben egyszeri jatszma marad, barmilyen szép: elhangzik, elmilik, nem
fegyelmez. A tarsadalom szovetét nem lehet feliilr6] megszéni. Hagyni és segiteni kell

visszandni alulrél, alkalomroél alkalomra.

A kollektiv cselekvés szintjérdl is szolni kell, roviden és elfogulatlanul, mert a 80. fejezet
képlete oda is elér: vannak csapdak, amelyekbdl még a kis kor sem elég kilépni, és ott a

szabalyozas a koordinacios eszkoz. A gyerekek képernyévilagdban tobb orszag kisérletezik
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ezzel: kozosségimédia-korhatarokkal, a telefonmentes iskolaval — ahol a késziilék a tanitas
idejére elzarva pihen —, a platformok életkor-ellenérzési kotelezettségeivel. A tapasztalatok
tanulsaga a képletiinkkel egybevag: az ilyen szabaly ott mi{ikodik, ahol normava valik, ahol a
tilalom nem maganyos szigorusag, hanem Kkozosen elfogadott jatékszabaly, amely
mindenkire vonatkozik, tehat senkit nem kozosit ki. A telefonmentes iskola pontosan ezt
tudja: egyetlen tollvonassal megsziinteti azt a csapdat, amelyben minden gyerek csak azért
néz képerny6t a sziinetben, mert a tobbi is, és a beszamolok visszatéré meglepetése, hogy a
gyerekek maguk is fellélegeznek, mert a kényszer alol szabadulnak, nem pedig az 6rémtol
fosztjdk meg 6ket. E konyv nem szabalyozasi vitairat, és a becsiiletes hatar itt is all: a
tarsadalom gyogyitasa nem egy marketingkotet feladata. De a kkv nem sziget — a terep
allapota az 6 piaca, az § vevdje, az 6 gyereke is —, és aki a képletet érti, az a kozéleti vitakat is

tisztdbban olvassa: nem tiltas vagy szabadsag a kérdés, hanem csapda vagy koordinéacio.

Es mi ebben a kkv dolga azon til, hogy érti? Tébb mint gondolna, mert a kkv a koztes
intézmények természetes épitémestere: helyben él, arca van, tere van, és minden mozdulata
vagy épit, vagy nem. A helyi csapat szponzoralasa. Nem a kedvelésekért, hanem mert a palya
koztes intézmény. A miihelylatogatas az iskolasoknak: a gyerek, aki egyszer latta, hogyan lesz
a habtombbdl puff, kapott egy darab valésagot a képernyé mellé, és Bence kapott tiz
csaladot, amely névrdl ismeri. A piaci jelenlét, akkor is, amikor a webaruhaz mar tébbet hoz:
Petraék pultja a strandon nemcsak értékesitési pont, hanem az a hely, ahol a falu nyaron
talalkozik. A tanoncok fogadasa, a nyitott miihelynap, a helyi egyesiilet terembérlete. Mindez
a 24. fejezet Ota vart véalasz masodik fele: a Birodalom megosztassal uralkodik. A kkv
ellenszere a bizalom és a kozosség, és ez nem szlogen, hanem tevékenységlista. Nem
onzetlenség kérdése: a 9. fejezet ota tudjuk, hogy a kkv f6 valutija a bizalom, és a bizalom
helyben terem. Aki a termdtalajt épiti, az a sajat piacat épiti. De nem is csak {izlet: minden
helyi téglaval abbol épiil vissza valami, amit a képernyd lebontott, és a kkv az egyetlen

szerepld, akinek ez egyszerre tizleti érdeke és emberi lehetGsége.

o A bizalom termdéhelye a helyi, arccal vallalt, ismétlods jatszma.
o Az épitémester téglaja kétszeres hozamii: a k6zosségé és a cégé.

82. FEJEZET

Az egyén és a sziilo felelossége
A figyelem visszavétele és a gyerekkor visszaaddsa.

A 1épték most a legkisebbre valt — egyetlen emberre és egyetlen csaladra —, és itt a
legszemélyesebb a tét, mert a II. rész 6ta tudjuk, mi az, amiért az egész gépezet versenyez: a
figyelem. Az egyén elsé feladata ezért nem hdésies és nem latvanyos: a sajat figyelmének
visszavétele. Az els6 1épés a tudatositas. Megnézni, mit mutat a telefon sajat képerny6id6-

kimutatasa, és nem elfordulni t6le: a legtobb embert nem a szam lepi meg, hanem az
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aranytalansag. Mire ment el? A mésodik a valogatas: a hirfolyam helyett valasztott tartalom
— a gorgetés a gépezet litemterve, a keresett cikk, a kivalasztott film, az el6fizetett miisor a
sajatja — a kiillonbség nem a képerny6idé hossza, hanem az, hogy ki iilt a volannal. A
harmadik a valodi jelenlét gyakorlasa: étkezés telefon nélkiil, beszélgetés, amelyben az eszkoz
nem az asztalon fekszik, mert a 19. fejezet 6ta tudjuk, hogy az asztalon fekvé késziilék mar
puszta jelenlétével megosztja a figyelmet. Ez nem aszkézis és nem technologiaellenesség —
ennek a kotetnek a szerz@je és olvasoja egyarant a gépbdl él —: ez tulajdonosi szemlélet a
sajat figyelmiink felett, ugyanaz, amit a 62. fejezet az adatra tanitott: ami érték, az ne

heverjen gazdatlanul.

A sziil6 feladata ennél nehezebb, mert nem a sajat figyelmér6l dont, hanem egy épiild
agyérol, és a feladat kettGs: késleltetés és potlas, parban, mert egyik sem miikodik a masik
nélkiil. A késleltetés elve egyszerii: okostelefon és kozosségi média minél késébb. A fejlédo
agy, az I. rész 8. fejezetében megismert kutatasok szerint, annél védtelenebb a gépezet
ingerkinalataval szemben, minél korabban kapja meg a késziiléket, és a serdiil6kor elejének
szorong0, oOsszehasonlitd, énképépit§ évei a legrosszabb idépont arra, hogy egy iparilag
optimalizalt, végtelenségig manipulalt és agyonretusalt tarsas tiikorterem kolt6zzon a gyerek
zsebébe. De a tiltds onmagaban (rt hagy, és az r a tiltas legnagyobb ellensége: a képerny6 a
gyereknek nem biin volt, hanem élet — tarsasag, jaték, izgalom, statusz —, és amit elvesziink,
annak a helyére adni kell valamit, ami ugyanazokat az igényeket val6di élményekkel elégiti
ki. Szabad jaték. Feliigyelet nélkiili, gyerekek kozti, kockazatot is tartalmazo jaték, amelynek
a fejlédéstani potolhatatlansagarol Haidt kutatasai szdlnak. FelelGsség: rabizott feladat,
amelynek tétje van. A miihelyben, a haz koriil, a hazi kedvenc mellett. Es kozosség: edzés,
szakkor, banda, ahol a tarsas éhség valodi arcokon lakik jol. A po6tlas nem jutalom a tiltas

elviseléséért. A potlas maga a nevelés, a tiltas csak helyet csinal neki.

Es itt iit vissza a 80. fejezet csapdéja, teljes erével, mert az egyediil tilt6 sziilé pontosan a
rossz egyensuly maganyos hése: ha az osztalyban mindenki mas zsebében ott a telefon, akkor
az egy kimarado gyerek nem védve van, hanem kizarva. A csoportchatbdl, a kozos jatékbol, a
viccekbdl, a tarsas térképrél. A sziil6k ezt pontosan értik, ezért a legtobben megadjak
magukat. Nem meggy6z6désbdl, hanem szeretetbdl, és ez a csapda legkegyetlenebb vonasa.
A kitt pedig betlire ugyanaz, mint a cégeknél: koordinalt elkotelezodés kis korben. A sziil6k
megallapodésa az osztaly, a barati kor, az iskola szintjén: mi, ennek az osztalynak a sziilei,
hatodik év vége el6tt nem adunk okostelefont és nem engediink k6zosségi médiat. Helyette
megszervezziik, hogy a gyerekeink egymaéssal talalkozzanak. Ot-tiz csalad kimondott,
egymasnak tett vallalasa, és a csapda szerkezete megfordul: most mar az van tarsas
hatranyban, aki kilog felfelé, nem lefelé, a gyerekek pedig nem maganyos kivételek, hanem
egy csapat. Ez a céh-logika csaladi 1éptékben, és aki a 77—78. fejezetet megélte a cégével, az

itt hazai palyan jatszik: kis kor, kzos mérce, ritmus, név.
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A zar6 tétel pedig a legolcsobb és a legdragabb egyszerre: a példa. A gyerek nem azt tanulja,
amit mondunk, hanem amit 1at, és a képernyGviszonyt sem kisel6adasbol tanulja, hanem
abbdl, ami a sziil6 kezében van vacsora kozben, az agy szélén, a jatszotéren a pad mellett. A
sziil6, aki gorgetés folott magyaraz a gorgetés artalmairol, két tananyagot ad le egyszerre, és a
gyerek — tévedhetetleniil — a hitelesebbet tanulja meg: azt, amelyiket latja. Ezért a csaladi
képernyérend els6 paragrafusa mindig a felnSttre vonatkozik — a telefonmentes vacsora a
szil6 telefonjara is vonatkozik. Ha a gyerek szobijaba nem vihet§ be a késziilék, a felno6tt
sem viszi be a sajatjat —, és ez nemcsak pedagogiai fogas: a 23. fejezet 6ta tudjuk, hogy a
hitelesség a valodisag jele, és a gyerek a vilag legérzékenyebb hitelességdetektora. A jo hir,
hogy a példa visszafelé is miikodik: a sziil6, aki a gyerekéért rendet rak a sajat figyelmében,
maganak is visszaadott valamit, és nem ritkan ez a keriil6at bizonyul az egyetlen jarhatonak:

magunkért nehezen tessziik meg, értiik igen.

. A gyerek a felnoétt kezét figyeli, nem a szavait: ott kezdbdik a képernydrend.
. A tiltas mellé potlas kell: valodi jaték, felelosség, kozosség.

83. FEJEZET

Mit kezdjiink az ,,elrontott” emberrel

A gyarlésag nem mordalis itélet, hanem kiindulasi allapot.

A kotet vége felé jarva ki kell mondani egy kérdést, amely az egész els6 szakasz 6ta ott iil a
lapok mogott, kimondatlanul, és amely idézGjelek nélkiill nem is volna tisztességes: mit
kezdjiink az ,elrontott” emberrel, a beteg tarsadalom lakdjaval? A tualterhelt, gorgetd,
impulzivan dénté, bizalmatlan, maganyos emberrel. A masszaval, akirél a 19. fejezet szolt. Es
az elsé kimondandé a legfontosabb, mert enélkiil minden tovabbi mondat hamis: a massza
nem az egyén biine, hanem gyartott allapot. A II. rész tételesen megmutatta a gyartésort — a
figyelemért folytatott ipari versenyt, a huzalozasunkra optimalizalt gépezetet, az atomizacio
torténelmi buldozereit —, és aki ezt latta, az nem nézheti le azt, akin a gépezet miikodik: a
gorgetd ember nem gyenge jellem, hanem egy iparilag megtervezett kornyezet statisztikailag
varhato lakoja. Ezért a valasz nem megvetés, hanem javitas, és ezt nemcsak a josag diktalja,
hanem a hatékonysag is: a megszégyenités soha nem gyogyitott még senkit, mert a
megszégyenitett ember nem megjavul, hanem elrejt6zik. Jellemzéen éppen abba a

buborékba, ahonnan ki kellene jonnie.

A méasodik kimondand6 a remény, és ez sem jambor 6haj, hanem tapasztalati tétel: az ember
javithat6. Az agy, amely a képerny6hoz alkalmazkodott, visszafelé is alkalmazkodik. A
szokasok ujraépithetdk, a figyelem Gjra meger6sodik, az olvasas, a beszélgetés, a jelenlét
izmai edzhet6k, ahogy minden izom. De a javulas mechanizmusat pontosan kell érteni, és itt
kap helyet a kotet utols6 megigért szerzgje. Johann Hari brit ir6 a szorongas és a depresszio
modern jarvanyarol szolo, nagy visszhangi konyvében — Lost Connections (Elveszett
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kapcsolatok) — azt a tételt jarja koriil, hogy a modern lélek bajainak jelentds része nem az
egyén fejében sziiletik, hanem a kapcsolatai hidnyaban: az értelmes munkatol, a kozosségtdl,
a természettdl, a biztonsagtdl vald elszakadasban, és ha a baj gyokere a szétkapcsolodas,
akkor a gyogyulasé a visszakapcsoldodas: nem az akarater6 maganyos hdsiessége, hanem a
valahova tartozas helyreéllitisa. Ami még inkabb aggodalomra ad okot, az a tény, hogy a
depresszié és a kronikus magany megemelheti a kortizol nevii stresszhormon szintjét. Ez
novelheti a gyulladdsos megbetegedések és a depresszi6 kockazatat. Hari tétele sajat
szavainkkal, e kotet nyelvére forditva: a magany ellenszere nem az elhatarozas, hanem a
kapu. A gyogyulas kapun at torténik, nem prédikacidval: egy ajton, amelyen az ember
beléphet valahova, ahol varjak, ahol szerepe van, ahol jov6 héten is talalkozik ugyanazokkal.
A 81. fejezet koztes intézményei ezért nemcsak a tarsadalom védoéfelszerelései. Az egyes

ember gyogyulasanak helyszinei is.

A harmadik kimondand6 pedig modszertan, és a pedagbgia és a marketing kozos igazsaga:
ott kell taladlkozni az emberrel, ahol van. Aki a buborékban él, azt el6bb a buborék nyelvén
lehet elérni — a rovid, képi, érzelmi jellel, az § csatornajan, az & regiszterében —, és onnan
lehet fokozatosan mélyebbre hivni: a vide6tol a cikkig, a cikkt6l a hirlevélig, a hirlevéltdl a
miihelynapig, a miihelynaptol az asztalig. Aki a kapu elé all, és onnan kiabéalja, hogy odakint
jobb, az senkit nem hoz ki. Aki viszont bemegy, kézen fogja az embert és mutatja az utat, az
képes ra. A kotet olvasoja raismer: ez a VI. rész teljes eszkoztara, mas megvilagitasban. A
tolcsér, az atomizalt tartalom, a buborékra hangolt iizenet nemcsak értékesitési gépezet,
hanem hid is, amelyen a mélyebb tartalom felé lehet vezetni azt, aki magatol sosem indulna
el. Ugyanaz a szerszam. A kérdés megint a kéz, amelyik fogja a telefont: lejjebb hizni
konnyebb, mint feljebb emelni barkit a godor mélyébol, a gépezet a lejjebb htizasra van
hangolva, és pontosan ezért ér aranytalanul sok kritika mindenkit, aki a masik irdnyba

dolgozik.

Es ezzel a kotet csendes zaro tételéhez értiink, amely a stég hat embere szamara mar nem
elmélet, hanem munkakori leiras: a kkv nap mint nap az ,.elrontott” emberrel talalkozik. 0 az
impulziv, talterhelt, bizalmatlan vevd, aki harom méasodperc alatt dont, senkinek nem hisz és
mindenre gyanakszik. Es a kkv vélasztdsa minden egyes tranzakciéban ugyanaz, mint a
Birodalomé volt a maga gépezetével: kihasznalni a gyengeségét — a szorongasat
megpoccinteni, az impulzusat meglovagolni, a figyelmetlenségére arazni — vagy felnGttként
kezelni: tisztan tajékoztatni, tisztességesen arazni, a hibat jovatenni, a nevén kdszonteni. A
kotet végig amellett érvelt, hogy a masodik ut tizletileg is a jobb. A bizalominséges piacon a
tisztesség prémiumtermék. De az utols6 sz6 nem az iizleté: minden becsiiletes tranzakcio
mikrojavitas a bizalom szovetén. A vevd, akit egy cég felnéttként kezelt, egy tapasztalattal
gazdagabb lett arrdl, hogy érdemes bizni, és a kovetkez6 cégnek, a kovetkezd embernek, a
sajat kozosségének mar ezt a tapasztalatot viszi tovabb. Lassi munka, tranzakcionként egy

oOltés. De a szovet igy szakadt el — oltésenként —, és csak igy is varrhato vissza.
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. A tilterhelt vevé nem alapanyag: minden becsiiletes tizlet egy lépés visszafelé.
. Tranzakcionként egy oltés: a tiszta ar és a vallalt hiba a szovetet varrja vissza.
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IV. KOTET - HARMADIK SZAKASZ

L V4 V4
A megvalositas
Az elvekbdl rendszer: a stiritmény, a tervrajz, a kivitelezés mérfoldkovekkel, és
az ot cég rendszerterve.

Nyitéjelenet - egy évvel kés6bb, a stég

Egy évvel kés6bb a tarsasag mar céhként talalkozik. Gabor konzorciuma tendert nyert, Bence
partnerekkel viszi piacra a modularis rendszert, Petraék pedig el6szor teleltek veszteség
nélkiil. Az este kiilonleges alkalma Lili tagfelvétele. Lili felismerte sajat tiikorproblémajat:
neki megvoltak a digitalis szerszamai, de nem tudta, mit, kinek és milyen értéken vigyen at a
hidon.

A kérdés most mar nem az, hogy értik-e az elveket, hanem az, hogyan lesz bel6liik hétf§
reggel m{ikod6 rendszer. Az utols6 szakasz ezért el6bb Osszefoglalja a modellt, majd
felrajzolja a gépezetet, fazisokra bontja az épitést, és ot kiilonboz6 vallalkozasra

rendszertervet ad.

84. FEJEZET

Stritmény: az egész kotet diohéjban
Par oldal azoknak, akik itt nyitottak ki a konyvet.

Ez a sliritmény kétféle olvasonak szol: annak, aki az el6z6 részek utan egyetlen térképen
szeretné latni az egészet, és annak, aki a megval6sitasnal nyitotta ki a konyvet. A

cselekvéshez sziikséges minimumot adja, de a miérteket nem helyettesiti.

A hidmodell réviden: a vevé a zaj talpartjan all. Az innensd pillér az érték, a talsé a konkrét
vevl, kozottiik a poziciondlas és az arazas fesziil. Az atkelést a keresés, a tartalom, a
kozosségi jelenlét és a sajat lista végzi. A forgalom a megtartas, a miiszerek a mérés, a korlat

a felelGsség, a céh pedig a kiegészit6 képességek egylittmiikodése.

A hét miikodési elv: el6bb az érték, pénz helyett pontossag, szerzés el6tt a lyukas vodor
foltozasa, mérés nélkiil nincs tanul6 rendszer, a gép precizitasat atvenni, manipulaciojat
nem, a maganyos és a partneri ut koltségét tudatosan 6sszevetni, valamint érzelmi impulzust

csak valodi termék- vagy szolgaltatasfedezettel hasznalni.

Az ot archetipus eltéré ritmust kivan. A habgyartd terméklétrat, a konyvel§ bizalmi
tudasterméket, a fagyizo helyszini impulzust, a villanyszerel6 siirg6sségi megtalalhatésagot,

a beszallit6 hossza kapcsolati rendszert épit. A legtobb valos cég két at keveréke.
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A stiritménybdl el lehet indulni, de amikor a csatorna, az algoritmus vagy a piac valtozik, a
kibontott elvekhez kell visszanytlni. A recept j6 id6ben nyerd, a megértés akkor is, amikor a

recept mar nem érvényes.
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XI. R E S Z

A tervrajz: a technikai megvaldsitas

A hid az elvtdl a gyakorlatig. Nem lépésrol épésre leiras, hanem a rendszer felépitése
blokkvazlat szinten. A végén pedig az els6 kapavagas.

85. FEJEZET

Amit valéjaban elad: az érzelmi impulzus (0sszefoglalo
ismétlés)

A jelenlegi allapot kihasznalhatésdga, becstilettel.

A zajban él6 vev6hoz el6szor nem a specifikacio, hanem az érzelmi impulzus jut el. A puff
otthonossagot, Nora szolgaltatasa nyugalmat, Zoli azonnali biztonsagot, a fagyizé hazavihet6
nyarat, Gabor pedig védhet6 beszerzési dontést igér. Az érzés nem a termék helyett all,

hanem olyan csomagolas, amelyben az érték atjut a figyelmi sziir6n.

Az etikai hatar egyszer(i: az impulzus mogott bevalthaté értéknek kell lennie. A Birodalom
fedezet nélkiil is képes vagyat vagy félelmet kelteni. A kkv hosszu tavi el6nye éppen az, hogy
a miihely, a tapasztalat és a bizonyiték fedezi az igéretet. A kép, a szoveg és az ar ezért csak
olyan érzést erGsithet, amelyet a valos teljesités igazol.

A tervezés els6 1épése minden terméknél egyetlen érzés megnevezése, a vevo kutatassal
feltart megoldasigényébdl levezetve: otthonossag, nyugalom, biztonsag, nyar vagy védhet6
dontés. Ez lesz a kommunikacié hangyvilljja. Minden kimend anyagnal azt kell kérdezni:

erdsiti-e ezt az igaz érzést, vagy csupan informaciét sorol.

86. FEJEZET

Az impulzustdl a valodi értékig (osszefoglald ismétlés)
Az impulzus csak ajté, az érték az épiilet.

Az impulzus csak az ajtét nyitja ki. A kapcsolat négy allomasa az érzelmi horog, a bevaltott
igéret, a mélyiil6 kapcsolat és a kozos érték. Az els§ vasarlasnal doél el, hogy a
kommunikaciobol bizalom vagy csalddas lesz. A késébbi figyelem, emlékeztetés és segitség

pedig az egyszeri vevét ajanlé torzsvevévé alakithatja.

A kapcsolatra ugyanaz az értéklétra érvényes, mint a termékre. Az impulzusvevé konnyen
elcsabithatd, a bevaltott igéret vevGje emlékszik, a kapcsolat vevdje bizik, a kozos érték vevdje
pedig ajanl és visszajelez. Minden fok csokkenti az Osszehasonlithatosagot és noveli az
ugyfélértéket.

A visszacsatolas a terméket is alakitja. Ha a vev6k az elpakolhat6sdgot bemutaté puffra

reagalnak, az nemcsak jobb hirdetés, hanem terméktervezési jel: fogantyti, rakhatosag,
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kisebb helyigény. A gyenge pontot szamokkal kell azonositani: kevés érdekl6dénél a horog,

sok els6 és kevés masodik vasarlasnal a bevaltds, elnémulé vevéknél a megtartisi hurok

javitando.
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87. FEJEZET

A sajat kommunikacios gyartosor sematikus rajza

A teljes rendszer egy abran.

A KOMMUNIKACIOS GYARTOSOR — BLOKKVAZLAT

6t elem, egyetlen gép — a nyil a mérés kimenetét visszavezeti a bemenetre

1 - BEMENET — a nyersanyag

A vevé valédi kérdései: keresések, forumok, tigyfélszolgélati forgalom, az 58. fejezet
kérdéslistéja — és a sajat Ugyféladat: a 62. fejezet rendezett vagyona.

2 - AI-FELDOLGOZAS — az 6t visszatéré eszkoz

A forditas helye: kérdésbdl valasz, adatbdl vevoszemély, egy igazsagbdl tiz keretezés,
torzsanyagbdl csatornavaltozatok. A 88. fejezet ezt a dobozt nyitja fel.

3 - CSATORNAK — a VI. rész teljes terepe

Keresés valaszblokkokkal és Al-lathatésaggal, kozosségi feluletek, hirlevél a sajat
listéra, hirdetés look-alike célzéssal.

megtartasi kis hurok
(VIl. rész) — a vevd, aki
mar bent van, révidebb
uton jar

5« VISSZACSATOLAS — a mérés kimenete visszafolyik a bemenetre (89. fejezet hurka)

4 - MERES — a VIII. rész miiszerfala

Honnan jott a vevé, mennyibe kerdlt, mi lett beldle.

l:] a gépezet dobozai l:l Al-komponens ~ —ee--. visszacsatolas

1. abra - A kommunikacios gyartosor blokkvazlata, ot elem, egyetlen gép: a mérés kimenete visszavezet a
bemenetre

A bemenet a vevl valodi kérdése és a sajat tigyféladat. Az Al-feldolgozas ebbdl vevoszemélyt,
pozicionalt iizenetet és csatornavaltozatokat készit. A csatornak eljuttatjadk a tartalmat, a
mérés megmutatja, mi lett bel6le, a visszacsatolds pedig az eredményt visszavezeti a

kérdésekhez, az ajanlathoz és a termékhez.

Az épités sorrendje ebbdl kovetkezik: el6bb rendezett bemenet, utana feldolgozas, majd
csatorna és mérés, végiil a hurok. A rendszer félkészen is miikodhet, de bemenet nélkiil

iresen termel, mérés nélkiil pedig vakon kolt.

Az abra hibakeresé térkép is. Kevés megkeresésnél nem feltétleniil a csatorna hibas: lehet
kodos a vevOszemély vagy gyenge a pozicionalas. Sok kattintas és kevés vasarlas a bevaltasra
vagy az arra, kevés visszatéré vevé a megtartasra mutat. A tiinett6l dobozrol dobozra kell

visszafelé haladni.
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88. FEJEZET

Az Al-eszkozlanc és az adataramlas

Az Ot visszatéroé eszkoz a helyén.

AZ OT AI-ESZKOZ LANCA ES AZ ADATARAMLAS

Ot szerep, egy vérkeringés — és a vér benne az adat

1 - VEVOSZEMELY-EPITO (43. fejezet) — a lanc elsé tagja

Bemenet: rendezett Ggyféladat + nyilvénos piackutatés. g -
Kimenet: 2-4 megnevezett vevészemély — minden tovabbi eszk6z bemenete.

a kimenet a kovetkezé bemenete

2 - UJRAKERETEZO MOTOR (47. fejezet)

Bemenet: az egy igazsag (a pozicionalasi mondat) + a vevészemélyek.
Kimenet: szegmensre és arkeretre szabott izenetvéltozatok — a torzsanyag.

a kimenet a kovetkezé bemenete

a méréshél visszafolyé adat:
mélyebb tartalom a kérdéslistaba,
élesedd vevészemély,

finomod6 drazas

— egyetlen vevéi mondat
végigjarja a lancot, és minden
alloméason értéket hagy

3 - TARTALOM-ATOMIZALO (56. fejezet)

Bemenet: torzsanyag + csatornalista.
Kimenet: csatornanként Gjraszabott véltozatok — 6 tolti a csatorna-dobozt.

a kimenet a kovetkezé bemenete

4 - HANGULATFIGYELO (72. fejezet) — az 6rszem

Bemenet: a nyilvanos tér — emlitések, értékelések, csoportok.
Kimenet: korai jelzés és hangulatgorbe — a mérésbe, krizisnél a vezetéhoz.

a kimenet a kovetkezé bemenete

~
5 - INFLUENSZER-PAROSITO (57. fejezet) — a specialista
Bemenet: a vevészemélyek buboréktérképe. L 1
Kimenet: eldsziirt, ellenérzott partnerlista és mért egylttmuikodési eredmény.
&

AZ ADATARAMLAS SZABALYA

Adat be, érték ki: a lanc elején Iévé eszkoz kimenete nélkil a végén lévé uresen porog. Ezért az adatrend az elsé beruhdzas — a legjobb

eszkdz is annyit ér, amennyit a bemenete. Es az 6t eszkéz nem 6t eléfizetés, hanem 6t szerep: a kkv-méret( lanc nagy része egyetlen
altalanos Al-asszisztensre épl.

:] Al-eszkoz (szerep) - aladncszabdlya 00000000000 =====- visszafoly6 adat

2. Gbra - Az ot Al-eszkéz lanca és az adataramlas, a kimenet a kévetkezé elem bemenete, az adat pedig a
rendszerben keringd vér

A vevlszemély-épit6 rendezett iigyféladatbol és piackutatasbdl két—négy konkrét profilt
készit. Az Gjrakeretez6 ugyanazt az igaz értéket ezek nyelvére forditja. Az atomizal6 a

torzsanyagot csatornanként szabja at. A hangulatfigyel6 a nyilvanos reakciokbol korai jelzést
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ad, az influenszer-parosito pedig megkeresi azokat a hiteles harmadik feleket, akikre az adott
vev6i kor hallgat.

Az adat végigjarja a lancot. Egy tigyfélkérdés bekeriil a kérdéslistaba, élesiti a vevGszemélyt,
lizenetté és tartalomma valik, majd a reakciok és vasarlasok mérése visszairja, melyik téma,
szegmens és ajanlat mikodott. Ha az adat valamelyik ponton elakad, a mogotte allo eszk6zok

gépesitett talalgatast végeznek.

Ezért az els6 beruhazas az adatrend, nem az el6fizetés. Kkv-méretben tobb szerepet ugyanaz
az altalanos Al-asszisztens is ellathat. Specializalt eszkozre akkor érdemes kolteni, amikor a
folyamat mar bizonyitott és a volumen kinétte a kézi vagy altalanos megoldast. A lanc

szereposztas, nem bevasarlolista.
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89. FEJEZET

A visszacsatolas mint a rendszert 0sszefiizo hurok

A folyamatosan hangolt kor.

A VISSZACSATOLAS — A FOLYAMATOSAN HANGOLT KOR

a szelephézag;gly telies Qunaia;, 3 hgallts serermi@Rldneh g DAafdss 2 Piac kopik

HANGOL UJRA MER

egyetlen valtoztatas, megvart hatas a hatas feljegyzett tanulsaggal

hdrom szabaly tartja izemrendben

1-AZ UTEM 2 - A FEGYELEM 3 - KEZ A KORMANYON
A hangolés nem esemény, hanem ritmus: heti Egyszerre egy valtoztatds, megvart hatés, Az 6nhangolas nem automatika, hanem szokés:
hiszperces ranézés (mi ment ki, mi jott be, feljegyzett tanulsag — az 55. fejezet a gép egyre tobbet javasolhat és jelezhet
van-e jelzés), havi egyéras kor mérnoki tirelme: aki egyszerre 6t csavart elére, de a hangolsi dontés emberi marad,
(csatornénkénti szamok, egy dontés, egy allit, sosem tudja meg, melyik hasznalt. mert a helyi valéségot a gép nem latja az
mondat a napléba), negyedévente fél nap adatbdl.

(vevészemélyek, arszerkezet, céh-ligyek).

A KETTOS MINOSEGI KAPU — EGYIK SEM ELEG A MASIK NELKUL

Hiteles emberi hang + mérhet6 teljesitmény. A csak mért rendszer a gépi tucattartalom felé csiszik, a csak hiteles
rendszer szép és vak. A kett6 egyiitt adja ki a mérheten teljesitd, felismerhetéen emberi gépezetet.

- a hangolt kor [:] uzemrend :] emberikapu 0000000 =ee-- a kor visszatér6 aga

3. abra - A folyamatosan hangolt kor, mér, hangol, tijra mér: a szelephézag-elv teljes formaja
A szelephézag-elv itt kap teljes értelmet. A piac, a vevdi kérdés és a csatorna folyamatosan
valtozik, ezért nincs egyszer s mindenkorra kész beallitas. A heti rovid ellendrzés a kimend és
beérkez6 jeleket nézi, a havi kor a csatornakoltséget, a vevéértéket és egyetlen hangolasi
dontést, a negyedéves kor a vevészemélyt, az arat, a keresési lathatosagot és a partneri
rendszert vizsgalja feliil.

A fegyelem szabdlya: egyszerre egy lényeges valtoztatds, megvart hatis és feljegyzett
tanulsag. A gép jelezhet, javasolhat és el6készithet, de a helyi valosagot és a vallalhato

igéretet az ember mérlegeli.

Két mindségi kapu egylitt sziikséges. Mérés nélkiil hiteles, de vak rendszer sziiletik, emberi
hang nélkiil pedig mérhetd, de tucatszerti gépezet. A cél olyan miikodés, amely szammal

igazolhat6 és kozben felismerhetden a cég sajat hangjan szol.
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XII. R E S Z

A kivitelezés: az at és a mérfoldkovek
Az elvekbdl itt lesz iitemterv: hét fazis mérfoldk6-kapukkal és hozzavetbleges
idétavokkal, majd az ot kiséro cég sajat utja, Al-eszkozokkel, funkcionalis szemléletben,
rajzolt blokkvazlatokkal.

90. FEJEZET

A hét fazis: Fo-tol F7-ig
A séma, amelyre az ot cég utja épiil.

A megvalositas hét fazisa egymasra épiil, és minden fazist mérfoldké-kapu zar. A datum
csuszhat, a sorrend nem: a kovetkez6 szakasz csak akkor kezdddik, ha az el6z§ kimenete

valoban elkésziilt.

Fo - Leltar és alapallapot. Gylijtse 0ssze a cég jelenlegi eszkozeit, ligyféladatait, kérdéseit,
csatorndit és szamait. A kapu: az adat exportalhatd, a hozzaférések a cég tulajdonaban

vannak, és legalabb az indul6 mérészamok ismertek.

F1 - A vev6 hangja és a szegmens. Interjukbol, keresésekbdl, véleményekbdl és
tgyféljegyzetekbdl késziiljon kérdéslista és két—négy vevOszemély. A kapu: a cég nem

,mindenkinek”, hanem megnevezhet§ embernek, az § szavaival tud beszélni.

F2 - Erték, pozicionalas és ar. Fogalmazza meg, kinek milyen feladatat oldja meg, mihez
képest jobb, és mennyi a teljes koltsége. Uj ajanlatnal olesé validacio6 elézi meg a gyartast. A
kapu: egyetlen mondatban kimondhat6, kinek, mit és miért ennyiért, kutatissal vagy

szamitassal alatamasztva.

F3 - Sajat infrastruktira. Epiiljon fel a mérhet webes alap, a pontos cégprofil, az idézhets
véalaszblokkok és a jogszert feliratkozasi pont. A kapu: minden megkeresés forrasa

kovethetd, a sajat lista pedig ténylegesen gytilik.

F4 - Tartalomgyartosor. A vevéi kérdésekbdl rendszeres torzsanyag késziil, amelyet az Al
el6készit és csatornakra szab, a cég pedig sajat esettel, képpel és hanggal hitelesit. A kapu:

négy hét fenntarthaté miikodés heti két—harom tulajdonosi 6ran beliil.

F5 - Elesités és hangolas. Kis tétd, elkiilonitetten mérhets tesztek indulnak, sziikség szerint
hasonmas-célzassal és Al-keresési lathatosagméréssel. A kapu: legalabb egy csatornarol
bizonyitott, hogy az iigyfélértékhez képest nyereséges vevét hoz.

F6 - Megtartas és hurok. Koszonet, emlékeztetd, véleménykérés, iigyfélérték-szamitas és
lemorzsolodas-jelzés épiil be. A kapu: mérik a visszatéré vevlk aranyat, amely javul6 iranyt

mutat.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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F7 - Céh. Késziil partnertérkép, majd egy kis tétdi, el6re szabalyozott k6zos munka. A kapu

nem a szandéknyilatkozat, hanem egy kozosen kiszolgalt és elszdmolt veve.

ELSO FELEV

A HET FAZIS ES A KAPUK — FO-TOL F7-1G

a kék dobozok a fazisok, az arany dobozok a mérféldké-kapuk — a nyil mindig kapun &t vezet, és csak lefelé

FO - Alapozas — 1-2 hét

A leltér: minden tgyféladat egyetlen rendezett helyre, jogalappal,
és a futd csatornak koltségtérképe.

v

KAPU: van egy rendezett tgyféllistank, és tudjuk, ma mibe
keril egy vevé

v

F1 - Felderités — 2-4 hét

Vevékutatas nyilvanos terekbdl és a sajat listabdl: panaszok,
kérdések, versenytars-értékelések.

v

KAPU: 2-4 1 tt vevé: ély, mi

gyik egyetlen

mondatban

F2 - Erték és pozicionalds — 3-6 hét

Ertéklétra-térkép, hidnyzé képességek, pozicionalasi mondat,
arszerkezet padldval és harom szinttel.

fordulds a mésodik félévbe

v

KAPU: egy mondatban kimondhaté, kinek, mit, miért

ennyiért — minden szava mogétt szamitas all

v

F3 - Infrastruktira — 2-4 hét

A sajat fold:
beépitett mérés, feliratkozasi csere.

az els6 val

cégprofil,

v

KAPU: minden megkeresésré| tudhaté, honnan jétt — és van
hové feliratkozni

MASODIK FELEV

F4 - Gyartésor — 4 hét prébaiizem

Tartalomgyartés a kérdéslistabdl, heti ritmus, csatornankénti

véltozatok, emberi jovahagyas.

KAPU: négy hét megszakitas nélkiil, heti 2-3 tulajdonosi
6ranal nem tobbél

v

F5 - Elesités és hangolas — 4-8 hét

Els6 komolyabb pénz: kis tétl hirdetési tesztek, hasonmas-célzés a
listéra, Al-lathat6sag elsé mérése.

v

KAPU: legalébb egy csatornarél bizonyitottan tudhatoé,

hogy nyereséges vevét hoz

v

F6 - Megtartas és hurok — folyamatos

Vasérlas utani folyamat: koszonet, emlékeztetd, véleménykérés —
ugyfélérték és lemorzsolédas-jelzés.

v

[ KAPU: a visszatér6 vevék aranya mérve van, és né J

v

F7 - A cél — 6-12 hénap

Partnertérkép a kiegészité képességekrdl, elso kis tétl kozos
projekt, el6re rogzitett osztozkodas.

'_

|:| fazis

:] mérfoldké-kapu

v

KAPU: egy m(ikédé partnerkapcsolat, amely mar valés vevét

hozott

4. abra - A hét fazis és a kapuk, a kék dobozok a fazisok, az arany dobozok a mérfoldk6-kapuk

Az els6é bizonyitottan nyereséges csatornaig jellemz6en harom—hat hoénap, a zart

visszacsatolasig és az elsé m{ikod6 partnerkapcsolatig koriilbeliil egy év vezet. Ez nem egy

kampany ideje, hanem sajat adat, lista, tudas, mérési rend és kapcsolat felépitésének ideje.

A mérfoldkovet teljesitéshez, nem pedig datumhoz kell kétni. Az atugrott hidAny nem t{inik el,

hanem késébb rendszerhibaként tér vissza.

Els6 kiadas

Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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91. FEJEZET

A habgyarté utja
A terméklétra kivitelezése a kockatol a modularis rendszerig.

Bence tizenkét honapos Gtjan a marketing és a termékfejlesztés egyiitt halad, de a m(ik6dé
kockagyartas végig megtartja a cég pénziigyi gerincét. Az elsé reklamforint csak kutatis és

validacio utan kertl elg.

M1 - Vevohang: vélemények és keresések alapjan négy vevioszemély késziil,
panasz—gyakorisag—terméktulajdonsag—iizenet-tablaval.

M2 - Gyartas nélkiili validaci6: tobb latvanyterv, célzott szavaztatis és a nyertes

pozicionalas rogzitése, otthonossag, nem puszta butor.

M3 - Sajat fold: webaruhaz és tudasoldal épiil a habvalasztasi kérdésfelh6

valaszblokkjaival, valamint jogszerti listaépitéssel.

M4 - Kettés kommunikacio: a fiatal impulzusvonal képi és gyors, az idésebb megfontolt

vonal 6sszehasonlitassal, garanciaval és bizonyitékkal dolgozik, a két it kiilon mérhetd.

M5 - Partneri lépesé: varroda, asztalos és értékesitési partner egylitt viszi piacra a
modularis ilérendszert. A generalt koncepciok mindig latvanytervként jeloltek, a kész

termék valodi fotot kap, a szériardl pedig csak kézbe vett fizikai minta utan sziiletik dontés.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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A HABGYARTO UTJA

Fodor Bence - a kockatdl a moduléris rendszerig — az elsé reklamforint csak a negyedik hdnapban esik el

e -
M1 - A vevé hangja (1. hénap) Al-pont
--p| Péarna-, puff- és babzsdkvélemények banyaszata ezerszém: mit utélnak, mit dicsérnek, |- Altalanos asszisztens webkereséssel, jol vezetett
i
! milyen szavakkal. Beléle a négyes vevészemély-matrix: idés-fiatal, férfi-né kérdésekkel. Az eredmény fegyelmezetten tablazatba
) tengelyen négy arc, mindegyikhez a maga fajdalma és nyelve. rendezve: panasz, gyakorisag, terméktulajdonsag, izenet.
L \
'
: l
'
! s
! 3 PERYY z = - P -
3 M2 - Prototipus-validacio gyartas nélkul (2-3. honap) Al-pont
'
1 Husz latvanyterv képgeneraldval, kozosségi szavaztatas és célzott kérdezés a matrix Képgeneralas: a latvanyterv mindig koncepciéként jelélve,
8 H négy arcanak megfelelé korokben. A végén a puff-pozicionélas rogzitése: a kész termék fot6ja mindig valédi darabrol.
'
j:j ! otthonossag, nem butor — a babzsak-polc, nem a habtomb-polc. Naplé-tanulsag: a -
E H sajat izlés is vakfolt.
s
S
]
S
21 P
2
g M3 - A sajat féld (3-4. hénap) Al-pont
£
% : Webshop épll, de nem csak bolt: tudasoldal is, a ,milyen habszivacsot vegyek” L -] Valaszblokk-iras asszisztenssel. Mérés: webshop-
S
o | kérdésfelhd idézhet6 valaszblokkjaival — keménység, méret, huzat, tisztitas, statisztika, Google Analytics és Search Console — az
'
2 ! élettartam —, a vevd szavaival kérdezve, 40-80 széban vélaszolva. Mellette lista- utébbi mutatja, milyen kérdésekre talél a tudasoldal.
H gyljtés: kupon az els6 rendeléshez a feliratkozasért, tiszta csere.
i U
: l
'
I N ; S P
A A két vonal kiilon mérve fut, és itt esik el
! M4a - Impulzus-vonal (4-6. M4b - Megfontolt-vonal (4-6. az els6 valédi rekidmforint — addig minden
' “ %
! hénap) hénap) kutatds, teszt és épitkezés volt.
' - < < < pe
! A fiatal szegmensre: rovid, képi, Az idésebb szegmensre: 6sszehasonlité Hirlevél barmely bevailt kaldével:
hangulati tartalom és hirdetés, look- dtmutatok, a tiz éve nem Ul6 Mailchimp, MailerLite, Listamester.
alike célzés a gylé listara — a mintadarab torténete, garanciaoldal,
garzon reggele, ahol a puff harom vélemények — tiirelmes ritmusban.
szerepet jatszik.
(. J
P l
M5 - A céh (6-12. hénap)
Varroda-, asztalos- és webshopos partner a lanchoz, és a moduléris tlérendszer
koz6s piacra vitele: az a termék, amelyet a Fodor és Fia egyedil sosem tudott volna
— tervezéssel, karpitozassal, értékesitési csatornaval.

A korlat

A kockagyartas — a cég ma is miikédé gerince — végig teljes izemben fut mellette: a gerinc stabil, a fejlesztés a peremen épul. Az M1-M2 végig kutatas és teszt,

mert a szerszam draga, a kérdés olcsé6 — mire az elsé kampanyforint elesik, a puff mégétt mar vevéhang, teszt és mért lista all.

:] mérfoldké

|:] Al-pont / korlat

------ visszacsatolas

5. abra - A habgyarté utja, mérfoldkovek, AI-pontok és a vélemény-visszacsatolas

Bence ttjanak szabalya: el6bb a vevl érzése és a kereslet bizonyitéka, csak utdna a szerszam,

a széria és a hirdetési pénz.

92, FEJEZET

A konyvelo atja

A bizalmi szolgaltatas kivitelezése a konyveléstol a stratégiaig.

Els6 kiadas

Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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Nora bizalmi szolgaltatasanak gorbéje lassabban emelkedik, de tartosabb. Az Al mindeniitt

el6készit, a szakmai felel6sség és a kimend sz6 azonban végig a konyvel&é.

M1 - Ugyfélallomany-elemzés: az anonimizalt adatokbél azonosithaté, ki érett
adotanacsadasra vagy elOrelatasi csomagra.

e

M2 . Szakért6i lathatésag: a gyakori ténykérdésekre datummal, hivatalos hivatkozassal

és emberi ellendrzéssel késziilnek révid valaszblokkok.

M3 - Havi hirlevél: mi valtozik, mit jelent az iligyfélnek, és mit tegyen. A gép
figyel, 0sszefoglal és vazlatot ir, a konyvel6 ellenérzi a hatalyt, a szamot és a
tanacs hatarat.

Mg - Ajanlas és felfelé kinalas: a rendszer jeloltet ad, de a személyes ajanlat Nora sajat
hangjan torténik.

M5 - Partneri kor: iigyvéd, pénziigyi tervez6 és palyazatiro elore rogzitett felelGsséggel
ajanlja egymast. Azonosithat6 tigyféladat kiils6 Al-rendszerbe nem Kkeriil, és konkrét

adotanacs emberi ellen6rzés nélkiil soha nem megy ki.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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A KONYVELO UTJA

Szalai Néra - a kényveléstél a stratégidig — bizalmi szakma, lassu mlifaj, tartés gérbe

A

M1 - Ugyfélallomany-el és (1. hénap)

P

glévo 34 Ugyfél atvildgitasa: ki érett a kovetkez6 létrafokra— L.
adétanacsadasra, eldrelatés-csomagra — méret, cégforma, életciklus,
forgalomnovekedés és kérdezési szokasok alapjan.

Al-pont - vasszabaly

Tablazatelemzés asszisztenssel, de mindig anonimizalt
adattal: sorszam, méretsav, 4gazat — név és azonosité
kulsé rendszerbe nem megy.

!

kell &fakorbe Iépni”, ,mi szamolhatd el otthoni iroda cimén”, ,meddig kell
megdrizni a szamlat”. Mindre pontos, idézhetd, 40-80 szavas valaszblokk — datummal,
jogszabalyi hivatkozassal, emberi ellenérzéssel.

M2 - Szakértéi pozicionalas és kérdésfelh6 (2-3. honap)

A konyvel6 az Al-keresdk idedlis szerepl6je, mert a kérdései ténykérdések: ,mikor ~  L_____

'

Al-pont

Ava a tiszta tér szeretik beemelni —

a gép vazlatot ir, a hivatkozast és a hatalyt ember

ellenérzi.

Havi egy levél a listara, harom mi valtozik (j aly, hataridd), mit
jelent ez a cimzettnek (leforditva, magyarul), és mit tegyen (egy konkrét 1épés).
Napld: az elsé Al-vazlatban két hiba volt — fél 6ra javitani, egy nap lett volna
megirni. Megéri, a tanulsag nagybetts.

M3 - A havi hirlevél mint bizalomgyartésor (3-5. hénap)

'

Al-pont

A gép jogszabalyfigyel6ként el8készit: figyeli a
valtozasokat, dsszefoglal, vazlatot ir — a kimend levél
minden alkalommal emberi ellenérzésen megy at.

A pillér, amely Néra utjat

r N
M4 - Ajanlasprogram és felfelé kinalas (5-8. hénap) Al-pont
Az ajénlésbol rendszer lesz: kimondott, megkdszont, alkalmanként viszonzott. A [ 777 JeléItéllitas: kinek nétt a forgalma, kinek stir(isédtek a
felfelé kinalasnél az Al az Ugyfélérték-logikaval jeloli, kinek érdemes tanacsadast kérdései, ki Iépett 0j cégformaba.
ajénlani — és Néra személyesen, a maga hangjan kinélja fel, mert a |étrafok-ajénlat
bizalmi pillanat, nem levélsablon.
- J
@ l SN
M5 - A céh (8-12. hénap)
Ugyvéd, pénziigyi tervezé, palyézatiré partnerkér: egymasnak ajénlas elére rogzitett
elvekkel — ki mit vallal, hogyan jelez vissza, és a kozos Ugyfél mindig tudja,
kit6l mit kap.
- J

Gépi kimenetek EMBERI ELLENORZES

kivétel nélkdl, minden alkalommal — az alairas

Az ugyfél

csak ellen6rzott tartalom éri el — a hiba a

emelkedik, de bizalombdl van, ezért nem esik vissza kampanyvégi csendbe.

jeloltlista Noraé praxisba kerilne
A GEP FOGALMAZ, EN FELELEK — és az Al nem ad adé a a a konkrét iigy konzultacié.
Miért éri meg
Ez a korlat nem lassitja a gé — ez teszi 6va: az ugyfél azt veszi meg, hogy itt ember felel. A bizalmi szakma gérbéje hdnapokban

I:' mérfoldké l:l Al-pont/korldt ~  eemeee visszacsatolas

:l emberi kapu

6. abra - A konyvel6 utja, minden gépi kimenet emberi ellenérzés utan éri el az tigyfelet

. A konyvelo terméke a nyugalom. Ezt nem kampanyigéret, hanem hoénaprol

honapra ellenérzott pontossag és lathato emberi felelGsség épiti.

Els6 kiadas

Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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93. FEJEZET

A fagyiarus atja
A tiszta impulzus kivitelezése: szezon, helyszin, latvany.
Petraék rendszere a legrovidebb tolesérhez igazodik: a digitalis jelenlét feladata nem hossza

meggy6zés, hanem az, hogy a vendéget a harminc méteres vonzaskorzetbe, a pulthoz hivja,

ahol harom masodperc alatt a vitrin dont.

M1 - Szezon el6tt: pontos térképes profil, nyitvatartas, telefon és valodi

helyszinfotok.

M2 . Képi gyartosor: a napi egy jo telefonos képbdl az Al szovegvaltozatokat és iitemezést

készit, a tavalyi lista pedig szezonnyit6 lizenetet kap.
M3 - Szezonban: valodi termékre épiilé napi izposzt, helyi csoportjelenlét és
rendezett pult. Generalt ételkép nincs. Fény- és vagokorrekcié lehet, de a

vendégnek ugyanazt kell latnia a vitrinben.

Mg - Torzsmechanika: pecsétkartya, lista és szezonvégi lizenet a téli ,hazavihetd nyar”
ajanlataval.

M5 - Holtszezon: helyi partnerrel kozos tér, lista vagy ajanlas tartja életben a Hullam
nevét. A rendszer mérete tudatosan kicsi: napi néhany perc, két szezonlevél és olyan jelenlét,

amely a pulthoz vezet.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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A FAGYIARUS UTJA

Balogh Petra és David - szezon, helyszin, latvany — a naptar nem hénapszémokban, hanem a szezonhoz képest irédik

M1 - Az alap (szezon el6tt 6-8 héttel)

Helyszin- és szezonnaptar, és a térképes megtalélhatésag rendbetéve: Google
cégprofil pontos nyitvatartassal, telefonnal és valédi fotékkal — a pult, a vitrin,
a terasz, ahogy tényleg kinéz, mert a strandra késziilé csalad a térképen dont, és a

csalddas a helyszil azonnal értékeléssé valik.

\ J
r l N N
M2 - A képi gyartésor belizemelése (szezon el6tt 2-4 héttel) Al-pont
A fagyizé tartalma a latvany, tehat a gyartésor bemenete a napi egy j6 telefonos L. A napi fot6bdl posztsorozat: szveg, variansok, idézités,
fotd. Ugyanitt a szezonnyit6 bejelentés a tavalyi listdra — a lista, tavaly Gsszel csatornanként szabva. Fotéjavitas belefér — fény, vagas,
gyljtve, pontosan erre az egy pillanatra valé. tisztitas.
A ) . J
r l N
M3 - A dof in becsiil al ( k foly osan) Al-pont
Napi izposzt — ma mélna-bazsalikom, ez itt, most, ilyen —, jelenlét a helyiés [ Al-el6készitett véleményvalaszok — a jokra is —, és a
turistacsoportokban, és a pult el6tti hdrom mésodperc kiszolgalésa: a vitrin helyi kulcsszavak gondozésa a cégprofilban.
rendje, a tablak olvashatdéséaga, a sor kezelése — a pult a médium. Vagykeltés valddi |5 J
termékre: ez a fedezet-szabaly | = 1atébb terepe.
\ J
r l N
M4 - A térzsmechanika ( koézben)

Digitélis pecsétkartya vagy egyszer( papirkartya meg lista: a tizedik gombéc
ajandék, a feliratkozé szezonvégén ,jovére talalkozunk” tzenetet kap, benne a
hazavihet6 nyar — a szorp — téli rendelési lehetéségével. A nyér érzését kell

athidalni a kovetkezé nyérig.

'

Kavézo-, cukrasz- vagy forraltboros partner, akivel a helyszin és a torzsk6zonség

M5 - A céh (holtszezonban)

megoszthatd: a fagyizo terasza télen a partner pultja, a két lista egymésnak ajanl,
és a Hulldam neve nem némul el kilenc hénapra.

A napi hurok — ,,LATTAK REGGEL, ELJOTTEK DELBEN":

reggeli fot6 a pultbol Al: szoveg és variansok poszt fél nyolckor délben vevé a pultnal vélemény, méasnapi téma

nyolc perc naponta — tavaly egy ilyen poszt hdrom hét volt

A korlat

Fotéjavitas belefér, generalt kamu-fagyi nem: a latvany legyen valédi — becsiilet, mert a vevé a vitrin el6tt azonnal ésszevet, és jog, mert az étel megtéveszté
abrazolasa fogyasztévédelmi terep. A GEO és a hosszu tolcsér itt masodlagos: a digitalis jelenlét dolga a helyszinre hivas és az emlékeztetés, a dontés a pultnal
sziletik, harminc méteren és harom méasodpercen.

- visszacsatolas

[ ] merfoiaxs [ ] Arpont rkoniat

7. abra - A fagyiarus utja, a reggeli fototél a pultig és vissza a masnapi tartalomig
A fagyiz6 marketingje helyszini miifaj: a poszt reggel hiv, a valodi gomboc délben valtja be az

igéretet.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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94. FEJEZET

Az SOS villanyszerel6 utja
A baj pillanatanak kivitelezése: megtalalhatosag és bizalom masodpercek alatt.

Zoli rendszerének egyetlen célja, hogy a panik harminc mésodpercében & legyen a
megtalalhato, hivhat6 és kiszamithat6 szakember. Keresletet nem teremt, a mar megsziiletett
siirgds igényt kapja el.

M1 - Ejszakai kérdésfelhé: rovid valaszblokkok a vészhelyzeti keresésekre,
vilagosan kimondott kiszallasi dijjal és felarral.

Mz2 - Helyi jelenlét: pontos cégprofil, valodi fotok, kattinthat6 telefonszam, vallalhato

korzet és valaszidd.

M3 - Hivasmérés: kiilon szam vagy kovetkezetes forrasjelolés mutatja meg, melyik feliilet

csorgeti a telefont. A pénz kizaroélag bizonyitott forrasra megy.

M4 - Véleményhurok: minden jol zarult munka utan egyperces kérés, majd személyre

szabott, ember altal jovahagyott valasz.

M5 - Ugyeleti céh: viz-, giz- és klimaszerel6kbdl all6 partnerkor kozos diszpéeserrel és
elore rogzitett elszamolassal. Mellékagként éves atvizsgalas és szezonalis emlékeztet6 forditja

az egyszer megmentett vevét rendszeres tigyféllé.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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AZ SOS VILLANYSZERELO UTJA

Kerekes Zoltan - minden a baj pillanatéra fut ki — a keresletet nem gerjeszteni kell, hanem elkapni

G 3
M1 - A kérdésfelhé éjszakai fele (1. hénap) Al-pont
Nem a nappali ,hogyan valasszunk villanyszerel6t” — hanem a vészhelyzeti: ,azonnali | 4 generalas a kérdé 6re — Zoli
villanyszerel6”, ,lecsapta a biztositékot mit tegyek”, ,ég a konnektor kit hivjak”. tapasztalataival és eseteivel megtéltve.

Minden kérdésre idézhet6 valaszblokk, mindegyikben észinte arképzés: kiszallasi dij

és éjszakai felar kimondva — a kimondott ar a bizalom leggyorsabb jele.

- J
p- l 3
M2 - A helyi jelenlét (1-2. hénap) Al-pont
Cégprofil rendben, térképes talalat fotékkal, minden felileten kattinthat6 ~ L_____ Cégprofil-bejegyzések itemezése: heti egy valddi eset,
telefonszém, és kimondott valaszidé-igéret: ,hivas utan legkésdbb két 6ran belil fotéval, tanulsdggal. Visszahivasi automatizmus a nem
Egerben és tizenot kilométeres korzetében” — mérhetd, vallalhaté, betartandé. fogadott hivasokra.
\ J
r l 3

M3 - A hivasmérés (2-3. honap)

A teljes attriblcid egyetlen kérdés: melyik felllet csorgeti a telefont? Kiilon szam
vagy hivésjelolés feliletenként, és a dontési szabaly tiszta: a biidzsé oda megy,
ahonnan a hivas jon. Kéthavi mérés: cégprofil 60%, vélaszblokkos oldal 30%, ajanlas
10% — a hirdetésbdl ketté darab. A hirdetési pénz atment a profilba meg egy

fotdsra.
\ J
@ l B
M4 - A véleménygyartésor (folyamatos) Al-pont
Az értékelés a rangsor és a bizalom kézés valutéja, ezért gyartésori fegyelemmel [T Emlékeztet6 Al-sablonbdl, személyre igazitva. A valasz
megy: minden befejezett munka utan emlékezteté — link, két kérdés, egy perc —, és Al-el6készitett, de emberi kézzel jovahagyott.

minden véleményre vélasz, a jéra is, mert a megvalaszolt dicséret a kovetkez6

panikol6 olvasénak sz6l.

'

Viz-, gaz- és klimaszerel6 Ugyeleti kor:
munkak rogzitett elszamoléssal, és a vevé felé egyetlen igéret: ha baj van, ez a
szam mindig felel, és mindig a j6 szakma jon.

M5 - A céh (6-12. hénap)

6s diszpécserpont, egymésnak atadott

Az éngerjeszté hurok:

Ujabb csorgés

r—
r—

j6l végzett munka értékelés sziletik ] jobb talalati hely ]

minden kor erdsiti a kévetkezot — a rendszer dolga ennyi, a tobbi a szakma

A korlat

Az impulzuskeltés itt értelmetlen: senki nem kap kedvet a zarlathoz egy tigyes vide6tdl. A dontés harminc masodperc, és abban harom jelnek kell latszania:

értékelés, elérhetéség, ar — vildgosan. Minden mas csak annyit ér, amennyit ebbél a harombdl erésit. Az egyetlen kivétel a megel6z6 mellékag: az éves

atvizsgalasi bérlet és a fiité — az egyszer v ett vevd rendszeres vev6vé forditasa, a panik utani nyugalomban.

l:l mérfoldké I:l Al-pont/korldt  eeeee visszacsatolas

8. abra - Az SOS villanyszerel6 titja, az ongerjeszté hurok és a bérlet-mellékag

. Az ongerjeszté kor egyszerii: jo munka — értékelés — jobb helyi talalat - ujabb

hivéds. Az ar- és valaszido-igéret minden feliileten ugyanaz, és maradéktalanul teljesitendd.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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95. FEJEZET

A beszallité atja
A nagy B2B kivitelezése: kevés vevd, hosszii ciklus, mély bizalom.
Géabor utja névre sz6l6 és lassa: kevés célvallalatot kovet, de egyetlen megnyert vevs évekre

sz016 bevételt jelent. A rendszer mérfoldkove nem a kattintas, hanem az elért dontéshozo, a

beszélgetés, a gyarlatogatas és az ajanlatkérés.

Ma1 - Célvallalati térkép: tiz—husz konkrét cég és a beszerzési, miiszaki, vezetoi

szerepek feltérképezése nyilvanos, etikus forrasokbdl.

Mz2 - Referenciacsomag: két—harom jovahagyott esettanulmany szamszert eredménnyel,

mert a beszerz6 kockazatat dokumentalt tapasztalat csokkenti.

M3 - Jelenlét és radar: havi néhany valodi szakmai bejegyzés, valamint célcég-
és tenderfigyelés. A beruhazas, bovités vagy vezetovaltas természetes apropot

ad a megkeresésre.
M4 - Kapcsolatgondozas: negyedéves, értékad6 érintés, minden reakcio és kovetkezo
1épés rogzitve a CRM-ben.

M5 - Konzorcium: kiegészit6 megmunkalasi képességekkel rendelkez6 partnerek kozos
ajanlattal indulnak olyan tendereken, amelyeket kiilon-kiilon nem tudnanak teljesiteni. Az
AT hireket figyel, dokumentumot rendez és vazlatot készit. A miiszaki tartalmat, az arat és a

vallalast ember véglegesiti.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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A BESZALLITO UTJA

Vincze Gabor - kevés vevd, hosszu ciklus, mély bizalom — a rendszer névre széléan dolgozik

G =
M1 - Az account-térkép (1-2. hénap) Al-pont
Nem célcsoport, hanem névsor: tiz-hlsz konkrét célvallalat, amelynek a Gabor-féle | _____ Cégadatok, honlapok, szakmai profilok, hirek
megmunkalas valédi értéket adna — méret, iparag, foldrajz, géppark-illeszkedés rendszerezése: nyilvanos adat, aggregalt kép, piaci
szerint valogatva. Mindegyikhez a dontéshozdi egység: beszerzé, mérnok-muszaki kovetkeztetés — és semmi tGbb.

dontnok, Ggyvezeté — mind nyilvanos forrasbél, polgari OSINT, etikus, Gzleti
hasznélatban.

- _
G l 3
M2 - A referenciacsomag (2-4. hénap) Al-pont
Gabor piacén a bizonyiték maga a termék: két-harom esettanulmany a legjobb meglévé Esettanulmany-iras asszisztenssel: a szamok és a torténet
munkakbél, mérheté eredménnyel — selejtcsokkenés, hataridé-tartas, Gaboré, a szerkezet és az els6 fogalmazas a gépé.
koltségmegtakaritds —, a vevé jévéahagyésaval, 6leg a vevé m Olaléséval. Ez

lesz minden késGbbi megkeresés gerince, mert a beszerzé félelmére a masok
dokumentélt tapasztalata az egyetlen gydgyszer.

& J
r l N N
M3 : A jelenlét és a radar (3-6. hénap) Al-pont
LinkedIn nem hirfolyam-verseny, hanem névjegykarbantartés: havi egy-két valédi ~ f----- A radar Al-ra bizva: elész(ir és hetente 6sszefoglal az
szakmai bejegyzés — eset, tanulség, mihelyfoté. Mellette a tender-radar: kiirdsok account-listara. Tenderelemzés: kovetelmény-kigydijtés,
és a célcégek hirei figyelve — beruhazas, bévités, vezetévaltés —, mert a B2B-ben kizarék ellenérzélistaja.
az esemény a kapu: a beruhazas hire a megkeresés természetes apropdja. J
\ J
@ l ~ D
M4 - A kapcsolatgondozé ritmus (folyamatos) Al-pont
Negyedéves értékadé megkeresés minden é16 accountnak — sosem hideghivas, hanem [~ CRM-jegyzetek rendszerezése: a beszélgetés utani
adas: szakmai anyag, relevans szabvanyvaltozas, esettanulmény, ami az 6 gondjara hangjegyzetbél rendezett, kereshet6 kapcsolattorténet.
hasonlit. Minden érintés a CRM-ben rogzitve: ki, mikor, mire hogyan reagélt — a J

hossz( ciklusban az emlékezet a fegyver.

'

A kiegészité megmunkalasu partnerek konzorciuma: lemezes, feliiletkezeld,
osszeszerel6 — koz6s ajanlat a nagyobb tenderekre, amelyeket kilon egyikik sem
lathatott volna.

M5 - A céh (12 honapon tul)

A referencia-hurok — a referencia nyitja a kdvetkezé accountot:

esettanulmany kimegy ény a kapu: é & és, gyarla & megnyert, jol kiszolgalt j referencia sziletik

munka

a mérfoldké nem kattintds, hanem beszélgetés — elért dontéshozd, visszahivés, ajanlatkérés

A korlat

Itt hénapokban mériink: a latvanyos 5sségi jelenlét é a ké 6szam irrelevans. Aki ezen az (ton a fagyizé napi ritmusat koveteli magétél, az nem

szorgalmas, hanem rossz térképpel jar — a télcsér hosszd, de ami a végén kijon, az keretszerz6dés, teli gépsor és a kdvetkez6 account nyitott ajtaja.

l:l mérfoldké I:l Al-pont/korldt  ===—— visszacsatolas

9. abra - A beszallité utja, a referencia nyitja meg a koévetkezé célvallalathoz vezeté utat

. A beszallitonal a referencia a valuta, a CRM az emlékezet, a negyedéves ritmus

pedig a bizalom frekvencidja.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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XIII. R E S Z

A rendszerterv: folyamat, eszkoz, felel6s

A blokkvazlat megmutatja, mi van a rendszerben. Az iitemterv azt, hogy mikor valésul
meg. A rendszerterv pedig azt, hogy pontosan mi mivel és hogyan kapcsolodik:
folyamatok, eszkozok (a gép és az Al-komponens megnevezésével), felel6sok és
adataramlas.

Nyitdjelenet - a kockas fiizet

Zoli egy kockéas fiizetben lerajzolja a cégét: kérdésekbdl honlap és cégprofil lesz, ezekbdl
hivés, a nyilak mellé pedig odairja, ki felel az adott 1épésért. A legtobb doboz mellett az all:

»en”, ahol a gép dolgozik, ott is hozzateszi: ,,de én nézem”.

A rajz azért fontos, mert ami csak a tulajdonos fejében él, az nem rendszer, hanem szokas. A
kovetkez6 fejezetek ugyanigy teszik atadhatova az ot vallalkozas gépezetét: megnevezik a

folyamatot, az eszkozt, a felel6st, az adat Gtjat, az emberi kapukat és a tartalékot.

96. FEJEZET

Mi a rendszerterv

Az elv és a kivitelezés kozotti utolso lépcso.

A blokkvazlat megmondja, milyen nagy elemekbdl all a gép, az iitemterv pedig azt, mikor
éplilnek fel. A rendszerterv a kett6 kozotti hianyt tolti ki: minden lépéshez megnevezi az

eszkozt, a felelGst, a bemenetet, a kimenetet, az adat helyét és a visszairas modjat.

Ot része van: elemtérkép a kapcsolatokkal, eszkozleltir kategoridval és példajelolttel,
adataramlasi utvonal, emberi ellen6rzési kapuk, valamint tartalék arra az esetre, ha egy
szolgaltatas kiesik vagy megdragul. A kritikus adatnak exportalhatonak, a hozzaférésnek a

cég tulajdonaban kell lennie.

A tervben Kkategoériat valasszon — CRM, hirlevélkiild6, képgenerator —, és csak a
kivitelezéskor markat. A kovetkezé 6t rendszerterv archetipusként szolgal. Ezekbdl a sajat
cég terve Osszeallithat6. A mérce az atadhatdsag: egy hozzaért6 idegen a dokumentumbol

ugyanazt a miikodo gépezetet tudja felépiteni.

97. FEJEZET

A habgyarté6 rendszerterve

Termékes rendszer: a latvany és a webaruhaz tengelyén.

Bence rendszerének kozpontja nem a webaruhaz, hanem a cég tulajdondban 1évé
vevOszemély- és mérési tabla. Minden eszkoz innen olvas, és ide ir vissza, a webaruhaz, a

hirlevélkiildé és az AI-komponensek ezért cserélheték anélkiil, hogy a vevdi tudés elveszne.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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A HABGYARTO RENDSZERTERVE : ATTEKINTO ELEMTERKEP

mi mivel kapcsolédik — kozépen a vevészemély-tabla, minden elem abbdl olvas €és abba ir vissza

Termékfoto-allomas Vélemény-forrasok

gép: telefon, allvény, ldmpa — a valddi darab webshop-értékelések, forumok, csoportok
fotdja e T e e e ’

nyers véleményszéveg

Al - elemz6 asszisztens

vélemény-banyaszat webkereséssel

panasz - gyakorisag - izenet

ADATVAGYON — A RENDSZER SZIVE - VEVOSZEMELY-TABLA

1
(R — I
i g : : : : : G
1 3 tablazatkezelé — pl. Google Tablazatok, Excel — minden elem ebbdl olvas és ebbe ir vissza !
R 1 e -
i q 13} 1 !
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|
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I
K | I
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l levél a listara
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L 1 bérelt felilet I:l Al-komponens I: emberi kapu - adatvagyon  ee-eaa

10. bra - A habgyarté rendszerterve, attekinté elemtérkép: minden elem a vevdszemély-tablabél olvas és abba
ir vissza

Adatmag: Excel vagy Google Tablazatok négy vevGszemély-lappal, rendelésnapléoval,
feliratkozasi statusszal és havi csatornaadatokkal, koltségadatokkal és vevoértékadatokkal.

Sziik korl hozzaférés, heti mentés és CSV-export sziikséges.

Termék és sajat fold: kovetkezetes telefonos fotdallomés, exportalhatd, konfiguratorral
ellatott webaruhaz tudasoldallal, kosarral és feliratkozasi ponttal, tovabba GA4, Search
Console és UTM-jelolés a rendelések, a feliratkozasok és a kérdésekbdl érkezd forgalom

mérésére.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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Kapcsolattartas és elérés: exportalhatd hirlevéllista két f6 szegmenssel, kozosségi
feliiletek a teszteléshez és impulzustartalomhoz, hirdetés csak kiilon mérhet§ kampéanyokkal

és jogszer sajat listabol képzett hasonmas-célzassal. A bérelt feliileteken csak mésolat él.

Al-szerepek: az elemz6 véleményeket és havi adatokat rendez, a képgenerator
koncepcidjavaslatot  készit, a szovegasszisztens terméklapot, valaszblokkot és
hirlevélvaltozatot vézol. Az utasitismintdk rogzitett sablonban, tablazatos kimenettel

miukodnek.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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Termékfoté-allomas

+ gép: telefon, egyszerd allvany, egy j6 lampa

+ a valddi darab fotéja termékiapra és posztba — a webshop hitele
+ mindig azonos hely, fény és sz6g: a kbvetkezetes fény fél
szerkesztés

lap: panasz-gyakorisa
———————  rendelés-naplé, feliratkozasi stétusz, havi atorna, koltség

« sziikre szabott hozzaférés, heti menté

- tartalék: a tabla maga — eszko tlendl koltozik, id

Gizenetek, széhasznalat

CSV-export — a cég tulajdona, a platformokon csak m

mé né

A HABGYARTO RENDSZERTERVE - RESZLETES ELEMTERKEP

elemek a funkciokkal és beéllitésokkal — z6lddel az emberi kapuk, arannyal a visszacsatolas

ADATVAGYON — A RENDSZER SZIVE - VEVOSZEMELY-TABLA

Vélemény-forrasok

+ webshop-értékelések, forumok, kozosségi csoportok
+ a piac nyelve nyers formaban: panasz és dicséret ezerszam

S

nyers véleményszéveg

Al - elemz6 asszisztens

+ panasz és dicséret kigyGijtése gyakorisaggal, sz6hasznalat-lista a
vevé nyelvén
+ havonta a tabla szémainak ésszeolvasasa

« rogzitett kérdés-sablon és tablazatos kimenet-formatum

panasz - gyakorisg - iizenet

a négy arc féjdaima, nyelve

Mérés - GA4 + Search Console

 forgalomforras és konverzié
_________________ kampényvonalanként
+ kulcskérdés-lista a tudasoldal talalataibél
+ konverziés esemény a rendelés és a

feliratkozas, UTM-fegyelem

______ Vo=

e

kattintasmérés

Hirlevélkildé

« lista, sablon, kikiildés, megnyitas-

szegmens: impulzus és megfontolt

cégnél — killdévaltas egy délutan

levél a listdra

jévéhagyott hirlevélszéveg
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! « terméklap valédi fotéval, konfigurator méret-huzat-keménység : . as a jelolt latvany 81, impulzus-tartalom a fiatal 1 : :
LS
! valasztassal és arképlettel | vonalnak H :
O T « tudasoldal a ,milyen habszivacsot vegyek” kérdésfelhs I+ csoportjeleniét a vevé buborékaban H 1
< 2 " - 1
H valaszblokkjaival I - itt csak jelenlét van: a vagyon a sajat listaban gyiilik : H
1
:  feliratkozasi pont kupon-cserével; GAd-mérdkod, Search Console- e e e e e e e e ’ !
] hitelesités 1
1
] + tartalék: a termékadat és a rendeléstorténet exportban koltozik 1
| \ |
] 1
! |
I‘w szémok a tablaba kattintds a webshopba mérékéd-adat I
1
1
1
1
1
1
1
1
1
|

« dupla megerésités, leiratkozé-link, két

« tartalék: a lista exportalt masolata a

Hirdetési rendszer

+ look-alike kbzénség a sajat listabél, hash-

elt cimlista-feltoltés

« impulzus- és megfontolt-vonal kilon
kampanyban, killon mérve

 tartalék: gyorsité, nem tartéoszlop — ha
kiesik, a rendszer lassabban, de miikodik

A VEVO

bérelt felilet

[ avkomponens

[ emberitapu

11. dbra - A habgyarté rendszerterve, részletes elemtérkép: elemek, funkciok, bedllitasok és a koztiik futé adat

Héarom emberi kapu kotelez6: minden ar és kimend szoveg jovahagyasa, minden generalt kép

egyértelmi megjelolése ,latvanytervként”, valamint annak biztosit4sa, hogy a szériagyartas

Els6 kiadas

Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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csak kézbe vett, kiprobalt fizikai minta utan induljon. A kész terméket mindig valédi foto

mutatja.

A rendszer idétallésagat az adat tulajdonjoga adja: a naprakész tabla a vagyon, a tobbi
elem eszkoz. Ha a kozponti tudas exportalhato és visszairasra épiil, a szolgaltatok cseréje

nem bontja szét a gépezetet.

98. FEJEZET

A konyvel6 rendszerterve
Bizalmi rendszer: a tudds és a hirlevél tengelyén.

Nora rendszerének szive az emberi ellendrzési kapu. A tudas a hivatalos forrasbdl Al-
el6készitésen at jut a konyvel6hoz, és csak ellen6rzés utan valik webes valaszblokkka vagy
hirlevéllé. A név alapjan azonosithat6 tigyféladatok a praxis zart rendszerében maradnak.

Elemzésre kizarolag anonimizalt mésolatuk keriilhet.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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A KONYVELO RENDSZERTERVE - ATTEKINTO ELEMTERKEP

a z6ld kapu a terv szive — gépi kimenet soha nem kertili meg, a neves adat nem hagyja el a praxist

a hivatalos
széveg

Hivatalos jogszabalyforrasok

pl. Magyar KozIony, NAV-tajékoztatok valtozasfigyelés, 6sszefoglalé, vazlat

Al - jogszabalyfigyel6 és vazlatiré

Gsszefoglald és vazlat

EMBERI ELLENORZES — A KONYVELO

a terv szive — kettds természeti kapu, kivétel nélkil

J

-

Weboldal valaszblokkokkal Hirlevélkaldé

egyszer( tartalomkezel6 — pl. WordPress pl. Mailchimp, MailerLite, Listamester

konzultécié-gomb l havi levél a listéra

ellendrzott valaszblokk i jovahagyott hirlevél

———_—————

\

foglalds

Naptarfoglalé AZ UGYFEL

pl. Calendly, Google idépontfoglalé 34 cég — és a leenddk

ADATVAGYON — NEV KULSO RENDSZERBE NEM MEGY - UGYFELTABLA — NEVES TORZSADAT

a praxis zart rendszerében: tablazat vagy a praxisszoftver nyilvantartéasa

név nélkdli mésolat

sza a tablaba

kérdések, megnyitasok, foglalésok

sorszém,

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
21 méretsdv
o i Anonimizalo lépés Al - szegmentalo
N
§ : kotelez6 transzforméaci6, ezen a néven senki nem Iép at csak az anonimizalt mésolaton fut
w |
£ N
S
bl jeléltlista indoklassal
3 1
R kinek, mit,
o mikor [
. Személyes megkeresés KAPU - Néra atnézi a jeloltlistat
telefon vagy sajat hang levél kinek, mit, mikor — 6 dont
4 &
:’" o ﬂ: bérelt felulet :l Al-komponens I:I emberi kapu - adatvagyon

megnyitas, kérdés vissza a tabléba

12. abra - A kényveld rendszerterve, attekintd elemtérkép: a zold kapu a terv szive, az azonosithaté adat nem

hagyja el a praxist

Adatmag: jogosultsaggal védett,

mentett és exportalhatd tigyféltabla cégmérettel,

életciklussal és kérdésnaploval. Az anonimizalo 1épés az azonositdé adatokat sorszamra,

méretsavra és agazati kategoriara cseréli. Ezen a hataron név nem 1ép at.

Sajat tudasfeliilet: egyszer(i weboldal ddtummal és hivatalos hivatkozéssal ellatott 40—-80

szavas valaszblokkokkal, egyértelmi figyelmeztetéssel, hogy a konkrét iigy konzultaciot

igényel. A konzultaciét online idépontfoglal6 teszi konnytivé.

Bizalomgyartas: havi hirlevél kiilon iigyfél- és érdekl6dészegmenssel, exportalhatd

listaval. A levél mindig harom kérdésre felel: mi valtozik, mit jelent, mit kell tenni.

Al-szerepek: a jogszabalyfigyel§ kizarolag rogzitett hivatalos forrasokbol készit datummal

és hivatkozassal ellatott vazlatot, a szegmental6 csak anonimizalt adatok alapjan készit

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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jeloltlistat. A kovetkezd szolgaltatasi szintre vonatkozo személyes ajanlatot Nora a

hangjan teszi meg.

sajat

A KONYVELO RENDSZERTERVE - RESZLETES ELEMTERKEP

az Al mindentitt el6készit, a kimend sz6 a kényveléé

Hivatalos jogszabalyforrasok = :Z';i?gm Al - jogszabalyfigyel6 és vazlatiré

- rogzitett hivatalos forraslista: pl. Magyar Kézlony, NAV-tajékoztaték - véltozasfigyelés a praxis kulcstémaira

+ a bizalmi rendszer bemenete sosem hallomas, csak hivatalos, datumozott « 6sszefoglal6: mi valtozik, kit érint, mikortél

forras

e va és hirlevé azlat, kotelezé datum- és hivatkozas-

mezével

« kimenete kizarélag a konyvel6-kapu felé megy — mas Gtja nincs

osszefoglalé és vézlat

~
EMBERI ELLENORZES — A KONYVELO
« szakmai fele: helyes-e a szam, a hivatkozas, a hataly
« felelésségi fele: a nevét adja-e hozza
« se hirlevél, se vélaszblokk, se Ugyfélvalasz nem megy ki ellenérzés nélkl,
semmilyen surgetésben sem — és a felfelé kinalasrél is 6 dont
\
ellenérzétt valaszblokk jévéhagyott hirlevél
G ~ i = ==
1
T S T RIRLLY ARl : Hirlevélkiildé
1
« valaszblokk-oldalak 40-80 széban, d& és ji alyi hi 4 !+ havi egy levél harom dologgal: mi valtozik / mit jelent / mit tegyen
« kereshet rend, témankénti gydijtéoldalak, konzultécié-gomb minden blokk | - ligyfél és érdekl6ds killon szegmensben
alian |+ dupla megerésités, leiratkozo-link, cimlista-export
1
« a feliileten kimondva: a tajékoztatas altalanos, a konkrét iigy - S
konzultacié
« tartalék: a blokkok szovege exportalva, a tartalomkezel6 cserélheté
havi levél a listara
konzultécié-gomb
- R\
Naptarfoglalé AZ UGYFEL
foglalds
« konzultaci6-kérés egy Kattintés, naptér-szinkron, automatikus « 34 cég — és a leendsk
emlékeztets « kérdések, megnyitasok, foglalasok
« tartalék: végsé soron a telefon — a foglalé kényelem, nem tartéoszlop
- J

ADATVAGYON — NEV KULSO RENDSZERBE NEM MEGY - UGYFELTABLA — NEVES TORZSADAT

a 34 {igyfél torzsadata: méret, cégforma, életciklus, forgalom + kérdésnaplé
hozzéaférés jelszéval és jogosultsaggal, rendszeres mentés, export a cég kezében
a legérzékenyebb adat az 6t rendszer kziil: a GDPR itt tervezési elv, nem labjegyzet

minden Gj eszkoznél az els6 kérdés: hol tarol, mit Iat, mit visz ki

név nélkili mésolat

kérdések, megnyitésok, foglaldsok

~
A sorszém, L
Anonimizalo lépés méretsév Al - szegmentalo
* név és azonosité nélkuli masolat: sorszam, méretsav, agazat, életciklus * mintazatkeresés: kinek nétt a forgalma, kinek stirlisodtek a kérdései,
+ elemzés kizarélag ezen a masolaton futhat, kivétel nincs ki Iépett (j cégformaba
* ez az egyetlen kapu a két vilag kozott « kimenet: jeloltlista indoklassal

Jeloltlista indokldssal

N kinek, mit, -~
mikor

Személyes megkeresés KAPU - Néra atnézi a jeléltlistat

— -+ alétrafok-ajanlat: bizalmi pillanat, nem levélsablon — soha nem « a felfelé kinalasrol a konyvel6 dont: kinek, mit, mikor

tomegkiildés <

« a beszélgetés jegyzete vissza a tablaba

: j bérelt feliilet I:] Al-komponens :l emberi kapu - adatvagyon

a a tablaba

megnyitas, kérdés vis:

13. abra - A konyveld rendszerterve, részletes elemtérkép: az AI mindentiitt elGkészit, a kimend sz a konyvelGé

Els6 kiadas Felhaszna

as a jogi nyilatkozat szerint



Mesterséges intelligencia a KKV-ban IV. kétet - Ertékesités és marketing

A kapu kettGs: szakmailag ellenérzi a szdmot, a hatalyt és a hivatkozast, felelGsségi
szempontbol pedig eldonti, hogy Nora a nevét adja-e hozza. Sem hirlevél, sem valaszblokk,

sem ligyfélvalasz nem keriilhet ki emberi ellenérzés nélkiil.

o A GDPR itt tervezési alap: jogalap, hozzaférési rend, adattarolasi hely,
exportalhatésag és anonimizalt elemzés minden 1ij eszk6z kivalasztasanal megelozik az ar

kérdését. A zold kapu nem lassito tényez6, hanem a megvasarolt nyugalom bizonyitéka.

99. FEJEZET

A fagyiarus rendszerterve
Helyszini rendszer: a foté és a pult tengelyén.

Petraék helyszini rendszerének tengelye a reggeli valodi fot6 és a délutani pult. A digitalis
elemek dolga a helyszinre hivas, a dontést tovabbra is a vitrin, az illat, a sor és a kiszolgalas

hozza. A f6 adatvagyon a kis létszam1, de aktiv torzsvendéglista.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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A FAGYIARUS RENDSZERTERVE - ATTEKINTO ELEMTERKEP
a tengely a reggeli fotd és a délutani pult kozott feszil — napi tiz perc, amely a helyszinre hiv
napi egy
valddi fot6
Fotéallomas Al - posztgyarté
:_ » telefon + allvany a pult mogott — napi egy j6 fotd szoveg, variansok, csatorna-szabas
H ) L J
1
1
1
t ‘ posztvaridnsok, idézitési javaslat
: ( o kivalasztott B
poszt
. KAPU - valédisag és ar Poszt-idézité
!
g : kamu-fagyi nincs, az &r mindenitt ugyanaz — felelds: Petra vagy pl. Meta Business Suite, Buffer
§ | David \ J
] : \ J
S ! $s a cégprofilba
3 : ¢ terités a feliletekre v
]
% | T T T T A (T b
£ ! ! B P ! 3 e
g1 Kozosségi felilletek H ! Google cégprofil '
a 1 1
s ! 1 1
s ! | Facebook, Instagram, TikTok + helyi csoportok ! ] bérelt felllet — a térképes dontés helye '
o ] !
E 1 A R R S U I APV DD PR TP IR syt s S B R e S i e A3
o térképes taldlat I' A ’
! S o - : Jjovéhagyott vélasz vissza
1
i H
1 I's N\
1
i A VENDEG Al - véleményvalaszol6
1
: a strandra készul6 csalad vazlat minden véleményre, a jokra is
.
1 A
I e!/ottskdé’ben—a-pelmwe-———————————————————————————————————————————————————————————'i N
1 | £
! 12
' IRE
! A HELYSZIN — pult, vitrin, tabla 1L
——— |l o
a dontés helye — 30 méter, 3 masodperc 1 E
Z
'3
hozzéjarulas a pultnal i ‘E
1
, cimek és [
kovetések e
QR-kéd + pecsétkartya ADATVAGYON — KIS LISTA, NAGY SURUSEG - TORZSVENDEG- R
[
laminalva a pultnal — tizedik gombdc ajandék LISTA :
s listakezelé vagy a hirlevélkildé listdja + pecsétkartya-allomany :
1
1
1
a tavalyi lista 1
1
1
1
1
Szezonlevél-kiildé f
szezonnyitd és ,jovére taldlkozunk” tizenet
:,-- s ”: bérelt felulet I:l Al-komponens I:I emberi kapu - adatvagyon 0 o =====

14. abra - A fagyiarus rendszerterve, attekinté elemtérkép: napi tiz perc, amely a pulthoz hiv
Lista és fotd: jogszertien gy(jtott, exportalhatd torzsvendéglista és pecsétkartya. A pult
mogotti telefonos fot6allomas rogzitett szogbdl és azonos fényviszonyok kozott naponta egy

hiteles képet készit.

s

Al és kapu: a posztgyart6 a valddi fotohoz ir csatornavaltozatokat és idGzitést. Petra vagy
David ellendrzi, hogy a kép valds, az ar pedig helyes. Generalt ételkép nem hasznalhato, és a

posztban, a tablan, valamint a pultnal feltiintetett arnak azonosnak kell lennie.

s

Terités: egyszert id6zit6, kozosségi feliiletek, helyi csoportok és pontosan Kkitoltott Google
Cégprofil valodi fotokkal és véleménygondozassal. A bérelt feliilet csak a jelenlétet szolgalja.

A lista marad a cég vagyona.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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Helyszin és szezon: a pult, a vitrin, a tdbla, a QR-kod és a pecsétkartya maga is

rendszerkomponens. Evente két kiemelt levél elég: egy szezonnyitd és egy szezonvégi,

utébbiban a téli ,hazavihet6 nyar” ajanlataval.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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3 vissza a foto.

A FAGYIARUS RENDSZERTERVE - RESZLETES ELEMTERKEP

a legkisebb rendszer az 6t kozlil, és ez méretre szabds, nem hiény

Fotéallomas

* gép: telefon és egyszer( allvany a pult mogott
* napi egy j6 foté a vitrinrél, az izrél, a teraszrél

* rogzitett hely, szog és fény: a kovetkezetes fény fél szerkesztés

v

KAPU - valédisag és ar

« fényjavitas és vagas belefér, kamu-fagyi nem: a vendég fél éran belil a
vitrin elétt all
* a poszt, a tébla és a pult ara mindig ugyanaz — az arellentmondas

a bizalom leggyorsabb gyilkosa egy impulzusizletben

N
napi egy reri
valodi foté Al - posztgyarto
+ a fotébdl szoveg: ma malna-bazsalikom, ez itt, most, ilyen
« variansok csatornanként szabva, id6zitési javaslat a napi cstcsokra
« rogzitett hangnem és tiltészabaly: generalt ételkép nincs —
a gép a valédi fotohoz ir, nem képet gyart
- J
posztvariénsok, idézitési javaslat
( )
kivélasztotq Poszt-idézité
poszt
« a reggeli tiz perc az egész napot kiszolgalja
« csatornankénti idépontok a strandra indulds és az ebéd utani sétaidé
koré
« tartalék: kézi posztolas — az id6zité kényelem, nem tartéoszlop
o J

Koézbsségi felilletek

« a napi izposzt teritése, jelenlét a helyi és a turistacsoportokban

« itt csak jelenlét van: a vagyon a sajat listaban gyiilik

\
1
1
i
1
I
1
1
1
1

latték reggel

; terités a felilete

térképes talalat

kre
Mmoo smnn s e e ¥

Google cégprofil

« pontos nyitvatartas, telefon, valddi fotok a pultrdl és a teraszrél
« bejegyzések a napi tartalombdl, kategéria és attribGtumok rendben,
helyi kulcsszavak a leirasban

- tartalék: bérelt fold — a lista és a helyszin nem fiigg téle

A VENDEG

« 14tték reggel, eljttek délben

« a dontés helye 30 méter és 3 méasodperc

A
[

1
eljéttek détber—a putthoz

jovéhagyott valasz vissza

N
Al - véleményvalaszolé
+ valaszvazlat minden véleményre, a jokra is:
a megvalaszolt dicséret a kdvetkez8 olvasénak szol
« kimenet csak Petraék kezével, a sajat hangjukon
J

- - + arendszer legnagyobb teljesitményi eleme: a vitrin rendje, a tablak

olvashatésaga, a sor kezelése, a névre kdszonés — a pult a médium

+ a tabla ara megegyezik a posztéval, a tizedik gombéc ajandék

A HELYSZIN — pult, vitrin, tabla

hozzéjérulés a pultndl

QR-kdd + pecsétkartya

« a hozzajarulas a pultnal kimondva és rogzitve

* export, leiratkozasi lehetéség minden levélben

' | bérelt felllet

Eanani L :l Al-komponens

cimek és
kovetések

szezonnyitd: a tavalyi malna a bizonyiték

ADATVAGYON — KIS LISTA, NAGY SURUSEG - TORZSVENDEG-
LISTA

« par szaz torzsvendég cime vagy kovetése: a hazavihetd nyar cimzettjei,

akiknek a tavalyi malna a bizonyiték

« a helyszini mifaj minden szamaban a min6ség veri a mennyiséget

« tartalék: az exportalt masolat — a listakezel6 cserélheté alatta

a tavalyi lista

Szezonlevél-kiildé

« szezonnyité levél a tavalyi listéra — a lista pontosan erre az egy
pillanatra valé
« szezonvégi lizenet, benne a hazavihetd nyar: a szorp téli rendelése

- évente kétszer, de akkor pontosan

I:l emberi kapu

- adatvagyon

15. abra - A fagyiarus rendszerterve, részletes elemtérkép: a legkisebb rendszer az ot koziil, és ez méretre
szabas, nem hiany

Els6 kiadas

Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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Két emberi ellenérzés nem hagyhat el: a képnek a valos terméket kell mutatnia, az rnak
pedig minden feliileten azonosnak kell lennie. Minden mas részben automatizalhatd, mert a

tét darabonként kicsi és a visszajelzés azonnali.

o A terv szandékosan kicsi: napi tiz perc, amely a pulthoz hozza az embert. A jo

rendszer nem nagyobb anndl az iizletnél, amelyet kiszolgal.

100. FEJEZET

Az SOS villanyszerel6 rendszerterve
Stirgbsségi rendszer: a telefon csorgésének tengelyén.

Zoli rendszerének egyetlen kimenete a csorgo telefon. Két kozpontja van: a kiilon, mérhet6
telefonszam, valamint a hivas- és munkanapl6. A weboldal, a cégprofil, a vélemények és a

hirdetés mind azt szolgaljak, hogy a siirgés keresésb6l mérhet6 hivas legyen.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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Al - valaszblokk-generator
a kérdésfelh éjszakai fele
.
vélaszblokk-vézlatok
0
e \ %
KAPU - ar- és valaszidé-igéret <
<
felelds: Zoli — az ot terv legkeményebb kapuja 8
- P v
kimondott r és vallalt valaszids
Weboldal valaszblokkokkal ¢
sajat fold: egyszer( honlap
- J

hivas

AZ SOS VILLANYSZERELO RENDSZERTERVE : ATTEKINTO ELEMTERKEP

minden elem a csérgé telefon alé rendezve — ami nem néveli a hivasszamot, az felesleges

panik, harminc masodperc

A BAJBA JUTOTT VEVO

ugyanaz az igéret
a cégprofilon

|
1
I
1
1
1
1
\

bérelt felilet — a helyi talélat elsé helye

térképes talalat

Google cégprofil

hivds — a csérgések 60%-a

lof,

— mért

gép: dupla SIM vagy hivésjelolés — a rendszer egyetlen kimenete itt csérog

a naplé szémai

hivas a hirdetés mért szaman

Al - havi hivasriport-6sszegz6

a 67. fejezet attribucidja egy tébléban

RS
H | bérelt feltlet :‘ Al-komponens

minden hivés adata, forrasjellel

ADATVAGYON — AZ UZLET FO ADATA - HiVAS- ES MUNKANAPLO

naptér + tabla: mikor, honnan, mire csorgott, mi lett belle és mennyiért

|\

u

befejezett munka
o
Al - véleménygyartésor 2
3
két Al-komponens + jévéhagy6 kapu g
¥ |3
véleménykéré és vélaszvazlat ©
]
g
KAPU - valasz-jovahagyas
a kimené valasz csak Zoli kezével °
A\ J ®
=
Bérlet-mellékag
naptar + lzenetsablon
- 4

D emberi kapu

- adatvagyon 000 ====-

16. abra - Az SOS villanyszerel6 rendszerterve, attekinté elemtérkép: minden elem a csorgé telefon ala rendezve

Adatmag: exportalhat6 hivas- és munkanaplé a forrassal, idéponttal, munkatipussal,

eredménnyel és arral. Ebbdl késziil a havi Al-jelentés, amely megmutatja a csatorna, napszak

és szezon szerinti keresletet.

Sajat és helyi feliilet: rovid valaszblokkok a vészhelyzeti kérdésekre kattinthat6 telefonnal

és kimondott dijjal, mellette pontos Google Cégprofil valédi fotokkal, korzettel, hetente

kozzétett esettorténettel és gondozott értékelésekkel.

Els6 kiadas

Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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Meérés és igéret: kiilon szam vagy kovetkezetes hivasjelolés valasztja szét a forrasokat. Az
ar- és valaszid6-kapu minden feliileten csak azt az 0sszeget és vallalast engedi megjelenni,

amelyet a rendszer igér, és amelyet Zolinak teljesitenie kell.

Véleményhurok és kiegészitok: befejezett munka utan rovid véleménykérés és
jovahagyott valasz, hirdetés csak mérhetd telefonszammal, éves atvizsgalasi ajanlat és

szezonalis emlékeztet az egyszer megmentett vevoknek.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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AZ SOS VILLANYSZERELO RENDSZERTERVE - RESZLETES ELEMTERKEP

a hurok éngerjeszté: minden jol végzett munka a kévetkezé hirdetése

+ .azonnali villanyszerel6”, .lecsapta a biztositékot mit tegyek”,
.ég a konnektor kit hivjak” — a panik székincsére

= 40-80 szavas, idézhetG blokkok, Zoli valodi eseteivel megtoltve

Al - valaszblokk-generator

vélaszblokk-vazlatok

- a valaszblokk kiirja a kiszallasi dijat és az éjszakai felarat:
a helyszinen az az ar, alku és meglepetés nélkil
« a profil két 6ran belili kiérkezést igér: akkor ott van,
vagy a rendszer igér kevesebbet — minden felleten ugyanaz a szam

KAPU - ar- és valaszidé-igéret

Kai keresés

éjs:

kimondott &r és véllalt vélaszids

<

« vélaszblokkok a kérdésfelhG éjszakai felére

+ Kattinthat6 telefonszam minden blokk mellett, kimondott 4r:
kiszallasi dij és &jszakai felar

« mért telefonszam vagy hivasjeldlés, Search Console

« tartalék: a blokkok szbvege exportalva, a honlapmotor cserélhet§

Weboldal valaszblokkokkal

hivés

ugyanaz az igéret

a cégprofilon

A BAJBA JUTOTT VEVO

« éjszakai keresés a pénik szavaival

+ a dontés harminc mésodperc

térképes talalat

Google cégprofil

« térképes taldlat valodi fotokkal, heti egy bejegyzés: eset, fots, tanulsag
« killon mért telefonszam, kdrzet pontosan: Eger és tizendt kilométer
« innen jon a csérgések hatvan szézaléka

« tartalék: bérelt fold — a valaszblokkos sajét oldal mellette a biztositék

hivés — a csorgések 60%-a

Telefon — mért szamokkal

« a hivas forrasanak

kiilon szam a

més a profilban, vagy kbvetkezetes hivasjelolés

'l ot el rogzihe e Inaplape

 nem fogadott hivésra visszahivasi automatizmus: ,latom, keresett”

minden hivés adata, forrasjellel

ADATVAGYON — AZ UZLET FO ADATA - HIVAS- ES MUNKANAPLO

« mikor, honnan, milyen munkara csorgott a telefon, mi lett belgle, mennyiért

* heti mentés, ort a cég kezében, hivasforras minden sorban

« ebbdl olvassa ki az Al, melyik hénapban sin ik a mikor jon

a fiitésszezon-panik — a 33. fejezet elérejel 4s fiizetnyi adatbol

« tartalék: az export maga — a naplé barmilyen eszkdzben tovabb vezethets

a naplé szémai

Al - havi hivasriport-6sszegzé

i és. J énti kimutatas,

szezonjelekkel

« kimenete donté

idézitése

biidzsé, igyelet-erésités, bérlet-kampény

1 \
1 1
1 Hirdetés — csak mért szammal A
]
1
L - kiegészits csatoma, sajat mért szammal H
| akéthavi mérés: profil 60, valaszblokkos oldal 30, ajanlés 10 szazalék, !
| a hirdetésbol két darab hivés —a biidzsé oda megy. ahonnan a hivas jon i
\ ’

bérelt felilet

[ ] Avkomponens

befejezett munka

.

Al - véleménygyartésor

+ minden befejezett munka utan véleménykérs izenet: link, két kérdés, egy perc

. a minden é ajorais: a dicséret

a kovetkez6 pénikol6 olvasénak szol

véleménykeéré és valaszvaziat

[ emberitapu

-

KAPU - valasz-jévahagyas

« az iizenet sablonbol, személyre igazitva

« a kimens valasz csak Zoli kezével — itt zarul az ngerjeszts hurok

Bérlet-mellékag

- az egyszer megmentett vev rendszeres vevové forditésa: éves atvizsgalasi
bérlet és fltésszezon-emlékeztets
« a panik utani nyugalomban, nem a baj percében

B o

az elégedett vevok a bérlet-mellékagba

17. abra - Az SOS villanyszerel6 rendszerterve, részletes elemtérkép: a hurok éngerjeszté, minden jol végzett

munka a kévetkezé megbizas hirdetése

A hurok mindkét iranyban ongerjeszto. A betartott ar és valaszidd jo értékelést, jobb helyi

talalatot és Gijabb hivast hoz, a megszegett igéret ugyanezt a folyamatot lefelé forditja.

Els6 kiadas

Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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. A rendszerterv ardnyossdgi szabdlya itt a legtisztabb: ami nem noveli a mérhetd
hivasok szamat vagy nem javitja azok mindségét, Zoli gépezetében nem sziikséges elem,

hanem folosleges.

101. FEJEZET

A beszallit6 rendszerterve
Kapcsolati rendszer: a célvallalati lista és a referencia tengelyén.

Géabor kapcsolati rendszerének két vagyontargya a CRM-ben 6rzott célvallalati emlékezet és a
jovahagyott referenciacsomag. A tobbi elem e ketté kozott szervezi a forgalmat: eseményt

talal, anyagot készit el6, kapcsolatot gondoz, majd az Gj eredményt visszairja referenciaként.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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A BESZALLITO RENDSZERTERVE - ATTEKINTO ELEMTERKEP

a forgalom két vagyontargy, az account-lista s a referencia kozott zajlik

Nyilvanos forrasok

cégadatbazisok, honlapok, hirek, kiirdsi portalok

hirek, kiirdsok, cégadatok

a jelzett kiiras

Al - cégfigyel6 és tender-radar Al - tenderelemzé

a rendszer szeme a hosszu kiirdas megfésulve

riasztds: esemény az accountnal

ADATVAGYON — TiZ ACCOUNT TOBBET ER SZAZ NEVJEGYNEL - CRM — KAPCSOLATTORTENET

kezdetben egy fegyelmezetten vezetett tabla is megteszi

account-adat az el6készitéshez

Ajanlat-sablontar Referenciacsomag

a visszatéro szerkezetek elére megformalva a 2. vagyontérgy: a bizonyiték maga a termék

sablonok a bizonyiték: esettanulmanyok

kévetelménylista, kiziréok-ellendrzés a kapuhoz

Al - ajanlatvazlat-iré

a szerkezet a gépé, a tartalom Gaboré
&

vézlat — kizérolag a kettds kapu felé

KAPU - mérnék + igyvezeté

kettés kapu minden kimend ajanlaton
\ ,

a végleges anyag

minden érintés vissza a CRM-be — az emlékezet karbantartdsa

Kimené megkeresés

e-mail — negyedéves értékado ritmusban

negyedéves értékadd ritmus a megkeresés utdn ide néznek

A CELVALLALAT

beszerz6, mérnok, Ugyvezet

térgyalds, hangjegyzet a leszéllitott munka eredménye
Al - CRM-jegyzet-rendszerezé KAPU - vevé-jovahagyas
a targyalas utan esettanulmany csak a vevé szavéval

7777777 bérelt felilet [ ] Avkomponens [ ] emverikapu B v -

18. abra - A beszallito rendszerterve, attekinté elemtérkép: a forgalom két vagyontargy — a célvallalati lista és
a referencia — kozott zajlik

Az adatmag a CRM: tiz—husz célvallalat dontéshozbi szerepekkel, minden érintéssel,
kifogassal, lejarattal és kovetkezd 1épéssel. Export és mentés kotelezd, a hossza ciklusban a
pontos emlékezet tobbet ér a nagy névjegylistanal.

Bizonyiték és gyors elokészités: két—harom szamszerti, vevo altal jovahagyott

esettanulmany, ajanlat- és megkereséssablonok, valamint Al-cégfigyel6 a

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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beruhazasokra, vezetdévaltasokra és tenderekre, tovabba tenderelemzé a
kovetelmények, kizaro okok, hataridék és mellékletek kigytijtésére.

Ajanlatkészités: az Al a CRM, a sablontar és a referencia alapjan személyre szabott
vazlatot ir. A kett6s kapuban a mérnok a miiszaki tartalmat, az ligyvezeto az arat, a hataridét
és a vallalast véglegesiti. Esettanulmany csak a vevg jovahagyasaval jelenhet meg.

Kapcsolati ritmus: negyedéves, értéket adé e-mail, él6 szakmai névjegyként havi néhany
valédi LinkedIn-bejegyzés, targyalas utan Al-val rendezett hangjegyzet kertil vissza a CRM-
be. A gép nem felejti el a kovetkez6 érintés idejét.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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A BESZALLITO RENDSZERTERVE - RESZLETES ELEMTERKEP

a referencia visszair, és nyitja a kévetkezé accountot

+ cégadatbézisok, honlapok, szakmai hirek, kiirési portalok

piaci kovetkeztetés, és semmi tobb

Nyilvanos forrasok

« polgéri OSINT etikus, zleti hasznélatban — nyilvénos adat, aggregalt kép,

hirek, kiirsok, cégadatok

Al - cégfigyels és tender-radar

a jelzett kiirds

Al - tenderelemzé

* a célcégek hirei: beruhazas, bovités, vezetdvaltas — az esemény a kapu
« Kiirasfigyelés a profilba vag6 tenderekre

* az account-lista mint figyelGlista, iparagi kulcsszavak, heti osszefoglalé

riasztas: esemény az ac

* account-lap mi célvallalatrol: cég, dontéshozo — beszerzs,

————————— mémok-miiszaki dntnok, gyvezets —, minden érintés, kifogas

s datummal
* minden érint

ndott, mire var — export és ments

cah ciklust piacon nem az nyer, aki tobb embert ismer, hanem aki jobban emlékszik

account-adat az elokészitéshez

Ajanlat-sablontar

+ bemutatkozé, referenciacsomag-kiséré, ajénlatvéz
+ az eseményre napok helyett rakon beliil mehet valasz

* minden hasznalat tanulsaga vissza a sablonba

ADATVAGYON — TiZ ACCOUNT TOBBET ER SZAZ NEVJEGYNEL - CRM — KAPCSOLATTORTENET

. 6 Gjtés listaba, kizarook-

* hataridé- és mellékletnaptar

Referenciacsomag

+ két-hérom esettanuimany a legjobb munkakbol, mérhetd eredménnyel

selejtcsd

kovetelménylista, kizérdok-ellenérzés a kay

* a vev6 j6vah: al, lehetsleg a vevs meg

* a be: a masok dokumentalt tapa

1

sablonok a bizonyiték: esettanulmanyok H

1

1

P 1

) ) . 1

Al - ajanlatvaziat-iré 1

1

+ személyre szabott megkeresés-tervezet az account nyelvén 1

* esettanulmany-frissités az j szamokkal, ajanlatvaz a sablonbd! 1

+ kimenete kizardlag a kettés kapu felé 1

& J I

1

1

vézlat — kizérdlag a kettés kapu felé 1

1

1

e 1) |

KAPU - mérnék + iigyvezetd :

. 1
« a mémok a miszaki tartalmat véglegesiti: tdirés, szabvany, technolégia —=
+ az ligyvezett az érat, a hatériddt és a vallalast 13
« itt egyetien rossz tirésszam nem kinos poszt, hanem szerzédéses kotelem : g
\ J | 2

1

a végleges anyag :
[
i e ?
N . 1 N N [
Kimené megkeresés 1 LinkedIn-profil I &

1
« sosem hideghivés, hanem adés: szakmai anyag, relevans szabvanyvaltozas, : + havi egy-két valédi bejegyzés: eset, tanulség, mihelyfoté 5
esettanulmény, amely az account gondjéra hasonlit : - né nem hirfol — a donté ]
* a negyedéves Utem a CRM kovetkez6-1épés datumaibol jon — 1 a megkeresés utan ide néznek eldszor s
H >
a gép sosem felejti el, mikor jon a kovetkezd negyedév S R SR

az ara

2 megkeresés utdn ide néznek

+ a dontéshozéi egység: beszerzs, mémok:

* a hosszu ciklusban az emiékezet a fegyver

A CELVALLALAT

ki dontnok, gyvezets

Iés, hangjegyzet

Al - CRM-jegyzet-rendszerezé

* a beszélgetés utani hangjegyzetb rendezett, kereshets kapcsolattorténet

* a visszairés maga a fegyver karbantartasa

bérelt felulet

:‘ Akomponens

a leszalitott munka eredménye

KAPU - vevé-jovahagyas

+ a leszallitott munka mérhet6 eredménye a vevé jovahagyasaval

valik Gj esettanuimannya — ez a rendszer iizleti tétele

[ emvenen B -

19. abra - A beszdllité rendszerterve, részletes elemtérkép: a referencia visszakeriil a rendszerbe, és megnyitja a
kovetkezd célvallalathoz vezetd utat

Els6 kiadas

Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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Minden kimend szamért és vallalasért ember felel. A kapcsolattorténet exportalhatd, mentett

forméban a cég tulajdondban marad. A szolgaltato cserélhetd, az emlékezet nem.

o A rendszer hozama nem kattintas, hanem keretszerzédés és a vevSkoncentracié
lassti csokkentése. Negyedévente jelentkezni nem lustasag, hanem a bizalomhoz illeszkedo

frekvencia.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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XIV. RE S Z

A megvalositasi terv: a tervrajztol a miikodo
gépezetig
A rendszerterv megmondta, mi van a gépben és mi mivel kapcsolédik. A megvalodsitas

az a nap, amikor On leiil a billentyiizet elé, és a térképet lépésrol lépésre miikodo
rendszerré gépeli.

102. FEJEZET

A megvalositasi terv
Ahol a térkép véget ér, és elkezdbdik a gépelés.

A megval6sitas a rendszerterv elemeit valodi fiokka, beallitassa és kapcsolatta alakitja. Az
elemtérképet feliilr6l lefelé kell végigjarni, és minden elemnél ugyanazt az ot lépést

végrehajtani: fidk, alapbeallitas, 0sszekotés, proba, dokumentalas.

A fiok mindig a cég nevére és egy céges e-mail-cimre keriiljon. Az alapbeallitas tartalmazza a
jogosultsagot, a hozzajarulast, a leiratkozast, a pontos profilt és az adatkezelési feltételeket.
Az 0sszekotésnél a térkép nyilai valnak mérékoddd, UTM-cimkévé, exportta, webhookka
vagy API-kulccsd. A proba tesztrendeléssel, probakiildéssel és valds idejii mérési

ellendrzéssel igazolja, hogy az adat tényleg oda érkezik, ahova szantak.

e A mélyebb technikai 1épéseknél az Al-asszisztens adhat eszkozre szabott Gtmutatot és
elmagyarazhatja a kdédot, de a valtoztatas kis 1épésekben, mentéssel és a hibaiizenet
pontos megértésével torténjen. A realis ritmus napi fél 6ra vagy heti egy délelott,
egyszerre egyetlen elem.

e A kivitelezés kiszervezhets, a felel6sség nem. Az ar, a kimend szoveg és az igéret
jovahagyasi kapuja a vezet6nél marad, minden hozzaférés, jelszo és adat felett a cégnek
kell rendelkeznie. A szakembertdl ugyanazt kell kérni, amit sajat kivitelezésnél: atadhato
dokumentaciot.

e A dokumentaci6 a rendszer emlékezete: beallitasnaplo, jelszokezel§, utasitastar,
exportrend és naprakész elemtérkép. A megvalositas akkor kész, amikor minden nyil él6
adatot visz, a kapunal ember all, a mérés visszair, és egy hozzaért6 idegen a leirasbol
ugyanazt a gépezetet Gjra fel tudna épiteni.

Elsé kiadas Felhasznalas a jogi nyilatkozat szerint
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IV. KOTET - EPILOGUS

Epilogus

Két nyarral az elsé este utan, ugyanazon a stégen.

Julius van megint, és a Tisza-t6 ugyanagy parolog, mint azon az estén, amikor egy lecsapott
biztositék és egy kifogyott nyomtatofesték Osszeterelte Gket. A stég ugyanaz. A tarsasag
viszont nem egészen ugyanaz: hatan iilnek az asztalnal, és az asztal is Gj. Gabor m{ihelyében
késziilt a 1aba, Bence habjabol a parnaja, Lili tervezte ra a Céh feliratot, amelyet aztan senki

nem mert komolyan venni, ezért rajta maradt.

Petra hozza a talcat, és most nem siet. A Hullam pultjanal két didkmunkas dolgozik, a sor
pedig ugyanolyan hosszd, mint régen, csak most szeptemberben is all majd, mert a
snovemberi nyar” iivegbe zart valtozata mar két téli szezont megélt. David reggel fotoz, az
atomizald délben terit, a pult délutan arat. — Tavaly télen el6szor nem szdmoltuk a napokat

tavaszig — mondja Petra, és leteszi a talcat. — Idén télen bovitiink.

— Az én telem is més lett — mondja Zoli, és bolint. — Nem révidebb. Csendesebb. A bérletes
karbantartasi kor hozta meg, amit hisz év ligyelet nem: a vasarnap éjjeli hivasok fele
eltlint, mert a bajok fele mar nem kovetkezik be. Kevesebbszer hivnak éjjel — teszi hozza
—, és tobbet alszom. Ezt a mérleget régen nem tudtam volna elkésziteni. Most mar
flizetem van hozza. S6t, tablazatom.

Noéra nem mondja, hanem mutatja: a telefonjan egy naptar lathato, amelyben a honap els6
hete sargaval van kiemelve. — Ez a stratégiai hét — mondja. — Nyolc iligyfelem mar nem
konyvelést vesz t6lem, hanem elérelatast, néven nevezett szolgaltatasként, kiillon aron. A
hirlevelemet négyszazan olvassak. Két éve nem jott 4j iigyfél ajanlas nélkiil. Most viszont
havonta jon kett, és mar valogatok. Elhallgat, aztan halkan hozzateszi: — Az arat is én

mondom meg. Ezt gyakorolnom kellett a tiikor el6tt. Ma mar megy.

Bence a legkevésbé latvanyos gyoéztes, és ezt 6 mondja ki a legdertisebben. A konfigurator él,
a hulladékvonal termel, a webaruhazban a modularis rendszer adja a forgalom harmadat. —
A btitorgyar nem jott vissza — mondja. — Es mar nem is f4j. Akik helyette jottek, nem papiron
hasonlitjak 0ssze a termékeket, hanem kiprobaljak 6ket, és maradnak. ApaAm a mult héten
megkérdezte, mi az az lrlap, amin a vevé maganak tervez. Fél 6raig nyomkodta. Aztan annyit

mondott: ,Na, ezt harminc éve kellett volna.”

Gabor a poharat forgatja, és amikor ra keriil a sor, nem szépiti a szamokat. Sosem tette. —
Héarom nagy vev6bdl 6t lett, nem tiz — kezdi. — A legnagyobb vevd forgalmi részesedése
nyolcvanrol 6tvenkét szazalékra csokkent. Két referenciaanyagom van, az egyik nyitott egy
ajtot, a masik még dolgozik. Koriilnéz, majd folytatja: — Lasst gép ez, megmondtatok elére.
De két éve egy négyperces telefontol fiiggott a cégem fele. Ma mar csak a negyede. Jovore a

hatoda. Nekem ez a gy6zelem, és nekem ennyi elég is.
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Lili érkezik utolsénak, laptop nélkiil, ami néla tinnepnek szamit. A céh koordinalasa mellett a
sajat mihelye is megtelt: négy 4dlland6 megbizdja van. Mindegyik az asztal korébdl vagy az itt
{il6k ajanlasabol érkezett. — En vagyok a bizonyiték arra, hogy a kiegészité kéz elmélete
miikodik — nevet Lili. — Két éve azt hittem, konkurenseket talaltam. Kideriilt, hogy val6jaban
megrendeldket talaltam. Aztan komolyra forditja a szot: — A kozos tender megvan. A martfii
lemezessel és Gaborékkal harmasban adtuk be. Nyertiink.

Egy pillanatra csend lesz, mint akkor, az els6 estén, csak ez most méasfajta csend. Akkor o6t
ember hallgatott, mert senki nem tudta a valaszt. Most hatan hallgatnak, mert a valasz ott all
korilottiik: a teli pult, a csendes iigyelet, a sarga naptarhét, a tervezd trlap, az 6todik ajto, a
megnyert tender. Nem egyforma gy6zelmek. Nem is kell egyforménak lenniiik: 6t itnak 6t

célja van, és mindegyik a sajat mércéje szerint ért célba.

— Tudjatok, mi a legfurcsabb? — szolal meg Zoli, és a viz felé bolint. — Hogy nem csinaltunk
semmi Oordongosséget. Mértiink, hangoltunk, mértiink. Mint a szelephézag: nem egyszer
kell beallitani, hanem jaratas kozben, Gjra meg Gjra. Csak most mar nem a motor megy
tonkre kozben. Most mar a vallalkozas megy jobban.

A hold ugyantugy kuszik egyre feljebb a viz folott, mint két éve. A strand hangosbemondoéja
végleg elhallgat. Az asztalnil még sokaig ég a lampa, de mar nem panaszok forognak f6létte,
hanem tervek: Petra téli iizlete, Nora kovetkezs stratégiai ligyfele, a céh 6szi tendere. A hid,
amelyrdl ez a konyv szolt, hat helyen all a foly6 folott, hatféle fesztavval, és mindegyiken jar a

forgalom.

Az On hidja még tervrajz, de a tervrajz teljes, a szerszamok a kezében, és a ttilparton ott all a
vevd, aki keresi Ont. A stég tarsasaga két év alatt jutott el a kérdésektdl a forgalomig, ki-ki a
maga ilitemében, a maga mércéje szerint. Nem azért sikeriilt nekik, mert kiilonlegesek. Azért,
mert elkezdték, kicsiben, becsiiletesen, és nem hagytdk abba a hangolast. Ez a konyv utols6
mondata ezért nem bucst, hanem stafétabot: a kovetkezd torténet, amely ezen a terepen jol

végzidik, az Oné lehet.
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IV. KOTET - IRODALOMJEGYZEK

Irodalomjegyzék

Az alabbi jegyzék kizardlag a kotet torzsszovegében név szerint hivatkozott vagy
egyértelmiien azonosithaté miiveket, valamint a szovegben megnevezett jogszabalyokat
tartalmazza. Nem 4altalanos ajanlott irodalom, és nem tartalmaz a konyvben nem hivatkozott

marketing- vagy modszertani miiveket.

A kotetben hivatkozott miivek

Arendt, Hannah (1951): A totalitarizmus gydkerei (The Origins of Totalitarianism). New York:
Harcourt, Brace and Company.

Axelrod, Robert (1984): The Evolution of Cooperation. New York: Basic Books.
Bernays, Edward L. (1928): Propaganda. New York: Horace Liveright.

Debord, Guy (1967): A spektakulum tarsadalma (La Société du spectacle). Parizs: Buchet-
Chastel.

Haidt, Jonathan (2024): The Anxious Generation: How the Great Rewiring of Childhood Is

Causing an Epidemic of Mental Illness. New York: Penguin Press.

Han, Byung-Chul (2012): A transzparencia tarsadalma (Transparenzgesellschaft). Berlin:
Matthes & Seitz.

Han, Byung-Chul (2014): Pszichopolitika (Psychopolitik: Neoliberalismus und die neuen
Machttechniken). Frankfurt am Main: S. Fischer.

Hari, Johann (2018): Lost Connections: Uncovering the Real Causes of Depression, and the

Unexpected Solutions. London: Bloomsbury.

Marcuse, Herbert (1964): Az egydimenzioés ember (One-Dimensional Man: Studies in the

Ideology of Advanced Industrial Society). Boston: Beacon Press.

Marx, Karl, Engels, Friedrich (1848): A Lkommunista kialtviny (Manifest der

Kommunistischen Partei). London.

Nisbet, Robert A. (1953): A kozosség keresése (The Quest for Community: A Study in the
Ethics of Order and Freedom). New York: Oxford University Press.

Putnam, Robert D. (2000): Bowling Alone: The Collapse and Revival of American

Community. New York: Simon & Schuster.

Scott, James C. (1998): Seeing Like a State: How Certain Schemes to Improve the Human

Condition Have Failed. New Haven: Yale University Press.

Simon, Herbert A. (1971): ,Designing Organizations for an Information-Rich World.” In:
Martin Greenberger (szerk.): Computers, Communications, and the Public Interest.
Baltimore: Johns Hopkins Press, 37—-72.
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Turkle, Sherry (2011): Alone Together: Why We Expect More from Technology and Less
from Each Other. New York: Basic Books.

Wu, Tim (2016): The Attention Merchants: The Epic Scramble to Get Inside Our Heads. New
York: Alfred A. Knopf.

Zuboff, Shoshana (2019): A megfigyelési kapitalizmus kora (The Age of Surveillance
Capitalism: The Fight for a Human Future at the New Frontier of Power). New York:
PublicAffairs.

A kotetben megnevezett jogszabalyok

Az Europai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (2016. aprilis 27.) a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténé védelmérdl és az ilyen

adatok szabad aramlasarol (altalanos adatvédelmi rendelet, GDPR).

Az Eur6pai Parlament és a Tanacs (EU) 2024/1689 rendelete (2024. junius 13.) a
mesterséges intelligenciara vonatkozé harmonizalt szabalyok megallapitasar6l (mesterséges

intelligenciarodl szo6l6 rendelet, Al Act).
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