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Cluetrain — a hagyomdnyos tizletmenet
végnapjai

Rick Levine, Cristopher Locke, Doc Searls, David Weinberger

2001-ben a magyar kozénséghez is cljutott a kilfoldon bestsellerré valt
Cluetrain. A kotet, amint az alcim is utal rd, ,a hagyomdnyos Gzletmenet végnapjai”-t
hirdeti, valamint felvizolja, hogyan képzeli el az internetkorszak édltal megkovetelt (j
tipust kereskedelmet és marketinget, rimutatva a valtozas elsd jeleire is.

A kényv tematikdja jocskdn tilmutat az Gzleten. Célja az internet hatdsainak
szélesebb tdrsadalmi-gazdasagi kontextusba helyezése; megkisérli megragadni an-
nak a vdltozdsnak a [énvegét, amelyert a vilighdlé az élet minden teriiletén elindi-
tott — igy az uzletben is.

Ez az egyik els§ olyan nyomtartott sajtdtermék, amelynek eredete egy weboldal-
ra nyulik vissza. 1999 mdrciusdban jelent meg a neten a Cluetrain Kidltviny, amely-
nek 95 pontjdban a szerzék elészor hangoztattik kozosen internettel és tizlettel kap-
csolatos eredeti eszméiket. A nagy visszhangot kivalto és sokak csatlakozdsat eredmé-
nyezd kidltvanyt iri a kivetkezd évben kinyvvé bévitették. A weblap és a kitet négy
olyan, az Egyesiilt Allamok kiilonbéz6 pontjain €16 ember interneten folytatott be-
szélgetéseibdl jotr 1étre, akik kordbban sosem rtaldlkozrak, azonban felismerték, hogy
az informarizalt vildggal, a Webbel €s a piaccal kapcsolatos kérdésfeltevéseik és véle-
kedéseik szimtalan ponton taldlkoznak.

A szerz6k maguk is hangsilyozzdk, hogy nem kész megolddsokat, otlettdrac ad-
nak a cégvezetdk kezébe, amelynek segitségével garantalran felépithetd lenne a sike-
res internetes vdllalkozds. Konkrét tandcsok helyett azonban mutatnak irinyelveket
— bir ezekbdl, mint dllitjdk, csak az tanulhat, aki elsajdtitotta az ,embernek lenni” el-
50 leckéjér. A kitet ugyanis ama kézponti gondolat koré szervezddik, miszerint az {iz-
let alapvetden emberi vildg.

Miifaji sajdtossdgal miatt a Cluetrain kilog” a hagyomdnvos tzleti kézikényvek
sordbdl. Az internet kdzegében alkotott konyv maga is az internetes diskurzusok sz6-
kimondé, eleven és konvencidkat félresoprd nyelvén szolal meg, sokszor kifejezetten
tiszteletlen és arrogdns hangon szdlitva meg a villalati menedzsmentet. A szdmtalan
megrortént eset, sokszor személyes torténer leirdsa szorakoztatéva és élerszertivé te-
szi. Szellemes nyelvi leleménvek, tide, eredeti kifejezések, raldlé metafordk rarkitjik,
és mindenekeldtr az egész irdsmivet dthatja a humor. Szerkezete kissé csapongd, a
gondolatmenetet gyakran szakiydk meg kitérék, mellékviganyok. A fontosabb tézi-
sek azonban markdnsan kibontakoznak.

Az Internet — vildgméretd tdarsalgds

A szerz6k alapallitdsa szerint az internet viligméretd hoditdsa nem az dlrala hor-
dozott gigantikus informdcié- és tuddstomegnek koszonhetd, hanem annak, hogy az

= 75




RECENZIO — CLUETRAIN - A HAGYOMANYOS UZLETMENET VEGNAPJAI

igazi kommunikdci6 lehetdségér adra vissza. Szerintiik ugyanis modern korunk hosszi
ideje nélkilozte a valédi beszélgetést, ami pedig az egyik legjellemzébb emberi meg-
nyilvanulds.

Az internet egy elidegenedett vildgban, a tokéletes irdnvitds és ellendrzés korsza-
kiaban kdszontott be — dllapitja meg a konyv. A huszadik szdzad embere a biztonsigos,
kisziamithat6 kérnyezet megteremrtésére torekszik, amellyel egyfajra kényelemert biz-
tosit magdnak, ennek viszont 6ridsi dra is van: ,valédi, emberi hangja feladdsdval”, az-
az egyénisége hdttérbe szoritdsdval fizet érre. A vilighdlé vonzereje tehdr — amely
anélkiil novekedertt és létezik ma is, hogy bérki irdnyitand vagy ellendrizné — abban
rejlik, hogy lehetdséger ad a hagyomdnyos, kitelezd értékrend felrigdsdra és a szabad
onkifejezésre. Az Gszinte, természetes hangon valé megszolalis pedig alapvetd felté-
tele az igazi kommunikaciénak.

A gondolatmenet kiovetkezd 1€pése, hogy a vildghdlon elinduld viligmérerd tir-
salgds a piaci viszonyoknak is 0] irdnyt szab, illetve kell, hogy szabjon. A szerzdk it ki-
tekintenek a piac torténetére, amelynek lényegi elemér eredetileg a tarsalgds, a vevd
¢s drus kozotr kozvetlen kapcesolat jelentette, és sokkal tobbrdl szdlt, mint eladdsrol
és vasarlasrol. Az ipari forradalom kovetkeztében ma mar hatalmas szakadék titong a
termeldk-forgalmazok ¢és a fogyasztok kozotr. A vevd elveszitette kozvetlen befolyi-
sit mind a szdmdra készitett termékre, mind annak drdra vonatkozéan, hiszen nem is-
meri személyesen a ,,mésik felet”, akivel az tizletet koti. Kialakult egy olyan, termé-
szetellenes helyzet, amelyben a kindlati oldal nem a kereslet valés igényeire vilaszol,
hanem felhaszndlva a marketingszakma eszkdztdrdt, maga kivdnja alakitani, manipu-
lilni azokat.

Az internetes piac Gjjaéleszti a régi korok természetes diskurzusér, amikor a vi-
sdrlok még tobbek voltak puszta targyndl. Bir — szogezik le a konyv iréi - az Internet
eredendGen nem piac volt, és elsédlegesen ma sem az.

Az internet — akdrcsak valamikor a piactér —, valadi hely, ahovi a kdzonség tdjé-
kozédni, nézelddni, beszélgetni és tizletelni jar. Az itc fellépd szereplék kozote gyor-
san és hatékonyan terjednek a termékekre és cégekre vonatkozé birdl6 vagy timoga-
t6 vélemények, s 6k maguk is, a tuddsalapt tdrsadalom létrejottével parhuzamosan,
egyre inkabb gondolkodé, 6ndllé személyiségként mérlegelnek dontéseik elGtr. A ha-
l6zati dsszekottetések révén tehdr a piacok intelligensebbek, szervezettebbek €s job-
ban informdltabbak lettek, a villalatok pedig elveszitették az irinyitdst és ellendrzést
a piacok felett. (Ennek egyik elsé jele a kotet ir6i szerint az drstratégia megviltozd-
siban figyelhetdé meg: az internetes piacon nem mikadik a hagyominyos gyakorlat,
amely a lehetd legmagasabb drat probdlja megeélozni, hiszen pillanatok alact kiderit-
hetd, hogy hol, melyik terméket kiniljdk a legalacsonyabb dron. A visarlok kezébe ke-
rile drképzést legszembetiinGbben az elektronikus piac aukcidi jelzik: egyes webhe-
lyeken maga a vev6 hatdrozza meg a termék/szolgéltatds drdt, és a kereskedd az, aki
ezt vagy clfogadja, vagy elutasitja.)

A szerzok Ggy latjik, hogy a ,behdlézott piacokon” elvdrdssa vilt, hogy az tizlet
kommunikdcid is valodi parbeszéden alapuljon. Véleményiik szerint azonban a villa-
latok nagy része még nem ismerte fel, hogy az internetes vildgpolgarok mar nem a
»broadcast média” kordnak passziv befogadéi.
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Piacok a Hdldn

Milyen alapelvek betartdsdr javasolja a Cluerrain azoknak a villalatoknak, amelyek
a ,behdldzott piacokon” is érvényesiilni szeretnének? Elsa Iépésként el kell fogadniuk
és tiszteletben kell tartaniuk azt a tényt, miszerint ,a Web nem egy tjfajta vasarldsi
mod, hanem tdrsalgdsok globdlis dsszessége”. Ahhoz, hogy bekapcsolddjanak ebbe a
tarsalgdsba, el kell sajatitaniuk a hiteles, emberi megszolalds képességét. Ez az aldbbi,
gyokeres reformokat feltételezi a villalati politika és a marketingstratégia részérdl.

Elészor is le kell bontani a falakat az — intranetek kozosségében szervezddd — in-
telligens alkalmazorttak és az intelligens piacok kozott. Meg kell adni a jogot a dolgo-
z0knak, hogy ne a villalat eldirta hivatalos hangon, hanem a maguk nevében beszél-
hessenek az tigyfelekkel. Ez a tipusti kommunikdcié mindig is létezett, hiszen mind-
kért fél igényelte, a Web azonban 6ridsi mértékben kiszélesiti a lehetdségeit.

A marketingkommunikiciora és a PR-ra jellemz6 retorikdr az ,Gszinte hang” je-
gyében kell megreformdlni — figyelmeztet a konyv. Igazi sikerek csak akkor érhetdek
el, ha a villalat hivatalos ,izeneteinek” szajkdzdsa, hazugsdgok és csusztatdsok he-
lyett ezek a szakemberek beszélgetni kezdenek tgyfeleikkel, és kiozvetlen, emberi
kapcsolatokar alakitanak ki veliik.

A vallalati weboldalon érhetd egyébként tetten leghamarabb, hogy autentikus
vagy hamis-¢ a cég hangja. A szerz6k meglitdsa alapjin a weboldal akkor felel meg az
elvirdsoknak, ha kevésbé hivatalos hangvéreld, kevésbé professziondlis, az egyéni
honlapokhoz hasonlatosan valamilyen egyéniségrél drulkodik, ,6ntémjénezés he-
lyett” pedig hasznos informdcidkat tartalmaz. A j6l kialakitore vallalati weboldal
kulcsfonrossagi az Gigyfelekkel kialakitandé személyes kapcesolat, a személyre szabortt
kommunikécié szempontjdbdl. A villalati honlappal szemben alapelvirds, hogy vila-
szoljon az tigyfél kérdéseire, reagiljon felvetéseire — e-mailek vagy akdr egy, a honlap-
hoz csatolt, €16 dsszekorttetést biztositd chatoldal forméjaban.

A kommunikdcids szakma egyik fontos feladara a cég pozicigjanak meghatdroza-
sa, melyet immadr Gj elvek mentén kell elvégeznie. A bombasztikus nagyotmondisok
nem azt fejezik ki, hogy milyen a cég valdjiban, hanem azt, hogy milyennek szeretné
mutatni magat. Az igazi poziciondlds azonban a piacon elfoglalt valédi szerep felfede-
z¢se, a valddi identitds megtaldldsa. A marketingszolamok gépies, 1élektelen ismétlé-
sei helyett teret kell adni az online piac dltal megszokott természetességnek és spon-
taneitdsnak. Kovetelménnyé vilr a vildgos kifejezésmad, ledldozott a hangzatos, de
homilyos értelm( ,,marketingszévardzsoknak”.

A villalatoknak fel kell hagyniuk a titkolézassal és a hallgatdssal is. Azok a cégek
maradnak versenyképesek, amelyek adataik védelme helyett minél tobb informdcior
osztanak meg visdrldikkal, akdr bepillantdst engedve a villalati intranet egyes oldala-
iba is. Az ,autentikus hang” megtaldldsa érdekében a villalatoknak fel kell hagyniuk
a tokéletesség ldrszatdra valo torekvéssel és be kell tudniuk ismerni tévedéseiket —
hiszen a tévedés alapvetd emberi sajdtossdg. S6t, a Halézat sem mikadik mindig ola-
jozottan — teszik hozzd a szerzok.

Osszefoglalva: a villalatok vezetGségének el kell sajdtitania egy Gj viligszemlé-
letet és egy ujfajra kommunikdciés stratégiat. Az internet visszahelyezte jogaiba a
kozvetlenséget, a tiszta, Gszinte beszédet — és ennek szét kell tornie az tzleti élet
formalitdsair is.
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A hiperlink alapi szervezet

A szerzok felhivjdk a figyelmet, hogy a Web lassan beliilrdl is dtalakitja — illetve
it kell alakitania — a mai, antidemokratikus jelleg(, hierarchikus renden alapulé vil-
lalatot. Az §j tipusd, humdnus munkahelyet ,hiperlink alapa szervezetnek™ nevezik.

Az internet lokdlis formadi, a vallalati intranetek lehetdvé teszik, hogy az alkal-
mazottak szabadon, hiperlinkeken keresztiil és ne a piramisban elfoglalt helyiik alap-
jan kapcsolodjanak egymaissal. A belsd hdlézat miikodése — amelynek természetesen
csak akkor van jelentdsége, ha hagvjik alulrdl épitkezni, és nem feliilrdl irdnyitjdk,
egészitik ki az ir6k —, nemcsak az alkalmazottak kizérzetér javitja, hanem a szervezet
fejlédésének a zdloga is. Hangstlvozzdk, hogy az egyiittmiikodésre és az dllandé kap-
csolatrartdsra alapozva hatékonyabban és gordiilékenyebben lehet dolgozni, igazibb,
mindségibb munkit lehet végezni, mint felilrdl jéva utasitdsra €s dllandé ellendrzés
mellett. Ehhez azonban a vezetGségnek bizalmart kell helyeznie az alkalmazottakba —
kreativ, intelligens és felkésziilt munkatirsatnak kell Gket tekintenie.

A villalatok miikédésének tehirt elébb-utdbb olyannd kell valniuk, mint a Vilag-
hil6é — azaz decentralizdlédniuk kell. A decentralizdlt viszonyok pedig az emberi
munka és létezés legfontosabb principiumainak adnak teret: az 6ndllésdgnak és a kre-
ativitdsnak.

Egy humdnusabb vildag igérete

Amint a fentiekbdl kideriil, a kiadvany szerzdi dltal felvazolt jovokép alapvetd-
en optimista, amely az internetben csak pozitiv lehetdségeker lat. A vildghdld, mond-
jdk, olyan &si, emberi értékekhez segit visszataldlni, mint a beszélgetés, az egyéniség
felvéllaldsa €s a szabadsdg. A konyv irdi hisznek abban is, hogy az iizlet viliga ereden-
déen emberi vildg, és ha ma még nincs is igy, de eldbb-utébb az Internet Gjra azz4 fog-
ja alakitani.

Bar magaval ragadd a Cluetrain lapjaibél dradé felhétlen bizakodds, meg kell je-
gyezniink, hogy a kényv egyoldaliian, elfogultan és kissé leegyszerisitve kozeliti meg
a kérdést. A jovinek csak egy lehetséges ttjdt murtatja be, figyelmen kiviil hagyva azt
a tényt, hogy létezhetnek mds forgatékonyvek. Az internetben ugyanis nemcsak az
egyenranglsig ¢s fiiggetlenség lehetdsége rejlik, hanem a totdlis ellenrzés és mani-
puldcio veszélye is.
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