A digitalizacio mint
orszagmarkaclmeny:

E-Esztorszag
sikere

Az elmdlt két évtizedben az orszagmarkazas igazi hot
topic volt, nemcsak itthon, de Eurépa mas orszagaiban
is. Mara azonban lathaté, hogy nagyobb volt a fiistje,
mint a langja: a gyakorlatban egy-egy gyonydriien
vagott orszagimazsfilmnél a legtébb allam nem jutott
tobbre. A ritka kivételek kozott talalhaté Esztorszag:
a millennium kérnyékén megfogalmazott E-Esztorszag
vizi6 mara missziova valt, ami tetten érhetd
a ,termékfejlesztésben” és a kommunikacidban is.
A koncepcié és annak megvalésitasa egyszerre nyujt
noévekedést és élményt mind az Esztorszagban élk,
mind az orszaggal kapcsolatba keriil6k szamara.

ORSZAGMARKATANACSOK

Y emis olyanrégen, legféképp 2000 és 2010 kozt

orszadgimazskdzpontok, orszagmarkatanacsok

alakultak  szerte  Eurépéban. Feladatuk

mindenltt  ugyanaz volt: az  orszég

poziciondlédsa, azaz = megkildnbdztetése
a ,versenytarsaktdl”, vagyis a tébbi orszagtdl, egységes
orszagmarka-stratégia megalkotésa és az orszagrol szolo
kilénbozd Uzenetek egyfajta dsszehangolasa.

Aztdn nagyon sok orszdgban ezek az atfogd
kezdeményezések megsziintek. A legtébb esetben ugyanis
nem sikertlt valédi, komplex country branding stratégiat
kialakitani, hat még megvaldsitani. Olyan koncepciot,
ami egyszerre van hatdssal a turizmus Osztdnzésére,
a befekteték vonzaséra, azitt gyartott termékek exportjanak
novelésére, a nemzetkdzi szervezetekben vald jobb pozicio
betdltésére, végll, de nem utolsdsorban, hogy a polgérok
blszkébbeklegyenek nemzetikre. Akomplex megkdzelitést
felvaltotta a szektordlis szemlélet, kilonos tekintettel
a turizmusra. Hazénk esetében is ez tortént a Magyar
Turisztikai Ugynokséggel, melynek képviselsi rendszeresen
hangsulyozzék is, hogy 6k a turisztikai orszagmarkat épitik —
és nem a tagan értelmezett orszdgmarkat.

VAN EGY ORSZAG

Mégis, van egy kicsi orszég Eurépéban, amely sikerrel jart. Ha
nem is volt mindig hivatalos country branding cslcsszerve,
de volt vizié az orszag kapcsén, amibdl aztan misszié lett, és
mara beépilt az orszdg mindennapjaiba — hangsulyozottan
nem csak és nem elsésorban a marketingkommunikéaciét
tekintve. Réadasul mindez mér a vildg széméra is egyre
jobban lathatéva vélik, mert valdédi eredmények és hirek
jonnek innen, nem pedig unalmas iméazsfilmek.

Ez az orszdg nem mas, mint Esztorszag, mely méretét
tekintve fele akkora, mint hazank, populacidja pedig még
sokkal alacsonyabb: mindéssze 1,3 milliéan lakjak. Esztorszag
hivatalosan tavaly, 2018-ban Unnepelte szlletésének 100.
évfordulojat, de ennek felében nem volt figgetlen, hanem
a Szovjetunidhoz tartozott.

Talén ez a nehéz sors is hozzdjérult, hogy az 1991-es
figgetlenedés utdn nagyon tudatosan kezdték el
az orszagmarkat épiteni — még ha nem is igy nevezték az elején
ezt a tevékenységet. Elsé Iépésként azt kellett megmutatniuk,
hogy a vildgon vannak: ez volt a ,we are here” idészaka. Ezt
kdvette a ,we are normal”, ahol arra fokuszaltak, hogy ugyanugy
Eurépa része &k is — és ennek fényében igyekeztek nagy
léptekkel az Eurépai Unidhoz csatlakozni, és annak legjobb

tanuldjéava valni. Végul viszonylag hamar eljétt a harmadik fazis,
a ,we are special”, azaz a ,kilonlegesek vagyunk”, még ha
elészor meg is kellett keresni, hogy miben is azok.

Az errdl valé gondolkodas a 2000-es évek elején kezdddott
meg, amikor dnkritikus, am redlis alapon megéllapitotték, hogy
Esztorszagnak az erddin és az erre épiilé faiparon kiviil maximum
némi nehézgépgyartasa van, de utdbbi sem tul versenyképes.

A kitorési pontot az informatikdban taldltak meg, aminek
megvoltak a torténelmi alapjai. A Szovjetunidban itt
indult el8szor szémitdgépes oktatds az iskoldkban,
mégpedig 1965-ben (1), a hires Ural-1 modell segitségével.
Az 1991-es flggetlenné véldsa utédn pedig a legtobb
nyugati orszag azzal prébalta Esztorszagot tdmogatni, hogy
szdmitégépeket adomanyoztak, amiket aztédn az észtek
orommel hasznéltak. Ennek is kdszénhet8en 1997-re mar
az orszdg minden osztélyterme rendelkezett szdmitéd-
géppel, 1998-ra (1) pedig mar internettel is. 2001-ben indult
az orszag elsé mobil adatforgalmd hélézata, amely lehetévé
tette a vezeték nélkiuli internetes hozzaférést szerte
az orszagban, koztlik a nem tul sdrin lakott terileteken, igy
az erdSkben is.

ESTONIA HELYETT E-STONIA

Nagyjabdl a fentivel egy idében merilt fel, hogy mindez
orszagvizié is lehet: Esztorszag helyett E-Esztorszagrél
kezdtek el beszélni — angolul szellemesen Estonia helyett
E-Stoniérél, melybdl késébb E-Estonia lett.

Hogy a vilag legfejlettebb digitélis tarsadalmat kezdték
épiteni, azt j6l mutatja, hogy 2000 éta a kormany Ulésein
lényegében nincs papir és a parlamentben sem hasznalnak.
Sét az internethez vald jog az alkotmanyba (1) is bekerilt
mint a demokrécia fontos csatorndja. llyen szempontbdl
azésztdigitélisforradalomnemiselsésorbanatechnologiardl,
hanem a polgarbarat, szolgaltaté allam létrehozasardl szolt.

A rendszer alapja az a chipkartya, digitalis személyi
okmanyrendszer lett, amelynek a magyar kormanyzat
emberei mar a 2002-es bevezetését kovetden csodajara
jartak. A minden 15 év feletti szdméara kotelezd ID-kaart
ugyanis egyszerre funkciondl személyi igazolvanyként,
lakcimkartyaként, Utlevélkéntaz EU-nbelll, egészségbiztositasi
kartyaként, adokartyaként, banki tranzakciokhoz
hasznélhaté azonositéként, digitélis alairasként, jegyként/
bérletként Tallinnban és Tartuban, parkoléjegyként, de
kormanyzati adatbazisokhoz valé hozzéférést is ad, és még
gydgyszerrecepteket is be lehet véltani a segitségével.
Mindezt egyszerre. A 2003-ban indult eesti.ee kormanyzati
portalon pedig ma mar 160-nél is tébb tgyet lehet elintézni.

Es hogy mennyire hasznaljak? Csak egy sokatmondé adat:
a 2015-6s parlamenti vélasztasokon a szavazatok toébb

mint 30%-a online érkezett, 116 kilonbdzE orszégbdl.
Esztorszagban ugyanis az allampolgarok 2005 4ta
az dnkormanyzati valasztasokon, 2007 6ta pedig a parlamenti
vélasztasokon online is leadhatjék a voksukat. Hogy mennyire
élenjardk ezzel, azt j6l mutatja, hogy a 2019-es Eurdpa
Parlamenti vélasztasok soran ez volt az egyetlen EU-s orszag
a 28-bél, ahol online lehetett szavazni.

STARTUP NEMZET

Ezek utan nem csoda, hogy Esztorszag lett az egyik startup
nemzet, amit a 100 ezer lakosra jutd startupok szémat
tekintve mindéssze Izland és Irorszag eléz meg. Mi tdbb,
ma mar csak balti Szilicium-volgyként emlegetik a térséget,
a legnagyobb startup inkubator, a Technopol pedig tobb
mint 50 techvéllalatnak ad otthont.

Felsorolni sem egyszer( az innen indult nagy digitalis
markakat: Skype, PlayTech, TransferWise, DreamApply,
Taxify, Lingvist, GrabCAD, Fortumo, PipeDrive, Starship
Technologies... Ezek utdan nem csoda, hogy azt mondja
Esztorszég oktatési minisztere: ,Az 1980-as években minden
kozépiskolds rocksztar akart lenni. Manapsdag minden
tinédzser techvallalkozé akar lenni.”

Hogy mind e mégott mennyire tudatos markazasi folyamatok
allnak, azt jéI mutatja 2017 masodik fele, amikor Esztorszag
latta el az Eurdpai Unié Tanacsénak soros elndkségét.
Az észt elndkség négy prioritasa kozil az egyik a ,digitalis
Eurdpa és szabad adatforgalom” volt. Ahogy az elndkséghez
kapcsolddd 3 perces orszédgvidedban fogalmaztak ennek
kapcsén: ,Eurépa és a vildg jovéje digitélis. Ez nagy
lehet8ségeket jelent, de a gyenge pontokat is felfedi.
Az elénydk és kockazatok megfelelé egyensulyban tartésa
szintén a feladatunk és kihivasunk lesz. EInokségiink alatt
azegységesdigitélispiacelémozditésara, aze-megoldasok és
adatok felhasznélasara, valamint a hatarokon ativeld digitélis
szolgéltatédsokra fogunk 6sszpontositani. Meggy&z&édésiink,
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hogy ezminden eurépai polgér életét konnyebbé teszi majd.”
A film a masik hadrom prioritést is bemutatta, mint a ,nyitott
és innovativ gazdasadg”, a ,biztonsdgos Eurépa”, valamint
a ,befogadd és fenntarthatd Eurdpa”. Ennél is fontosabb
azonban, hogy a vided ugy végzddik: ,Hisszik, hogy
a gazdasagi novekedés és fejlédés nem befolydsolhatja
hatranyosan természeti eréforrésainkat, valamint a minket
korulvevd vilagot. A technologianak és a természetnek nem
kell szemben allnia egymassal.”

ONLINE MARKAKEZIKONYV

Tudatos azis, hogy Esztorszag olyan énallé markaweboldallal
rendelkezik, mely egyrészt bemutatja az észt orszdgmarka
pilléreit, jellemzdit, masrészt egyfajta irdnymutatas
azészteknek, legyenszdakarazorszagotképvisel§szervezetek
munkatérsairdl, akédr altaldban az allampolgérokrél.
Astorytellinghez egyértelmi alapotadnak abrand.estonia.ee
oldalon: , A Brand Estonia segitséget nyujt szdmodra, hogy
Esztorszagot figyelemfelkelté és bizalomébreszté médon,
blszkeséggel mutathasd be. Az oldalt barki hasznalhatja,
aki Esztorszagrél akar beszélni: véllalkozasok, kormanyzati
intézmények, egyetemek, szervezetek, események, és
emberek is. Itt minden eszkézt megtalalsz Esztorszag
megfontolt, kozérthetd és felismerhetd bemutatésahoz.
Egyiitt teremtjilk meg Esztorszag iméazsat.”

Erdekes az is, ahogy az észt karaktert definialjak: Eszaki,
meglepd, okos. Ezek Esztorszag esszenciai. llyenek akarunk
lenni, és ezekrdl akarunk ismertté valni. Ha azonos mdédon
értelmezziik és mutatjuk be Esztorszag értékeit és elényeit,
hangunk erésebb és meggysz8bb lesz. (...)

o Eszaki: Pragmatikus, Becsliletes, Egyenes, Egyenléségre
torekvd, Természetkozeli.

e Meglepd: Kilonbozd, Individualista, Ellentétes, Bator.

e  Okos: Innovativ, Jéartas a technoldgidkban, Kivancsi,
Elégedetlen.”

A karakteren tul a kulcslzeneteket is definidljak: ezek
a Flggetlen elmék, a Tiszta kdrnyezet, valamint a Digitélis
térsadalom. ,Ezeket a kulcsizeneteket javasolt el8szor
elmondanod  Esztorszagrél.  Barmilyen  kombinacidban
haszndlhatod &ket a célkdzonségtél fliggden. Mindig
hasznalj a kulcstizenetek kozll legaldbb egyet, amikor el&szér
mutatod be Esztorszagot.”

INTERNET ES TERMESZET

Mamaérkilénbemutatdterem, avagy showroom van Tallinnban,
ami az E-Esztorszag sikerét mutatja be az érdekléddknek:
az elérelatd kormanyzatot, a proaktiv informéacidtechnolégiai
szektort és az Ujdonsdgokra nyitott lakosségot. Ha pedig

a karakédn E-Estonia avagy E-stonia pozicionalasnak
az észt gazdasadgra gyakorolt hatdsat nézzik, az eredmény
kiemelked: Esztorszag egy fére juté GDP-je 2018-as adatok
alapjan 34 000 dollér, amivel nemcsak a két masik balti allamot,
Lettorszagot és Litvaniat, de Magyarorszagot is megelézi.

Mindezen E-Estonia orszdgmérkazas rédadasul egyszerre
jelent fenntarthaté novekedést és élményt is, amelynek
kapcsan nem feledkeznek el Esztorszag masik nagy értékérdl,
a természetrél sem. Ahogy az EU2017EE weboldalon
bemutatjak az orszagot: ,Esztorszag egy olyan hely, ahol
a természetkozeliség és a digitalis tarsadalom elényei kéz
a kézben jarnak. Ugyantgy nagy kincsnek tartjuk Esztorszag
|élegzetelallitd természeti kdrnyezetét, minte-allamigazgatasi
megoldésainkat. Akar uUgy is fogalmazhatunk, hogy
az utdbbit hasznéljuk annak érdekében, hogy tobb idénk

legyen az elébbi élvezetére.” P
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PAPP-VARY ARPAD
PhD habil - dékdn,
Budapesti Metropolitan Egyetem

Magyarorszag legnagyobb maganegyetemén
az Uzleti, Kommunikacios és Turisztikai Kar dékanija,
egyben a kereskedelem és marketing alapszak,
a marketing mesterszak, valamint a digitalis
marketing executive MBA program vezetdje.
SzakterUlete a varosmarkazas és az orszagmarkazas,
utobbi témaban 2019-ben jelent meg konyve

az Akadémiai Kiadonal. Tobb tarsadalmi szervezetben

is aktiv, melyek kozul a legfontosabb, hogy 2013 6ta
a Magyar Marketing Szévetség alelndke.
apappvary@metropolitan.hu
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SZOLGALATABAN

AZ UGYFELELMENY

AUTOMATIZACIO

Az ellentmondasok és a vilag technolégia altali
Ujraértelmezésének korat éljik. Az élmény egy
alapvetéen human és emberekhez koétott dolog, ezzel
szemben a csapbdl is az folyik, hogy a digitalizacio
és a mesterséges intelligencidk kézremiikédése fogja
elhozni az tigyfélélmény kdvetkezs korszakat.

minden progressziv véllalati déntéshozot

és stratégiakészitst foglalkoztatd kérdés, hogy

mi az, ami valéjaban automatizélhato, mik

az Uj csatorndk és mit lehet megujitani

a régi csatorndkon. Mindenkinek megvannak
a rossz tapasztalatai az automatizalt telefonos menU-
rendszerekkel (amelyek szintén a hatékonysagot lettek volna
hivatottak szolgalni): személytelenek, lasstak és tobbet
artanak az élménynek, mint amennyi hasznot termelnek.
Lehet adni egy méasodik esélyt a technoldgianak, tudjuk ezt
ma jobban csinalni?

A digitalisan tdmogatott Ugyfélélmény gy épul fel, mint egy
hagyma, rétegekbél. Az elsé réteg a megértés. Ossze kell
gyUjteni a lehetd legtébb, eddig silészerlien kezelt adatot,
és egységes Ugyfélmegértést kell beldle alakitani (mit vett,
milyen szerz8dése van, merre szokott jarni, mitszokottkérdezni,
mivel szokott problémaja lenni, mit nézett meg vagy toltott le
stb.). Ezt a historikus informaéciot kiegészithetjik — modern kor
vivmanyai—a valds id6t lefedd loT szenzoradatokkal arrél, hogy
éppen hogyan mikodik a késziléke, épp mennyi a pulzusa,
vagy épp milyen az iddjaras azon a helyen, ahol tartézkodik.
Akovetkezéhagymarétegatanuld algoritmusok bekapcsolésa,
hogy mar ne csak azt tudjuk, hogy mi tértént a maltban,
hanem arrdl is legyen egy j6 el8rejelzéslink, hogy tUgyfellink
mit forgat a fejében, mit tervez. Es ha mindez megvan, johet
a kovetkezd réteg, a teljes és mar predikcidkat is tartalmazo
Ugyfélismeretiinket fogjuk munkara, és hasznaljuk fel olyan dj,
interaktiv és intuitiv csatornakon valé kommunikéaciora, melyek
fogyasztdink széméra természetesek, kdnnyen hasznélhatok
és gazdagitjak az életiket.
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