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Vasné Dr. Egri Magdolna:1
Tudastéke — marketing aspektusok

A téma iddszeriisége

A tudastOke marketing-szemponti megkozelitését indokoljak a 21. szazadi 0 kihivasok, a folyamatosan
valtozd kornyezet, tovabba, hogy az ismert és/vagy kevéssé ismert modellek csak részben nyujtanak
segitséget a vallalati stratégia kialakitasahoz, illetdleg a feladatok megvalésitasahoz.

A vallalati versenyképesség valtozo faktorait éppen a valtozo kdrnyezethez valé alkalmazkodés okan rendre
ujradefinialni sziikséges, magat a kornyezeti/piaci hatteret a haldzati gazdasag jelenti, amely folyamatosan
kapcsolattartasra 6sztonzi a piaci szereploket.

Megjelenik, mint j tudomanyag az internet/online marketing, amellyel szoros Osszefiiggése a tudastoke
hasznosuldséaval vitathatatlan.

A tudastdke marketing aspektusait és néhdny, altalunk kiemelt Osszetevdt, valamint az egyes Osszetevok

kozotti kapcsolatrendszert az el6zdekben megfogalmazott érvekbdl kiindulva kozelitjiik meg.

Marketingértékek, uj marketingkategoriak

A holisztikus marketingkoncepciot tartalmazza az egyik legujabb 0sszegzé modell, amelyben a szerzék négy
meghatarozo6 elemet kiilonitenek el, a kapcsolati marketinget, az integralt marketinget, a bels6 marketinget
¢s a tarsadalmi feleldosségre épiildé marketinget. Megallapitasuk szerint a modell segitségével képesek
lehetiink a tevékenységek hataskorét és bonyolultsdgat felismerni, ¢és Osszehangolni az Osszes
marketingtevékenységet, a szervezeti célokkal. (Kotler — Keller 2006 nyoméan). A modellben
megfogalmazott elemek mindegyike a tudastOke vallalati hasznosulasat feltételezi.

A kapcsolati marketing a teljes vallalati kapcsolatrendszert lefedi, vonatkozik nem csak a kiilsé és a bels6
viszonylatokra, hanem ezek kiilonféle dimenzidira is, a kiils6 kapcsolatrendszer kiterjed a vevokre, a
szallitokra, és a tobbi partnerre egyarant.

Az integralt marketing szerepét a hagyomanyos marketing-megkdzelitések is elismerik, itt az

Osszefliggésrendszerek jelentdsége okan kap kiilon is hangsulyt.

! Vasné dr. Egri Magdolna: a BME MVT Tanszék egyetemi docense

.. Parfekt
ng@wer

Magyarorszag
Alapitvany



Tudastoke

konferenciak

2008. junius 19-én elhangzott el6adas 5.szamu hirlevél 3. cikk - 2008. jilius
www.tudastoke.hu

Onallo elemként keriilt a modellbe a belsé marketing, amelynek jelentdségét amiatt emelik ki a szerzok,
mert a (marketing)tervek, stratégiak megvaldsitasa nem képzelheté el a belsé eréforrasok, és igy a
humaéneréforras (tudastoke) megfeleld aktivizalasa nélkiil.

A tarsadalmi feleldsség a kiilonféle piaci orientaciok legfejlettebb valtozataiban, mint tarsadalmi orientacid
mar megfogalmazasra kertilt, amely alahtizza a vallalatok feladatat a fenntarthato fejlédés megvalositasaban
vallalt tarsadalmi szerepvallalas formajaban. Elemei: kozosség, torvényesség, kdrnyezet és etika.

Egy masik 1) felfogas szerint: ,,A marketing az a vezetési folyamat, amely a részvényesi hozam
maximalizalasara torekszik a nagyon értékes vasarlokkal vald kapcsolatépitést és a fenntarthato
megkiilonboztetd elény 1étrehozasat célzo stratégiak kidolgozasa és megvalositasa révén.” (Doyle 2002:121)
Az érték, az értékajanlat és a vevd elégedettsége soktényezds folyamatként jelenik meg a vallalatok
¢letében. Meg tudjuk fogalmazni a vevdélettartam-értéket, a vevdértéket és ezek Osszetevoit. A
vevoértékelés, mint a marketing-controlling egyik irdnya is megjelenik a vallalati marketingtevékenységben,
amelyben értelemszertien kiemelt jelentdsége van a vallalati tudasnak.

A viéllalati erdforrdsok az értékteremtd folyamatokban fogyasztdi értékké, az erdforrasok termékekké
konvertdlodnak. Ahhoz, hogy a hasznélati érték fogyasztéi értékké valjon, meg kell valodsitani az
értékestilési folyamatot. A fogyasztoi értéket hordozo konvertdlt er6forrasok a vallalati tudas targyiasult
formai (Chikan —Demeter 1999).

A sikeres vallalatok a sajat miikddési szintjilkon megvalodsitott értékteremtd folyamat eredményeként
képesek feloldani azt a latszolagos ellentmondast, hogy ti. mindkét fél, a vevd (fogyasztd, illetve partner) és
az elado (vallalat) — a sajat érdekeit, céljait kovetve — egyidejii-leg értékmaximalizalast kivan elérni. A
vevOk oldalarol ez a szdndék az adott termékek keresésére forditott iddvel, pénzzel, energiaval valo
gazdalkodas formdjaban jelenik meg, a véllalat, ugyancsak értékcentrikus gondolkodassal, hosszl tavl és
nyereséges milkodés megteremtésére torekszik.

Az érték fogalmanak, relevancidjanak megértése mind az eladd, mind a vevd részér6l a nyereséges
mikodéshez vezetd Ut eleme lehet. Ezen a szinten a vevdérték és a vallalati célok kozotti ellentmondas
valoban latszolagossd valik, a két érdek egyiittes érvényesiilése a vallalat hosszl tavll piaci miikodését
szolgalja. Az értékkozpontu vallalatok a vevOpreferencidk megnyerése érdekében mind nagyobb értékeket

¢s elonydket alakitanak ki, tudatositva ezeket partnereikben.
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A marketing két irdnybdl is hozzéjarul az értékteremtési folyamathoz:
+ egyfeldl: a vevoérték meghatarozasat biztositja a vallalat szdmdara informéacios funkcidja
révén definidlva azt;
» masfeldl: aktiv szerepe van az értékteremtésben €és annak piaci elfogadtatdsaban (Rekettye,

1999).

Vevétoke, mint a tudastéke egyik dsszetevoje

A vevoérték pénzben is kifejezhetd, dsszetett marketingaktivaként értelmezheto.

A vevotoke (Customer Equity) a vallalat valamennyi vevdjének teljes diszkontalt élettartamértéke. A
kapcsolatmenedzsment célja: a minél magasabb vevitoke elérése (Kotler — Keller, 2006). A vevotdke hdrom
0sztonzd tényezotol fliigg. Ezek: az értéktdke, a markatdke, a kapcsolati toke.

Az értéktoke: a vevO targyilagos értékitélete az adott ajanlat hasznossagardl, Osszevetve az észlelt
elonyokhoz viszonyitott Osszes koltséggel. Az értéktéke masodlagos Osszetevdi: a mindség, az ar, a
kényelem (pl: a légiutasnak az iilés szélessége mindségi kérdés). Az értéktdkének olyankor van igazan nagy
a jelentdsége, ha a termékek Osszetettek (pl: ipari piac), vagy és/vagy differencialtak (fogyasztoi piac).

A markatoke: a vevo szubjektiv, kézzel nem foghatd értékelése a markarol, annak objektiven észlelt értéke
folott, és azon til is. Osszetevéi: a vevd markatudatossdga, a markaval szembeni attitiidok, a fogyaszté altal
¢észlelt markaetika.

A kapcsolati téke: a vevd hajlandosdga a termékhez/markdhoz valéo ragaszkodasrol. Részei:
hiiségprogramok, specialis vevOmenedzsment praktikdk, kozosségi €s tudasépitd programok.

A vevoertek kiszamitasat tobbféle modon végezhetjiik el, figyelemmel a vizsgalat idodimenzidjara is.
Elvégezhetjiilk a vevdérték-szamitast a jelenlegi, és a jovObeli helyzetre vonatkoztatva. Az értékelés két
megkdzelitése egyben lehetdvé teszi a vallalat szdmara az idddimenzidban torténd stratégiai felkésziilést.
Kiszamithatjuk a vevoeldonyt abbol az aspektusbol kiindulva is, hogy milyen tényezOok jatszanak kozre a
vevo végso értékitéleténél a termék/szolgaltatds megvasarlasat kovetden (Kotler et al, 2003:104).

Vevoelony (Ve) = Hasznossdg (Usability/U) + Marka/markaérték (Brand/B) + Kapcsolati érték
(Relationship/R) — Koltségek (Cost/C) — Id6 (Time/T)

Megéllapithatjuk a brutto vevoértéket (Total Customer Value/TCV), amely a vevd élettartama alatti dsszes

hozamot takarja a vallalat szaméra, és ennek minimalisan két nagy Osszetevdjét, a CLV-t, azaz a
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vevOélettartam-értéket (Customer Lifetime Value), és a vevoreferencia-értéket (Customer’s Referral Value).
Az elsO OsszetevO a vevd 0Osszes vasarlasabol szarmazd, a vallalat szdmdra hozamot eredményezd
kapcsolatokat jelenti. A masodik azon potencialis és/vagy realizalt bevételeket foglalja magaban, amelyek
azokbdl a kapcsolatokbdl szdrmaznak, amelyek a vevOkor altal ajanlott tranzakciokbdl szarmaznak. A
vevOkorbe tartozo kapcsolati elemeket tehat csoportosithatjuk aszerint is, hogy a sajat vasarlasai mellett

milyen tovabbi hozamokat hordoz magéaban a vele valo kapcsolat.

A kapcsolati toke

A partnerkapcsolatok a kinalati (érték)lanc azonos, illetve eltérd 1épcséfokain allo piaci szereplok kozott
egyarant létrejohetnek. A jovoben a vallalati kapcsolatok egyre inkabb a halézati gazdasag adta lehetdségek
kiaknazasara épiilnek. Le kell ugyanakkor szdgezni, hogy a technologia sziikséges, de nem elégséges
fel—tétele a halozati kapcsolatoknak. A haldzati kapcsolatokban az értékinnovacié és az értékkozponti
szemlélet Gsszekapcsolasaval hasznosulhatnak az er6forrasok. Az értékgeneracié — ebben a viszonylatban —
vallalaton kiviilre keriil. A halozati kapcsolatokban az egyes vallalati értékteremtd folyamatok szinergikus
hatast eredményezve jarulnak hozza az értékgeneralas folyamatidhoz.

Az értékgeneralas az eréforrasokra épiil, ezért meg kell hatarozni az eréforrasok jellegét is. Az eréforrasok
lehetnek: materidlisak és immaterialisak, kapcsolodhatnak magédhoz az eld-allitdsi folyamathoz, annak
technologiai hatteréhez, partnerkapcsolatokhoz, ezen beliil, példaul: értékesitési halozathoz, vevékorhoz, de
egyéb marketingaktivitashoz is.

A megviltozott kdrnyezeti kihivasokra idében kell relevans valaszokat adni. Ugyelni kell a kommunikécids
csatornak nyitottsdgara, és a feladatorientdlt megvaldsitasra. Lényeges, hogy a partnerekkel, vevikkel,
fogyasztokkal napi kapcsolatban levd munkatarsat a vevOelégedettség fokozasat elGsegitd akciok
szervezésében, lebonyolitasaban tamogatni kell, ugyanis ha a vevok gy érzik, hogy tobbletértéket kapnak,
biztosan visszajonnek!

A, relationship (kapcsolatorientalt) marketing” alapkoncepcidja: a marketing szolgalatiba allitani a
technoldgiai hatteret. A tranzakcid-kozponti szemlélettel szemben, amely rovidtdva, és egyszeri piaci
cserérdl szol, a hangsuly a vevokdzpontl kapcesolati marketingre helyezdédik at, kiemelt szerepet kapnak a

vallalati (partner) kapcsolatok.
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A relationship marketinggel 6sszefiiggd paradigmavaltas mogott az a tény is meghuzodik, hogy a vevd — a
sok termék ¢és szolgaltatas kozlil — a marketing kapcsolatokbol szarmazo hozzaadott érték alapjan keres és
valaszt (Kotler, 1999).

A hagyomanyos ¢és a relationship marketingtevékenység kozott az alapvetd kiilonbség a kapcsolati
idétartamban van, amely Osszefiigg a szervezeti célokkal. A relationship marketing tevékenység esetén a
fokuszban a vevl van, magas a vevovel szembeni elkdtelezettség, €s a kapcsolat bizalmi alapokon nyugszik.
Mindez a mindség forrasat is jelenti, és ezen Osszefiiggések biztositjdk, a tobbi tényezd egyiittes

érvényesiilése mellett, a hosszl tavi vevokapcsolatokat.

Osszefiiggések az egyes kiemelt tudastéke-tényezok kozott

A tudésbol fenntarthatd versenyelony szarmazhat, ha jol gazdalkodunk vele. A vallalatoknal a tudéstranszfer
nélkiilozhetetlen, mert az olyan tudas, amely nem jelenik meg és/vagy nem adjuk tovabb: holt téke! A
tudasatadasnak kulturdja van, és ez jellemzi magat a vallalatot. A vallalati tudaskezelés olyan szervezeti
kultarat feltételez, ahol a tudas megosztasa, a folyamatos tanulas és ismeretszerzés, a szervezeti tudas
allando bovitése a mindennapi tevékenység része. Egyre inkabb vilagossa valik mind az akadémiai, mind az
iizleti szférakban, hogy a vallalati siker kulcsa a munkatarsak ratermettsége és az Otletaramlas folyamatat
tamogato vallalati kulttra.

A fejlett gazdasagok mindenképpen tudasalapu jelzével illetheték. A technoldgiai fejlédés és a kinalati
verseny folyamatos kolcsonhatasa athatja az egész gépezetet. A hozzaadott értéket a fejlett gazdasagokban a
szellemi vagyon hasznositdsa hozza létre, amihez nélkiilozhetetlen a valtozas képessége. A valtozasi
képesség alapeleme ugyanakkor a tudas. Emiatt lehet kijelenteni, hogy a fennmaradas és az értékteremtés
legfobb eszkdze maga a vallalat szellemi vagyona, tudastékéje.

A tudastdke elemek Osszefliggésrendszerének bemutatdsara, az egyes faktorok egymasra hatdsdnak nyomon
kovetésére rendkiviil jol hasznalhatok az ,Ertéklépcsé” (Doyle 2002:147), valamint az ,,Ok-okozati
osszefiiggések...” (Kaplan — Norton 2000:38) cimii modellek, még akkor is, ha az OsszetevOket ebben a
vetiiletben nem tudastéke elemekként kezelik a szerzok.

Az altalunk kiemelt tudastéke OsszetevOk és az ezek kozotti Osszefiiggések bemutatdsaval a

marketingkapcsolatok meghatarozd voltat, valamint a piaci elvarasoknak vald megfelelés feszitd erejét
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kivantuk aldhuzni. A versenyképes vallalati stratégia kikényszeriti az egyes elemek kiilon-kiilon torténd

menedzselésén tul az atfogo és integralt menedzselést a stratégiai célok elérése érdekében.
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