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Osszefoglalas

Ez a tanulmdny — a doktori kutatomunka részeként — egy modszertani kisérletet felhaszndlva mutatja be a tervezéi
szemléletméd (design thinking) tizleti gyakorlatba iiltetésének lehet8ségét az értékajanlat-tervezésben. Az empirikus
vizsgélat olyan timogatd metddus kidolgozdsira irdnyul, amely lehetévé teszi a novekvs mértékben diverzifikalt tigy-
féligények személyre szabott kiszolgaldsat, kiillonos figyelemmel a fogyasztoi magatartds kontextudlis megértésének
modszerére. Az alkalmazhatésagot jelentGsen befolyasold aspektusok elméleti attekintése utin a tanulmany ismerteti
a szokdsos megkozelitést, valamint annak hdtranyait, majd vdzolja az Gj médszer folyamatit, az eddig elért eredmé-
nyeket és a hozzdjuk kapcsolodé kovetkeztetéseket, tovibba a jovében tervezett 1épéseket.

Kulcsszavak: tervezdi szemléletméd, kontextudlis tigyfélmegértés, értékajanlat-tervezés, perszonalizacié, adatalapt
empitia
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Summary

This study — as part of a bigger research study — uses a methodological experiment to present the possibility of putting
design thinking into business practice in value proposition design. One of the goals of the design methods applied
in the business environment is to explore solutions that satisty diversifying customer needs. In order to create these
innovative value propositions (products, services and systems), enterprises require an integrative, holistic vision, sys-
tems thinking and an experimental, creative spirit. Design thinking, a creative problem-solving methodology that
integrates customer, business and technological aspects, can provide practical support in this regard.

In Hungary, the number of attempts to adapt design approaches to the value proposition design processes of large
service companies is not very high, and not yet been investigated in the scientific context. The analysis of relevant
cases is made possible only by participating in the projects. The empirical investigation is aimed at the development
of a support method that enables the personalized service of increasingly diversified customer needs, with particular
attention to the method of contextual understanding of consumer behavior. After a theoretical overview of the as-
pects that significantly affect applicability, the study describes the usual approach and its shortcomings, then outlines
the process of the new method of actionable consumer empathy, the results achieved so far and the conclusions re-
lated to them, as well as the planned steps in the future.

Notwithstanding the level of design maturity defines whether a company is successful in monetizing design value
on the long run, businesses often stop at using design methodologies in superficial ways just to seem innovative. This
study discusses the factors that determine the success of applicability, such as (1) the transformation of the innovation
environment, (2) the change in the nature of the problems, (3) the complexity of consumer decision-making, (4) the
connection between design maturity and business benefit, (5) the technological development of data-based cus-
tomer understanding support, and (6) consideration of legal restrictions and security compliance in exploiting per-
sonalization opportunities.

The study also investigates what are the similarities and the substantial difference between the segment and the
persona approach, describes the common misconceptions around how to build personas and why the persona ap-
proach provides better insights to understand the consumer behavior.

Keywords: design thinking, contextual understanding of consumer behavior, value proposition design, personaliza-
tion, data-based empathy
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Elbszd

To6th Timea Moénika kutatéi tevékenysége a projekt futam-
ideje alatt harom dimenziéban értékelheté markansan:
egyfeldl (1) a megkeriilhetetlen primer alapkutatasok, ma-
sodsorban (2) a tuddstranszfer, illetve az oktatds kiilonféle
formai, harmadrészt (3) pedig az tizleti partnerrel vitt
konkrét tervezdi feladatokkal kapcsolatban.

(1) A primer forriskutatds f§ fokuszinak az adatalapt
empatia eddig kevéssé kutatott, friss tertilete bizonyult,
egylitt tobbek kozott a design-automatizicio, a mestersé-
ges intelligencia, a gépi tanulds, a dontéshozatali pszicho-
logia, az informdciébdség okozta zavarok, illetve a pszi-
chometria szertedgazé kérdéseivel.

(2) A projektnek kezdettdl fogva stlypontjaba keriilt a
fels6foktr oktatds, koszonhetGen a Moholy-Nagy Miivészeti
Egyetem KFI-kurzusai nyuajtotta idedlis feltételeknek. Eb-
ben a kontextusban a MOME mesterszakos hallgatéinak
interdiszciplindris csapataval dolgozhatott KDP 6sztondijas
kutatonk, ezzel egyrészt azonnal tesztelve sajat experimen-
talis elképzeléseit, hipotéziseit; masfel6l pedig olyan témak-
kal ismertetve meg hallgatésagat, amelyek eddig az egyetem
profiljabol fijéan hidnyoztak. Az oktatds ilyen értelemben
annak a szakmai disszemindcionak a tipikus esete, amelyik
f6ként praxiskozeli formdban valésul meg.

(3) A tervezési projektek eredményeit illetéen trilatera-
lis teamiink hamar realizdlta, hogy a gyakorlati hasznosulas
feltett szandékunk ellenére sem a klasszikus akadémiai f6-
rumokon keresztiil sziilethet meg.

dr. Szentpéteri Marton
témavezeto

A Mito Next nagyvallalati tigyfélkorének innovacios kezde-
ményezéseiben egyre nagyobb fokuszt kap az tugytélkoz-
pontt gondolkodas, amit valtozatos eszkozokkel és mod-
szerekkel (pl. design thinking, agilis modszerek, adatvezérelt,
prediktiv, automatizilt tigyfél folyamatok) igyekeznek ma-
guk is gyakorlatba tiltetni. Kiemelten fontosnak tartom,
hogy ezen az tton tereljiik tigyfeleinket, és széles spektru-
mon tamogassuk Sket a design modszertanok oktatdsatdl a
koncepciondlis tervezésen at az implementécioig, hiszen ez
szamunkra is versenyel6nyt jelent az tigynokségi piacon.

Egytittmiikodésiink Timeaval is ebbdl az erds értékajan-
lat koncepciobdl indult ki, melynek keretében segitiink
osszehangolni a tudomanyos design elméletet a gyakorlat-
tal. Ezeket aztan a kutatasba vont projektekben kiprobal-
juk, és kozosen pivotdlunk a tanulsigok mentén: kialakit-
va ezzel egy iterativ tanuldsi ciklust a gyakorlat — elmélet
— jobb gyakorlat — Gjabb elmélet — eredményes gyakorlat
kolesonos egymasra hatasaval. A kollaborativ munka legsi-
keresebb motivumanak tartom az adatvezérelt vasarléi lo-
jalitds programokkal kapcsolatos vizsgiléddsaink eredmé-
nyeit. Projektjeinkben mind a tervezés soran, mind az
implementici6 el6készitésében sikertilt lerakni a perszona-
lizdciora épits, tgyfélkozponti megoldasok alapjait tgy,
hogy mindekozben nem tévesztettiik szem el6l az adatok
gytjtése és felhasznaldsa sordn a jogszert, biztonsigos és
transzparens miikodés kovetelményeit.

Herczeg Noémi
véllalati szakértd

Tettre kész ligyfélmegértés

Bevezetés

A felgyorsult technoldgiai fejlédés kovetkeztében volati-
lis, bizonytalan, dsszetett és ellentmondasos természetd,
azaz VUCA-vildg (Bennis—Nanus 1985; Barber 1992;
Baran 2017) alakult ki, amelyben a gazdasig szerepl6i
egyre gyakrabban talilkoznak nehezen interpretalhat6
kihivasokkal vagy egyedi fogyasztéi igényekkel. A vallala-
tok profitmaximalizdlasi torekvései (a varakozdsok piaca)
¢és a kordbban nem tapasztalt mértékben diverzifikalt va-
sarloi igényeknek valé megtelelés (a valodi piac) kozott
egyre nyilvinvalobban mutatkozik meg az a konfliktus,
amelyet a megbizé-tigynok elmélet (Jemsen-Meckling
1976) nyoman Roger Martin (Watkinson 2012) Fixing
the Game: What Capitalism Can Learn from the NFL
(2011) cim konyvében a fogyasztdi kapesolat krizisével
hoz Gsszefiiggésbe. Ez pedig nem mds, mint a fogyaszté-
tél valé eltdvolodds a gazdasigi értékteremtés soran: mi-
kozben a véllalat vezetdi a részvényesi érdekeket bizto-
sitd 0sztonzd rendszereken keresztiil abban motivéltak,
hogy a tulajdonosok szdméra rovid tivon garantaljak az
celviart profitnévekményt, addig a fogyasztéi igények,
problémdk megértése és validdldsa, valamint a kielégitd
megoldast nyajt6, amde lassabban megtérilS technolo-
giai képességtejlesztés hittérbe szorul a pénziigyi priori-
tasokkal szemben (Toth 2022).

A Reon Brand és Simona Rocchi altal megfogalmazott
(Brand—Rocchi 2011) — az értékteremtés paradigmaval-
tozasain alapulé — tizleti transzformaciés modell szerint
radikalis mdkodésbeli és szemléletmodbeli viltozasok
szlikségesek ahhoz, hogy a tudasgazdasag koriaban 1épést
lehessen tartani a valtozds exponencidlis mértékével az
tizletileg elvirt novekedés fenntartasa érdekében. A pa-
radigmavaltishoz valé alkalmazkodasban és az engedet-
len (wicked) problémak (Rittel-Webber 1973) megolda-
siban egyarant sziikség van integrativ, holisztikus
latdsmoédra, rendszergondolkoddsra és kisérletezd, krea-
tiv szellemre. A tervezdi szemléletméd (design thinking)
az ugyfél-, az tizleti és a technoldgiai szempontokat in-
tegrild, kreativ problémamegolddsi modszertana épp
ebben nytjt gyakorlati timogatast.

Az tizleti kornyezetben alkalmazott design modszerek
egyik célja a diverzifikalt tigyféligényeket kielégité meg-
oldasok feltardsa. Ezeknek az innovativ értékajanlatok-
nak (termékeknek, szolgaltatisoknak és rendszereknek)
a létrehozasa érdekében a tervezdi szemléletmod az iigy-
tél fokuszt multidiszciplinaris egytittmikodéssel és itera-
tiv fejlesztéssel 6tvozi. Plattner, Meinel és Leifer interp-
retacidja szerint (Plattner—Meinel-Leifer 2011) a tervezoi
szemléletmdd egy viselkedés- és értékrendszer létre-
hozasardl, valamint adaptiv haszndlatardl szo6l, amely cél
szoges ellentétben all azzal a dominans diszciplinaris
modellel (bar kiegésziti azt), amely a tudasanyag létreho-
zasan és érvényesitésén alapul.

Magyarorszigon a tervezdi szemléletmod tizleti adap-
taldsara tett kontrollalt kisérleteinek szima a szolgaltatd
nagyvallalatok értékajanlat-tervezési folyamataiban nem
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szamottevs, tudomanyos dokumenticidja pedig nem el-
érhets. Jelen tanulmédny a tudomdnyos kontextusban
még nem vizsgalt kérdésekre fokuszal. A relevins esetek
tanulmanyozasat kizdrolag a projektekben valé kozre-
mikodés teszi lehetévé. Olyan modszerek alkalmazasi
lehet8ségét vizsgalom, amelyek ellenstlyozhatjik a val-
tozdé piaci igények dltal gyakorolt idényomast (pl. adat-
rendszerek segitségével), és szamszerdsithetd érvekkel
nagyobb timogatottsigot képesek szerezni a humanori-
entdlt design megkozelités priorizalisiban a pénziigyi
szemléletmod keretein beliil (Toth 2022).

A tanulmany célja, hogy a doktori kutatomunka rele-
vans Osszefliggéseivel egytitt bemutassa a tervezdi szem-
léletmod adaptalasi lehet6ségét az értékajanlat-tervezést
taimogatd tigyfélmegértés gyakorlatinak kialakitisaban,
egy szolgaltaté nagyvallalat esetét felhasznalva.

A tanulmany a kovetkezSképpen épiil fel. A probléma-
tér vizsgilatiban ismertetem a sikeres alkalmazast befo-
lydsolé tényezSket a veliik Osszefiiggd kovetkeztetések-
kel egyiitt, tovabba tirgyalom az tgyfélfokuszu tzleti
attitlidot és empatikus tzleti dontéshozatalt timogatd
technolégiai vonatkozasokat. Ehhez kapcsoloddan érin-
tem az adatvédelmi aspektust, mint az etikus design és az
adatvédelmi megtelelGség szempontjabdl felmerils kér-
dést, ugyanakkor biztonsigtudomanyi vizsgalodast ezzel
kapcsolatban nem végzek, mert az nem célja sem a tanul-
manynak, sem a doktori kutatasnak. Ezutin bemutatom
az ¢értékajanlat-tervezési folyamatban mdr alkalmazott
metodust, majd kifejtem az ) modszertani megkozeli-
tést, amelyet a tervezdi szemléletmdd ihletett. Végiil
osszefoglalom a f6bb eredményeket, valamint a jovébeni
kutatdsi 1épéseket.

Az okfejtés sordn nem teszek kiilonbséget fogyasztd,
vasarlo, ugyfél és felhasznal6 kozott. Ezeket a megneve-
zéseket a tanulmany keretei kozott szinonimaként hasz-
nilom a ,vev6i szerepkor” (akinek a problémdira a
termékek és szolgaltatisok megoldist jelentenek) repre-
zentalasara (Toth 2022). Hasonloképpen szinonimaként
hasznalom a design thinking fogalmdnak magyar megne-
vezésére a tervezdSi szemléletmdd, tervezdi gondolko-
ddsméd, emberkozpontt design megkozelités fogalma-
kat. Ebben a tanulmanyban probléma alatt elsGsorban
azokat a fogyasztoi igényeket értem, amelyekre az érték-
ajanlatok (termékek, szolgaltatisok) megolddst adnak,
pl. sziikségleteinket és viagyainkat ki tudjuk elégiteni alta-
luk.

A problématér vizsgalata

A tervezdi szemléletmod értékajanlat-tervezésben torté-
né alkalmazhatésiginak a kutatisa sorin — szimos as-
pektus vizsgilatat kovetGen — a projektmunkikban szer-
zett tapasztalatokbol kiindulva redukdltam a gyakorlatba
iiltetés sikerességét befolyasold szempontok korét, elss-
sorban a szolgaltatassal foglalkozé nagyvallalatok kon-
textusiban. Ezek a kihivast jelentd tényezék a kovet-
kez6k: (1) az innovaciés kornyezet atalakulasa, (2) a
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problémdk természetének viltozasa, (3) a fogyasztoi
dontéshozatal komplexitisa, (4) a design érettség és az
tizleti haszon Osszefiiggése, (5) az adatalapt tgytélmeg-
értés technoldgiai timogatdsa, valamint (6) a jogi korla-
tok és a biztonsigi megfelel§ség figyelembevétele a per-
szonalizdcidés lehet8ségek kiakndzdsiban. A tanulmany
kovetkezd egységeiben ezeket az aspektusokat fejtem ki
roviden.

Az innovicios kornyezet atalakulisa (1)

A szociokulturalis atalakulas nyoman a versenyszféraban
is megjelent az értékteremtés gazdasagi paradigmavalto-
zasaihoz (Brand—Rocchi 2011) val6é alkalmazkodds igé-
nye. Ez azt indukalja, hogy a novekedés és a verseny-
elény megtartasa/megszerzése érdekében a nagyvallala-
tok gyorsabb és innovativabb munkaszervezési és fejlesz-
tési metddusokat kezdenek alkalmazni, hogy a viltozé
tgyféligényekre relevins moédon és rovidebb id6 alatt
tudjanak reagilni. Ennek gyakori megnyilvinulisi for-
mdja az agilis szervezeti atalakulas, valamint ritkdbban az
ehhez tarsulé tervezdi szemléletméd és szolgaltatister-
vezés modszereinek az integraldsa a szolgaltatds- és ter-
mékfejlesztés meglévs folyamataiba. Habdr az j megko-
zelitések adaptilisa 6nmagdiban is hozhat pozitiv fordu-
latot az tugyféligények megfelel6bb kiszolgilasiban, az
ugyfélmegértés mozgosithatova tétele nélkil tizletmene-
tet érintd attorés csak véletlenszertien kovetkezik be. En-
nck oka, hogy a legtobb nagyvallalat hajlamos arra, hogy
a valtozashoz valé alkalmazkodas sordn adaptalja az 4j
paradigma technolégidit és modszereit, de jovEbeni stra-
tégidit és innovdcios terveit tovabbra is a meglévd — gyak-
ran elavult — keretrendszerek alapjan hozza [étre. A tradi-
ciondlis nagyvallalati szervezet a kiszadmithatdsag és a
kontroll elvesztésétdl valé félelmében tehdt csak latszola-
gos kultaravaltast enged meg: példaul bevezeti az agilis
mukodéshez tartozd ceremonidkat, de figyelmen kiviil
hagyja a szemléletmdd sziikségszerl megvaltoztatasat.
Alkalmazni kezdi a design médszerek tizleti gondolko-
déssal is értelmezhetd elemeit, de belekényszeriti azokat
a megszokott silés miikodésbe és linedris folyamatokba,
amelyek természetiiknél fogva ellentétesek a tervezdi
szemléletmodra jellemzd rendszerben gondolkodassal és
iteratfv megkozelitéssel. Az ) mddszereket tehat a régi
felfogassal parositva a nagyvallalat hidba probélkozik a
bizonytalan kimeneteld tizleti kihivisokra relevins mo-
don vilaszolni, valéjiban csak egy ,innoviciés szinhd-
zat” (Hendrix, idézi Schwab 2018) kezd mikodtetni.

A problémak természetének valtozasa (2)

A szociokulturilis véltozas és az informiciémennyiség
exponencidlis novekedése kovetkeztében nemcsak az in-
noviciés kornyezet alakult at, hanem az értékteremtés
alapjat képezd problémdk természete is megvaltozott.
Tisztaban kell lenniink azzal, hogy a problémdiknak
kiillonféle (egyszerd, komplex és engedetlen — Rirtel-
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Webber 1973 ) formai léteznek tizleti keretek kozott is, és
a megolddsukhoz eltér6 modszerek hasznalata sziiksé-
ges. Az egyszer problémak esetében konnyen tudjuk
azonositani magit a problémdt, és a megoldas is kézen-
fekvé: nem igényelnek folyamatokat, hanem formu-
lakkal, megoldasi receptekkel egyszerfien meg lehet
szlintetni 6ket. A komplex problémak viszont kontextus-
fiiggbek, rendkiviil Osszetettek és szovevényesek: sok
kapcsolodasi vagy fiiggGségi pont jellemzi Sket. Megol-
désuk szisztematikus megkozelitést, analitikus és logikus
szemléletmédot igényel, valamint deduktiv érvelést és
reduktiv folyamatot. Bonyolultak ugyan, de 6sszeilleszt-
hetSk, mint egy kirakds jaték. A komplex problémak
azok, amelyeknek a megoldasara egy nagyvallalat legin-
kabb felkésziilt és tapasztalt. Ennek a problémaformanak
az elterjedt megoldasi modja az Gn. vizesés-modell,
amely nem jelent mdst, mint hogy egy projekt sorin
meghatirozott szekvenciakat kovetve, linedris tton jut-
nak el a problématél a megoldasi pontig, majd a megva-
16sitasig.

A kihivasok 4j kelet(i formdjit képviselik a mar hivat-
kozott engedetlen problémdk (Rittel-Webber 1973).
Ezek nem a komplex problémak még komplikdltabb va-
ridnsai, hanem természetiikben lényegesen eltérd: nehe-
zen megfoghatd, képlékeny problémak. Kreativ szemlé-
letmédot igényelnek, és annak az elfogadasat, hogy
szokasos értelemben véve sem definidlni, sem megoldani
nem lehet Sket. Egy engedetlen probléma esetében mar
nem az a kihivas, hogy a kiindulé helyzetbdl meg lehes-
sen taldlni a célallomasba valod jutds legjobb maodjat, ha-
nem hogy explorativ médon egyaltalan kortilhatarolhatéd
legyen a folyamatosan viltozé problémateriilet, és chhez
illeszked6 megoldasi alternativakat tervezzenek meg.
A kreativ megkozelités nemcsak Gj modszereket, hanem
alapjaiban mas, leginkdbb a megszokottal ellentétes gon-
dolkoddasmédot jelent. Ebben a problématérben egészen
mis jatékszabdlyok érvényesek: a megoldds helyett az al-
kotés, az elemzés helyett a cselekvés, a kontrollalhatdsig
helyett a jatékossag, a vilaszok helyett kérdések, az ész-
érvek helyett az intuicidk, a tények helyett érzések, az
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egyeztetés helyett az egytittmikodés, a dolgok mibenlé-
te helyett a dolgok jelentése, a végrehajtas helyett pedig
az iterativ kisérletezés jellemzi ezt a problématipust. On-
4ll6 elemzéssel nem tudjuk mar megérteni az engedetlen
problémadk koriil kialakult helyzetet. Kollaborativ prob-
lémamegoldasra van sziikség, és kreativitisra. Ez azért
lényeges aspektus, mert a megoldas maga is részévé valik
a probléma megértésének. A tesztelések Gtjan megszer-
zett tapasztalat visszahat rd és formalja azt. Az engedet-
len problémak megoldasihoz tehat integrativ, holiszti-
kus gondolkodasméddal és  kisérletez8  szellemmel
érdemes kozeliteni, mint amilyen a tervezéi gondolko-
dds médszertana is. Az 1. dbra a tervezdi szemléletmdd
sematikus abrdzoldsat mutatja be. Habar a tervezési fo-
lyamat szakaszait lezar6 mérfoldkovek bizonyos szintig
egymasra épiilnek és egyfajta szekvencidt kovetnek, ez a
megkozelités korantsem linedris. A valésagban a problé-
matér és a megoldasi tér szakaszai iterativ médon folya-
matos interakciéban vannak, visszahatnak egymdsra és a
kisérletezé tanulds eredményeképpen twjabb tervezési
ciklusokat inditanak el mindaddig, amig a problémahoz
legjobban illeszkedd megolddsra nem jutnak. A folya-
matnak azonban még ekkor sincs vége. Az értékajanlat
javitdsara valo igény visszatéré motivum marad a nyo-
mon kovetés soran is, és tovabbi fejlesztési folyamatokat
indukal.

Az engedetlen problémak (Rittel-Webber 1973) ter-
mészetével azért fontos tizleti kontextusban foglalkozni,
mert az ugyféligények diverzifikicidja miatt az tzleti
szempontbdl értékes célkozonséget mar nem lehet egy-
ségesen kezelni vagy tomegként megszoélitani. Lénye-
gében egyszemélyes szegmensek jonnek létre egyéni
problémadkkal, amelyeket nem lehet univerzalis megolda-
sokkal kiszolgalni. Ahogyan az emberi igények és a hoz-
zajuk kapcsolhaté problémak természete is kiilonféle,
gy a megolddsra irdnyulé innovativ valaszok is sokfélék
lehetnek. Ezért a novekedési potencidl és a gazdasigi
¢életben maradas érdekében a kreativitist timogatd, 1)
megkozelitésekre van sziikség, amelyeket els§sorban az
inkrementalis innovaci6 teriiletén lehet alkalmazni.

Kisérletezés

Megoldas

Tesztelés

Prototipizalas
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A fogyasztoi dontéshozatal komplexitasa (3)

Az igények sokféleségével, a problémdik megoldasara 1ét-
rehozott szamtalan alternativival, valamint az ezekhez
kapcsol6do  informdaciébdséggel osszefiiggésben  tehdt
korabban nem latott mértékd komplexitas van jelen a fo-
gyasztdi dontéshozatalban és a nagyvillalatok szokasos
mikodésében egyarant. A mar emlitett VUCA-viligban
gyors adaptaciora van sziikség. Egyre tobb impulzus éri
a fogyasztékat a mindennapokban: a vasdrlasi dontéseket
is beleértve becslések szerint egy ember napi 35 ezer
dontést hoz meg (Leach 2018). Képtelenség lenne felté-
telezni is, hogy ezeket mind az agyuk tudatos részével
viszik véghez, ezért egyre nagyobb szerephez jutnak a
heurisztikak és a tudattalan agymikodés. Will Leach al-
kalmazott viselkedéstudomdnyi megkozelitésében ezt a
jelenséget elsédleges és masodlagos rendszer miikodése-
ként irja le (Leach 2018), amelyben az elsédleges rend-
szer felel6s azért, hogyan kellene érezniink, a masodla-
gos pedig azért, hogy mit kellene csindlnunk. Kutatasai
és megfigyelései alapjan arra a kovetkeztetésre jut, hogy
az emberek korantsem gondolkodnak annyit, mint vélik,
s6t a preferencidik sem olyan stabilak, mint azt feltétele-
zik, mert a dontésiikre jelentds hatast gyakorol az adott
pillanatra jellemz& mentilis dllapot és érzelmi hangulat.
Ennek eredménye, hogy végsé soron irraciondlisnak te-
kinthet6 dontéseket hoznak meg, mert masképp cselek-
szenek, mint amit tudatos preferencidik diktalnanak.
Leach (2018) ezzel a gondolatmenettel egy aktudlis mar-
ketingproblémara mutat rd, amelynek alapfeltevése, hogy
a kognitiv torzitds miatt klasszikus piackutatasi modsze-
rekkel nem lehetséges a fogyasztéi dontéshozatalt pon-
tosan megérteni, és ez alapjan a jovGbe vetiteni egy sike-
res marketingstratégiat és akciotervet. Helyette a
viselkedés tervezésének gyakorlati alkalmazasat javasolja
a valos tizleti problémdk megolddsa soran. A viselkedés
tervezése Leach interpretilidsiban az a folyamat, amely-
nek sordn az ideg- és viselkedéstudomanyok legfrissebb
telismeréseit alkalmazzak a fogyasztoi interakciok terve-
zésére azzal a céllal, hogy a fogyasztoi magatartast pszi-
chés alapon befolydsoljik. A dontéshozatal koriilményeit
Leach szerint négy faktor befolyasolja: a lokicid, a jelen
1év6 emberek, az érzések (fiziologiai és pszichés érzetek)
és a mentdlis modellek. A kutatdsokat emiatt szerinte in
situ kell végrehajtani. Nem elég egy fokuszcsoportot sz-
szehivni, hanem olyan kortilményeket kell teremteni a
kutatds sordn, amilyen kontextusban a vizsgalt dontésho-
zatal a valésagban torténne. Igy keriilhet kozelebb egy
nagyvallalat az empatia kialakitisahoz, amely a fogyasz-
ténak mint embernek a megértése révén kozelebb vihet
ahhoz, hogy az tizleti megoldas egyrészt értéket tudjon
teremteni az embereknek, masrészt pedig gazdasagi
hasznot az tizleti vallalkozasnak.

Toth Timea Ménika

A design érvettséy és az tizleti haszon osszefiigyése

(4)

Amikor egy gazdasagi szervezet eréfeszitéseket tesz egy
innovacids kezdeményezés megvalositisara, legkésGbb a
kivitelezés el6tt tudnia kell, hogy igyekezete tizletileg in-
dokolt-e, azaz tisztaban kell lennie a befektetés megtérii-
lésével. A hatdsmérés képessége az tizleti dontéshozatal
és iranyitas sziikséges el6feltétele. Ahhoz viszont, hogy
valamit kovetkezetesen mérni lehessen, pontosan kell azt
definialni.

Az egyik legnagyobb kihivas a design definidldsiban
az, hogy egyszerre jelenti a folyamatot és annak ered-
ményét is. A legelterjedtebb értelmezések elsGsorban a
targyalkotasra és az esztétikumra helyezik a hangsulyt,
tekintettel a design eredetére, amely a latin designare szé
nyomadn, de az angol nyelvbdl terjedt el, és ipari forma-
tervezést, a formatervezés kivitelezését jelenti (Dolovai
et al. 2006). Ez félreértelmezésre ad lehet8séget a nagy-
véllalati dontéshozok korében, akik az esztétikai vonat-
kozastél gyakran nem tudnak elvonatkoztatni, és emiatt
nem latjak indokoltnak, hogy a design meghatarozé sze-
repet toltson be a stratégiaalkotasban. A design felhasz-
ndlasi teriileteinek béviilésével a design értelmezése és
fogalomkore kitdgult, Gjabb és Gjabb jelentéstartalom-
mal szinesedett. Guy Julier Economies of Design cimi
konyvében (Julier 2017) megfogalmazza, hogy az in-
terpretaciok és design gyakorlatok sokféleségét figyelem-
be véve nem lehetséges a design fogalmit egyetlen defi-
nicibba striteni. A design egységes definicidjanak
hidnyaban viszont az tizlet szamdra problémat jelent a
hatasanak a mérése, ezaltal pedig a design gazdasagi
haszndnak a felismerése. Ez hatriltatja az tizleti vildg és a
design egymashoz valé kozeledését, habar a gyorsan val-
tozd, Osszetett és ellentmondasos gazdasigi kornyezet-
ben épp a tervezd6i gondolkoddasmoéd alkalmazasa kony-
nyitené meg a kiszamithatatlan korilményekhez vald
sikeres adaptilodist. A design ugyanis az ismeretlenre
nem kockazati faktorként, hanem lehet&ségként tekint,
kisérletezd tanulds atjan pedig képes olyan felismerések-
re, amelyek versenyel6nyt jelentenek a konvencionalis
tzleti megkozelitésekkel szemben.

Az adatalapi iigyfélmegértés technologini
tamogatisa (5)

A design és az lizleti/pénziigyi szemlélet harmonizalasa-
nak tovabbi hatriltatdja, hogy a probléma és ezzel kap-
csolatban a fogyasztok viselkedésének megértése egy
idGigényes, komplex folyamat, amelyre a legtobb nagy-
vallalat csak komoly eréfeszitések aran tud elég id6t, ku-
tatd, elemz8 emberi és anyagi erGforrast allokdlni. Erre
viszont kivételes esetben, pl. egy kiemelt stratégiai fon-
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tossagt projekt kapcesan kertilhet sor. Megoldasok szii-
letnek akkor is, ha valéjaban nem nyert bizonyitast, hogy
valés tigyféligényekre vilaszolnak-e egy 4j értékajinlat
piacra vezetésével. Egyszerien gyors eredményekre van
szlikségiik. A legjobb megoldas megtaldlasinak viszont
elofeltétele a probléma megértése, tehit a megismerés
folyamatat facilitalni kell annak érdekében, hogy a piac-
rol érkezd perszonalizacios igényre relevins innovacios
vilaszt tudjanak adni a nagyvillalatok.

Uzleti teriileten, kiilonosen a szolgdltat6 cégeknél, na-
gyon sok informécié keletkezik az tigyfelekrdl: késziilnek
piackutatasi jelentések és adatelemzések. Kiilonféle adat-
rendszerek taroljak a tranzakcionalis és tigyfélkapcsolati
eseményeket, illetve a digitalis térben is nyoma marad a
legtobb aktivitasnak, példdul, hogy milyen oldalakat la-
togattak meg és ott milyen tartalmakat ,fogyasztottak”
az ugyfelek. Analitikai modszerek segitségével a gydjtott
adatokbdl ralatast lehet nyerni az tigyfelek viselkedésé-
nek elszepardlt mozzanataira, atfogd megértésre jutni
azonban adatintegricié nélkil csak szamos feltételezés
utjan lehetséges. A forrdsadatok a nagyvallalatoknal jel-
lemz&en Un. adatsilékban taroldédnak, amelyek kozott
altalaban nem, vagy nehezen lehet kdzvetlen kapcsolatot
teremteni. Az adatkapcsolat hidnya miatt a szokdsos mar-
ketinggyakorlat rendszerint nem mutat tal a megszemé-
lyesitésen (az tigytél nevére sz0l6 tizenet) és az egyszerd
logikakat kovets szegmentalt kommunikacion. A tényle-
ges személyre szabhatésag lehetSségét integralt adat-
Okoszisztémak megtervezésével és a napi tizleti rutinba
torténd bevezetésével, valds idejli dontéstimogatissal
lehetne kiakndzni. Ehhez egységes mérési stratégia, az
emlitett adatintegracio és egyesitett tigyfélprofil (a vasar-
161 individuum kiilonb6z6 adatforrisokbdl szarmazéd
adatainak egyetlen helyen, egy profilban torténd Ossze-
kapcsolasa) sziikséges. Enélkiil nem lehet megérteni
egyéni szinten a fogyasztok adott termékkel, szolgilta-
tassal kapcsolatos viselkedését, motivacioit és probléma-
it. Azaz a nagyvillalat fejleszt&csapatainak és dontésho-
z6inak nincs naprakész raldtisa a vasarlasi dontéshozatalt
meghatarozé kontextualis viselkedésmintakra, amelyek
lehet&vé tennék, hogy a valéban 1étez§ tigyfélproblémdik
megértésén keresztiil perszonalizalt értékajanlatokat ter-
vezzenek, ezaltal pedig elkeriiljék az 6nmagaért valé in-
novaciét, amely valds piaci igény hidnydban kis valdszi-
niiséggel téril meg. Az integralt adat-okoszisztémak
kialakitdsihoz a nagyvallalatok jellemzGen amiatt nem
— vagy csak szamottev$ erdfeszitések ttjan — tudnak el-
jutni, mert ehhez véllalati szintd k6zos célokra, felhatal-
mazasra, definialt felelGsségi korokre és teljesitménymu-
tatokra, illetve egységes mérési rendszerre és stratégiara
volna sziikség a silés megkozelités helyett. Ezzel szem-
ben az adatok felhasznaldsara sok esetben csak funkcion-
kénti (pl. marketing, értékesités, tigytélszolgalat, techno-
l6gia) és csatorndnkénti (pl. telefonos tigyfélszolgalat,
értékesitési pont, weboldal, applikicio, chatbot) tervek
léteznek, amelyeket gyakran egymasnak ellentmondé cé-
lok alapjan implementalnak.

Tettre kész ligyfélmegértés

A jogi kovlatok és o biztonsigi megfeleloséy
Sfigyelembevétele n perszonalizicios lehetoségek
kinkndzdsaban (6)

Mint mar kifejtettem, az tigyfélkézpontti innovaciéban
meghatirozé szerepe van az emberi tényez8k megisme-
résének az érintett probléma feltarasaval és megértésével
(kontextualis megkozelités) kapcsolatban. Ezt a célt
szolgdlja az tigyfelek tranzakcionalis és viselkedési adatai-
nak az elemzése, az empatia adatokkal val6 tdimogatasa,
melynek kapcsan azonnal felmeriil ezeknek az adatoknak
az ctikus kezelése, a megfelel§ tdjékoztatds és az tzleti
célokra valé felhasznilas szabdlyozéi keretrendszere.

2018. méjus oOta kotelez6 az EU tagillamokban ¢é16
allampolgarok digitilisan kezelt adataival kapcsolatos
rendelkezések alkalmazasa az Eurdpai Parlament és az
Euroépai Tandcs 2016. dprilis 27-ei 2016,/679 rendelete,
vagyis az altalanos adatvédelmi rendelet (GDPR - Gene-
ral Data Protection Regulation) alapjan. A GDPR fontos
1épést jelent a természetes személyek adatvédelmi jogai-
nak tisztazasaban és érvényesitésében. A GDPR szerint
személyes adatnak mindsiil minden olyan informacié,
amely egy azonositott vagy azonosithatd természetes
személyre vonatkozik. Az azonositds lehet kozvetlen
(példaul a név alapjan) vagy kozvetett (vagyis olyan
informdciok alapjan, amelyekbdl nyilvanvalé, hogy kire
vonatkoznak az adatok). A GDPR egyértelméen ki-
mondja, hogy a személyes adatok fogalma kiterjed az
online azonositékra (példaul az IP-cimekre és a
mobileszkdzok azonositédira), a digitilis identitisra és a
helymeghatarozasi adatokra is, amelyeket a GDPR sze-
rint a személyes adatok egyéb alkategoéridival (pl. a
nemzetiségi hovatartozasra, az egészségi allapotra
vonatkozé személyes adatokkal) egyiitt bizalmas
személyes adatként kell kezelni. A bizalmas személyes
adatokat fokozottan kell védeni, és dltalaban csak az
érintett  kifejezett beleegyezésével szabad  kezelni.
A GDPR megkoveteli, hogy a vallalatok megfelels
ovintézkedéseket tegyenek az illetéktelen hozzaférés
vagy kozzététel megakadilyozisara, és értesitsék az
érintetteket egy esetleges biztonsdgi incidens esetén.

Az adatvédelemmel kapcsolatos reform az Eurdpai
Uniéban egyszerre kedvez az tigyfélkozpontasignak, és
szab gdtat neki. A szabalyozds értelmében az tigytél hoz-
zajarulhat ahhoz, hogy a szolgaltaté az adatait kezelje és
konkrét célra felhasznalja azokat. Példaul, a szolgaltatas
mindségének javitisa érdekében megfigyelje a felhaszna-
161 szokdsokat vagy személyre szabott ajanlatokat, hirle-
veleket kildjon ki. Pozitiv valtozds, hogy az tgyfél a
szolgaltatoval szemben nagyobb kontrollt kap. Ugyan-
akkor éket is it a szolgiltatd és az tigytél kozé, mert
— még ha tisztiban is van a szolgaltat6 azzal, hogy a kii-
lonféle adatrendszereiben milyen adatokat gytijt az tigy-
teleirdl — elére definidlt célok nélkiil, tervezés hidnyiban
czeket az adatokat nem tudja tizletileg hasznositani, azaz
tgyfélmegértésre vagy az tgyfél érdekében is 4ll6 per-
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szonaliziciéra hasznalni — az adatalapt empatiat megala-
pozni.

A kutatasi teriiletemet érint6 adatvédelmi szempon-
toknak valé megfeleléség relevans aspektusai az tizlet al-
tal meghatirozott irdnyelvek és célok, valamint az integ-
ralt adat-okoszisztémak kialakitdsa. Ezek teszik lehetévé,
hogy az tigyfél hozzajarulasival a szolgaltatdsi élmény
személyre szabhat6 legyen. Az 6sszekapcsolt eszkozok és
szolgaltatisok tehat értékes adatokat biztositanak a
vallalatoknak az emberekrdl, amelyek nyomén tobb
lehet8ség adddik a szolgaltatisok személyre szabasara, és
Uj tzleti modellek kialakitdsara, mikozben fenndll az
adatvagyonnal valé visszaélés kockazata is.

A felhaszndldi szokdsok elemzésében egyre nagyobb
szerep jut a gépi tanulasnak, a mesterséges intelligencia
alkalmazasanak. Ily médon a technolégia képes egyrészt
tamogatni a naprakész tudasbdl tiplilkozo, adatalapa
empatikus tizleti dontéshozatal lehetGségét, masrészt pe-
dig kisértésbe vinni a profitmaximalizdlasra torekv§
nagyvallalatokat pl. haszonnovel§ célfiiggvények alkal-
mazdsaval, vagy az adatok harmadik fé] szimara torténd
értékesitésével. Veszélyt jelenthetnek mindemellett a
Leach (2018) altal 6sztonzott viselkedéstervezési meg-
kozelitések is — ha manipulativ szandékkal hasznaljak
Gket —, mert altaluk anélkiil lehet formalni az emberek
viselkedését, hogy ennek 6k tudatiban lennének. Erre
példa a 2018-ban kirobbant Cambridge Analytica bot-
rany is, amikor a Facebook-felhasznilokrol gydjtott ada-
tok felhaszndldsaval profilozni és befolyasolni tudtik a
kampdnyokkal megcélzott emberek viselkedését (Confes-
sore 2018). Felmeril tehat a kérdés, hogy az etikus de-
sign szemszOgébdl hol van az a hatar, amely még az tigy-
fél kényelmét szolgild, kontrollalhaté és elfogadhatéd
személyre szabdsnak tekinthets, és mikortdl lehet azt
mondani, hogy egy szolgaltaté belép egy fogyasztd ,,in-
tim szférdjaba”. Az dltalam vizsgdlt nagyvallalatok eseté-
ben ez utdbbinak a kockizata ma még alacsony, mert a
technoldgiai 6riasokkal (pl. Google és Facebook) szem-
ben — akiknek ehhez minden technolégiai feltétel adott —
niluk még a fogyasztd igényeit és kényelmét szolgald
keretrendszerek sem dllnak maradéktalanul rendelke-
zésre.

Uzleti szemmel tehit nehéz egyensulyt taldlni a jogi
kovetelményeknek valéo megfelelés és az tigytélkozponta
szemléletméd kozott, viszont ki lehet alakitani egy kon-
szenzusos megoldast is, amelyeknek mindenki — a véllalat
és az ugyfél is — nyertese lehet. A személyes adatok fel-
haszndldsihoz és az tigyfélprofilozashoz val6é hozzajaru-
las kérdése a bizalom kérdése is. A felhaszndlok szivesen
osztjik meg az dltaluk preferalt vallalatokkal az adataikat,
mert az 6 érdekiik is, hogy nekik sz0l6 tizeneteket, sze-
mélyre szabott ajinlatokat kapjanak. Olyanokat, amelyek
valoban érdeklik Sket, amelyekkel id6t tudnak spérolni,
amik miatt agy érezhetik, hogy a marka vagy a véllalat
ismeri és megbecsiili Sket. Igy tud megvalésulni az adat-
alaptt empatia, az tigytélkozpontd dontéshozatal, a tény-
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leges perszonalizicid és vele egytitt akar a vasarloi loja-
litds.

Az alkalmazhat6sag aspektusainak elméleti attekintése
utan a kovetkezSkben az tigyfélmegértés szokisos mod-
szerét és hidnyossagait ismertetem a vizsgalt szolgaltatd
nagyvallalat esete alapjin.

Az digyfelmegérteés szokdsos modszerei

Az tigyfelek megértésének gerincét az értékajanlat-terve-
zés soran elsGsorban a klasszikus visirléi (demografiai,
motivicié- vagy értékalapt, esetleg haszndlati és attitid
szempontokat kombindl6) szegmenskutatasok, illetve a
sajat adatbazison torténd felmérések és tranzakciondlis
tigyféladatok elemzése jelenti. A klasszikus metédus hat-
ranya, hogy nélkiilozi a helyzetfiiggd elemeket, illetve
nem veszi figyelembe a viselkedési mintdkat és mentalis
modelleket, amelyek valojaban vezérlik a fogyaszt6i don-
téshozatalt (Leach 2018). A marketingszegmenticid a
piaci igény felmérésére alkalmas, arra viszont nem, hogy
meghatarozott kontextusban (pl. az adott szolgaltatdssal
Osszefliggésben) tampontot adjon a fogyasztok céljai-
nak, motivacidinak, a fogyasztéi magatartas és dontési
mechanizmus megértéséhez. Marpedig erre a kordbban
leirt, szinte egyszemélyes szegmensek igényeinek egyedi
kiszolgdlasa miatt sziikség lenne. Erre a perszénakutatds
alkalmasabb maodszer, mivel ennek soran a fogyasztéi vi-
selkedést kontextudlis kutatisi keretek kozott, in situ le-
het megfigyelni, vizsgilni. A tervezdi szemléletmod
szandékainak megfelel6 modszertan alkalmazdsihoz
azonban a nagyvallalati mkodési rutinban alulreprezen-
talt egyrészt az tigytélmegértésre szant mindségi idSke-
ret, a human és anyagi eréforrasok, masrészt a sziikséges
kutat6i kompetencia. Ezt tovabb neheziti, hogy — meg-
értettség és gyakorlati tapasztalat hianyaban — mar a per-
szonak fogalmi interpreticidja is téves, mivel gyakran
osszekeveredik a szegmensek jelentéstartalmaval és sze-
repével, pedig a két megkozelités eltérd uzleti célt szol-
gal. A szegmentdlds értéke abban rejlik, hogy a piaci
igény felmérésén tal biztositja, hogy a markatizenetek
vagy termékek a megcélzott fogyasztokhoz jussanak el,
ugyanakkor kevésbé hasznos annak megértésében, hogy
mi befolydsolja a vasarloi viselkedést és dontéshozatalt.
A perszénakutatas ezt az aspektust tarja fel, és azt teszi
lehet6vé, hogy zsigeri megértés, empdtia alakuljon ki az
uzlet részérdl az ugyfél mogott allo ember irdnyaba, és
eziltal az értékajanlat-tervezés kozéppontjiba els6ként
az ember keriiljon a technoldgiai lehet6ségek vagy az tiz-
leti célok helyett. A 2. 4bra sematikus méddon illusztrilja
a szegmens és a perszona kozotti tartalmi hasonldsago-
kat és a [ényegbeli eltérést.

A fogalmi félreértelmezés mellett a perszénaalkotassal
val6 probilkozasok soran tovabbi két szokasos hiba fi-
gyelheté meg. Ezek egyike a perszonaalkotas metddusi-
ra, az an. perszéna mihelymunkara vonatkozik, a masik
pedig ennck ered@jeként a sztercotipizaldsi hajlamra.
A mar tobbszor hivatkozott idényomas miatt a perszona
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Forris: Cooper-Reimann—Cronin 2014 alapjn sajit szerkesztés

mihelymunka médszerét tizleti és tigynokségi korokben
is szivesen alkalmazzak kertil6utas megoldasként a per-
szonaalkotishoz. A mihelymunka sorin a perszénapro-
filokat mds céllal késziilt fogyasztdi kutatdsok és tapasz-
talati tudas alapjan keresztfunkciondlis csapatok allitjak
Ossze a megalapozott (3-4 hénap) perszonakutatishoz
képest lényegesen rovidebb id6 (2-3 hét) alatt. Az igy
megalkotott hipotetikus perszénaprofilok, mas néven
perszona prototipusok (proto-perszondk) hasznilata az
értékajanlat-tervezésben vagy tizleti dontéshozatalban
er6sen megkérdGjelezhetd, mert nem valds, tigyféltdl
szarmazé és az adott kontextusra vonatkozé informdci-
ok alapjan késziilnek. Tényszerd tigyfélismeret hidnyd-
ban a mdhelymunkaba bevont résztvevok elbitéleteibdl
és feltételezéseibdl perszéna archetipusok helyett igy in-
kabb sztereotipusok jonnek létre. Ez pedig antitézise a
perszonaalkotas lényegének. A perszona prototipusokat
ennek ellenére indulé 1épésként fel lehet hasznalni a per-
szénakutatds alanyainak a kivdlasztasihoz (Cooper—
Reimann—Cronin 2014).

A médszertani kisériet leirdsa

Az tgyfélmegértés Gj praxisanak a kidolgozasara azért
van sziikség, mert nyilvinvaléva valt a vizsgilt szolgalta-
té nagyvillalat szamdra, hogy az értékajanlat-tervezés
szokasos keretei kozott nem tudja értelmezni és a gya-
korlatban hasznositani a tervezdi szemléletmod elmélet-
ben elsajatitott alapelveit és modszereit. Az elmélet és a
gyakorlat kozotti kapesolatteremtés facilitalasara keret-
rendszerként egy érzékenyitési programot dolgoztam ki,
amelynek sajatossiga az, hogy a résztvevSk napi munkaja
kozben, éles tizleti helyzetben torténik meg a gyakorlat-
orientalt tuddstranszfer. A tervezdi szemléletmodra vald
érzékenyités nem a munkatdl szepardltan torténik, ha-
nem azonnal, a konkrét gyakorlattal parosulva valosul

Tettre kész ligyfélmegértés

meg. Eziltal az elmélet és a gyakorlat kozott nem alakul
ki tavolsig, a demonstricié pedig nem fiktiv példikon
keresztiil torténik, hanem konkrét, a résztvevék szamara
ismerGs feladatokon keresztiil valik a napi gyakorlat ré-
sz¢évé. Ez a megkozelités maximalizdlja az 4j tudis gya-
korlati hasznosuldsat. Az tigyfélmegértést célz6 érzéke-
nyitési program hirom egymdsra épiilé szakaszbol all:
(1) szolgéltatds tara, (2) perszonakutatas és (3) adatala-
pu perszénavalidalds (az adatalapti empdtia megalapo-
z4sa).

A szolgaltatas tara (1) egy kvalitativ kutatdsi modszer,
auto-etnografia, amely a vizsgalt szolgaltatassal kapcsola-
tos személyes, tigyfél szerepben torténd tapasztalatszer-
zés Gtjan gydjt informdcidt. A programban betoltott
szerepe, hogy a sajat élményeken keresztil segitse az
tigyféllel val6 kezdeti empatia kialakitdsat, és timpontot
adjon a perszénakutatds kérdéseinek felvetéséhez, az
eredmények pontosabb interpretilisihoz egy kozos
nyelv kialakitasa révén.

A perszonakutatas (2) értékajanlat-tervezésben alkal-
mazott Gj moddszerét Alan Cooper—Reimann—Cronin
2014 interakci6 tervezésben applikalt perszona metddu-
sa ihlette. A 3. 4bra ennck a folyamatnak a 1épéseit fog-
lalja 6ssze.

A szolgaltatas gyakori hasznalata miatt a perszénaku-
tatashoz a vizsgalt esetben az online naplézis méddszerét
tartottam leginkdbb alkalmasnak, amelyet egy kutatdcég
bonyolitott le. A vizsgalatba bevont 15 alany 4 héten ke-
resztlil mindennap dokumentalta a szolgaltatds haszndla-
taval kapcsolatos tevékenységeit, azok koriilményeit és
az érzelmi allapotukat. A napl6zds mellett a kutatasi ala-
nyok minden héten diskurzust folytattak egy-egy, a szol-
géltatishoz kapcsoldodd relevians témdrdl. A kutatist
mélyinterjak zartak, amelyek lehetGséget adtak a naplo-
kon keresztiil megfigyelt jelenségek pontositisira, to-
vabbi kérdések felvetésére és a kozos megértettség
kialakitasara.

Az adatalapt perszénavalidalds (3) a perszonakutatis
eredményeképpen definialt viselkedésmintakat, a perszé-
naprofilokat vizsgilja a szolgdltaté nagyvillalat sajdt tigy-
téladatbazisiban, és az adatalapti empatia kialakitdsihoz
jelent kulcsot. Az online felmérés egy 40 000 elemszim-
bdl dlld, demografiai szempontbdl reprezentativ sokasi-
got céloz meg, és a meghatarozoé viselkedési attribaitu-
mokkal, motivaciokkal, hasznilati szokasokkal kapcsola-
tos dimenzidkat tanulmanyozza. A validalas célja, hogy a
kvalitativ médon  definialt viselkedésmintak 1étezését
egyrészt igazolja a valds tigyfélbazis felmérésével, mas-
részt hogy a viselkedésmintdk adatbazisban torténd azo-
nositasaval tizletileg mozgosithatd, tettre kész tgyfél-
megértést, adatalapt empatidt tegyen hozzatérhetGvé.
Ez a mddszer az értékajanlat-tervezés kés6bbi szakasza-
ban lehetSséget ad az tigytélkozponta értékajanlat-otle-
tek pontosabb pénziigyi becslésére és rangsoroldsara,
ezdltal a megvaldsitishoz sziikséges inveszticié megszer-
zésére.
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3. dbra A perszéna alkotds folyamata

Forris: Cooper-Reimann—Cronin (2014) alapjan sajat szerkesztés

A modszertani kisévlet eddig elévt evedményei

A perszonakutatds evidens eredménye, hogy a naplék
alapjan Cooper—Reimann—Cronin 2014 metddusit ko-
vetve sikeriilt azonositani a viselkedési attribitumokat,
illetve a viselkedésmintikat, ami 6t perszénaprofil kiala-
kitdsahoz vezetett. Ezek kozott két negativ (a szolgalta-
tas aktiv hasznalatat kertil6 vagy kevéssé hasznald) per-
szonat, két domindns és egy extrém perszonat lehetett
elkiiloniteni. Nem virt eredmény szarmazott abbdl,
hogy a kutatécég a perszénaalkotishoz kapott részletes
modszertani Gtmutatd és tisztdzé egyeztetések ellenére
is a megszokott szegmentilasi rutint alkalmazva perszo-
nak helyett harom motivicidalapti szegmenst hozott 1ét-
re a nyers informdaciétomegbdl. A naplok tervezdi szem-
léletmobdot kovets elemzésével, tobbszintl rendszere-
zéssel, attributum- és spektrumanalizis Gtjan utélag ha-
tairoztam meg a viselkedésmintakat és épitettem fel a
perszénaprofilokat.

A két megkozelités Osszehasonlitdsa gyakorlatban de-
monstrdlja a klasszikus szegmenticiés megkozelités
absztrakt, motivaciéalaptt csoportjai és az értékajanlat-
tervezéshez sziikséges ,,tettre kész” (hasznilatban meg-
nyilvanulo viselkedésalapt) perszénak kozotti kiillonbsé-
get (1d. 2. 4bra). Ez a kisérleti eredmény vezetett arra a
konkltaziéra, hogy ne a szokdsos modszer lecserélését,
hanem annak kiegészitését javasoljam toviabbi kidolgo-
zasra. A két perspektivibdl ugyanis egyiittesen nyilik le-
het6ség az tgyftelekkel val6 mély megértés kialakitasara,
és ezzel 6sszhangban a perszonakra szabott értékajanlat-
tervezésre. Kiilonodsen azért, mert mindkét feldolgozasi
metoédus ugyanannak a tervezdi szemléletméodot kovets
kutatdsi modszernek a nyersanyagaibél dolgozik. Ezt a
gyakorlatot nem lehetne elvégezni olyan szegmenticids
kutatasok esetében, amelyeknek az adatfelvételét eleve
nem a perszonakutatas szindéka hatirozta meg. A szeg-
menseket és a perszonakat egymassal Osszevetve egyér-
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alanyok elhelyezése
a viselkedési skélakon

perszona profilok
definialasa

karakterisztikak
0sszegzése és célok
meghatarozasa

jelentds
viselkedésmintak
azonositasa

................. ,,%

viselkedésminta gazdagitasa
tovabbi dimenziokkal

telmden latszik, hogy az értékajanlat-tervezésben tobb
perszonanak is jelenthet értéket ugyanaz vagy nagyon
hasonlé megoldds, de masképpen kell bemutatni Sket
és/vagy eljuttatni hozzdjuk az értékajanlatot, mert mds
motivaciéik vannak.

Jovobeni lépéseck

A modszertani kisérlet harmadik szakasza, az adatalapt
perszonavalidilas még folyamatban van. Ennek a hibrid
— online felméréssel tsszekapcsolt adatalapt — elemzés-
nek tobb dimenzidja van: (1) a perszéndk el6fordulasi
gyakorisaganak a vizsgalata, amely az értékajanlat tizleti
potencialjanak a becslésében a pénziigyi szemléletmdd
elvardsai miatt kihagyhatatlan 1épés, (2) a viselkedésmin-
tak hasznalati torténettel vald 6sszekapcsoldsa, amely a
tettre kész (tizletileg hasznosithatd) tigytélmegértést te-
szi lehet6vé — ezaltal az adatalapti empatia megalapoza-
st —, tovabbd (3) a felmérésben adott valaszok tényleges
hasznalattal valé Osszevetése, amelyen keresztiill meg-
vizsgalhat6 a Leach (2018) dltal kritikaként megfogalma-
zott kognitiv torzitds az alkalmazott piackutatdsi mod-
szerekben.

Ennek az alapos (kb. 3-4 hénapos) tobblépesds per-
szénakutatdsi modszertannak a segitségével a fogyasztoi
perspektivit tizletileg hasznosithaté médon lehet meg-
érteni, valamint az értékajanlat-tervezés, -megvalOsitas
soran ez alapjan tgyfélkézpontt, adatalaptt empitiara
alapozott tizleti dontéseket lehet meghozni.

Osszegzés

Osszefoglalva tehdt, a tanulmanyban a tervezdi szemlé-
letm6d (design thinking) tizleti gyakorlatba iltetésének
lehet&ségét vizsgaltam az értékajanlat-tervezésben, em-
pirikus moédszerrel. Elsésorban olyan kérdéseket, ame-
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lyeket tudomanyos kontextusban nem vizsgiltak még.
Példaul, hogy miként lehet a tervezdi szemléletmodot
kontextudlis tigyfélmegértésre hasznalni a gyakorlatban,
és adatalapt empatiara alapozva példdul adatrendszerek-
kel naprakész moédon tamogatni az tigyfélkézponta tiz-
leti dontéshozatalt az értékajanlat-tervezés soran. Ismer-
tettem, hogy az tizleti kornyezetben alkalmazott design
modszerek egyik célja a diverzifikdlt tgyféligényeket
kielégité6 megoldasok feltirasa. Ezeknek az innovativ
értékajanlatoknak (termékeknek, szolgaltatisoknak és
rendszereknek) a létrehozdsa érdekében integrativ, ho-
lisztikus latdsmodra, rendszergondolkoddsra és kisérlete-
206, kreativ szellemre van sziikség. A tervezdi szemlé-
letméd (design thinking) az tigyfél, az tzleti és a
technoldgiai szempontokat integral6, kreativ probléma-
megolddsi moédszertana épp ebben nyujthat gyakorlati
tamogatast.

Ramutattam arra, hogy a gyorsan valtozo, dsszetett és
ellentmondisos gazdasigi kornyezetben a tervezéi gon-
dolkoddsmod alkalmazasa elsegiti a kiszamithatatlan ko-
rillményekhez valo sikeres adaptilédast, mivel a design az
ismeretlenre nem kockazati faktorként, hanem lehetSség-
ként tekint, és kisérletez6 tanulas atjan képes olyan felis-
merésekre, amelyek versenyel6nyt jelentenek a konvencio-
nalis tzleti megkozelitésekkel szemben. Az alkalmazas
sikerességét meghatirozd tényezSket pedig a kovetke-
zOkben hatiroztam meg: (1) az innovacios kornyezet at-
alakulasa, (2) a problémak természetének valtozasa, (3) a
fogyasztoi dontéshozatal komplexitisa, (4) a design
érettség ¢és az tizleti haszon osszetiiggése, (5) az adat-
alapu dgyfélmegértés technologiai timogatisa, valamint
(6) a jogi korldtok és a biztonsigi megfelelSség figyelem-
bevétele a perszonalizacids lehetdségek kiaknazasiban.

A vizsgilt esetet felhasznilva bemutattam a gyakorlati
alkalmazas sordn tapasztalt nehézségeket a kontextualis
ugyfélmegértés teriiletén. Amikor egy nagyvallalat tigy-
télkozpontian miikodik, az tizleti tevékenység soran el-
sGsorban azt helyezi el6térbe, hogy az tigyfeleinek — akik
a termékeiket, szolgaltatdsaikat igénybe veszik — valéja-
ban mire van sziikségiik, milyen 4j megoldasok konnyi-
tenék meg a mindennapjaikat. Ezeknek az igényeknek és
a fogyasztdi dontéshozatalnak a pontos megértését Leach
(2018) szerint a klasszikus piackutatas eszkozei a kogni-
tiv torzitds miatt nem teszik lehetévé, ezért az tigyftél-
megértés 0j praxisanak a kidolgozasira van sziikség,
amely olyan koriilményeket teremt a kutats sordn, ami-
lyen kontextusban a vizsgilt dontéshozatal a valésigban
torténne. A probléma ezzel kapcsolatban az, hogy a fo-
gyasztok viselkedésének megértése egy idGigényes,
komplex folyamat, amelyre a legtobb nagyvallalat alig
tud kell6 figyelmet és eréforrast forditani. A nagyvallalat
fejleszts csapatainak és dontéshozoinak a napi munka so-
ran nincs naprakész ralatasuk a vasdrlasi dontéshozatalt
meghatirozé kontextudlis viselkedésmintikra, amelyek
lehet6vé tennék, hogy a valoban 1étez6 tigyfélproblémak
megértésén keresztiil perszonalizilt értékajanlatokat ter-
vezzenek. A legjobb megoldds megtalalasinak viszont

Tettre kész ligyfélmegértés

cl6feltétele a probléma megértése, tehat arra a kovetkez-
tetésre jutottam, hogy a megismerés folyamatinak és az
empdtia kialakitdsinak a timogatdsira (j modszerek kel-
lenek. A tervezés szintjén kontextudlis tigyfélismeretre, a
napi mikodésben pedig adatalapt, kozel valds idGben
torténd dontéstimogatisra van sziikség. A tettre kész
tigyfélmegértés modszertana mindkét célt képes szolgal-
ni, mert a megfeleléen definidlt perszénaprofilok és az
ugyféladatbazis Osszekapcsolasaval tizletileg mozgosit-
hat¢ tigyfélismeretet, adatalapt empatiat hoz létre.

Ennek a médszertannak a részletes kidolgozisa és a
perszénaprofilok nyomon kovethetSsége és mérhetGsége
az adatbdzison belil még bizonyitist igényel, amelyre ez
a tanulmdny mar nem terjed ki.
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