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Ugyfélérték és novelése
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Erték-fogalom sokoldaltisdga

+ Fontossag,
- Becses, értékelt
* A hasznossdg mértéke
- Hasznalati érték
+ Az aru eléadllitasaba fektetett munka
+ Pénzosszeg, amit pl. druért kapunk
. Erték, mint igazodasi pont (szocioldgia)
* Mennyiséget kifejez6 szam (matematika)
P D
N z

l TC—marketing




Vevé/ligyfélérték-egyensuly

Vevoérték -Vevonettohaszon
(a vevo altal elismert, elfogadott
érték)

Vevoérték
(a vevl értéke az eladd szamara)

A

Vevé
Motivdcié-mozgatéerd:
jolét elérése, elégedettség

D

Eladé

Motivdcié-mozgatéerd:
piaci-uzleti siker,

a kitizott konkrét célok elérése

Cornelsen 2000.294.0. Vevéérték-korforgds alapjany
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Vevé/ligyfélérték - a vevo oldalaral

* A vevének nydjtando, a vevé daltal
realizalhato érték, mint nettohaszon-
mennyiség. (customer value)

- A versenyeldny = a versenytdrssal szembeni
nettohaszon -kiilonbség (jobbat kindl), avagy
koltségkiilonbségekben (ugyanazt olcsébban)

- A versenyelény forrdsa: potencidl, folyamat,
program
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Vevoérték - az elado oldalarol

A vevo ertékét a hagyomdnyos kézgazdasdgi
megkézelitések pénziigyi értelemben kezelik, azaz a

.vevon realizdlhato mennyiségi haszonként,
profitként”. (monetdris megkozelités (Howell-Sonay
1990.))

Marketing értelemben a vevé értéke szélesebben
targyalandé:

- hogyan jarul hozza a vallalkozas aktudlis izleti,
piaci celjainak eleréesehez.
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Vevé/igyfélérték-modell
kritériumai
» Eladdi-vevéi perspektiva

- Ertékelés ki‘rer'jed’rsége (egyes, vevécsoport,
szegmens, lgyfélkor)

- Ertéekelés modszerei (egy-tobb dimenzis,
mennyiségi-mindségi, monetdris-nem monetaris)

+ Idohorizont (egy-t6bb periddus, statikus-dinamikus,
tényleges-prognosztikus)
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Hibdk a tgyfél-
menedzsmentben

1. Hlba a V@V6'Szer2é5ben (rossz vevék, szelektiv-

sikerorientdlt akvizicid, folyamat, )

2. Hiba a vevéérték-generdldsban (igyféipotencid

kihaszndlatlansdga piaci- és eréforrds oldalon )

3. Hiba az iigyfél-interakcioban (mem kells figyelem,

hidnyzé elemzések, panaszmenedzsment, )

D
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A vevo/lgyfél funkcioi az
eladd szamadra

* a jelen fogyasztdja, s a jovo potencidlis
kereslete,

* a ma és a holnap bevételi forrdsa és
koltségtényezdje,

» informdcioszolgadltato a
sziikségletekrdl, fejlesztési iranyokrdl,
termeékrol stb.,

partner a kooperacidban (pl.

Dfejlesz’resben, termelésben)
referencia-cégként imazs-épita,

ertékesitest tamogato szerepe van,
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Az ligyfél tovabbi szerepe

+ Eréforrds-szallito

. Ertékesitési potencidl néveldje

- Ugyfél koltségcsokkentési
potenciadlja

+ Eréforras- és kompetenciafejlesztés
impulzusaddja

::
\
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» a vevok kiilonbozé mértékben
ertékesek az eladd szamara,
kiilonb6z6 mértékben jarulnak hozza
a belsé hatasossaghoz,
eredményességhez, de hogy ki
mennyivel és hogyan erre a vdlasz
mdr nem is olyan egyértelmd.
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A vevo értéke a kapcsolati
marketingben,
a CRM-ben keriilt elétérbe

Az zleti kapcsolatok értékének elemzése
mdr szamos kutatds tdrgya volft.

Kiilonosen fontossa valik a halézati
gazdasdgban.
A mai piac = hdlézat

HALOZAT = X - KAPCSOLAT ( X + TRANZAKCIO)
relationship value (mandjék 2002)
- Business relationship value a 3 szinten
¥lado és vevd oldalaral

1



Erték az eladd szempont jabdl
csereepizdd szint jén

+ termék megbecsiilése a vevé részérdl

- a termék elddllithatésdga a szdllito
részérol,

+ partner fizetoképessége,

+ személyes kapcsolatok,

* termékkel valo megelégedettség,

+ kolcsongs személyes szimpdtia.
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Erték az eladd szempont jabdl
kapcsolat szint jén

+ kapcsolat jovedelmezésége,

* tranzakcids kaoltségek csokkentése,

+ bevételi potencidl,

» kolcsonos egymdsnak megfeleldség,

+ kapcsolat stilusa,

* megbizhatdsdg,
kiszamithatdsag,tartdssag

avO kompetencidja.
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Erték az eladd szempont jabdl
hdlézat szintjén

» Sajat portfolio menedzsment
» Halézati potencia
» Kapcsolédo hatds

» kapcsolat kisugdrzdsa a sajat
hdlézaton bell

» kapcsolat kisugdrzdsa mas
hdlézatokra

m piaci stratégiai hatas




Nem dtfogdan konceptualizdltdk a problémat, s
hidnyzik az operacionalizaldsuk is.

Ugy tiinik, hogy a vevéérték nem egy abszoldt
nagysdg, hanem sokkal inkdbb egy olyan jellemzé,
amely a vdllalkozads céljainak eléréséhez vald
hozzdjarulds mértékeként hatdrozodik meg.

Ebbél az is kévetkezik, hogy egy vevé mds-mads
cégnhek mds-mads értékkel bir, azaz a vevéérték
relativ fogalom egy konkrét kapcsolat-, és
viszonyrendszerben hatdrozédik meg.

D
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A vevoerteék

A vevdi ertek sszességeben nem csupdn az egyes vevékr
hanem az egész vevokérre vonatkoztatandd, mint .customer
assets”.

* avevékor tehat nem csupdn a vdllalkozdsok marketingjének
a targya, hanem a véllalkozas elvalaszthatatlan értékalkoto
része, vagyona.

*a vevd-ertek a vallalkozas szdmara hasonlokepp
mikddhet, mint a mdrkaérték, azaz egy hatekony vevékor
olyan tobbletértéket er‘edmenyezhe‘r a cég szdmdra a b2b-
piacokon, miként az a mdrkatermékeinél is megjelenik,

*amennyiben vagyonként, a sikerhez valé hozzdjarulds
eszkozének, mértékének értelmezziik, akkor természetes
cél a vagyon novelése, beruhdzas a vagyon gyarapodasa
erdekében, melynél Termesze’rszer‘uleg felvethetoek a
beruhdzds ha‘rekonysaganak kritériumai.
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F6 kérdések

a vagyoh noveléséhez, a beruhdzds hatékonysaga
érdekében tudni kell, hogy mi is hatarozza meg
a vevo-érteket, hogy tudjuk mivel
befolydsolhatd.

+ természetesen a veviéi-értéket nem egy adott
pillanatban rogzitetten, hanem az idédimenzio
kezelésével kell értékelni, azaz a statikus és
dinamikus megkozelités otvozetével, (a dinamikus
megkozelités megjelenik mdr Kotler (1998),
Mulhern (1999) szohasznadlatdban a ..customer
lifetime value”, a vevo-tokeérték, vevo-

élets:iklus érték fogalomhasznadlataval)

17



Ertéknovelo vevo ...

BEVETEL-POTENCIAL

PIACPOTENCIAL FEJLODESI POTENCIAL

LOJALITAS-POTENCIAL

CROSS.BUYING
POTENCIAL

INFORMACIOS POTENCIAL

EROFORRASPOTENCIAL
KOOPERACIOS POTENCIAL
REFERENCIA POTENCIAL
SZINERGIA POTENCIAL

St.Galleni-modell

18
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Mennyit ér, hogyan
hasonlithato 0ssze a vevo?

* A monetdris megkozelitésben: pénzt (Howell-
Sonay 1990.)

+ Szélesebb megkozelitésben: nem konkrét

értékben hatdrozhaté meg. (Eggert
2006.,Cornelsen 2000)

- Konkrét, osszehasonlithato értékben is
meghatdrozhatd. (Miskolci-modell - Piskdti
2006.)

S
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A modell alapjan szamithato

v / /
vevoertek
A vevoerték sdlyozott sszegkeént jelenik meg.
Vc=2 C*T,

A szamu’rasban a vdllalkozas célrendszere az egyes
kritériumok kézotti fontossdgi sulyok meghatarozoja.

Természetesen egyes rendkiviili piaci helyzetek, s ebbdl eredd
célok elérésenek kovetelménye nem tesz lehetéve ilyen
.Konszolidalt” vevo-érték rangsor elkészitését, s erre epulo
marketing-stratégia, s célzott eszkozrendszer alkalmazdsét.

Az egyes szitudciék pl. innovaciés kényszer, avagy stagnalé piaci
helyzet, likviditasi gondok stb. olyan prioritdsokat képeznek,
amikor egy-egy tényezd abszolut meghatdrozova valhat, s
azon vevék megnyerését, megtartdsat teszi Ieger‘rekesebbe
amelyek ezen elvdrdsoknak a legjobban megfelelnek.

20
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A Miskolci-Modell egy konkrét alkalmazdsa

VEVOERTEKELES Sulytényezo Erték (1-5)

L PIACPOTENCIAL 0,6
1.1. Bevételben val6 részarany (ABC elemzés) 0,2
l.2. Forgalom fejlédése (elmult évek tendenciaja) 0,03
1.3. Vev6 piaci pozicidja (szerepe, sulya sajat piacan) 0,03
1.4. Jovdre vonatkozo bevételndvekedési varakozas 0,04
1.5. Rendelési gyakorisag (kiszamithatdsag, tervezhetbseg) 0,03
.6. Versenypozicionk a vevonél 0,03
1.7. A vev6 valtasi lehet6sége 0,03
1.8. Lojalitas potencial (mennyire elkotelezett) 0,03
1.9. Keresztértékesitési hatas (mas termék értékesitésére) 0,05
1.10. Vevégondozasi raforditas (koltségaranyok) 0,04
1.11. Fedezeti részaranyok (ABC elemzés) 0,15
1.12. Fizetési moral 0,04

Il. EROFORRASPOTENCIAL 0,4
1.1. Kooperacios potencial (egyuttmikodési készseéqg) 0,05
11.2. Innovacids potencial (fejlesztési egyuttmikodes) 0,05
1.3. Informacids potencial (piaci, szakmai jellegi adatok) 0,1
11.4. Referenciapotencial (masok befolyasolasa) 0,1
1.5. Kapacitas-kihasznaltsag sulya 0,05
1.6. Gyartasi folyamatra gyakorolt hatas (id6, egyediséq) 0,05
M. OSSZERTEK 1




A komplex modell
kovetkezménye

- A komplex vevoértekelés athelyezi a
vevéérték-novelést az eréforrdspotencial-
novelés oldalara, elsdsorban a b2b
piacokon.

+ Az eroforrasalapd (Resource Based View),
s erre éplilé kompetencia-marketing
elméleti megkozelités magyardzdereje
fontossa valik.
Syl
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v # / .. ’ / .
A vevoertéek-novelés tipusai
- Ertéknovelés szituacioi - céljai
Szintenként
Tranzakcié
Kapcsolat
Hdlézat szint jén
Dimenzionként
piaci potencidlért, monetdris
Eréforrds-potencidlért
Elény jellegéért
Monetdris

Nem monetdris elényokért

Idétdvonként
Rovid tdvon
Hosszabb tdvon

- Ertéknovelés eszkozei
- Szelektiv ligyfél-akvizicié
- Ugyfél véltdsi korldtainak névelésével
- Kindlat fejlesztésével

- Interakcié-kapcsolat fejlesztésével (ezen beliil a kooperdcié/egyiittmikodés
teriileteinek novelésével - kapcsolatfejlesztéssel...)
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Interakcios eszkozok - Teljesitmény-elégedettség Valtasi korlatok felépitése

0SZtonzés novelése
Koz0s fejleszteés - Individualis kinalat Individualis miiszaki megoldasok,
egyuttmiikodés az innovacid terén | Mindségi sztenderdek alkalmazasa sztenderdek kialakitasa
(lateralis marketing) Szolgaltatas-sztenderdek alkalmazasa Ertéknoveld szolgaltatasok
,,K0z0s” termelés — szolgaltatas Kiegészitd — ligyfelnél nyujtott Vevdorientalt telephelyvalasztas
Koltség-optimalizalas az uigyfel- szolgaltatasok Kooperacios szerzddések
informacidkra é€piiléen Sajatos termékdesign

Teljesitménygarancia feltételek

Ugyfél-kartya Argarancigk Rabatt €s bonusz-rendszer
Ko6z0s piaci fellépes — értékesités Elégedettségfliggd arképzes Ardifferencialas
Eseménymarketing Vevoklub Arukapcsolas

Direct Mail - Online-marketing Vevo-0jsag Pénziigyi kondiciok

Proaktiv vevokontaktus Telemarketing Ugyfélkartya-kedvezmények
Ugyfélszolgalati szam Panaszkezelés Egyedi informacioszolgaltatas
Vevoforum Személyes kommunikécié - KAM Vevo-specifikus kommunikacios

csatornak kiépitése

Internetes megjelenés, jaték Online rendelés Bérleti rendszerek
Nyereményjatek Katalogus-eladas Vertikalis marketing rendszer
Céglatogatas Kozvetlen szallitas

Koszontések, gratulaciok
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Jelenlegi és potenci

ugyfelek, vevok

Ugyfél-kézelség

v

Ugyfél-elégedettség

—»

v

Ugyfélkotédés,
lojalitas

—»

Piac, t.-p. vevéi
magatartas,
vélemény kutatasa

- vasarlas, mennyiség,
- Ujravasarlas,

- kapcsolat tartossaga,
- informacidcsere,

- kooperacio,

- referencia,

- stb.
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