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Absztrakt

Napjainkban a vallalkozasok egyre kiélezettebb versennyel néznek
szembe. A versenyel6ny forrasai az elmult években folyamatosan
valtoztak. A kreativitas és az innovativ megoldasok keresése egyre
fontosabba valik, mikozben a feszes koltséggazdalkodas
alapkovetelmény. A verseny szoritasaban az ugyfélkézpontu innovacio
lehet az egyik kulcsfontossagu sikertényez6 a kkv-k szamara. Jelen
tanulmanyban egy empirikus kutatas részeredményeit mutatjuk be,
vizsgalva, mennyire elterjedt az Ugyfélkdzpontu innovacioé alkalmazasa
a kkv-k korében, milyen modszereket és digitalis eszkozoket
hasznalnak, valamint milyen elényoket és akadalyokat realizalnak a
vallalatok az ugyfelek innovacios folyamatokba valé bevonasa soran.
Az eredmeények azt mutatjak, hogy az ugyfélkozpontu innovacio
mérettél és agazati hovatartozastédl fuggetlenul sikeresen
alkalmazhaté a vallalatoknal. A digitalis megoldasok, a kozossegi
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média platformok és az adatelemz6 eszk6zok hasznalata sokkal
konnyebbé teszi az ugyfelek visszajelzéseinek Osszegydjtését és
feldolgozasat. A vallalatok a legjelentésebb elényt a megndvekedett
ugyfél-elégedettségben lattdk, ami a vallalat imazsanak
novekedésével jar. Pénzugyi szempontbol és  muikodési
hatékonysaguk tekintetében kisebb elbnyt realizaltak. Rovid tavon
kevésbé tudtak pénzzé tenni az ugyfélkdozpontu innovaciok
eredményeit. Az ugyfélkdzpontu innovaciék megvaldsitasa soran a
vallalatok szamos nehézséggel szembesulnek az ugyfelek bevonasa
soran. A digitalis készségek és a hozzaérté szakemberek hianya volt
a leginkabb hatraltato tényezd.

Kulcsszavak: ugyfélkozpontu innovacio, KKV szektor, digitalis
eszkozok

1. Bevezetés és szakirodalmi osszefoglald

A koOvetkezb6 bevezetd részben attekintjuk az innovacio
meghatarozasanak elméleti megkozelitéseit és az innovacios
narrativak gyakorlati alkalmazhatésagat a kkv-k szamara. lly modon
megvizsgaljuk az ugyfélkozpontu innovacio (CCl) kisvallalati
magyarazatat is.

A menedzsment tanulmanyok az innovaciot olyan uj otletek, termékek,
szolgaltatasok vagy uUzleti modellek bevezetésének céltudatos és
szisztematikus folyamataként hatarozzak meg, amelyek értéket
teremtenek, 0sztonzik a versenyképességet és taplaljak a novekedést
egy szervezeten belul. Szamos tevékenységet foglal magaban, mely
tamogatd szervezeti kornyezetet, stratégiai menedzsmentet igényel,
valamint elengedhetetlen feltétele a kockazatvallalasra és a sikerekbdl
és kudarcokbdl valé tanulasra valé hajlandésag. Az innovacio
magaban foglalja uj otletek, folyamatok, termékek vagy szolgaltatasok
létrenozasat, megvaldsitasat és terjesztését egy szervezeten belul.
Stratégiai eszkdz a versenyelény megszerzéséhez, a novekedés
0sztonzéséhez és a valtozo piaci feltételekhez vald alkalmazkodashoz.
(Dymitrowski és Mielcarek, 2021)

Vannak kritériumok, amelyek meghatarozzak az innovacioét az uzleti
szervezetekben. Az innovacié Uj vagy jelentésen tovabbfejlesztett
otletek, megkozelitések vagy megoldasok bevezetését jelenti, amelyek
eltérnek a status quo-tdl. Magaban foglalja mind a radikalis
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attoréseket, mind a fokozatos fejlesztéseket (ujdonsag). Az innovacid
célja, hogy értéket teremtsen olyan Uj termékek vagy szolgaltatasok
kifejlesztésével, amelyek megfelelnek az tgyfelek igényeinek, javitjak
a mikddési folyamatokat a hatékonysag javitasa érdekében, vagy
olyan uj Uzleti modelleket vezetnek be, amelyek bevételt generalnak
és novelik a jovedelmezbséget (értékteremtés). Az innovacié
strukturalt folyamat, amely kulonb6z6 szakaszokat foglal magaban,
beleértve az oOtletgeneralast, az értékelést, a fejlesztést, a
megvaldsitast és a terjesztést. Szisztematikus iranyitast és
koordinaciét igényel ahhoz, hogy hatékonyan navigaljon ezekben a
szakaszokban (szisztematikus folyamat). Az innovacio beagyazédik a
szervezeti kontextusba, és olyan tényezOk befolyasoljak, mint a
vezetes, a kultura, az er6forrasok, a strukturak és a stratégiak. Az
innovacio szorosan kapcsolodik a tanulashoz és a tudasteremtéshez.
(McKinsey/a, 2022) Azok a szervezetek, amelyek elGsegitik a
folyamatos tanulas, Kkisérletezés és tudasmegosztas kulturajat,
nagyobb valoszinliséggel lesznek sikeresek innovacios
er6feszitéseikben (tanulas és tudasteremtés). A menedzsment
tanulmanyok elismerik a kulsé egyuttmikodés fontossagat az
innovaciéban. (Albuquerque, 2013) A kuls6 érdekelt felekkel, példaul
ugyfelekkel, beszallitokkal, kutatdintézetekkel és mas szervezetekkel
valé kapcsolattartas értékes betekintést, eréforrasokat és
egyuttmikodési lehetéségeket (kulsé egyuttmikodést) biztosithat.
(Itonics, 2023)

Az innovacio létfontossagu azoknak a vallalkozasoknak, amelyek
versenyképesek akarnak maradni, alkalmazkodni akarnak a valtozo
piaci dinamikahoz és 0sztonozni akarjak a novekedést. Az innovacio
gyakorlati szempontjait Itonics, 2023; McKinsey/a, 2022; Albuquerque,
2013 alapjan az alabbiakban foglalhatjuk 6ssze:

- A vallalkozasoknak vilagos stratégiai jovOkeppel kell
rendelkezniuk, amely 6sszhangban van altalanos céljaikkal és
célkitizéseikkel. Ennek a jov6képnek kifejezetten magaban kell
foglalnia az innovaciot, mint kozponti elemet, és kommunikalnia
kell a szervezet elkotelezettségét az innovacidos kultura
elémozditasa irant.

- Az innovacidés kultura kiépitése minden innovacios cél
szempontjabol kulcsfontossagu. Ez magaban foglalja egy olyan
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kornyezet elébmozditasat, amely 0sztonzi a kreativitast, a
kockazatvallalast és a tanulast.

A hatékony vezetés dontd szerepet jatszik a vallalaton bellli
innovacio 0sztonzésében. A vezetbknek tamogatniuk kell az
innovaciés kezdeményezéseket, erbéforrasokat és forrast kell
biztositaniuk, valamint olyan légkort kell teremtenilk, amely
Osztdnzi az alkalmazottakat Otletek Iétrehozasara és
megvaldsitasara.

A célzott forrasok — beleértve a finanszirozast, a személyzetet és
az idét — elosztasa elengedhetetlen az innovacio
elémozditasahoz. A vallalkozasoknak mechanizmusokat -
példaul innovacidés koltségvetéseket vagy célzott innovacios
csoportokat — kell Iétrehozniuk annak biztositasa érdekében,
hogy az innovaciés erdfeszitések megkapjak a szUkséges
tamogatast és figyelmet.

A vallalaton bellli kulonb6z6 funkciok és részlegek kozotti
egyuttmikodés kulcsfontossagu a sikeres innovaciohoz. A
vallalkozasoknak el6 kell segitenitk a kulonb6zb szervezeti
egyseégek vezetdi kozotti "innovacios parbeszédeket" és/vagy
kilonb6z6 szakértokbdl allé "innovacios csoportokat” kell
létrehozniuk.

A  vallalkozasoknak folyamatokat és platformokat kell
létrenhozniuk az Otletek generalasara és megragadasara. llyen
technikak lehetnek példaul az oOtletborze, az oOtletladak,
innovacios versenyek vagy online egyuttmikodeési platformok.
Az innovacio folyamatos tanulast és alkalmazkodast igényel. A
vallalatoknak ~ magukéva kell tennitk a  tanulasi
gondolkodasmaodot, aktivan keresniuk kell a visszajelzéseket és
a betekintést, valamint elemeznitk kell az innovacios
kezdemeényezések sikeret.

Az Ugyfélkozpontu megkozelités alkalmazasa kulcsfontossagu
az innovacidban. A vallalatoknak prioritasként kell kezelnilk az
ugyfelek igényeinek és preferenciainak megértését. A
piackutatas elvégzése, az ugyfelek visszajelzéseinek
Osszegyljtése és az ugyfelek bevonasa a kozos alkotasi
folyamatba segithet annak biztositasaban, hogy az innovaciok
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relevansak legyenek és megfeleljenek a piaci igényeknek.

(Itonics, 2023; McKinsey/a, 2022; Albuquerque, 2013)
Az innovacid6 e gyakorlati szempontjaira 0Osszpontositva a
vallalkozasok olyan kornyezetet teremthetnek, amely taplalja és
tamogatja az innovativ Otleteket, fokozza a versenyképességet és
0sztonzi a fenntarthatd ndvekedést.
Az ugyfélkozpontu innovacido U termeékek, szolgaltatasok vagy
megoldasok tervezeését, fejlesztését és megvaldsitasat jelenti, amelyek
elsbdleges céla a megcélzott Uugyfelek egyedi igényeinek,
preferenciainak és vagyainak megértése és kielégitése. Segit aktivan
bevonni az Ugyfeleket az innovacioba, betekintést és visszajelzéseket
gydjteni, és ezeket az informacidkat felhasznalva olyan ajanlatokat
létrehozni, amelyek kozvetlenul megfelelnek az igényeiknek, és
kiemelkedd értéket nyujtanak. Azaltal, hogy az innovacios folyamatban
elényben részesitik az Ugyfeleket, a vallalatok 0sztdndzhetik a
novekedést, kiépithetik az Ugyfélhlséget és fenntarthatd sikereket
érhetnek el. Napjainkban széles korben elterjedt az ugyfélkozpontu
innovacié fogalma, amelynek lényege, hogy a termék- és
szolgaltatasfejlesztéseket a vallalatok az ugyfelekkel egyutt végzik.
(Zajkovska és Melosh 2021) A koncepcid hangsulyozza, hogy a
vallalatoknak aktivan be kell vonniuk ugyfeleiket a termékek és
szolgaltatasok fejlesztésébe. Ez a stratégia felismeri, hogy az ugyfelek
jelentésen befolyasoljagk a vallalat teljesitményét, és hogy
vélemeényuket, javaslataikat és igényeiket figyelembe kell venni az uj
termékek és szolgaltatasok fejlesztésekor. Az ugyfelek az innovacios
életciklus szamos szakaszaban részt vesznek az ugyfélkozpontu
innovacidban, beleértve az otletgyljtést, a koncepcidgeneralast, a
prototipuskészitést, a tesztelést és a finomitast. Az Ugyfelek
visszajelzése ezekben a szakaszokban lehetbvé teszi a vallalatok
szamara, hogy olyan arukat és szolgaltatdsokat fejlesszenek Kki,
amelyek vonzoak a ceélkozOnséguk szamara azaltal, hogy tobbet
megtudnak preferenciaikrol, problémaikrol és vagyaikrol. A vallalatok
ugyfélkozpontu innovaciokat fejlesztenek ki kulonbozé taktikak és
modszerek alkalmazasaval. Ezek kozé tartozik az ugyfelek
visszajelzéseinek 0sszegyljtése fokuszcsoportokon, interjukon és
felméréseken keresztul; az Ugyfelek fogyasztéi és viselkedési
trendjeinek tanulmanyozasa; Ugyféladatok elemzése; valamint az
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ugyfelek kozvetlen bevonasa ko6zos munkamenetekbe vagy
bétatesztelési kezdeményezésekbe. (Zajkovska és Melosh 2021)
A vallalatok tobbféle mddon profitalhatnak az Ugyfélkdzpontu
innovaciobol. El6szor is olyan arukat és szolgaltatasokat hozhatnak
létre, amelyek jobban megfelelnek a fogyasztdk igényeinek, névelve a
lojalitast és az elégedettséget. Masodszor, az ugyfelek bevonasa az
innovaciés folyamatba elbsegitheti a koézos alkotas és
felelbsségvallalas érzését, erbsitve a vallalat és ugyfelei kozotti
koteléket. Végul, az ugyfélkdzpontu innovacié versenyelényhoz
vezethet azaltal, hogy lehetévé teszi a vallalatok szamara, hogy az
ugyfelek preferenciaira szabott egyedi ajanlatokkal kitlinjenek a
piacon. Az ugyfélkozpontu innovacid az ugyfélkozpontu Uzleti
gyakorlatok felé torténé elmozdulast mutatja, ahol a vallalatok
prioritasként kezelik az tUgyfelek igényeinek megértését és kielégitését
az innovacio és az uzleti terjeszkedés 0sztonzése eérdekeben.
A fejlesztés iranti igény gyakran az ugyfelektél szarmazik, akik aktiv
szerepet jatszanak a folyamat soran. Aztan jon a kommercializacié. Az
ugyfeleket érint6 innovaciok tipusai a kovetkezOk lehetnek (Desouza
et al., 2008):

1. ugyfélszegmentacio,

2. Ugyfélelemzés,

3. kommunikacio az ugyfelekkel,

4. az ugyfelek interakcioi a vallalattal,

5. termék- és szolgaltatasfejlesztés.
Az Ugyfélkozpontu innovacio felé vezet6 els6 Ilépés az
ugyfélszegmentacio, azaz az ugyfélkor csoportositasa kozos
jellemzék, kovetelmények vagy preferenciak szerint. A vallalatok
jobban megérthetik ugyfeleik kulonboz6 igényeit azaltal, hogy
szegmentaljak Oket, majd kifejezetten ezekre a szegmensekre
fejleszthetnek termékeket és szolgaltatasokat. Mivel a kulonbozé
fogyasztéi szegmensek eltér6 igényekkel és elvarasokkal
rendelkezhetnek, ez célzottabb és hatékonyabb innovacios
tevékenysegeket tesz lehetbvé. (Zajkovska és Melosh 2021)
Az ugyfélelemzés Osszegydjti és tanulmanyozza a fogyasztoi
viselkedést, preferenciakat és visszajelzéseket. Szamos technika
hasznalhatd, beleértve a felméréseket, interjukat, a kozdsségi média
megfigyelését és az adatelemzést. A vallalatok tobbet tudhatnak meg
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ugyfeleik igényeir6l, problémairdl és a kozelgb trendekrél az altaluk
szolgaltatott adatok elemzésével. Mivel ezek az adatok tajékoztatjak
az innovacios folyamatot, a vallalatok olyan termékeket fejleszthetnek
ki, amelyek megfelelnek az ugyfelek preferencidinak és megoldjak
egyedi problémaikat.

Az ugyfelekkel folytatott hatékony kommunikacié kritikus fontossagu az
ugyfélkézpontu innovacid szempontjabol. A vallalatoknak aktivan
egyutt kell mikodniuk tgyfeleikkel, hogy otleteiket, visszajelzéseiket
és javaslataikat kérjék. Ez kulonb6zb csatornakon keresztul torténhet,
beleértve az online k6zdsségeket, az ugyfelek visszajelzési forumait
és a kozvetlen interakcidkat. A nyilt kommunikacié révén a vallalatok
egyuttmikodési  kapcsolatot  épithetnek ki Ugyfeleikkel, és
biztosithatjak, hogy hangjukat meghalljak és figyelembe vegyék az
innovaciés folyamatban.

Az ugyfélkdzpontu innovacioé révén a vallalatok arra torekszenek, hogy
oromteli és értelmes kapcsolatokat épitsenek ki Ugyfeleikkel. Ez
magaban foglalja olyan élmények és érintkezési pontok Iétrehozasat,
amelyek novelik az ugyfelek elkotelezettségét és elégedettségét. Az
ugyfélszolgalati rendszerek, a felhasznalobarat fellletek, a
zokken6émentes vasarlasi éimények és a személyre szabott interakciok
fejlesztése mind olyan teruletek, amelyekbe a vallalatok
befektethetnek. A vallalatok tartés kapcsolatokat épithetnek ki, és
betekintést nyerhetnek az adatokba, hogy tovabbi innovaciot
0sztonbzzenek azaltal, hogy az ugyfélinterakciok maximalizalasara
osszpontositanak. Az ugyfélkozpontu innovacidé végsd ceélja olyan
termékek és szolgaltatasok létrehozasa, amelyek megfelelnek a
fogyasztoi igényeknek és preferenciaknak. A vallalatok konzultalnak
ugyfeleikkel egy termék vagy szolgaltatas fejlesztése soran, és kikérik
véleményuket. Az Otletfejlesztés, a koncepcidtesztelés, a
prototipuskészités eés a béta tesztelés ebbe a kategoriaba tartozik. A
vallalatok olyan szolgaltatasokat fejleszthetnek ki, amelyek vonzéak a
célkozonséguk szamara, és novelik az Ugyfelek elégedettségét és
elfogadasat azaltal, hogy a fogyasztoi visszajelzéseket beépitik a
fejlesztési folyamatba. (Zajkovska és Melosh 2021)

Osszefoglalva, a fogyasztokdzpontl innovacio értékeli az Ulgyfelek
részvételét az innovacios folyamatban. Ez magaban foglalja az
ugyfélszegmensek megértését, az ugyféladatok elemzését, az
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ugyfelek kozvetlen elérését, az ugyfélinterakcidok maximalizalasat,
valamint az tugyfelek preferenciainak megfelelé aruk és szolgaltatasok
létrehozasat. A vallalatok javithatjak az Ugyfelek elégedettségét,
hiségét és altalanos Uzleti teljesitményét azaltal, hogy Uugyfeleik
igényeit innovacios tevékenyseégeik kozéppontjaba helyezik.

A McKinsey 110 eurdpai vallalatot vizsgalo tanulmanya szerint azok az
ugyfélkozpontu szervezetek, amelyek innovativ folyamataik soran az
ugyfelek bevonasara 6sszpontositanak, kilencszer gyorsabban novelik
bevételiuket, mint azok, amelyek nem. A felmérés szerint a
vallalkozasoknak csak 36%-a valdban ugyfélkdzpontu, de ezen cégek
atlagosan 8,7%-0s novekedést tapasztalnak az értékesitésben. A
jelentés szerint az Ugyfélkdozpontu vallalkozasok nagyobb
valészinlséggel tartjiagk meg az ugyfeleket, és ezek az Uugyfelek
hajlamosabbak arra, hogy ezeket a vallalkozasokat népszerUsitsék,
ajanljak barataiknak és csaladjuknak, el6segitve ezzel a nOvekedeést.
Az alacsony ugyfélkdozpontusaggal rendelkezd szervezetekhez képest
az er6s Ugyfélkozpontu vallalkozasok négyszer nagyobb
valészinlséggel rendelkeznek elégedett alkalmazottakkal. Egy masik,
2023 elején végzett tanulmany az észak-amerikai kiskeresked6k tobb
mint 600 alkalmazottjat kérdezte meg, hogy felmérje véleményuket a
vasarlokozpontusagrél. A kutatas szerint az ugyfélkézpontusag a
jovébeli pénzugyi teljesitmény alapvet6é mutatdja.  (Article and
Kearney, 2023; McKinsey/B)

Az ugyfélkdzpontu innovacié alkalmazasanak elbnyeit és lehetséges
kihivasait az 1. tablazat foglalja 6ssze.
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1. tablazat: Az

ugyfélkézpontu

innovaciés  megkozelités

bevezetésének gyakorlati elényei és kihivasai

ELONYOK

LEHETSEGES KIHIVASOK

Javulé Ugyfél-elégedettség: Ha az
ugyfelek ugy érzik, hogy megbecslulik
Oket, és igényeiket kielégitik, nagyobb
valosziniséggel lesznek hliségesek a
marka irant, ismételten vasarolnak, és
ajanljak az uzletet masoknak.

Pontos ugyfélismeretek
megszerzése: A vallalkozasoknak
robusztus piackutatasba, ugyfeél-

visszajelzési mechanizmusokba és
adatelemzési  képességekbe  kell
befektetnilk, hogy megbizhato és
hasznosithato ugyfélismeretekhez
jussanak.

Versenyel6ny: Ez a piaci részesedés
novekedését, az ugyfelek megtartasat
és a marka hirnevének erésodését
eredményezheti.

Kalénbozé ugyféligények
kiegyensulyozasa: A
vallalkozasoknak azonositaniuk kell a
kulcsfontossagu
ugyfélszegmenseket, es olyan
stratégiakat kell kidolgozniuk,
amelyek hatékonyan szolgaljak ki a
kiulénbdz6é tgyfélcsoportokat.

Novekvd ugyfélhliség és
érdekkeépviselet: Az elégedett ugyfelek
nagyobb  valdszinlséggel valnak
hiséges vasarlokka, és tobbszor
valasztjak az Uzletet a versenytarsakkal
szemben.

A belsé kultura és folyamatok
O0sszehangolasa: A vallalkozasoknak
ugyfélkdzpontu  gondolkodasmaodot

kell kialakitaniuk, és a belsé
folyamatokat, rendszereket és
0sztonzoket ugy kell

O0sszehangolniuk, hogy tamogassak
az ugyfélkézpontu innovaciot.

Tovabbfejlesztett termékfejlesztés: Az

ugyfélkdzpontu innovacié csokkenti
annak  kockazatat, hogy olyan
termékeket vagy funkcidkat

fejlesszenek ki, amelyek nem talalnak
visszhangra a célkdzonségnél.

Adatvédelem es etika: A
vallalkozasoknak el kell igazodniuk a
szabalyozasi kovetelmények kozott,
és Dbiztositaniuk kell, hogy az
ugyféladatokat felel6sségteljesen és
atlathatdéan kezeljék.

Novekvo bevételek és uzleti nOvekedés:
Az Uugyfélkézpontu innovacié Uj piaci
lehet6ségeket is  megnyithat, Uj
ugyfeleket vonzhat, és tdmogathatja az
Uzleti novekedést.

A jovbbeli Ggyféligények elbrejelzése:
Szikséges a jovbbeli vasarloi trendek
elérejelzése, ami megkoveteli a
vallalkozasoktol, hogy beruhazzanak
a piackutatasba, a trendelemzésbe és
a vasarloi viselkedés folyamatos
nyomon kovetésébe.

Jobb dontéshozatal: A vallalkozasok
megalapozott dontéseket hozhatnak a

Az Ugyfél-visszajelzések és az
innovacios folyamatok integralasa: A
vallalkozasoknak mechanizmusokat

228




vasarloi preferenciak, a piaci trendek és | kell létrehozniuk a vevoi
a valtozo fogyasztoi magatartas alapjan. | visszajelzések szisztematikus
rogzitésére és elemzésére.

Hatékony eréforras-elosztas: Az | A rovid és hosszu tavu célok
ugyfelek prioritasainak megértésével a | kiegyensulyozasa: A
vallalkozasok rangsorolhatjak a | vallalkozasoknak meg kell talalniuk a
beruhazasokat, racionalizalhatjak a | megfelel6 egyensulyt az azonnali
muikodést, és optimalizalhatjak az | vevéi igények kielégitése és a hosszu
er6forrasok elosztasat az Ugyfelek | tavu innovacios kezdeményezésekbe
szamara legnagyobb értéket teremtd | valo befektetés kdzott.

tertletekre.
Folyamatos fejlesztés: Azaltal, hogy a | Versenykdrnyezet és piaci zavarok: A
vallalkozasok aktivan keresik az | vallalkozasoknak az iparagi zavarok,
ugyfelek visszajelzéseit és beépitik | az uj technoldgiak és a valtozé piaci
azokat az innovaciés folyamatba, | dinamikak kozott kell eligazodniuk
azonosithatjak a fejlesztend6 | ahhoz, hogy relevansak maradjanak.
tertleteket, tovabbfejleszthetik | Ha nem  sikerul alkalmazkodni
kinalatukat, és alkalmazkodhatnak a | ezekhez a valtozasokhoz, az a piaci
valtozé piaci dinamikahoz. részesedés és az ugyfélhliség
elvesztéséhez vezethet.

Forras: Zhang, Wang and Liu, 2020 & Klingebiel and Rammer, 2013
& McKinsey/C

Osszességében az ligyfélkdzpontl innovéacio az ugyfelet helyezi az
uzleti stratégiak és a dontéshozatal kdzéppontjaba. A vallalatok az
ugyfelek igényeinek megértésével és kielégitésével novelhetik az
ugyfelek elégedettségét, hiiségét és ezaltal uzleti sikeriket. Bar az
ugyfélkdzpontu innovacio szamos eldnnyel jar, szamos kihivassal is
szembe kell néznilk a vallalkozasoknak. Ezen kihivasoknak a
lekUzdése stratégiai tervezést, kulturalis valtozast, technoldgiaba és
elemzési eszkdzokbe torténd befektetést, erés vezetést és folyamatos
ugyfél-elkotelezettséget igényel. Az Ugyfélkdzpontu innovacio iterativ
folyamat, és a vallalatoknak folyamatosan tanulniuk, alkalmazkodniuk
kell, hogy megfeleljenek a valtozé ugyfélelvarasoknak. (McKinsey/C).
Ez a tanulmany azt vizsgalta, hogy a kkv-k hogyan hoznak létre és
valoésitanak meg Ugyfélkozpontu innovaciokat, milyen digitalis
technoldgiakat hasznalnak, és milyen el6nyoket és akadalyokat
észlelnek az ugyfelek innovaciés folyamatokba val6é bevonasa soran.
A kovetkez0 kutatasi kérdésekre kerestuk a valaszt:

229



1. Mennyire elterjed az ugyfélkdzpontu innovacio alkalmazasa a kkv-k
korében?

2. Milyen modszereket és digitalis eszkdzOket alkalmaznak az
ugyfeleik innovaciés tevékenységbe torténé bevonasara?

3. Milyen elénydket realizalnak az tgyfélkdzpontu innovacio révén, és
melyek a f6 akadalyok és nehézségek?

2. Médszertan

A kutatasunk soran kérddives felmérést végeztunk a Kkis- és
kozépvallalkozasok korében. A megkérdezést online végeztuk (a
Survey Monkey segitségével). A felmérésre 2021. aprilis 7. és junius
8. kozott kerult sor. A kérdbivet 101 valaszado inditotta el 11 kulonboz6
orszagbdl, de csak 95 valasz volt értékelhetd. A legtdbb valasz (82%)
Németorszagbol, Magyarorszagrol, Lengyelorszagbdl és Daniabal
érkezett. A felmérésben részt vevd tovabbi orszagok kozé tartozik
Litvania, Fehéroroszorszag, Esztorszég, Finnorszag, Bulgaria,
Lettorszag és Oroszorszag. A célcsoport a mikro-, Kkis- és
kozépvallalkozasok voltak (a valaszadok 60%-a mikro-, 18%-a kis- és
9,5%-a kozépvallalkozas volt), de a valaszadok kozott nagyvallalatok
is voltak (12,6%). (Valaszaikat nem zartuk ki az elemzésbél, hanem
kontrollcsoportnak tekintettlk.) A valaszadok agazati hovatartozasa
valtozatos képet mutat. A megkérdezett vallalatok/szervezetek tobb
mint 80%-a tobb mint 6t éve mikaodik. Mivel a felmérés soran gyujtott
adatok nem tekinthetOk reprezentativnak, az adatelemzés soran kapott
megallapitasok nem altalanosithatok, azaz az eredmények csak a
mintara érvényesek. Az adatelemzést az IBM SPSS Statistics szoftver
(26-0s verzio) segitségeével végeztuk. F6ként egyvaltozos elemzéseket
végeztink (leir6 statisztikak, gyakorisagi tablazatok, atlagok,
szorasok). (Horvath et al. 2021a).

Partnereink segitségével a kérdbives felmérés mellett jo6 gyakorlatokat
is gydjtottink 12 orszag vallalatai korében. 37 best practice-t
tanulmanyoztuk. A legtobb j6 gyakorlatot Lengyelorszagbdl (9) és
Magyarorszagrol (8) sikerult azonositani. Emellett Németorszagbol 5
és Daniabol 4 best practice gydlt 6ssze. 1-3 j6 gyakorlatot tudtunk
osszegyljteni a kdvetkezd orszagokbodl: Esztorszag, Finnorszag,
Olaszorszag, Litvania, Norvégia, Svédorszag, az Egyesult Kiralysag és
az Egyesilt Allamok. Ez a tanulmany nem mutatja be az egyedi
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eseteket, csak az azokbdl levont kdvetkeztetéseket, kiegészitéskent
emlitve a kérdbives felmérés eredményeihez. (Horvath et al. 2021b)

3. Eredmények

Kutatasi kérdéseinket az alabbi logikai keret szerint fogalmaztuk meg.
El6szor arra kerestuk a valaszt, hogy a kkv-k alkalmaznak-e
ugyfélkdzpontu innovaciot (RQ1). Ha nem, mi ennek az oka, és ha
igen, milyen modszereket és eszkdozoket hasznalnak ugyfeleik
innovacios tevékenységekbe valé bevonasara (RQ2)? Végul
megvizsgaltuk az tugyfélkdzpontu innovacio kkv-k altal észlelt elényeit,
valamint azokat a tényezOket, amelyek nehezitik vagy akadalyozzak
az ugyfélkozpontu innovacio megvalositasat (RQ3). Koncepcionkat az
1. abra foglalja 0ssze.

Elényok

AT Novekvo . u . . . .

Pénzigyi e o Novekvd ugyfél- | Novekvd vallalati
mikodési Piaci elényok . . .,

haszon . . elégedettség hirnév, imazs
hatékonysag

l ! l l ! !

Az ugyfelek bevonasanak modszerei

Félmérések | Interjuk Medfigyelés | Teszt Szimulacié El6

Kérddivek Fokusz Brainstormin | csoportok | Vizualizacio laboratériumok

csoport g Helyszini Naplovezetés
tesztelés

UGYFELKOZPONTU INNOVACIO A KIS- ES KOZEPVALLALKOZASOKBAN

E-mailek, Social Online és Vallalati Mobil app-ok Google
hirlevelek media mobil reklam | honlap Chetbot my business
Gamifikacido | Tartalom Gyakori App store Google forms
marketing kérdések
Digitalis eszk6zk
I I I I 1 1
A bizalom hianya

A célcsoport

Peénzlgyi Informacié az hajlandésagana
Nehézségek | korlatok, . ’, . . infokommunikacio J . 9
. . tudas és | Vallalati . .. | k hianya a
a fogyasztdk | bizonytala o I S eszkdézok | . .. ...
. digitalis eréforraso . . digitalis
bevonasaba | n ) . L hasznalata irant e
. ... | készsegek k hianya eszkdzok
n megtérilé . Az gs
hianya . . . .. | hasznalatat
S infokommunikacié | .~ .
. L illetéen
s kultura hianya
Akadalyok

1. abra: A kutatas koncepcidja
Forras: sajat szerkesztés
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Eredményeinket a kutatasi kérdések mentén foglaljuk 6ssze Horvath
et al. 2021a, 2021b és 2022 alapjan; Zajkovska és Melosh 2021.

3.1. Az ugyfélkozpontu innovacio elterjedése a KKV-k korében

Arra a kérdésre, alkalmazzak-e az ugyfélkdzpontu innovaciot,
nyolcvanhat valasz érkezett. Osszesen negyvenhat szervezet
valdsitott mar meg ugyfélkdzpontu innovaciét, negyven pedig nem. A
valaszadok és az esettanulmanyok kis szama miatt az eredmények
orszag, vallalatméret és agazat szerinti 0sszehasonlitasa nem
lehetséges. Altalanossagban elmondhaté, hogy az Ugyfélkdzpontd
innovacioé szinte minden agazatban sikeres lehet, fuggetlenul a vallalat
meéretétél, vagy elhelyezkedésétdl. A kérdbives felmérés eredményei
€s a jo gyakorlatok azt mutatjak, hogy az ugyfélkdzpontu innovacid
szamos agazatban és szamos termék esetében sikeresen
alkalmazhato. A leginkabb elterjedt példaul az olyan teruleteken, ahol
a szemeélyre szabott termékek és szolgaltatasok nagyobb
jelentéséggel birnak. Az ugyfélkozpontu innovacio jo példai azonban
nem csak a termékek szintjén fordulhatnak el6. A folyamatok, példaul
az értékesités, a weboldal és a kézbesités kdnnyebbé és
hatékonyabba tehet6k a fogyasztdi visszajelzések kihasznalasaval.
Vagyis a novelhetd altala a vallalati mikodés hatékonysaga és a
komplex ugyfélszolgalati folyamatot hatékonyabba lehet tenni a
fogyasztoi visszajelzések révén. A 2. abra azokat az okokat mutatja,
amelyek miatt egy vallalkozas nem alkalmazza az ugyfélkozpontu
innovaciot.

My products/services are to specific to allow an

input by customers S1%

I am aware of the concept, but do not see any

. . . 41%
advantages in customer-based innovation ’

I am interested in this, but need more
information/support on how to use it

26%

I have never heard about the concept to . 8
involve customers in my innovation processes ’

0% 20% 40% 607% 80% 100%
2. abra: Mi az oka annak, ha nem alkalmazza az ugyfélkdzpontu
innovaciot?
Forras: sajat szerkesztés
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A valaszadok leggyakrabban azzal erveltek, hogy
termékuk/szolgaltatasuk tul specifikus ahhoz, hogy bevonjak a
fogyasztdkat az innovacids folyamatba, vagy hogy nem latjak elényét
a fogyasztok bevonasanak. Azon vallalatok negyedének, amelyek nem
alkalmaznak ugyfélkdzpontu innovaciot, tdbb informaciora és
tamogatasra lenne sziksége az Ugyfélkdzponti innovacio
megvaldsitasahoz. Viszonylag alacsony volt azoknak a vallalatoknak
az aranya, amelyek nem ismerik ezt a fogalmat. Ezek az eredmények
alatamasztjak a kkv-k innovacios képzésének szikségessegét.

3.2. Az ugyfelek innovaciés tevékenységekbe valé bevonasara
hasznalt médszerek és digitalis eszkozok

Kutatasunk kovetkezd részében arra voltunk kivancsiak, hogy a
vallalatok milyen mddszerekkel vonjak be Uugyfeleiket innovacios
folyamataikba. @A  kovetkez6  modszerek  szerepeltek  a
valaszlehet6ségek kozott:
1. Felmérések/kérdbivek
2. Interjuk
3. Fbékuszcsoportok
4. Otletgydijtés
5. Megfigyelések (az ugyfeleket személyesen megfigyelik
mindennapi életikben)
Tesztcsoportok
7. Helyszini tesztelés (a termékeket és/vagy szolgaltatasokat valos
korulmeények kozott tesztelik)
8. Szimulaciok és vizualizaciok
9. Living Labs, azaz él6 laboratériumok (az Uugyfelekkel valo
egyuttmikodés a vallalat laboratériumaiban és mihelyeiben)
10. Napldévezetés: (a célcsoportokat arra kérik, hogy irjak le a
termékekkel és/vagy szolgaltatasokkal kapcsolatos
tapasztalataikat egy el6re strukturalt online napléba)
Erre a kérdésre 37 értékelhetd valasz érkezett a 46 Ugyfélkozpontu
innovaciéval foglalkozé vallalattdl (8 nagyvallalat, 5 kozépvallalat, 6
kisvallalat, 27 mikrovallalkozas) (3. abra).

o
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Interviews [ IININIGININGEGE:;zG /)
Surveys, questionnaires [ NEGTGTNGEGEGEGNE 51
Observations (of customers in daily... | N R 43’

Brainstorming I 27%

Field test (testing products and/or... | INIGNININ 27%
Test groups N 19%
Living labs (workshops with... Il 11%
Focus groups [l 8%
Simulations, visualizations | 5%

Diary studies (target groups write... | 8%

0% 20%  40%  60%  80% 100%

3. abra: Milyen modszereket alkalmaznak az Ondk vallalatanal az
ugyfelek innovacios folyamatokba valé bevonasara?
Forras: sajat szerkesztés

A leggyakoribb tugyfélkapcsolati modszerek az interjuk, felmérések és
kérd6ivek. A valaszadok tobb mint fele (21, illetve 19 valaszado)
alkalmazza ezeket a moddszereket, amelyek viszonylag konnyen
bevezethetdk és ismertebbek, kulondosen a kkv-k korében. Emellett az
ugyfelek mindennapi életének megfigyelése |étfontossagu szerepet
jatszik az innovacios folyamatok tamogatasaban. Az ugyfélkdzpontu
innovacioval foglalkozé vallalatok tobb mint 40 szazaléka (és akik
valaszoltak erre a kérdésre) hasznalja a megfigyelési modszert. Az
otletborzér6l a valaszadok tobb mint negyede szamolt be. A
terepkisérletek, amelyek soran a termékeket és/vagy szolgaltatasokat
tényleges korulmeények kozott tesztelik, ugyanezt az aranyt teszik ki.
Hét vallalat tesztcsoportokat hasznal ugyfeleik véleményének és
tapasztalatainak feltarasara és beépitésére. A  vallalatok
szektoronkénti bontasa elter6 képet mutat a leggyakoribb
modszerekrdl, igy nem lehet egyértelmli kovetkeztetést levonni az
agazat sajatossagait illetéen. A gyakran alkalmazott modszerekre
vonatkozoan vallalatmeéret szerint sem talaltunk szignifikans
kuldnbséget. Az Ugyfelek bevonasara ritkdbban hasznalt mddszerek a
kovetkezO6k:
1. Living Labs (az ugyfelekkel valé egyuttmikodés a vallalat
laboratériumaiban és mihelyeiben): Négy vallalat hasznalja ezt a
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modszert az ugyfelek bevonasara. Két vallalat a gyartasban, ketté
pedig az oktatasban tevékenykedik. Harom vallalatnak tobb mint
250 alkalmazottja van, a negyediknek pedig 10-50 alkalmazottja.
Minden vallalat tobb mint 6t éve mikodik. Ez a mddszer a nagyobb
és érett vallalatokra jellemzd.

2. Fokuszcsoportok: Harom vallalat hasznalja ezt a moddszert az
ugyfelek bevonasara. Az egyik vallalat a gyartasban, a masik az
oktatasban, a harmadik pedig az egyéb szolgaltatasokban
tevékenykedik. Két vallalatnak tobb mint 250, egynek pedig
kevesebb, mint tiz alkalmazottja van. Ez a mddszer is inkabb a
nagyobb vallalatokra jellemz6bb. Mindharom vallalat tobb mint ot
éve mikodik.

3. Szimulaciok és vizualizacidk: Csak két vallalat hasznalja ezt a
modszert az Ugyfelek megcélzasara. Az egyik cég az épitiparban,
a masik az oktatasban muikodik. Az egyik vallalatnak tobb mint 250,
a masiknak pedig 51-250 alkalmazottja van. Ez a modszer is a
nagyobb vallalatokra jellemz6bb. Mindkeét vallalat tobb mint 6t éve
mukodik.

4. Naplokeresés: (a célcsoportokat arra kérik, hogy irjak le a
termékekkel és/vagy szolgaltatasokkal kapcsolatos tapasztalataikat
egy elbre strukturalt online napléba): Csak egy vallalat hasznalja ezt
a modszert az ugyfelek megceélzasara. A dan vallalat az oktatas
tertletén tevékenykedik. A vallalatnak tobb mint 250 alkalmazottja
van, eés tobb mint 6t éve mikaodik.

Bar altalanos kovetkeztetéseket nem lehet levonni, felmérésunk
eredményei azt sugalljak, hogy az Osszetettebb, szervezett tUgyfél-
bevonasi megoldasokat nagyobb valoszinlséggel hasznaljak a nagy-
és kozépvallalkozasok, valamint az érettebb vallalatok. A vallalatok
els6sorban az otletgyljtés fazisaba vonjak be Ugyfeleiket, és minél
tovabb haladunk az innovacios folyamatban, annal kisebb mértékii az
ugyfelek bevonasa.

A kutatas kitért annak vizsgalatara is, hogy a vallalatok milyen digitalis

kommunikaciéos csatornakon keresztlul I|épnek kapcsolatba és

kommunikalnak fogyasztoikkal. A valaszaddk egyszerre tobb digitalis
kommunikaciés csatornat is megjelohettek. A legnagyobb aranyban az

e-mailt jelolték meg (hetvenhét valaszaddobdl hatvandt). Az e-mailt a

kozosségi média hasznalata kovette (hetvenhét valaszadobdl
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harminckett). Emellett népszerliek az online hirdetések, az interaktiv
weboldal és a kérdések és valaszok (tobb mint 20 szazalék). Az ujabb
eszkOzOk, példaul chatbotok, tamogatd csapatok vagy jatékositasi
eszk6zok hasznalata jelen van, de alacsony szazalékban (4. abra). Az
eszkOzOk hasznalata soran nem lehet egyértelmi mintat azonositani a
vallalat mérete alapjan.

E-mails, newsletters I — N S
Social media platforms (e.g.... EE——— 4.2
Online advertising tools (e.g.... EE— . 27
Interactive company website n— 95%
Questions and request n— 21%
Mobil apps m— 19%
Google forms m— 17%
Content marketing strategy (e.g.... mm 16%
Mobile and banner advertising . 10%
Chatbot mmm 9%
Google My Business mmm 9%
App Store mmm 8%
Support team mE 8%

Gamification tools 1 1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

4. abra: Milyen (digitalis) kommunikaciés csatornakat hasznal a
vallalata?
Forras: sajat szerkesztés

A legjobb gyakorlatok tapasztalatai is azt mutatjak, hogy az ugyfelek
elérésének leggyakoribb modszerei az interjuk, felmérések és
kérdbivek, amelyek viszonylag konnyen megvaldsithatok és
ismertebbek, kulonosen a kkv-k korében. A vallalatok egyre inkabb
digitalis kommunikaciés csatornakat hasznalnak a kommunikaciéhoz
és az ugyfelek eléréséhez. Az e-mail hasznalata a legmagasabb
aranyu, ezt koveti a kozosségi meédia (Facebook, Instagram, Pinterest,
Twitter, YouTube). Emellett gyakran emlitik az online hirdetést (Google
hirdetések, Instagram hirdetések), az interaktiv weboldalt és a gyakori
kérdések (GYIK) lehetbéséget. A személyre szabott termékek
esetében, vagy a kisebb vallalatok szamara a személyes talalkozas
lehet a leginspiralobb termékfejlesztési mddszer, az online és a
hagyomanyos offline moédszerek mellett.

Fontos azonban megjegyezni, hogy az ugyfelek visszajelzésének
kérése dnmagaban még nem innovacio. Egy masik fontos [épés,
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amikor a kapott fogyasztoi véleményeket és tapasztalatokat beépitjuk
a termék/szolgaltatas fejlesztésébe, vagy hatékonyabba tesszik a
mikddési folyamatokat. Az egyedi, személyre szabott termékek
esetében gyakran eléfordul, hogy egy termék, egy az Ugyfél szamara
bevalt forma, dizajn vagy miszaki megoldas késébb beépll a
szélesebb termékcsaladba, kihasznalva tapasztalataikat. A fogyasztok
és viselkedésuk, szokasaik, igényeik és preferenciaik megismerése,
az informacidk egyre tudatosabb felhasznalasa a marketingstratégia
kulcsfontossagu eleme. Az ugyfelektél gyUjtott informacidk
felhasznalasanak magasabb szintje a digitalis mddszerek, példaul az
adatelemzés vagy az algoritmusok és alkalmazasok hasznalata a
fogyasztok és preferenciaik jobb azonositasa, valamint a
marketingkommunikacié személyre szabasa és célzasa érdekében.
Egyes vallalatok tdbbféle mddszert hasznalnak fogyasztoik
megcélzasara, kombinalva az offline és online mdodszereket. Bar
altalanos kovetkeztetéseket nem lehet levonni, felmérésunk
eredményei azt mutatjak, hogy az ugyfelek elérésére szolgald
Osszetettebb, szervezett megoldasokat nagyobb valoszinlséggel
hasznaljak a nagy és érettebb vallalatok. Fontos kérdés, hogy a
vallalatok igényeik vagy szakértelmuk alapjan kategorizaljak-e az
ugyfeleket, amikor innovacioba vonjak be 6ket. Ez azért fontos kérdés,
mert kulonb6zd tipusu fogyasztdktdl kulonbozd tipusu vasarloi
visszajelzések és tapasztalatok érkezhetnek. A termékfejlesztési
folyamat soran kulonb6zé tipusu informaciok gydjtheték 6ssze laikus
ugyfelektdl és professzionalis felhasznaloktol. Mindkét tipusu
informacio elényos.

3.3. Az ugyfélkozpontu innovacid eldnyei és akadalyai

A felmérés vizsgalta az ugyfélkdzpontu innovaciok alkalmazasabol

szarmazo eldényoket. A lehetséges elényodket 6t f6 csoportba soroltuk:

1. Pénzugyi elbnyok (novekvd eértékesités, jovedelmezdség,
koltségcsokkentés).

2. Novekvd mikodési hatekonysag (ndvekvé értékesitési volumen,

termék- és szolgaltatasportfolio, termelékenység, termék- és

szolgaltatasmindseg, a kommunikacio és a tranzakciok novekvo
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sebessége és megbizhatdésaga, pozitiv valtozas az uzleti
modellben és a gyakorlatban).

3. Piaci elénydk (ndvekvd ugyfélszam és potencialis lgyfélszam,
piaci pozicio, piaci részesedés, Uj piacok elérése, globalis
kereskedelem, fdldrajzi terjeszkedés, Uzleti kapcsolatok,
versenyképesség).

4. Novekvd ugyfél-elégedettség (az ugyfelek igényeinek jobb
megértése és gyorsabb reagalas az Uugyfelek igényeire,
személyre szabott/adaptalt termékfejlesztés, jobb és gyorsabb
kommunikacié az lUgyfelekkel)

5. Javulo vallalati arculat, hirnév

A valaszadok egy oOtfokozatu Likert-skalan értékelték, hogy
vallalatuknal ~ milyen  mértékben voltak  érzékelhetéek az
ugyfélkézpontu innovaciok bevezetése révén megszerzett elényok. Az
ertekek jelentése a kovetkez6: 1: nem eldnyos, 5: erGsen el6nyos.
Minden elbnyre vonatkozoan 34-36 értékelés éerkezett. E valaszok
szamtani kozépértékét az 5. abra mutatja.

Az ugyfélkozpontu innovaciok bevezetésével a vallalatok minden
tertleten elbnyre tettek szert, bar eltér6 mértékben. A legalacsonyabb
atlagpontszam 2,97 volt, ami ,némileg el6nyos” jelentéssel bir. A
vallalatok a legjelentésebb (kdzepes) elényt a megnovekedett tgyfél-
elégedettségben lattak, ami a vallalat imazsanak novekedésével jar. A
peénzugyi €és mikodési hatékonysagbeli elényok realizalasat
kedvezdtlenebbiil értékelték. Ugy tiinik, kevésbé tudtak pénzzé tenni
az ugyfélkozpontu innovacidok eredményeit. Az ugyfél-elégedettség es
a vallalat hirnevének javulasa azonban hosszu tavon pénzugyileg
kifizetédik.
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Increasing customer satisfaction
(increased understanding & response
to customer needs, tailor-...

3,54

Organizational image, reputation

3,40

Market benefits (increased number of
customers & potential clients, market
share, entering of new markets,...

3,19

Financial benefits (increased sales

revenue, profitability, cost reduction) 3,00

Growing operation effectivity
(increased sales volume, product &
service portfolio, productivity,...

2,97

—

2 3 4 5

5. abra: Milyen mértékben hozott hasznot a vallalat szamara az
ugyfélkézpontu innovacio bevezetése
Forras: sajat szerkesztés

Ha cégméret szerint vizsgaljuk az el6nyok realizalasat, akkor az
elényok méretkategorianként eltér6 meértékben jelentkeztek.
Harminchat cég valaszolt erre a kérdésre: husz mikrovallalkozas, hat
kisvallalat, harom kézépvallalkozas és hét nagyvallalat. Altalaban a
legtobb esetben 3 és 4 kozotti ertékkel talalkozunk, ami enyhe vagy
kOzepes elonyt jelez. A pénzigyi és a mukodeési hatékonysagbeli
elényoket érzékelték a legkevésbé a vallalatok. A nagyvallalatok
atlagosan minden teruleten jelentésebb el6nyoket értek el az
ugyfélorientalt innovacioiknak koszonhetbéen. A kisvallalkozasok az
elébnyoket szinte minden esetben atlag alattinak érzékelték. A
mikrovallalatok kozelebb alltak az atlaghoz, ami nem meglepd, mivel
felllreprezentaltak voltak a mintaban. A legtobb esetben a vallalatok a
piaci elényoket emelték ki gyakorlataik bemutatasakor. A fogyasztdk
bevonasa révén a vallalat altal kinalt termékek/szolgaltatasok egyre
inkabb megfelelnek a fogyasztoi igényeknek, ami noveli a fogyasztoi
noveli az Ugyfelek szamat és az értékesitést. A tobbi ugyfél pozitiv
visszajelzése motivalhatja az uj ugyfeleket, és bizalmat épithet a
termék/szolgaltatas és maga a vallalat irant. A kdzosségi média pozitiv
hatasai lehetnek kozvetlenek és kozvetettek is. A piaci eldbnyok mellett
a vallalat novelheti a mikodési hatékonysagat azaltal, hogy megismeri
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és kihasznalja a fogyasztoi visszajelzéseket. A piaci és mikodési
hatékonysag elényei azonban hosszu tavon pénzugyi elényodkben is
realizalodnak.

Az ugyfélkézpontu innovacidk megvaldsitdsa soran a vallalatok
szamos nehézséggel szembesullnek az Ugyfelek bevonasa soran. Az
ugyfelek bevonasa id6- és er6forras-igényes (infrastruktura,
technoldgia, informatika, emberi eréforrasok és pénzugyi eréforrasok
szukségesek). Azon ugyfelek azonositasa, akik innovativ Gtletekkel
jarulhatnak hozza az innovacios folyamathoz, id6t és erdfeszitést
igényel. Harmincot vallalat valaszai alapjan a legjelentésebb
nehézséget az id6 és a pénzlgyi forrasok szikségessége jelenti (6.
abra). Ez arra utal, hogy a fogyasztdi vélemények megismerése és a
fogyasztok bevonasa elsGsorban id6 és pénz kérdése. A vallalatok
tobb mint felének nehézségei voltak mindkét tényezbvel. Ez
valészinlleg 6sszefligg azzal a ténnyel, hogy a kkv-knal sziikdsek az
emberi eréforrasok, a vallalatnal nincs egyetlen személy, aki ezt kulon
kezelné. Ezenkivil egy masik alkalmazott felvétele tovabbi
koltségekkel jarna szamukra. Az innovativ Otletekkel rendelkez6
fogyasztok azonositasa, valamint miszaki és infrastrukturalis
kovetelmények nem jelentettek nehézséget a valaszado vallalatok
Szamara.

Time 57%

Ressources (financial) 547%

It is hard to identify potential users

. R I 31%
which can give innovative ideas ’

Ressources (technical

equipment/IT/apps) 29%

Know-How 29%
0% 20% 40% 60% 80%  100%

6. abra: Melyek a legnagyobb kihivasok ugyfelek innovacios
folyamatba torténé bevonasa soran?
Forras: sajat szerkesztés

Ezen nehézségek mellett a vallalatok azzal a problémaval is
szembesulnek, hogy ugyfeleik nem elég motivaltak ahhoz, hogy
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visszajelzést adjanak a vallalatnak. A visszajelzési hajlanddsag
novelése érdekében elengedhetetlen a fogyasztdk Osztdnzése. Az
egyik ilyen eszkdz a fogyasztok érzelmeire valod épités. (Lasd példaul
Gaia mottojat: "Tanulni akarunk téled", vagy egy "ko6zdsséghez
tartozas" érzésének kialakitdsa) A fogyasztdi visszajelzések
O0sztdnzésének masik modja a fogyasztdk pénzlgyi érdekeltségének a
megteremtése, példaul kuponok, utalvanyok, ajandeékok,
Otletversenyek vagy hiség-programok bevezetésével, vagy akar a
legjobb otletek utan részesedések biztositasaval.

Végul a tanulmany megvizsgalta, hogy a vallalatok szerint mi a f6
akadalya a digitalis eszk6zdkkel tamogatott Ggyfélkdzpontu innovacié
bevezetésének. Az akadalyokat hat nagy csoportba soroltuk:

1. Pénzugyi akadalyok (magas koltségek és beruhazasigény a
hardver, a szoftver, a haldézatok, a képzés és a szervezeti
valtozasok tekintetében).

2. Nem egyértelmi a beruhazas megtérulése (kihivast jelent a
hozzaadott érték meérése, az IKT elOnyeire és Kkoltségeire
vonatkozo6 objektiv informaciok hianya, tul sok kockazat).

3. Az informacié, a tudas és a digitalis készségek hianya (a
szakemberek hianya).

4. A vallalati er6forrasok hianya (megfeleldé tudasalapu eszkdzok,
technoldgiai képességek hianya).

5. Az IKT hasznalataba vetett bizalom hianya (kockazatok a
szellemi tulajdon és a digitalis jogok védelmével kapcsolatban,
problémak a digitalis biztonsaggal és az adatvédelemmel).

6. Az IKT-kultura hianya a vallalatnal.

7. A célcsoport hajlandésaganak hianya a digitalis eszk6zok
hasznalatara.

A valaszadok egytdl otig terjed6 Likert-skalan ertékelhették, hogy az
egyes tényezdk milyen mértékben akadalyoztak az ugyfélkozpontu
innovaciok megvaldsitasat. A numerikus értékek jelentése a
kovetkezd: 1: Nem jelent kihivast, 5: Komoly kihivast jelent. Minden
akadalyra vonatkozdan 34-35 értékelés érkezett. E valaszok szamtani
kozépértéket a 7. abra mutatja.

Biztatdo, hogy a digitalis eszkdzOkkel tamogatott Ugyfélkozpontu
innovaciok megvaldsitasa szinte egyetlen terlleten sem utkozott
jelentés akadalyokba. A valaszadok szamara a digitalis készseégek és
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a hozzaeértd szakemberek hianya volt a leginkabb nehezité tényezo,
de atlagosan ezek is mindossze 3,26 pontot kaptak, ami mérsekelt
kihivast jelent. Ezt kdvetéen a sorrendben a pénzugyi és eréforras-
akadalyok kovetkeztek. Ezek az eredmények megerdsitik
varakozasainkat.

Lack of information, knowledge and _ 396
digital skills (lack of professional... ’
Financial barriers (e.g. regarding _ 306
hardware, software, networks,... ’
Lack of corporate resources (lack of _ 303
appropriate knowledge-based assets,... ’
Unclear return of investment _ 988
(difficult to measure the added... ’
Lack of organizational information _ 988
and communications technologies... ’
Lack of trust in the use of information
the 1 ¢
and communications technologies...
Lack of willingness to use digital tools
pillingne B
y our target groups
1 2 3 4 5

7. abra Milyen mértékben szembesult vallalata a kilonboz6
akadalyokkal a digitalis technolégiakat és eszkozoket hasznalo
ugyfélkézpontu innovacio terén?

Forras: sajat szerkesztés

A kkv-k sok esetben szembesulnek az elégtelen pénzugyi forrasok és
a finanszirozasi nehézségek problémajaval. A beruhazasok
megtérulésével kapcsolatos bizonytalansag, a vallalat IKT-kulturaja, a
digitalis megoldasokkal szembeni bizalmatlansag és a digitalis
megoldasok ugyfelek altali elfogadasa kevésbé jelentett problémat a
valaszado vallalatok szamara. Megvizsgaltuk az akadalyok
észlelésének vallalatméret szerinti kulonbségeit. A kérdésre
harminchat cég valaszolt: husz mikrovallalkozas, hat kisvallalat, harom
kézépvallalkozas és hét nagyvallalat. Altalaban a legtébb esetben 2 és
3,6 kozotti értékkel talalkoztunk, ami kis és kozepes értéket jelent a
kihivasok értékelésében. Meglep6 modon a nagyvallalatok minden
terlleten atlagosan jelentdésebb kihivasokkal szembesultek az
ugyfélkézpontu innovacidok megvaldsitasa soran. Ezeket a kihivasokat
a nagyon kis meéretl vallalatok is jobban érzékelték, ami szintén
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varhato volt. A kis- és kozépvallalkozasok nagyobb valdsziniséggel
lattak pozitivan a kihivasokat.

4. Kovetkeztetések

1. A kérdbdives felmérés és a legjobb gyakorlatok eredményei
alapjan megallapithatjuk, hogy a kulonb6z6 iparagakban
mUkodd kis- és kozépvallalkozasok kulonb6zé modszereket
alkalmaznak az ugyfelek Uugyfélkdzpontu innovacioba valo
bevonasara. Széles kdrben hasznaljak a viszonylag egyszeri
modszereket a fogyasztok bevonasara, példaul kérdbiveket,
felméréseket, csoportos vagy mélyinterjukat, kozosségi média
eszkozoket, kulonboz6 hiségprogramokat vagy kdzosségi alapu
elmeénytalalkozokat. A valaszado vallalatok tobb mint otven
szazaléka alkalmazza ezeket a modszereket. Mig az
ugyfélinnovaciohoz hasznalt komolyabb, nehezebben
megvalosithatd modszereket, példaul szimulaciokat, él6
laboratoriumokat és naplovezetést csak néhany vallalat
hasznalja, ahol a tevékenységi kor is fejlettebb technoldgiakra
tamaszkodik. Eredményeink alapjan a kovetkez6
kovetkeztetések és ajanlasok tehetdk:

2. Az Ugyfélkdzpontu innovacio a vallalat méretétél fuggetlendl
sikeresen alkalmazhatd. Az ugyfelek innovaciés folyamatokba
vald bevonasanak szamos modja van, az egyszerlibb
megoldasoktol az 6sszetettebb, dragabb megoldasokig. Még a
legkisebb cégek is megtalaljak a megfeleld és hozzaférhetd
modszereket.

3. Az ugyfélkézpontu innovacié szinte minden agazatban sikeresen
alkalmazhatd. Szamos példat talaltunk az ugyfelek bevonasara
€s a sikeres innovaciora a gyarto vallalatoktdl a szolgaltatokig.
Az Ugyfélkdzpontu innovacid konnyen Iétrehozhatd a
csucstechnologiai agazatokban vagy a személyre szabott
termékeket kinalo vallalatoknal.

4. Szamos modja van az ugyfelek
véleményének/tapasztalatainak/igényeinek  rogzitésére. A
digitalis megoldasok, a kodzosségi média platformok és az

243



adatelemz6 eszk6zOk hasznalata sokkal konnyebbé teszi az
ugyfelek visszajelzéseinek 0sszegydjtését és feldolgozasat.

5. Az Ugyfelek visszajelzéseinek tudatos megismerése, valamint az
ugyfelek és igényeik pontos azonositasa segit a
marketingstratégia és a termékinnovaciok kialakitasaban.

6. Az Ugyfelek visszajelzéseinek megismerése dnmagaban nem
ugyfélkézpontu innovacio. Az igy szerzett tudast és tapasztalatot
be kell épiteni a termékfejlesztési folyamatba, hogy innovaciérdl
beszélhessunk.

7. Az Ugyfelek motivaciéjanak és érdeklédésének hianya a
visszajelzések irant megneheziti az tgyfélkdzpontu innovacidk
létrehozasat. Az ugyfelek visszajelzési hajlandésaganak
novelése és a motivacio megteremtése torténhet példaul a
"k6zOsséqgi erzés" megteremtésével, az ugyfelek érzelmeinek
befolyasolasaval vagy pénzugyi érdekeltség megteremtésével,
peldaul kuponokkal, kedvezmeényekkel, hliségprogramokkal és
Otletversenyekkel.

8. Az ugyfélkdzpontu innovacid révén a vallalatok szamos olyan
elényt érhetnek el, amelyek kozvetlenul befolyasoljak a piaci
poziciot és a muikodeési hatékonysagot, és hosszabb tavu
penzugyi eldnyoket hoznak a vallalkozasok szamara.

9. A kkv-knak tdbbet kell megtudniuk az ugyfélkdzpontu
innovaciorol és az azt tamogato digitalis képességekrdl. Ezeért
nagy szukség van olyan képzésre, amely fejleszti a kkv-k
ismereteit és készségeit ezen a teruleten.

10. A kkv-k gyorsan és hatékonyan kommunikalnak, és jo
informalis kapcsolatokkal rendelkeznek, de tobb idbre és
er6forrasra lehet szukséguk, ami megakadalyozza 6ket abban,
hogy megfelelé tudomanyos és technologiai hal6zatot épitsenek
ki. E halézatok kiépitése és fejlesztése, valamint a kkv-k
bevonasa nagyban hozzajarulhat az idébeli és eréforras-korlatok
lekiizdéséhez.

11. Szamos kormanyzati program tamogatja a kis- és
kozépvallalkozasok  innovacios  tevékenységet, bar a
kormanyzati programokhoz és informaciokhoz valé hozzaférés
gyakran bonyolult lehet. Segitségre lehet szlikséguk az
egyuttmikodési programokban valo részvétellel kapcsolatban is.
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12. A kkv-k egyik alapvet6 innovacios elénye, hogy képesek
gyorsan tanulni, alkalmazkodni és rutinokat kialakitani.

13. A kkv-k altalaban egyszerl és kozpontositott, organikus
formajat szintén innovacios elényeik k6zé kell sorolni.
14. A kkv-k vonzé partnerek lehetnek az innovacio-orientalt

k6z0s vallalkozasok/stratégiai szovetségek szamara, kuldéndsen,
ha technologiai vezetdk. Korlatozott vezetdi tapasztalatuk és
alarendelt hatalmi poziciojuk azonban hatranyt jelent, amikor e
tekintetben nagyvallalatokkal mikodnek egyutt.
Tanulmanyunk kovetkeztetéseinek megvannak a maga korlatai. Az
eredmények rétegzett 6sszehasonlitasa (példaul orszag, vallalatméret
vagy gazdasagi agazat szerint) a jelenleg rendelkezésre allo6 adatok
alapjan nem lehetséges. A minta mérete minimalis (n = 95 vallalat). A
minta almintakra valé felosztasa jelentésen csokkentené a valaszok
szamat. Lehetetlen lenne megbizhatdé és pontos kovetkeztetéseket
levonni, és az eredmények elfogadhatatlanul nagy hibat
tartalmaznanak. Mivel a terepmunka soran gydjtott adatok nem
tekinthetbk reprezentativnak, az adatelemzés soran kapott
megallapitasok nem altalanosithatok, azaz az eredmények csak a
mintara érvényesek.
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