A IV. SZEKCIO ELOADASAI

DINYA LASzLO"?

A FELSOOKTATAS MARKETING KIHIVASAI

A FELSOOKTATAS ATALAKULO KORNYEZETE

Az egységesiilo eurdpai felsGoktatas (az ,,Europai Felsdoktatasi Térség” megteremtése 2010-ig) a fel-
sOoktatasi intézmények versenyét a hallgatokért, oktatokért és forrasokért teljes mértékben
globalizalja. Amelyik intézmény ehhez — kiilsé/belsé tényezok kovetkeztében — alkalmazkodni képte-
len, az — képletesen szolva — eltiinik a mezOénybol. A felsdoktatasi intézményt egyre gyakrabban emle-
getik ,.knowledge company”-ként (azaz tudasszolgaltaté vallalatként, amelynek globalis, makro- és
mikroszintii kdrnyezetében a kovetkezo varhatd valtozasok rajzoldédnak ki:

Az allami szerepvallalas atalakulasa

Inputvezérlés helyett output-vezérlés: munkerdpiaci igényekbdl kiindulé nemzeti kerettanter-
vek, egységes mindség-ellendrzes, hatarozott ideji allami akkreditacio, korszerii mindségbizto-
sitasi formak

Az intézményi autondémia (= intézményalapitas + fenntartas szabadsaga) biztositasa mellett
szektorsemleges, normativ (azaz: hatékonysagra + alkalmazkodasra + teljesitményre 6szténzo)
finanszirozas, tovabba atlathatd gazdalkodas kotelezettsége (ellendrzés + elszamoltatas)

A felsOoktatasra jutdé GDP-felhasznalas novekedése stagnal, a korporativ (koztes testiileti) jel-
legili allami iranyitas terjedése

A képzési rendszer alakulasa

A linearis (tobbciklusu) rendszer felvaltja a dualis rendszert — ez teszi lehetévé egyazon szer-
vezetben kezelni a tdmeg- és az elitképzést

Az elaprozott intézmények integraldsa — ez potencialisan noveli a koltséghatékonysagot és a
képzési rugalmassagot (ha a menedzsment reformjaval egyiitt jar)

A bemenetek (képzési programvalaszték) koncentralodasa — a korai specializacid elkeriilése, a
mobilitas novelése és a konvertalhatobb tudas érdekében

Standardizalt modulrendszerti képzés, és az ezzel parosuld kredit-transzfer, valamint a kredit
akkumulacio (idébeli mobilitas) lehetdsége

A posztgradualis képzés funkciobdviilése: korabban célja a tudomanyos utanpoétlas kinevelése
(PhD), ma az intézményesiilt szakmai specializaciot szolgalja (atképzés és tovabbképzés)
Post-secondary (fels6fokll) szakképzés bevonulasa a felsGoktatasba

Multimédias és tavoktatasos képzés elterjedése

Az intézményi miikodés/gazdalkodas alakuldsa

A fajlagos allami timogatas nagysaga csokkent (hallgatora vetitve)

Bazis-alapt helyett normativ finanszirozas (mar nem szakonként differenciadlva, hanem telje-
sitménymutatok alapjan)

Tandijfizetés egyre tobb helyen, esélykiegyenlité mechanizmusokkal parositva

Sajat bevételek egyre novekvd ardnya valtozatos formaban (koltségtéritéses képzések, regiona-
lis szolgaltatasok, kutatasok, tavoktatas, posztgradualis kurzusok, alkalmazott kutatasok , be-
vételtermeld szervezeti egységek miikodtetése)
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e FElobtérbe keriil a professzionalis szervezet (koncentralt, nagy szervezeti egységek, éliikkon me-
nedzserekkel), a tulajdonosok képvisel6ibdl allo testiilet (belsé érdekviszonyoktdl fliggetlen
vezetOi kinevezés, visszahivas, stratégia, szervezet), nem utolsé sorban pedig a professzionalis
operativ vezetés

Mindennek intézményesiilé kerete a ,,bolognai folyamat”, melynek deklaralt céljait abbdl a szem-
sz0gbdl érdemes végiggondolnunk, hogy milyen szituaciora kell felkésziilniink, lehetéleg mar ma —
tekintettel a felsdoktatasi rendszer nagyfoku tehetetlenségére (lassu atfutasi idok). Az 1999-ben dekla-
ralt, majd 2001-ben (a pragai miniszteri talalkozé nyoman) kiegészitett bolognai célok a kovetkezok:

(1) A felsdoktatasi intézmények, hallgatok konstruktiv bevonasa, részvétele a folyamatban
(2) Az ,,EU-dimenzi6” beépitése, megjelenitése a tantervekben

(3) A linearis (kétciklust) képzési rendszer bevezetése a 3 + 2 éves rendszerben

(4) A szakképzettségek/végzettségek egységesitése, EU-szakregiszter kialakitasa

(5) Egységes (ECTS-alapu) kreditrendszer mikddtetése valamennyi résztvevo orszagban
(6) EU-szinten egységes mindségbiztositasi rendszer és akkreditacios eljarasok

(7) Osszehangolt kutatasi programok és doktori képzési rendszer

(8) Az ¢élethosszig tartd tanulés és a felsdoktatas szerves dsszekapcsolodasa

(9) Intenziv nemzetkdzi didk és oktatdi-kutatdi mobilitas

(10) Vilagszinvonalu, egységes EU-fels6oktatas megteremtése 2010-ig

Ezeknek a céloknak némelyike idonként nagyobb hangsulyt kap, err6l a kétévente 0sszehivott mi-
niszteri értekezlet dont. A legutobbi (Bergen/Norvégia, 2005. majus 19-20.) értekezlet a folyamat
torténete soran eldszor tételes orszagonkénti értékelést is készitett az el6zo kétéves periodusban ki-
emelt harom prioritas (a célok kozott a 3., a 4. és 6.) teljesitésének helyzetérol.

A 43 orszagot magaba foglalé értékelésbdl kitiinik, hogy a mezény mindegyik prioritas esetében szét-
huzodik, és Magyarorszag ,,0sszteljesitménye” alapjan kozvetleniil az élboly mogott, a legnépesebb
(17 orszagot tartalmazd) kategoriaban talalhatd. Nincs tehat igaza azoknak a pesszimista szakértéknek,
akik ugy vélik, alaposan le vagyunk maradva — mint ahogy annak a joval népesebb (és hangosabb) ré-
tegnek sem, akik ,,hova rohanunk, mar a folyamat élén vagyunk!” jelszoval a hazai reformok leallitasa
(lassitasa) érdekében tiisténkednek. Ennek alapjan joggal bizhatunk abban, hogy amennyiben az 1999—
2002. kozotti varakozo allaspont miatti késedelem ledolgozasa érdekében 2002-ben felgyorsitott fel-
sOoktatasi reformlépések titemét sikeriil tartani, 2010-ben mi is szerves része lesziink az egységesiil6
EU-fels6oktatasnak. Miként alakul a versenyhelyzet, illetve intézményeink versenypozicidja az igy
atalakuld felsdoktatasban? Milyen kihivasokat jelent ez az intézmények marketing tevékenységével
szemben? Erre akkor adhatunk valaszt, ha a felsGoktatas, mint sajatos szolgaltatasfajta jellemzdit al-
talanos érvénnyel roviden attekintjiik.

A FELSOOKTATASI INTEZMENY, MINT ,,KNOWLEDGE COMPANY”

vallalatként”, vagy ha a szolgaltatasi jelleget is érzékeltetni akarjuk, ,,tudasszolgaltato vallalatként” de-
finialjak. Ebbdl a definiciobol szamos kovetkezmény fakad:

o Tomegessé valt igényt kell kielégitenie, amelyre korabbi, sziikebben vett elitképzésre beren-
dezkedése alkalmatlan

e Alapvetd elvaras, hogy ne csak végzettséget, de munkaerdpiacon keresett szakképzettséget is
adjon a képzésben résztvevoknek

e A képzés, mint szolgaltatas koltségei egyre novekvo mértékben terhelik az iigyfeleket (tanulo-
kat), ezért novekvo az igény a képzés mindsége (mindségbiztositasa) irant

e A novekvo igény a felsGoktatas irant a szolgaltatast vonzo iizletté teszi, ennek minden jellem-
z6jével (verseny, piaci szempontok, marketing stb...) egyiitt.

A felsdoktatasi intézmény tehat tudasszolgaltaté vallalat (,knowledge company”), de a tudasszol-
galtatas tobbféle is lehet:

o Képzési programok kinalata (eltérd szintli, formajt, szaktertilet1)
o Kuvalifikalt szakemberek kibocsatasa
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e K+F eredmények, innovacios szolgaltatasok
e FEgyéb szolgaltatasok (pl. kdnyvkiadas, szaktanacsadas, 1étesitmények bérbeadasa, miiszeres
szolgaltatasok stb...)

Ezeknek a tudasszolgaltatasoknak az igényl6i €s piacai is eltérok (ennek alapjan valtozatos ,,intézmé-
nyi portfoliok™ alakithatok ki, és a portfoli6 menedzselése a valodi vallalatokhoz hasonloan stratégiai
fontossagu feladat):

o Tudaspiacok — amelyeken a kiilonféle képzési programok versenyeznek mas intézmények ha-
sonl6 programjaival

e Munkaerépiacok — amelyeken a végzett (kibocsatott) kvalifikalt szakemberek versenyeznek
mas intézmények végzettjeivel a munkahelyekért

e Innovaciés piacok — ahol a szellemi termékek (szabadalmak, licencek stb...) versenyeznek
mas innovacios piaci szereplokkel a megrendelokért (vevok, megbizok, tokebefektetok, kolt-
ségvetési tamogatasok, palyazatok stb...)

e Egyéb szolgaltatasok piacai — ahol a fentebb emlitett egyéb intézményi szolgaltatasok a
klasszikus szolgéaltatasi piacokon versenyeznek az ottani szereplokkel.

Fontos egymastol megkiilonbdztetni a felsorolt tudasszolgaltatdsokat, mert bar ugyanazon szervezet
(intézmény) ,.kibocsatasdhoz” tartoznak, eltéré piacokon kell versenyezni veliik. Sokan ugy vélik, a
munkaerdpiac és a tudaspiac azonosak, de — mint az /. dbra mutatja — ez nem igy van. A tudaspiacon
a képzési programjaikkal megjelend intézmények tudaskindlatanak taldlkoznia kell a tarsadalom tu-
dasigényével — minél inkabb illeszkedik strukturalisan és mennyiségileg a kettd, annal jobb. De el6-
fordulhat, hogy olyan program is szerepel a kinalatban, amelyre nincs jelentkezd, illetve olyan igény is
megjelenik, amelyhez nincs megfeleld képzési program a kinalatban. Az intézmények szakember ki-
bocsatasa munkaerd kinalat formajaban megjelenik a munkaerdépiacon — optimalis esetben mindenki
munkahelyhez jut, de gyakran a munkaeré kereslet ettSl jelentésen eltérhet. Es ami gyakran elfelejto-
dik: a munkaerGpiac egzisztencia kinalata (egyes munkakdrok anyagi — erkolesi elismertsége) gyakran
nem esik egybe a tarsadalom egzisztencia elvarasaival, igy a szakember kinalat €s kereslet szdmszerii
egybeesése esetén is jocskan lehetnek betdltetlen munkakorok (lasd pl. az orvoshianyt Magyarorsza-
gon). Tehat a munkaerépiac és a tudaspiac dsszehangoltsaga nem pusztan oktatastervezési és szerve-
z¢si kérdés, hanem a tarsadalmi igényekkel valo 6sszhang is jelentGs szerepet jatszik benne.

Tudaspiac
Tudz’lskinz’llat/ Szakemberkinalat

Tudaskereslet Szakemberkereslet

Tarsadalom I l Munkaeropiac

Egzisztencia- Egzisztencia-
igény kinalat

1. abra: A munkaerd- és a tudaspiac osszefiiggése

Ebben a szemléletben az intézmények alaphelyzetét a jol ismert ,,3C”-modell szemlélteti (2. dbra).
Az intézményeknek napi operativ mitkodésiik, illetve stratégiai dontéseik soran nemcsak a tudasszol-
galtatasok igénybevevoihez (tipikusan, de nem kizarolagosan a hallgatok igényeihez), hanem minde-
zen piacokon a versenytarsaihoz is (tipikusan, de nem kizarolagosan mas intézményekhez) folyamato-
san alkalmazkodniuk kell.
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Ugyfelek
(tanuldk, stb...)
- Customers

Alternativ
tudasszolgaltatasok Igények
TUDASPIAC
Versenytarsak Tudasvallalat
(mas intézmények) 4 > (az intézményiink)
- Competitors - Company
Verseny

2. abra: A tudaspiaci haromszog (a klasszikus 3 C adaptaciéja)

A verseny értelemszeriien felveti a versenyképesség kérdését is. Ennek feltételei a felsGoktatasi in-
tézményeknél éppugy, mint az iizleti szféraban alapvetden a kovetkezok:

e Kivalo (tudés)szolgaltatasok
e Kivalo marketing
e Professziondlis (intézményi) menedzsment

Mindez 6nmagaban nem lenne Gjdonsag, de a klasszikus értékrendhez k6todo felsdoktatasi intézmé-
nyek esetében érvényesiilésiik alapvetd szemléletvaltast igényel. A tudasszolgaltatasok kivalosaga,
mindsége ugyan elvileg nem idegen az intézményektdl, hiszen a reformok kapcsan is allando vitatéma
a mindség megdrzése. Csakhogy amirdl a vita tobbnyire sz6l, az a minéség un. akadémiai szempon-
tu felfogasa, és amirdl alig esik szo, az a versenyképesség, vagyis a mindség piaci szempontu felfo-
gasa. A piaci szemléletben a mindség nem cél, hanem a versenyképesség eszkdze (mint ahogyan ta-
gabb Osszefiiggésben maga a bolognai folyamat sem cél, hanem eszk6z ahhoz, hogy az EU belathato
id6n beliil a vilag legversenyképesebb régioja legyen).

A tudasszolgaltatas vevoi az alternativ lehetdségek kozott ugyanugy mérlegelnek, mint barmely tizleti
szolgaltatasoknal: a mérlegelés (és a valasztas) alapja az ar — idé — min6ség szempontok 0sszevetésé-
vel — ahogyan M. Porter az értéklanc kapcsan kifejti, a vevoérték alapjan — torténik (3. abra).

Ar
(szolgaltatas teljes
koltsége)

MERLEGELES

A / \ —

(elérés, hozzaférés) 4 > (szinvonal, presztizs)

3. abra: Valasztasi szempontok a tudasszolgaltatiasoknal
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Es az intézmények egyre gyakrabban tapasztaljak, hogy a kivalé (akadémiai) mindség nem feltétle-
niil azonos a kivalé munkaerdépiaci minéséggel, vagy éppen a kivald mindségii szolgaltatas is lehet
versenyképtelen az ido, illetve az ar szempontjabol. Ra kell dobbenniiik, hogy a mindség nem cél —
csak egyik eszkdze a versenyképességnek, amely rdadasul nem is az intézmény sajat megitélésén,
vagy a jelenlegi, kifejezetten akadémiai, és nem munkaerdpiaci szemponti akkreditacidos mindsitésen,
hanem az iigyfelek elvarasain alapul. Ez utobbi pedig mar atvezet a hagyomanyos felsdoktatas szama-
ra legalabb ilyen idegen teriilethez, az intézményi marketinghez.

MARKETING ES INTEZMENYI VERSENYKEPESSEG

A globalizalodo verseny és a differencialt tudaspiacok kapcsan valamennyi versengd tudasszolgaltato-
nak at kell gondolnia mindazt, amit eddig marketing cimén (vagy ahelyett) csinalt, és alaposan ismer-
nie kellene minimalisan a kovetkezoket:

e A tudaspiac és szegmenseinek mérete, annak hosszi tava alakulasa. Ha példaul belegon-
dolnanak az intézmények, hogy a demografiai lejtd kovetkeztében 2012—13. tajan a jelenlegi
évi 160-170 ezer {6 jelentkez6 1étszama 80-90 ezer fore csokken, amelynek nyoman mindene-
kel6tt az in. onkoltséges hallgatok tiinnek el a rendszerbdl (és veliik egyiitt az un. sajat bevé-
telek jelent6s hanyada), akkor a piac zsugorodasara 1j piacok (szegmensek) felkutatasa, esetleg
alapvetden atdolgozott tevékenységi portfolié lehetne a megfeleld valasz.

e A jelenlegi és a varhato versenyhelyzet alakulasa (lasd a Porter-féle versenyerdk elemzését —
jelenlegi versenytarsak, potencialis j belépdk, helyettesitd szolgaltatasok fenyegetése, szalli-
tok és vevok alkupozicidja). Ebben a képben esetleg felmeriilhetne az intézményekben, hogy
mit kezdjenek a nagy presztizsli, multinacionalis egyetemek hazai megjelenésével, amelyek
nemcsak az egyébként is csokkend népességli hallgatoi korosztalyokat csapoljak meg, de sztar-
gazsiért elszippanthatjak a legjobb oktatokat is.

e A tudaspiaci szereplok dsszetételének valtozasa. Ennek kapcsan példaul vilagosan kivehetd
tendencia, hogy a vilagon legismertebb, legnagyobb reputaciéval rendelkezd intézmények
multinacionalissa valnak — megjelennek minden érdemleges (attraktiv) tudaspiacon, nemcsak
szliikebb hazajukban. Vagy megalapozott szamitasok szerint az Un. ,,vallalati egyetemek” (mint
pl. az IBM, Motorola stb. altal 1étrehozott és miikodtetett intézmények) szama 2010—12. koriil
mar meghaladja a klasszikus egyetemek szamat (ma kb. 1700 ilyen intézmény van a vildgon).

e A tudaspiaci igények osszetételének valtozasa. Egyre nd az igény az Un. ,just-in-time
teaching” irant — amikor a tanul¢6 iskolarendszeren kiviil egyéni affinitasanak, idébeosztasanak
¢s financialis lehetdségeinek alapjan rendkiviil rugalmas tanulmanyi utak és formak igénybe-
vételével szerzi meg a kivant tudast (pl. az e-learning keretében, virtualis intézményekben).
Ugyancsak az egyéni igényekhez, kotottségekhez torténd alkalmazkodas jegyében megjelent az
idéponthoz nem kotott (folyamatos) belépési lehetdség az intézményekbe, akarcsak az ilyen
jellegli zarovizsgazas, oklevélszerzés.

e A palyavalasztok preferenciai, tajékozodasi szokasai. Példaul ha tudja egy intézmény, hogy
a kozépiskolakban végzett, nagy reprezentativitasu kérddives felmérések azt mutatjak, hogy a
potencialis hallgatok tobb mint 40%-a tanulmanyai soran egy-két szemesztert kiilfoldon szeret-
ne eltolteni, illetdleg tobb mint 60%-a végzés utan hosszabb-rovidebb ideig az EU-ban szive-
sen vallalna munkat — akkor erre nemzetk6zi halozati kapcsolatainak gyors szélesitésével, ide-
gen nyelvil programkinalatanak bévitésével mielébb felkésziilhet. Vagy ismerve a tényt, misze-
rint a palyavalasztok egyre ndvekvé hanyada (ma mar csaknem 50%-a) Interneten valaszt ma-
ganak felsGoktatasi intézményt, és csak 3. helyen szerepel a t4jékozodasi forrasok kozott a
kozponti felvételi tajékoztatdé — akkor az intézmény honlapjanak professzionalissa tételével
igyekezhet ennek elébe menni.

o A financialis forrasokért valo verseny jatékszabalyai, kultiraja, szerepléi. Egyre szélesebb
kort lehetdség nyilik a stagnalo, vagy éppen sziikiild, hagyomanyos koltségvetési tdimogataso-
kért valo szokasos ,,lobbyzason” tul a hazai és EU-s palyazati forrdsokhoz valé hozzaférésre,
az lizleti szférabol szarmazo miikodd, vagy kockazati téke bevonasara (lasd pl. az Gn. ,,PPP-
projekteket). A potlolagos forrasok megszerzése elengedhetetlen, hiszen a Ezen a téren is igen
intenziv azonban a verseny, amelyben sikeres csak az az intézmény lehet, ahol idében kialakul
a megfeleld egylittmiikddési kultira (hazai, nemzetkdzi), illetve palyazati kultira. A fels6ok-
tatasi ,,impotencia” negativ példaja lehet az, hogy miként voltunk képtelenek elérni a Nemzeti

256



Fejlesztési Tervben a fels6oktatds nemzetkozi versenyképességét megalapozd infrastrukturalis
fejlesztések megfeleld prioritasat, mikdzben az egész NFT egyik vezérelve a tudastarsadalom
épitése.

e A bels6 marketing fontossaga. Intézményeink zome szamara a beiskolazassal kezd6dik és az-
zal is zarul a marketing. Pedig — csak a képzésnél maradva — a tagra nyilé mobilitasi lehetdsé-
gek nyoman tomegessé valik a hallgatok vandorlasa intézmények kozott, vagy az egyéni ta-
nulmanyi utak révén a szakok (képzési programok) kozott. A hallgatok megtartasa (visszatérési
hajlandosaganak kiépitése) 1étérdeke lesz az intézményeknek, és ebben — a szinvonalas, elis-
mert képzésen tal — a képzést kisérd szolgaltatasok (kollégium, étkezés, sport, szabadidd, kul-
tura stb...) széles valasztékanak, vagy éppen az adminisztracié hallgatocentrikussaganak is
nagy szerepe van. Megnovekedhet a fontossdga példaul az olyan hallgato6i tanacsadasi szolgal-
tatasnak, amely a palyavalasztasi tanadcsadassal kezdddik (az intézmény progamjai irant érdek-
16d6k fogadasa), ¢€s a beérkez6 1) hallgatok mielobbi beillesztésének tamogatasaval, tanulma-
nyi probléméak megoldasahoz kapcsolodo tandcsadassal, majd a végzés felé kozeledve allaske-
reséssel folytatodik, végiil a végzett hallgatok kovetésével, az azokkal valod kapcsolatok apola-
saval zarul.

o Integralt Kkiilsé és bels6 mindségbiztositas, a ,,stake-holderek” elvarasainak figyelembevé-
tele. Nalunk a mindségbiztositds még tobbnyire egyet jelent az ismétlddé akkreditacioval,
amely raadasul input-orientalt (foként a személyi, targyi és tantervi kritériumok teljesiilését el-
lenérzi, nem pedig a folyamat kimenetét). A bolognai folyamat egyik sarkalatos pontja az egy-
séges nemzetkozi elvek, eljarasok és standardok szerint, integralt rendszerben torténd kiilso és
belsé mindségbiztositds. A mindség pedig az output-orientacidnak megfelelden értendd, azaz
hogy az intézmény — illetdleg a képzési programok — mennyiben elégitik ki a ,,stake-holder”-ek
(érdekeltek, érintetek) igényeit. Az érdekeltek kore pedig igen széles: a hallgatotol az oktaton
at a munkaadokig €s a minisztériumig terjed.

Mindez korantsem meriti ki a felsdoktatasi intézmény marketingjével kapcsolatos kérdéseket, csak a
legfontosabbak felvillantasaval illusztralja a jelenlegi gyakorlat és a versenyképesség megteremtésé-
hez sziikséges szemlélet kozti szakadékot.

Ami pedig a professzionalis menedzsmentet illeti, Iényegében a tudasszolgaltato vallalat miikodésé-
bol kovetkezik a szakitas a klasszikus intézményi menedzsmenttel. A demokratikus tuton, ,,akadémiai
kompetenciak” alapjan valasztott ,,menedzserek”, és inkompetens, felelésségre nem vonhatd szenatu-
sok, valamint az intézmények tradicionalis (lizleti, piaci értékektdl tavol allo) kultaraja olyan sajatos
Otvozet, amely a rugalmas, szolgaltatéi szemléletli, {izletszer(i €s stratégiai tavlatban is gondolkodo
miikddtetést eleve lehetetlenné teszi. Mégis meg kell jelennie a professzionalis menedzsmentnek a ha-
zai intézményekben is — kiilonben az 4talakuld versenyhelyzetben nehezen behozhatoé hatranyba ke-
riliink.

Sokan abban biznak — €s ez a magyar intézményekre is jellemzé — hogy a multbeli presztizs atsegiti
Oket a nehézségeken. A probléma ott van, hogy a varhato kornyezet, és azon beliil a jatékszabalyok,
amelyek kialakuléban vannak, nyomokban sem emlékeztetnek a multra, amikor az emlitett presztizsre
szert tettek. Mindez csak azt tamasztja ala, hogy a Kklasszikus felsdoktatias szinte valamennyi
paradigmatikus jellemzdje valtozasban van, és aki ezt nem veszi tudomasul, az egyszer csak azt ér-
z€keli: elfogynak a hallgatoi, eltiinnek a legjobb oktatoi, €s a nemlét hatarara sodrodik. Ennek megel6-
zésében az intézményi mikodés szamos egymasra €piild tényezdje kozott a marketing miel6ébbi fej-
lesztésének kulcsszerepe lehet.
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