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DR. Kis MARIA’
Informacidelmélet és marketing

Summary

Informationtheory and marketing

In the lat analysis the informationtheory puts the matter in another light the questionaris
and those results. In analysis it is possible use arithmetic of informationtheory and those
show to interesting connections , but these prove insufficient for itself. It is necessary
completing the quantitative analyses of information with qualitative analyses.

A marketing és az informaci6 kdzott nagyon szoros a kapcsolat. A marketingtevékeny-
ség sordn minden meghozandé dontés alapja, hogy rendelkezésiinkre lljanak a sziikséges
informaciok a kiilsé és belsé kornyezetrdl, a piacokrdl, a piaci lehetségekrél, a piaci ke-
resletrdl, kindlatrél, a versenytdrsakrol — azok stratégiajarol, termékeirdl, arairdl, piaci
pozicigjardl, értékesitési csatorndirdl stb., s a helyettesitd termékekrol, a szallitokrol és a
kdzvetitokrol, és kiilon kiemelten a vevokrdl, a fogyasztokrol.

A fogyasztokrdl szerzett informaciok elsébbségét és fontossagat megeértjiik, ha elolvas-
suk a marketing és a marketing koncepci6 értelmezését: ,Marketing: olyan tarsadalmi és
vezetési eljaras, amelyek segitségével egyének és csoportok termékeket és értékeket alkot-
nak, s cserélnek ki egymas kozott, mikdzben sziikségleteiket és igényeiket kielégitik.”
(Kotler, 1999). Egy marketingszemléletii vallalatnak tehat informaciot kell szereznie a
fogyasztok sziikségleteirdl és igényeirdl, hiszen csak igy lehetséges ezek kielégitésére t6-
rekednie. A marketingkoncepci6 egy lizletpolitika, mely szerint: ,, szervezeti célok elérésé-
nek kulcsa a célpiacok igényeinek és sziikségleteinek a meghatarozasa és konkurencianal
hatékonyabb kielégitése.” (Kotler 1999). Ismét elmondhatjuk, hogy alapvetd fontossagn,
hogy informacidkat szerezziink a célpiacrél, azok fogyaszt6irdl.

Hogyan szerezhet egy vallalat informacio6t a fogyasztokrél? A vélasz nagyon egyszerti:
marketingkutatast végez, vagy gyakran inkdbb végeztet. ,,A marketingkutatas- specialis
vallalati marketing helyzettel kapcsolatos adatok és jelenségek rendszeres gyiijtése, elem-
zése, jelentése és tervezése”. (Kotler, 1999).

A marketingkutatas folyamatanak része tehat az informaciok Osszegyiijtése, amelyet két
csoportba sorolhatunk: vannak szekunder, vagy mas néven masodlagos adatok, amelyek
mar rendelkezésiinkre alinak és vannak elsddleges vagy primer adatok, melyeket kizvetle-
niil elsé kézbdl nyeriink. Amikor a fogyasztokat vizsgaljuk a szekunder adatok — ha ugyan
rendelkezésiinkre llnak ilyenek — a vevok szokasainak, igényeinek gyors, gyakori valtoza-
sa miatt elavultnak tekinthetGek. A primer adatok gyiijtése tehat elkeriilhetetlen, és erre
négy féle modszer ismert: megfigyeléses vizsgalat, fokuszcsoport vizsgdlat, megkérdezé-
ses vizsgalat és kisérletek. Emellett kétféle eszkoz koziil valaszthatunk: kérd6ivet haszna-
lunk, vagy mechanikai méré miiszereket. Ha valaki végiggondolja, hogy az eddigi élet
soran melyik mddszerrel és milyen eszkozzel talalkozott méar személyesen, akkor a vala-
szai kozt szinte biztos, hogy ott lesz a kérd6ives vizsgalat. Gyakran kérnek minket — fo-
gyasztokat — arra, hogy valaszoljunk kérdésekre, toltsiink ki kiilonféle ,,papirokat”. Gyak-
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ran kapunk ugyanilyen jellegii telefonhivast. Gyakran el6fordul az is, hogy egy termék
iratai kozt taldlunk egy levelet is, és az kérik a gyartok, hogy vélaszainkat kiildjiik vissza.
Kénnyen megallapit hajuk laikusként is, hogy a kérdéiv a leggyakrabban alkalmazott esz-
kdze a marketingkutatasoknak (Kotler, 1999).

Eljutottunk addig a pontig, hogy kapcsolatot taldlhatunk az informaciéelmélet és a mar-
keting ko6zott. Biztosan sokan gondolkodtunk mar a kdvetkezén: Mennyi informéacidt nyer-
nek a vallalatok egy-egy kérddives vizsgalattal? Valaszt adhatunk az informaciéelméletre
alapozva, és ezen elgondolkodva, tovabbi kérdések adddnak, amelyekre ugyancsak megol-
dast jelenthet ez az elmélet.

Felmeriilt bennem, vajon a kérddivek felépitése befolyasolja, hogy mennyi informaciot
nyeriink? Vajon a megkérdezettek szama befolyasolja-e a nyert informaciok mennyiségét?
Vajon az egyik adat mennyi informéaci6t hordoz magéban egy masik adatrol? Erdemes-e
két Iépésben végezni egy felmérést, €s az elsd vizsgalatok eredményei alapjan médositani a
kérdbivet?

Ha keziinkbe vesziink egy kérdoivet, kiilonboz6 tipusii kérdésekkel talaljuk szembe
magunkat. Ezeket alapvetden két csoportba sorolhatjuk: vannak az ugynevezett zart és
vannak a nyitott kérdések. Az utobbiakhoz példaul a mondat kiegészités, a szétarsitas, a
képkiegészités, a torténet befejezése, illetve a teljesen nyitott, ,Mi a véleménye...?” tipusi
kérdések tartoznak. Ezek elemzésével nem foglalkozunk, a masik csoportba, a zart kérdé-
sekre fektetjiik a hangsilyt. Ezek is tobbfélék lehetnek,de alapvett jellemzoik, hogy a va-
laszadaskor t6bb megadott lehetdség koziil kell donteniink.

A kérdések a kovetkezd tipusba tartoznak:

— dichotom: két valasz all rendelkezésre, gyakran igen vagy nem;

— alternativ: hdrom, tobb vagy lehetdség all rendelkezésre;

— skalak: egy adott dologra vonatkozoan skalan jelsliink be egy fokozatot (Kotler, 1999)

Azonnal meg is allapithatjuk, hogy informacidelméleti szempontbdl nincs sziikség erre
a megkiilonboztetésre, a kérdések mind azonos tipusiak. Minden esetben a valaszlehetosé-
get egy N elemii halmaz elemeinek tekinthetjiik, és az ezek kozti valasztas informaciotar-
talma természetesen a kérdésre adott valasz informéaciomennyisége. Igy megallapithatjuk,
hogy egy dichotom kérdésre adott valasszal maximalisan 1 bit informaciéhoz jutunk, és az
elérhetd informaciok mennyisége a valaszlehetdségek szamanak névekedésével ugyancsak
emelkedik, ami a logaritmus fliggvény szigorian monoton ndvekvé tulajdonsagabo! k-
vetkezik. Egyszerii szaimolassal kapjuk, hogy a nyerhetd informacié maximuma:

— 2 lehetdség esetén: 1=log,2=1 bit

— 3 lehetGség esetén: 1=log,3=1,585 bit

— 4 lehetdség esetén: 1=log,4=2 bit

— 5 lehetoség esetén: 1=log,5=2,322 bit

— 10 lehetdség esetén:  1=log,10=3,322 bit
— 100 lehetoség esetén:  1=log,;100=6,644 bit

Lathatd, hogy a ndvekedés a vartndl lassibb iitemii és 100 valaszlehetoség megadasaval
- amit a kérdoivet kitoltok biztosan nem fognak végigolvasni — alig nyeriink tobb inform4-
ci6t, mint 10 alternativa felsorolasaval. Raadasul azt is elmondhatjuk, hogy legszivesebben
olyan kérdésekre valaszolunk, ahol a lehetdségek szama 2-t61 5-ig terjed, azaz leggyakrab-
ban 1-2,322 bit informacidt nyeriink a kérd6iv egy pontjaban kapott valasszal.

A feltételezések és a maximumok vizsgalata azonban nem elég egy konkrét felmérés
elvégzésekor sokkal 1ényegesebb, hogy kiszamoljuk az adott esetben mennyi informaciot
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nyertiink egy-egy kérdésre kapott valasszal. Erdemes tehat meghatarozni a kérdések entro-
piajat és redundancijat, valamint megvizsgalni ezek értékeit. Tudjuk, hogy az entrépia a
kérdésekre kapott valaszok atlagos informéciotartalma, vagy masképpen a kérdésre adott
valaszok bizonytalansaganak mértéke. Ha informaciéelméleti oldalrdl kozelitiink, azt te-
kintjiik a legjobb eredménynek , amikor a legnagyobb az entrdpia — és ebbdl adédban a
legkisebb a redundancia — hiszen ekkor jutunk a legtobb informacidhoz. Ha azonban a
marketing szemsz6gébol vizsgaljuk a dolgot, masképpen gondolkodunk: minél kisebb az
entropia — és vele parhuzamosan minél nagyobb a redundancia — annal kisebb a valaszok
bizonytalansaga, és annal biztosabban tudjuk megjosolni a fogyaszték szokasait, jellemzét.
Ezek utén azt is érdemes megvizsgalni, hogy az egész kérddivnek mennyi az informacié-
tartalma? Azt gondolhatjuk elsdre, hogy természetesen minél tobb kérdésbdl 4ll, annal t5bb
informaciohoz jutunk, de ra kell jonniink, hogy ez a feltevés csak részben igaz. Ha azonban
esziinkbe jut a kdlcsonds informacio fogalma, akkor megtalaljuk a kulcsot a megoldashoz:
az egyik kérdésre kapott valasz el6fordulhat, hogy mar valamennyi informéciot hordoz
magaban a masik kérdés valaszara vonatkozban. Masodjara tehat mér kevesebb informé-
cidhoz jutunk, mint amennyire szamitottunk, Egyetlen kivételes eset van: a kolcs6nds in-
formécié akkor O, ha az események fliggetlenek egymastol. Azt is tudjuk, hogy minél na-
gyobb az értéke, annal szorosabb a kapcsolat az adott események kozott. Ha pedig a kol-
csonds informacié megkozeliti, vagy eléri az 1-t, akkor az adott két dolog meghatérozza
egymast. Mindezek alapjan fobb kovetkeztetést is levonhatunk:
1. A lehet6 legtobb informaciohoz Ggy jutunk, ha a kérdbiv kérdései egymastol figget-
len dolgokra kérdeznek ra.
2. A kolesonos informacid kiszamolasaval megallapithatjuk, hogy az egyes tényez6k
kozott milyen szoros a kapesolat.
3. Ha a kdlcsonds informacié 1-hez kozeli érték, akkor a vizsgalt két kérdés egyike fo-
losleges, akar el is hagyhato, hiszen alig nyeriink vele informaciot.

Miutan kielemeztiik, hogy mennyi informéacidhoz juthatunk egy kérdés, illetve egy kér-
doiv altal, azt is nézzilk meg, hogy mennyi informacidt szerezhetiink egy teljes felmérés-
sel. Ismét az tiinik elsdre logikusnak, hogy minél t6bb kérdobivet toltetiink ki, annal t6bb
informaciot szerziink. Am aki végzett mar ilyen felméréseket, az tapasztalatbol tudja, hogy
€z nem egészen igy van, €s az informacidelmélet is ezt tamasztja ald. Gondoljunk a bar-
kochba jaték tigyetlen kérdezojére! Tegyiik fel, hogy kérdbiviinket kitoltetjiik SO emberrel,
¢€s ennek az eredményét feldolgozzuk, igy nyeriink egy bizonyos mennyiségii informéciot.
Majd kevésnek talaljuk és még S0 emberrel kitéltetjik kérddiviinket. Ekkor mar azonban
vannak elézetes adataink, igy a masodik kérben szerzett informacionk mennyisége majd-
nem biztos, hogy kevesebb lesz, mint amennyit az els6 korben nyertiink. Még az is eléfor-
dulhat, hogy pontosan ugyanaz lesz a masodjara végzett felmérés eredménye, mint ami az
elsdé volt: ekkor agy jarunk, mintha a barkochba jatékban ugyanazt kérdeznénk meg két-
szer: semmi informaciéhoz nem jutunk. Ez alapjan a kdvetkezd kovetkeztetést vonhatjuk
le: érdemesebb egy kisebb elemszami mintat venni elsoként, majd megismételni a felmé-
rést. A kulcsfontossagu kérdésekkel nyert informéacidk megvizsgalasa utan el iehet donteni,
hogy érdemes-e még tovabbi vizsgdlatokat végezni: ha a masodik felméréssel még vi-
szonylag sok informaciot nyertiink, akkor a tovabbi felmérések indokoltak, de ha a szerzett
informacio kevésnek mondhatd, akkor sziikségtelen lehet a tovabbi vizsgalddas.
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Osszegzés

Osszességében elmondhatjuk, hogy az informacidelmélet egy mas megkozelitésbe he-
lyezi a kérdGiveket és azok eredményeit. Az elemzés soran az informaciéelméleti szamita-
sok hasznalhatéak és érdekes Osszefiiggésekre mutatnak ra,de Snmagukban még sem ele-
genddek. Az informacié mennyiségi vizsgélatai ki kell, hogy egésziiljenek olyan elemzé-
sekkel, amelyek figyelembe veszik annak tartalmi oldalat is.
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