10. A szolgaltatasok jellemzdi, a szolgaltatas marketing specialitasai

A szolgéltatasokat mar sokan sokféleképpen probaltak definidlni, de nincs egységesen
elfogadott meghatdrozés. A kozgazdasagtan a tercier szektorba sorolja a szolgaltatasokat (ide
tartozik minden, ami nem a termeld szféra része). Hasznalatos még az infrastruktura fogalma,
amely azokat a termel6i és gazdasagi tevékenységeket foglalja magéba, amelyek a termeléshez
sziikségesek, de abban kozvetleniil nem vesznek részt. A szolgaltatds marketing szempontbol
egy nem fizikai természetii problémamegoldast jelent. Ugy elégit ki sziikségletet, hogy nem
targyiasul. A szolgaltatas tett, cselekvés, erdfeszités.

Kotler a szolgéltatast a kovetkezoképpen hatarozza meg:
A szolgaltatds olyan cselekvés vagy teljesitmény, amelyet egyik fél nyujt a masiknak, és amely
lényeget tekintve nem targyiasult és nem eredmeényez tulajdonjogot semmi folott. Eloallitasa
vagy kapcsolodik fizikai termékhez vagy nem.
A vallalat piaci ajanlata szempontjabol a kovetkez6 kategoriakat kiilonboztetjiik meg:
o Tiszta targyiasult termék. Ezt nem kiséri semmilyen szolgaltatas (s0).
e Targyiasult termék kiegészitd szolgaltatassal. A kindlat targyiasult termék, amelyet egy
vagy tobb szolgaltatas kisér, hogy a fogyasztd vonzobbnak talalja (hazhoz szallités).
e Szolgaltatas kiegésziilt termékkel.
o Tiszta szolgaltatds. Az ajanlat teljesen szolgaltatasbol all (tanacsadés, pszichiatriai
szolgéalat stb.) (Kotler 1998, 515. 0.).

10. 1. A szolgaltatas-marketing sajatossagai

A szolgaltatasok jellemzoi

A termék sziikséglet kielégitd szolgaltatascsomag, amely targyiasul, funkcionalis, valamint
esztétikai szerepet tolt be. A termékeknek személyiségiik van, amirdl felismerem ket és
kommunikalnak, tehat valamit kifejeznek. A szolgaltatasoknak vannak olyan jellemzoi,
amelyekkel a termék nem rendelkezik (10.1. tablazat). Ezeket a szakirodalomban a HIPI -elv
néven talalhatjuk meg.

Ingadozas, valtozékonysag (heterogenity)
Sok fiigg attol, hogy ki, hol, és mikor teljesiti a szolgaltatasokat, igy a szolgaltatdismindség
biztositasa rendkiviil torékeny. Mivel emberek szolgaltatnak, és emberek veszik igénybe
azokat, ingadozhat a mindség. A nyujtott szolgaltatas heterogenitdsa nem csak a szolgaltatotol,
hanem a fogadotol is fiigg. A mindségellendrzés szempontjabodl a cégek harom 1épést tehetnek:
e Sok pénzt fektetnek a megfeleld emberi forras kivalasztasaba és képzésébe.
e Standardizaljak a szolgaltatasi folyamatot az egész szervezetben.
e Figyelemmel kisérik a vevo elégedettseégét, észrevételeit a reklamacios rendszerekkel,
sszehasonlitd véasarlasokkal. fgy rajonnek a szolgéltatas gyenge pontjaira, és azonnal
ki tudjék azokat javitani. (Kotler 1998, 518. o.)

Megfoghatatlansag (intangibility)
A szolgaltatasok nem targyiasulnak, igy megfoghatatlanok. Nem lathatoak, izlelhetdek,



érezhetdek, hallhatoak vagy szagolhatéak a megvasarlas el6tt, nem ugy, mint a fizikai
termékek. A szolgaltatast at kell élni, meg kell tapasztalni, mert nincs Osszehasonlitasi
lehetdség. A vevok, hogy a bizonytalansagot csokkentsék, a szolgaltatds mindségét bizonyito
jeleket keresnek. Az erre vonatkozo6 kovetkeztetéseket levonhatjak a helybdl, az emberekbdl, a
berendezési targyakbol, a kommunikécidos eszk6zokbol, a szimbolumokbol ¢és az
arakbol.(Kotler 1998, 517. 0.).

Romlékonysag, tarolhatatlansag (perishability)

Miutén a szolgaltatas nem targyiasul, igy nem tarolhat6, nem raktdrozhatd. A szolgaltatdsok
romlékonysaga nem jelent problémat, amikor a kereslet folyamatos, de ha ingadozik a kereslet
a szolgaltatdé vallalatnak nagy nehézségeket okoz, példaul csucsidészakban az aruhazaknak
tobb eladora van sziikségiik.

Szétvalaszthatatlansag (inseparability)

A szolgaltatasokra jellemz0, hogy egyszerre szolgaltatjak és fogyasztjak oket, mig a fizikai
terméket eldszor meg kell termelni, majd készletezni, azutan kdzvetitok Gtjan szétosztani, €s
csak ezutdn kerlilnek fogyasztdsra. A szolgéltatasnal a szolgaltato is része a szolgaltatasnak, a
kliens altalaban jelen van, és kolcsonds egylittmitkodésben vannak a szolgaltatast nyujtoval,
igy mindketten egyarant befolyasoljak a szolgaltatas eredményét. A szolgéltatids szempontjabol
a mindség mérése csak utdlag lehetséges, tobbnyire a korrekcid esélye nélkiil (Kotler 1998,
518. 0.).

Az alapjellemzdk koz0s nevezdje a kockazathalmaz, amellyel mind a szolgéltatonak, mind az
igénybevevonek szadmolnia kell. A szolgaltatasok eredménye bizonytalan, és az
eredménykockazat kétoldali. A szolgaltatas marketing gyakorlata nem mas, mint a kétoldalu
eredmény kockazat kezelése, illetve csokkentése.



Megfoghatatlansag

A megfoghatatlansagbil eredo
probléemak:

- A vasarl6 nem veszi birtokba a
szolgaltatast

- Nehéz a szolgaltatasokat eldzetesen
bemutatni, kommunikalni

- Nehéz a szolgaltatasok eldzetes
értekelése

- Magas a vevOk kockazatészlelése

- Nehéz a szolgaltatasokat szabadalmakkal
védeni

- A szolgéltatasok nem tarolhatok

A megfoghatatlansagbol eredo
problémak kezelése:

- A megfoghat6 elemek hangsulyozasa
- Sz4jreklam Osztonzése

- Ingyenes kiprobalas lehetosége

- Garancianyujtas

- Er0s szervezeti imazs megteremtése

Szétvalaszthatatlansag

A szetvalaszthatatlansagbol eredo
problémak:

- Az alkalmazottak a szolgaltatastermék
részesel

- Vevoi részvétel a szolgaltatas
eldallitasdban

- Mas vevok részvétele a szolgaltatasban

- ,,TOmegszolgaltatas” eldallitdsanak
nehézsége

A szétvalaszthatatlansagbol eredo
problémak kezelése:

- Alkalmazottak megfeleld kivalasztasa,
képzése, motivalasa

- A szolgaltatogyar vevborientalt

kiépitése

- Vevoi részvétel (Onkiszolgalas)

batoritasa

- Vevok megfeleld iranyitasa

- Telephely és nyitva tartas a vevoi
igények szerinti alakitasra

- Vevo ,,eltavolitasa” a
szolgéltatogyarbol

Valtozékonysagbol eredé problémak:

Valtozékonysdaghdl eredd probléemak

= ,
3 kezelése:
£ | - Nehéz a mindségbiztositas
§ - Nehéz a szabvanyosités - Egyénre szabott szolgaltatés
2 - Sztenderdizalas
=

A tarolhatatlansagbol eredo problémak: A tarolhatatlansagbol eredé problémak

kezelése:
- A kereslet nagyobb az optimalis kinélat
nagysaganal Kereslet menedzselése:

- A kereslet meghaladja a maximalis - Kereslet befolyasoldsa arazas
B0 kindlatot segitségével
§ - A kereslet alacsonyabb az optimalis - A szolgaltatas termék elemeinek
= | kindlati szintnél megvaltoztatisa
EE - Kiegészitd termékek kinalata
© - A szolgaltatas helyének és idejének
= megvaltoztatasa

- Sorban 4llas, foglalasi rendszerek

Kinalat menedzselése:

- Részmunkaidds foglalkoztatas
- Kozvetitok alkalmazasa

- Kapacitas megosztas




10.1. tablazat: Szolgaltatasok menedzsmentjének sajatossagai
Forrds: Kenesei-Kolos (2007, 68-69.0.)

A szolgaltatasok marketingmix jellemzo6i

Marketingmix

Fobb dontési pontok

Szolgaltatastermék (product)

Fo ¢és kiegészitd szolgaltatdsok meghatarozasa
Markéazési dontések

Termék/folyamat tervezése
Termék-ujratervezés

Uj termék tervezése

Szolgéltatdsgarancidk

Ar (price)

Koltségelszamoldas rendszere

Vevoi elonyok meghatarozasa és értékelése
Vevod/versenytars alapu arképzés
Szolgaltatascsomag arképzése

Ar alapti szegmentacio

A kereslet irdnyitasa arképzéssel

Ertékesitési it (place)

Hagyomadanyos vs. alternativ értékesitési utak
kialakitasa

Call centerek

Internet

E-szolgéltatasok

Franchise

Reklam (promotion)

Kommunikacids eszk6zok integralasa
USP meghatarozasa

Vevok tanitésa, képzése

Vevdi elvarasok formalasa
Szolgéltatdsgarancidk kommunikéldsa

Alkalmazottak (people)

Frontszemélyzet

- kivéalasztasa

- motivalasa

- képzése

Alkalmazotti szerepek kialakitasa
Belsé marketing

Targyi kornyezet (physical
evidences)

Epiilet/helyiség

- kiils6 megtervezése

- belsé megtervezése, berendezése

Helyiség hangulati elemeinek kialakitasa
Szolgaltatashoz kapcsolodo egyéb targyi elemek
megtervezése

Formaruhak

Folyamat (process)

Folyamat kapcsolatigényének meghatarozasa
Hatékonysagi €s vevoorientalt szempontok
kiegyenstlyozésa

Szolgaltatas blueprint

Varakozasi rendszerek kialakitasa
Onkiszolgal6 rendszerek




10.2. tdblazat: Néhany jellegzetes marketingmix dontés a szolgaltatasoknal
Forras: Kenesei-Kolos (2007, 24-25.0.)

A marketingmix hagyomanyosan alkalmazott 4 P modelljének elemeit szdmos szerzd tovabbi
harom tényezovel egésziti ki. A termék, az ar, az értékesitési ut, és a piacbefolyasolas mellett
az alkalmazottak, a targyi kornyezet, és a szolgaltatds folyamat jelentOségét kiemelve a
szolgaltatasok marketingmixének 7 P modelljével ismerkedhetiink meg (10.2. tablazat és 10.1.
abra).

Piacbefolyasolas

Megfoghato
elemek

10.1. dbra: Marketingmix a szolgéltatasoknal
Forrds: Kenesei-Kolos (2007, 24. 0.)

A szolgéltatasok arucikkekénél, magasabb kockézati jellemz6t hivatott kezelni az ujabb 3P,
azaz az alkalmazottak megfelel6 menedzselése (People), a megfoghatd elemek, azaz a targyi
kornyezet (Physical evidences) alakitasa, valamint a folyamat (Process) befolyéasolésa.

Alkalmazottak (People)

A szolgaltatas elvalaszthatatlan a szolgaltatas nyujtojatol, ennek kovetkeztében az adott egyén
teljesitményével ardnyos magéanak a szolgaltatdsnak a mindsége. Emberekrdl 1évén sz, a
teljesitmény nem ugyanolyan minden esetben, ebbdl adddik a szolgaltatdsok ingadozasanak
jelensége. Ahhoz tehat, hogy a szolgaltatas mindsége megfeleld legyen, megfeleld képzettségii
alkalmazottakra van sziikségiink.

A szolgaltatds nyuajtasdban résztvevd alkalmazottakat két csoportra bonthatjuk. Az egyik
csoportba azok tartoznak, akiket lat az igénybevevd, azaz akikkel személyesen kapcsolatba
keriil a vevd. Oket nevezziik frontvonalnak vagy front office-nak (PL.: iigyfélszolgalati referens,
elado, pultos, pénztaros, stewardess). Az 6 megjelenésiik, magatartasuk dontdéen befolyasolja a
szolgaltatds észlelt mindségét. Ebbdl kovetkezOen fontos, hogy tudatosan alakitsuk a
frontvonalat.

A masik csoportba azokat a személyeket soroljuk, akik bar befolyasoljak a szolgaltatast, de az
igénybevevd nem latja ket. Oket back office-nak (hattérszemélyzetnek) nevezziik (Pl: a bank
kockazat elemzdje, az utazasi iroda utazasszervezoje, az aruhdz részlegvezetdje, az étterem
szakacsa).



A back office munkéja, szakértelme dontéen befolyasolja a szolgéltatas mindségét, mert mig a
frontvonal az igénybevevdvel tartja a kapcsolatot, addig a back office alakitja ki, végzi el magat
a szolgaltatast. Ebbdl adodoan a back office szakértelmét folyamatosan fejleszteni kell.

Mind a frontvonal, mind a back office esetében nagyon fontos tovabba a megfelelé motivalas,
¢s a bels6 marketing. A jo adottsagokkal rendelkezd alkalmazottaknak ki is kell hozniuk
magukbdl jo teljesitményiiket. A szolgaltatas fejlesztés sok esetben legegyszeriibben az
alkalmazottak jobb motivalasaval oldhato meg.

Targyi kornyezet (physical evidences)

A szolgaltatas megfoghatatlan. Ez a tulajdonsaga az igénybevevd szempontjabol ndveli a
kockazatérzetet, ugyanis nem tudja el6zetesen megtapasztalni, kiprobalni a szolgaltatast, mi
tobb mindségére is igen nehezen tud kdvetkeztetni anélkiil, hogy kiprobalna. A targyi kdrnyezet
tulajdonképpen a szolgaltatas megfoghatdva tételére szolgal. Az iroda berendezése, az tigyféltér
hangulata, a kapcsolodo eszk6zok, berendezések allapota, mindsége, szine, formaja, mind-mind
utalhat a szolgéltatas szinvonalara.

A fodréaszat, mint szolgaltatds megfoghatatlan, csakligy, mint a jogi tanacsadds, vagy az
utazasszervezés. Targyi elemek azonban részben megfoghatova teszik ezeket a
szolgaltatasokat, ezaltal elharitjdk a vasarlas utjaban all6 legfontosabb bizonytalansagi
tényezOk jorészét. A fodraszatban egy kényelemes sz€ék, elegans kialakitas, és a falon 1évo
gyonyorl hajkorondk mindegyike megfoghato, és utal a szolgaltatas szinvonalara. Egy jogi
tanacsadd elegans iroddjdban antik polcra helyezett vaskos bdrkotéses jogi konyvek
kézzelfoghatova teszik a jog sulyat és nehézségét. Az utazési irodaban elhelyezett csodas
tajakrol késziilt szines képek materialis bizonyitékai annak, hogy a vilag rengeteg
gyonyoriséget tartogat, amelyeket érdemes felkeresni.

Amennyiben tehat tudatosan tervezziik a szolgaltatashoz kapcsolddo targyi elemeket, akkor
azok az igénybevevd szdmara mar a kiprobalas eldtt kifejezhetik a szolgaltatas szinvonalat,
illetve a cég imazsat, ezzel ellensulyozva a megfoghatatlansagbol fakadé kockazatérzetet.

Folyamat (process)

A szolgéltatas mar emlitett jellemzdje, hogy egyszerre kell eladni a folyamatot és az eredményt.
Az igénybevevo az egész folyamatot vasarolja meg és €li végig, szemben a termékvasarlassal,
ahol az eldallitastol elkiiloniilt outputért fizet. A szolgaltatasok szétvalaszthatatlansdganak
értelmében, a vasarlot az egész szolgaltatasi folyamat befolyasolja. Ebbdl adéddan a
szolgaltatds mindségeének javitdsdhoz az egész folyamatot kell alakitani.

A szolgaltatasi potencidl a szolgaltatd képességét, felkésziiltségét, adottsagait jelenti. A
szolgaltatasi folyamat két {6 része:

1. Az adas—vételi aktus, a teljesités folyamata. ,,Az igazsag pillanata.”

2. Eredmény. Az igénybevevd kilép a folyamatbol ¢és tapasztalataival, élményeivel,
értekelésével tavozik.

A szolgéltatasi folyamat kiszdmithatatlan, legtobbszor nem tudom eldre, hogy mit kapok.
Vannak esetek, amikor nem a szolgéltatds eredménye, hanem annak folyamata a lényeg. Pl
mozi, divatbemutatd, utazas, oktatas. A folyamat és az eredmény szempontjabol fontos a hozott
anyag allapota is, azaz hogy milyen alapfeltételekkel 1ép be az igényl6 a folyamatba.




A folyamat-alakitas szempontjabol kiilonosen fontos kérdések:
- Hogyan lehet tigy kialakitani a folyamatot, hogy hatékony legyen, de egyben a vevo
egyéni igényeihez is tudjon alkalmazkodni?
- A folyamat mely részében vegyen ténylegesen részt a vevo, €s mi folyjék a hattérben?
- Hogyan kezeljiik a kereslet ingadozasat? Hogyan oldjuk meg a csticsiddszakban fellépd
kapacitas hianyt, és az ,,uborkaszezon” kapacitasfeleslegét?

A szolgaltatastermékek ,,harmas természete”

A szolgéltatasok megfoghatatlansagdnak kovetkezménye, hogy azok értékelésében a
targyiasult termékektdl eltérd tényezOk jatszanak szerepet. Mar emlitettiik, hogy a
szolgaltatasokat at kell ¢lni, meg kell tapasztalni, mert nincsenek kézzel foghat6, mérhetd
paramétereik. A szolgéltatdsok és a termékek kozotti fogyasztdi értékelések kiillonbségeit
elemzi a szolgaltatasok harmas természetének modellje.

Szolgaltatasok zome

Termékek zome
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10.2. abra: Kiilonb6z6 terméktipusok értékelési folyamata
Forrds: Kotler Keller (2006, 529. 0.)

A 10.2. abran a szolgaltatasok és termékek aszerint vannak sorba allitva, hogy milyen nehéz
azok értékelése (Kotler 1998, 523. 0.).

e Vizsgilati jelleg, vagy keresett mindség. A mérhetd jellemzdket tartalmazza, mint pl. a
fizikai koriilmények.

e Tapasztalati jelleg. A mindségi tényezok értékeléséhez az igénybevétel sziikséges.

e Bizalmi jelleg. A szolgaltatas szinvonalat az igénybevevd nem tudja megitélni, tehat a
bizalomra épit (pl. pszichiater).

Az 4bran a bal szélen azok a termékek jelennek meg, amelyeknek magas a keresett mindsége,
vagyis a vevd mar a vasarlds el6tt konnyen értékelni tudja Oket. Kozépen vannak azok a
termékek és szolgaltatasok, melyeknek magas a tapasztalati mindsége, azaz azon tulajdonsagai,



amelyeket a vevd a fogyasztds utdn tud értékelni. A jobb oldalon azok a termékek és
szolgaltatasok szerepelnek, amelyeknek magas a bizalmi minésége, vagyis mindségiiket a vevo
még a fogyasztas utan is nehezen tudja értékelni.
A szolgéltatasoknak magasabb a tapasztalati és a bizalmi mindsége, mint a termékeknek, ezért
a vevo ugy érzi, igénybevételiiknél nagyobb a kockazat. Ennek kdvetkezményei, hogy:

e aszolgaltatasok fogyasztdi tobbet adnak a szajreklamra, mint a tdmegreklamra.

e aszolgéltatds mindségének megitélésekor erésen tdmaszkodnak az arra, a személyzetre

¢s a fizikai kornyezetre.
e ha elégedettek, nagymértékben lojalisak a szolgaltatas teljesitdjével szemben.

Miutan a szolgaltataskor kockazatérzet all fenn, a szolgaltatas akkor lesz jo, de legalabbis jobb,
ha a kockazatot csokkenteni tudjuk.

10.2. A kétoldali kockazatérzetet csokkento modszerek:

Sztenderdizalas vagy adaptalas
Mindségmenedzsment
Kapacitasmenedzsment
Markamenedzsment
Frontvonalmenedzsment
Panasz -szituacié menedzsment
Aktiv tigyfélpolitika

Sztenderdizalas vagy adaptalas

A kockazatcsokkentés ezen mddszere harom alapvetd megkdzelitésben Olthet testet.

Differencialatlan piac megkozelités

A heterogenitasbol (ingadozasbol) adodo kockazatérzet csokkenthet abban az esetben, ha a
folyamatot elére meghatarozott Iépésekre bontjuk fel, €s sztenderdizalt kimeneteket hatdrozunk
meg. Amennyiben a szolgéltatasokat sztenderdizaljak, a fogyasztd tobbé-kevésbé tudja, hogy
mire szamithat, mit fog kapni. A sztenderdizalas lényege, hogy az alkalmazottaknak egyéni
dontések és improvizacid helyett egy elére meghatarozott utat kell kovetniiik, tovabba a
szolgaltatdshoz felhasznalt targyi elemek is eldre meghatirozottak €s rogzitettek. Ennek
eredményeképpen a szolgaltatas kevésbé fog ingadozni tértél, idotdl, illetve a szolgéltatéds
nyujtojatol viszonylag fiiggetleniil allando6 lesz.

Egy étterem esetében a szolgaltatas megfoghatatlansdgabol €s ingadozdsabol adodoan a
fogyasztok kockazatot érzékelnek, €s egy-egy kellemetlen étkezés helyett igyekeznek
elézetesen informalddni a rajuk vard szolgéltatasrol. Ennek egyik hétkoznapi modja, hogy
altalaban oda mennek, ahol tobb vendég van, az 6 korabbi tapasztalataikra alapozvan. A
szolgaltatd szempontjabol azonban van egy ennél hatékonyabb modszer: a szternderdizalds. A
gyorséttermek hihetetlen tempoji terjedése mogott is ez a megfontolas all. Hazankban a
McDonald’s volt az els6 gyorsétterem, ami akkor még nyugati stilusaval nyligdzte le vasarloit,
mara azonban mar hazankban is az alland6 és kiszdmithaté mindség valt f6 ismérvévé. Fontos
megjegyezni, hogy nem feltétleniil a magas minéség az, ami vonzo a McDonald’s-ban, hanem
a kiszamithatésag. A McDonald’s (és a hasonld vilagméretii gyorséttermek) a vildg barmely
pontjan ugyanazt a megjelenést, ugyanazt a hangulatot €s ugyanazt az ételt kinalja. Ezt




sztenderdizacioval éri el. Az alapanyagoktol kezdve az elkészitésen at a berendezésig, minden
gondosan tervezett €s egységesitett. A gyorséttermeket gyakran éri az a vad, hogy nem
megfeleld mindségli ételt arusitanak, sO6t az utdbbi idok forgalomndvekedésének
kovetkeztében, mar egyre kevésbé ,,gyorsak”, azonban allandé mindségiik tovabbra is biztositja
szamukra a folyamatos magas szintli értékesitést.

Differencialt piac megkozelités

Ebben az esetben a kockazat csokkentését a szegmensre jellemz0 igényeinek figyelembevétele
biztositja. Ha nem 4altaldnosan egységesitjiik a szolgaltatdst, hanem az igénybevevok
jellemzoihez igazitjuk. Ilyen lehet példaul egy-egy stilusra specializalédott szorakozohely vagy
klub. Az ingadozast szintén csokkenti az a tény, hogy a szdmos kiilonb6z6 igény helyett az
adott szegmens elvarasait veszi alapul a vallalat.

Pontstratégia

A szolgaltatd teljesitése olyan mértékben személyre szabott, adaptalt, hogy minden
igénybevevd egyedi igényeinek kivan megfelelni (PL.: fodrasz, tandcsadas). Abban az esetben,
ha a szolgaltato kifejezetten az adott fogyasztohoz igazitja szolgaltatasat, a kockazat csokken,
hiszen a fogyaszt6 egyéni kivansagaival és visszajelzéseivel befolyasolni tudja a szolgaltatast.
Nem kényszeriil arra, hogy méasok szdmara kialakitott szolgaltatas igénybevételével elmaradjon
eldzetes elvarasaitol.

Minéségmenedzsment

Egy szolgaltatd cég azzal tudja legjobban megkiilonboztetni magat a masik cégtdl, ha jobb
mindséget nyljt. A szolgaltatasokndl két szintet tudunk megkiilonboztetni, az egyik az alsé
szint, ez a redlisan elvarhato teljesitmény, mig a felsd szint jelenti az ideélis szolgaltatast. A
ketté kozott jelenik meg a sziirke zona. A redlisan elvarhato teljesitmény azt jelenti, hogy a
szolgaltatd azt nyujtja, amit megigér, az idedlis szolgaltatas tulajdonképpen azt jelenti, hogy a
szolgaltatd megérzi, mit varna el a fogyasztd, €s ezt teljesiteni is tudja (pl. fodrasznal a
hajszépités mellett van zene, masszazs stb.). A vevdi lojalitas legmagasabb fokanak eléréséhez
tal kell teljesiteni a vevodi elvarasokat. Az érzékelhetd tulteljesitéshez meg kell haladni az
igénybevevd altal idealisnak tartott szintet.

Az elvarasi szintek magassaga ¢s a sziirke zona szélessége fligg:
e azigénybevevok kiilon érzékenységeétdl
e az egyéni sajatossagoktol
e aziigylet slirgdsségétol
e avevok aktivitasatol (a vevd maga is részt akar-e venni a szolgaltatasban)

A fogyasztoknak a szolgaltatasokrdl meghatarozott képiik alakul ki, amely rendkiviil 6sszetett,
tobb tényezo fiiggvénye. A mindségkép lehet észlelt (amilyennek a szolgaltatas mindségét €rzi
az igénybevevo), elvart (amilyet szeretett volna az igénybevevd), tervezett (amilyet szeretett
volna nyujtani a szolgaltato), teljesitett (amilyet ténylegesen nyujtott a szolgaltatd) és
Osszehasonlitod (amilyen més szolgaltatasokhoz képest volt).

A mindség javitdsanak elengedhetetlen feltétele a mindségi paraméterek azonositdsa. A
mindséget alapvetden befolyasoljak az aldbbi tényezok:
e a szolgaltato hitelessége — milyen az eldzetesen hirdetett €és a tényleges teljesitmény
viszonya



e aszolgaltatas biztonsagossaga — mekkora kockézatot vallal a vevo

e aszolgaltato elérhetdsége — mennyire elérhetd a szolgaltatéas, hol a telephelye

e aszolgaltatd kommunikacidja — honnan értesiilhet a vevo a szolgaltatasrol

e az igénybevevl megértése a szolgaltatd részérél — mennyire ismeri az igénybevevo
elvarasait

e akézzelfoghato tényezdk - milyen a fizikai kdrnyezet

e aszolgaltatd reagalasi készsége — mennyire tud alkalmazkodni a valtozo6 igényekhez és
feltételekhez

rrrrr

e aszolgaltatd udvariassaga
Kapacitasmenedzsment

A kockézatok jelentkezhetnek gy a szolgéltatoi, mint az igénybevevoéi oldalon. A kereslet
elvesztése torténhet kapacitishidny miatt, ez profitveszteséget eredményez, mig a
kapacitasfolosleg tulkinalatot jelent, ami szintén csokkenti a profitot. Tulkereslet esetén az
igénybe vevoi oldalon lehet hosszu a varakozési idd, esetleg nincs nyitva a szolgaltato, igy
maga a szolgaltatas nem érhetd el, talkinalat esetén viszont feleslegesen all rendelkezésre a
szolgaltato felszerelése és szakmai tudasa.

A Kkereslet és kinalat egyenstlyban tartasara a kovetkezo stratégiak alkalmazhatok:

Keresleti oldalon:
e differencialt arpolitika (pl. kora esti olcsd mozijegyek)
e csucsidon kiviili kereslet kihasznalasa (szalloddkban az tin. minivakacios hétvége)
e kiegészitd szolgaltatasok a csucsiddszakokra (varakozok szamara cocktail szalonok,
ahova leiilhetnek, amig asztalra varnak)

e cldzetes helyfoglaldsos rendszerek hatékony eszkozei a kereslet kezelésének.
(1égitarsasagok, szallodak stb.) (Kotler 1998, 519. o.).

Kinalati oldalon:

e részidds alkalmazottakat lehet felvenni a csucsidd kiszolgalasara (éttermekben részidds
kiszolgalok a csticsidd athidaldsara)

e hatékony csucsidejii mddszer (az alkalmazottak csucsidoben csak a legsziikségesebb
feladatokat latjak el).

e lchetséges a fogyasztd nagyobb részvétele a feladatokban (zoldségesnél a vevd
csomagolja be az arut)

o lehetdségek a jovobeni terjeszkedésre (vidampark felvéasarolja a koriilotte 1évo
foldteriileteket jovobeli bovitési célokra)

Markamenedzsment

A marka kezelése a szolgéltato lizletdgakban nehezebb, mert a szolgéaltatismindség természetes
ingadozésa és a nem fizikai jelleg fékezheti a stabil marka kialakuldsat. A markahiiség ennek
ellenére jellemzoébb, mint a fizikai termékeknél, azaz a markaelhagyas gyakorisaga Kisebb,
mert:

e a fogyasztéi kockazat nagyobb. Egy 1j termékkel ellentétben a szolgéltatast nem lehet



elézetesen megvizsgalni, ezért vallalni kell a kiprobalas kockazatat. Az ehhez
kapcsolodo veszélyek gyakran eltantoritjak a fogyasztot a szolgaltatod valtastol.

e a helyettesithetoség a szolgaltatasoknal kisebb, mint a fizikai termékeknél. Ez
kiilonosen igaz a személyre szabott szolgaltatasokra. A szolgaltatasok lényegiikbdl
adodoan ingadozoak, azonban ha a fogyasztd ezen feliil még szolgaltatot is valt, akkor
a korabban megszokott szolgaltatasi szinvonal biztositasa joval ritkabb, mint termékek
esetében

e a fogyasztoi “lustasag” eredményeként a ,,fogyasztoi tehetetlenség” effektusa is belép.
A fogyaszt6 nehezen tud szolgaltatot valtani, gyakran érzelmek fiizik a szolgaltatohoz,
¢s ugymond ad még egy esélyt.

Az elégedettség és az Gijravasarlasi hajlandosag ellentmondasaira ellenkez6 értelemben is van
példa. Egyes szolgaltatasok nagymértékii sztenderdizalasa oda vezetett, hogy az igénybevevok
egyre inkdbb a  szolgaltataskoncepciohoz  kezdenek  kotddni, mintsem a
markahoz. (Veres 2002, 138. 0.)

A szolgaltatdsoknal kiilonbséget kell tenni az {ligyfél és az igénybevevd kozott, ugyanis az
iigyfél rendszeres hasznal6t jelent, mig az igénybevevo olyan személy, aki egyszer probalta ki
a szolgaltatast.

Frontvonalmenedzsment

A szolgaltatdsmarketing alapmodellje szerint a szolgaltatd szervezet lathatd és nem lathato
részekbdl épiil fel, azaz a szolgaltatdsoknal meg kell kiilonboztetniink a kdvetkezd két fogalmat:
backoffice és frontvonal. A hattérszemélyzet vagy backoffice szerepléinek tevékenységébdl
szarmazo kockazatokra elsésorban a belsé marketing koncentral, mig a lathatd rész problémait
a frontvonal menedzsment kezeli. A frontvonal szerepldi azok a személyek, akik kdzvetleniil
talalkoznak az tigyféllel. A frontvonalmenedzsment feladata az igénybevevok és a szolgaltatd
kozotti interakciok irdnyitasa. Meg kell teremteni az dsszhangot a frontszemélyzet, az ligylet
lathato elemei €s a frontban lezajlo folyamatok kozott.
A frontszemélyzetet allandoan képeznie kell a vezetésnek példaul tréningekkel vagy
eldadasokkal, hogy tudjédk, hogyan kell a vevdvel foglalkozni, a problémait gyorsan és
hatékonyan megoldani stb. Jo, ha a frontszemélyzet rendelkezik a kovetkezd személyiség
jegyekkel:

e empatiakészség
feladatorientaltsag
szellemi nyitottsag
extrovertaltsag
kereskedoi érzék
onbizalom

Panasz-szituacio menedzsment

Panasz akkor jelentkezik, amikor a vevd elégedetlen a szolgéltatassal. Létezik néhany
aranyszabaly, amelyeket a panasz-szituacid6 menedzsmentben ismerni kell:
e megelozés elve — A tokéletes szolgaltatasra kell torekedni, ezéltal elkeriilve a
panaszokat.
e ¢szlelés elve - Ha a fogyaszto elégedetlen, akkor fontos, hogy a vallalat is értesiiljon
errdl. Az elégedetlen fogyasztok tobbsége nem a vallalat felé, hanem sajat kornyezete



fel¢ tovabbitja panaszat, ezzel komoly karokat okozva a vallalat presztizsének. A
panaszok bejelentését generalni kell, a vallalat szempontjabol ugyanis fontos, hogy elsé
kézbol értesiiljon az elégedetlenségrol, ezaltal kompenzalasi lehetoséghez jutva
megeldzhesse a késbbi negativ szajreklamot.

felkésziiltség elve — A vallalatnak mind személyi, mind targyi feltételek szempontjabol
készen kell allnia a panaszok fogadasara és megfeleld kezelésére. Az improvizativ, ad-
hoc panaszkezelés helyett elore elkészitett sztenderdek alapjan kell orvosolni a panaszt.
kompetencia elve — Fontos, hogy a panaszkezelést olyan alkalmazottak végezzék, akik
képesek megfeleld intézkedéseket tenni (felmérni a problémat, kompenzalni a
karosultat és tovabbitani a panaszt).

kompenzacid elve — A panaszos elégedetlensége csak abban az esetben csokken, ha a
vallalat ténylegesen tesz is valamit a kar kompenzalasa érdekében. Ez az Oszinte
megbéanas mellett altalaban targyiasult kompenzaciot is jelent. Az ardnytalanul kicsi
kompenzacié gyakran tovabb ronthatja a helyzetet.

Aktiv iigyfélpolitika

Az aktiv ligyfélpolitika azt jelenti, hogy az igénybevevd részvétele a szolgaltatasi folyamatban
gondosan tervezett, azaz nem véletlenszerli. Az ilyen ligyfélpolitika kiillonb6z6 elonydket és
hatranyokat mutat fel.

Elényei:

a szolgaltatas folyamatat egyszeriisitheti a vevo részvétele
fokozza a hatékonysagot és a termelékenységet,

csokkenti a személyzet 1étszamat,

felgyorsitja az informéciok visszacsatoldsat,

novelheti az igénybevevd lojalitasat.

Hatranyai:

az igénybevevok felkészitése koltséges,
lassithatja a folyamatot,

akadalyozhatja a frontszemélyzetet,
tevékenységiiket (munkajukat) jutalmazni kell.

Fontos fogalmak

Szolgaltatas, HIPI-elv, valtozékonysag, megfoghatatlansag, romlékonysag,
szétvalaszthatatlansag, 7P, GAP modell, sztenderdizalas, adaptalds, mindségmenedzsment,
kapacitdsmenedzsment, markamenedzsment, frontvonal menedzsment, panasz-szituacid
menedzsment, aktiv tigyfélpolitika

Attekinté kérdések

Mutassa be, miért fontos a marketingmix 4P modelljének kiegészitése 7P modellé!

Mit jelent a szolgaltatastermék ,,harmas természete™?

Milyen médszerekkel lehet a kétoldali kockazatérzetet csokkenteni?
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