A szolgéltatasok piaca

A szolgaltatasok noévekvd szerepe a piacgazdasagban!

Vilagjelenség, hogy az orszag bevételébdl egyre nagyobb szeletet
hasitanak ki a szolgaltatasok. A legnagyobb részben a turizmus.

A szolgadltatas marketing lényege:

Szolgaltatasnak nevezzik, azokat a folyamatosan végzett
tevékenységeket, melyek jellemz6i a kovetkezok:

© A tevékenység eredménye nem vdlaszthaté el a termelés
folyamatatoél, vagyis a szolgaltatas felhasznaldasa valamint
annak eredménye térben és idében egybe esik.

© Nem targyiasulnak a szolgdltatdasok, és igénybevételiik nem
eredményez tulajdonjogot semmi felett.

Pld: vendéglatasnal a szolgaltatas igénybevételével a pohar,

amibdl ittam nem lesz az enyém €s nem is targyiasul.

Fodrasz, kozmetika szolgaltatas igénybevétele esetén

- nem lesz enyém a fésu

- azonnal kell fizetnem, amint elvégezték a szolgaltatast

- és nem is targyiasul. (Ellenben , pld: a tv legyartasa és
értékesitése k6zott honapok is eltelhetnek.)

Szolgaltatasok fajtai:

kommunalis szolgaltatasok (villany, gaz, viz, stb...)
vendeéglatas szolgaltatas (szalloda, étterem, szorakozohelyek)
utazas, szallitas, hirkozlés (utazasi irodak, posta és egyéb
sajto nyujtotta szolgaltatasok)

pénzligyek €s biztositasok szolgaltatasa (bankok,
pénzintézetek, biztositok)

jogi, gazdasagi szolgaltatasi korok (adotanacsadas, marketing,
reklam és piackutato szolgaltatasok)

testapolas és testtisztitas (kozmetika, fodraszat, szoli,
masszor)

szorakozas, muvelédés és sport (mozi, szinhaz, muzeum,
booling, tenisz)
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© egészséglgyi, illetve népjoléti szolgaltatasok (fogorvos,
szemuveg, kontaktlencse)

© oktatas, kutatas (idegen nyelvoktatas, biologiai-, fizikai- és
kémiai kutatasok)

© hatésagok és intézmények szolgaltatasai (kamarak,
onkormanyzatok szolgaltatasaik, mint pld: mostansag a
szemeélyigazolvany csere)

A szolgaltatasok minéségének osztalyozasa:
10 paramétert szoktunk hasznalni

1. megbizhatésag ~~~ idépontra legyen kész, ne kelljen ra varni

2. reagalas készség ~~~ unottan vagy szivbél jévéen

3. szaktudas ~~~ ért-e ahhoz, amit csinal

4. elérhetoség ~~~ pld: mobiltelefon

5. udvariassag

6. kommunikacios készség ~~~ minden szolgaltatas egyik
fontos alapvet6 készsége

7. bizalomkeltés ~~~ pld: autoszerel6

8. sorban adllas ~~~ mennyit kell varakozni

9. kivételes probléma kezelés ~~~ operacié miatt
vizsgahalasztas

10. dologi tényezdk ~~~ nyelvtanar az 6rain hasznal-e
irasvetitdét vagy hangkazettat.

Szolgaltatasok jellemzd6i (HIPI modell):

A marketing szakember szamara alapvetd kérdés, hogy mitdl kiilonleges termék/aru a
szolgaltatas?

A 4 elsddleges sajatossagot az in. HIPI - elv fogalmazza meg:

1. Heterogenitas (heterogeneity) - a szolgaltatasok minésége természetiiknél fogva (!)
térben ¢és idoben valtozo, feladata a mindség egyenletessé tétele. (pl.: hogy a vendég egy
fodraszatban este 7 ora utan is olyan szép frizuraval sétaljon ki iizletiinkbdl, mint a reggeli
vendég, melyhez a megoldas a miiszak valtas.

2. Nem fizikai természet (intangibility) - nem tapinthatok, nincs aruminta. Feladata a
referenciakkal csokkenteni a vevo bizonytalansagat. A vevd nem tudja mit kap egy
szolgaltatasnal a pénzéért, ezért bizonytalan, de a bizonytalansagat csokkenteni tudjuk, ha
megfeleld referencidkkal szolgalunk neki.



3. lllékonység (perishability) - nem tarolhatd, ezért csticsidészakok és holtszezonok valtjak
egymast (turizmus ~ szalloda). Feladata munkaerd biztositasa, erre a legjobb példa a
Balaton menti turizmus, amikor a téli honapokban kiadjak a szabadsagot és a felkésziilés a
nyari cstucsiddszakra az 0szi €s kora tavaszi honapokban zajlik, a nyari honapokban
viszont plusz munkaerdt vesznek fel. (didkokat, stb).

4. Elvélaszthatatlansag (inseparability) - ,,eléallitasuk" és elfogyasztasuk egy idében
megy végbe, a felhasznald mintegy részt vesz a ,,termelési folyamatban", és csak a
szolgéltatas utan deriil ki mit vesz meg a vevo (jotallas, garancia). A gyarto feleldssége €s
feladata, hogy a selejtes arukat kisziirje, amibdl esetleg learazott termék lehetnek, ezt a
szolgaltatdé nem tudja megtenni, nincs ra lehetdsége.

Szolgaltatas a gyakorlatban

Back Office: a szolgaltatasaik elvégzésére a feltételeket 6k
biztositjak.

Front Office: koézvetelentl 6k kertilnek kapcsolatba a szolgaltatast
igénybevevdkkel.

Back Office

Példak: Front Office

Hilton Szalloda

Front Office azok a személyek, akik a vendégek kézvetlen
kiszolgalasat végzik, portas, pincer.

Back Office azok a személyek, akik a Front Office-ok munkdjanak
feltételeit megteremtik, biztositjak, kényveldk arubeszerzok.

A szolgdltatas nyujtasa nagyon veszélyes, mert nagyon eréds a
szolgaltatas megitélése a szolgadltatast igénybevevdk kozt. (ezt a
szolgaltaté befolydsolni nem tudja)

Altaldban egy ember 5-szér t6bbszor panaszkodik, mint dicsér
kiilbndsen akkor, ha szolgaltatasrol van szo.

A vendéglatasbol ismert tény az, hogy egy uj vendég beszoktatasa
4-5-sz0r t6bb erdfeszitésbe kertil, mint egy régi vendég megtartasa.
(a vendég ajanlhatja, és jo hirtinket keltheti, vagy ellenkezdleg)

Mc Donald’s ~~~ Front Office ~~~ pénztaros, takarito,
~~~ Back Office ~~~ stitdk, menedzserek.
Hogyan prébalja meg a Mc Donald’s stenderizalni szolgaltatasait?
- 5 percnél tovabb nem varakoztathatja a pénztarnal vendégét
- 1 percen beliil a rendelést a vevo elé kell rakni




- 1 1/2 M-es so szoras
- 8 percnél régebbi ételt felszolgalni nem lehet.

Videodtéka

Hogyan lehet gyorsitani, javitani szolgdltatasanak mindségén?

- katalégusok alkalmazasa

- bilétak bevezetése, amivel a vevodt is szinte bevonjak a
nyilvantartas kezelésébe

- Szamitogépesités

- akcidok alkalmazasa (pld: minden tizedik film ingyenes).

A szolgaltatasok piaca nem a vevo személye, hanem az aru jellege alapjan tekinthetd 6nallo
piactipusnak. A vevo szerepkorében tehat barmelyik eléz6ekben targyalt vevétipus
(fogyaszto, viszontelado, termeld-felhasznald, allami intézmény) megjelenhet, az aru, azaz a
szolgaltatas marketingsajatossagai azonban oly mértékben kiilonboznek a fizikai javakéitol,
amely sziikségessé teszi a probléma 6nalléd vizsgalatat. Megjegyzendd, hogy a szolgéltatasok
marketing problémaira a szakemberek figyelme is csak viszonylag késon, a 70-es években
terelodott ra.

A fizikai javakkal vald kapcsolatuk alapjan funkciondlis és intézményes szolgéltatasokrol
beszélhetiink. E10bbi esetben a szolgaltatas valamely fizikai terméknek ,,csak"
mellékfunkcidja (pl. a vevészolgalat), utdobbi esetben a szolgaltatas a féfunkcid, és ehhez
kapcsolddhatnak (de nem feltétleniil) fizikai javak is (pl. aruszallitas, tanadcsadas stb.).
Piacszférak szerint fogyasztoi, szervezeti €s vegyes szolgaltatasokat kiilonboztethetiink meg.
A nemzetkdzi kereskedelemben ezekre szamos példa hozhat6 fel. A fogyasztoi piacon az
idegenforgalmi szolgaltatasok, a szervezeti piacokon a nemzetkdzi szallitmanyozas vagy a
beruhdzasi szaktanacsadas (consulting engineering), mig vegyes szolgéltatasnak tekinthetd
tobbek kozott a nemzetkozi személyszallitas, egyes biztositasi szolgaltatasok, vagy példaul a
tartos fogyasztasi cikkek vevdszolgalata.

A fenti tulajdonsagok stlyos marketing - kovetkezményekkel jarnak. Nincs aruminta, a
vevonek meg kell magyarazni az eldnydket. Kolcsonds bizalmi viszonyra van sziikség a
szolgaltatd és a vevl kozott. A ,,markahiliség" szerepe joval nagyobb, mint a fizikai javaknal.
A mindségellendrzés nem épithetd be a ,termelés" és az értékesités - felhasznalas kozé.

A szolgaltatas folyamata marketing szempontb6l harom szakaszra bonthato:
1. A szolgaltato késziiltsége (készsége) a szolgaltatas nyljtasara,

2. aszolgaltatas igénybevétele és

3. azértékelés folyamata.

Miutén ebbe a folyamatba minden egyes vevo magaval hozza eldzetes elképzeléseit,
informadcioit, elditéleteit, st aktivan kdzremiikddik (pozitiv és negativ értelemben egyarant!),
a mindségi értékitélet kialakulasdban nagy sulya van a szubjektiv elemeknek. Ezt a
bizonytalansagi elemet nevezik idegen tényezOnek, olyan értelemben, hogy a szolgaltatd sza-
mara - kiiléndsen 0j vevo esetén - ez bizonyos mértékig mindig ismeretlen, varatlan tényez6
marad.



A fentiek mellett a mindség biztositasat az is neheziti, hogy a szolgaltatdsok paraméterei (a
hasznalati érték 0sszetevoi) igen nehezen specifikalhatok.

Amerikai felmérések szerint a szolgaltatdsok mindségi kategoridinak az alabbiak tekinthetdk:
- megbizhatosag,

- reagalasi készség,

- szaktudas,

- elérhetdség,

- udvariassag,

- kommunikacids készség,

- bizalomkeltés,

- biztonsagérzet,

- vevOk problémainak megértése,

- targyi kornyezet (dologi tényezdk).

Ezek a paraméterek természetesen nem altalanosithatok, mindig a konkrét szolgaltatasbol kell
kiindulni, és térekedni arra, hogy a vevok a mindséget megfeleld szinvonalunak, és
térben/idében egyenletesnek itéljék meg.

A szolgaltatasmarketing alapelvei koziil - a teljesség igénye nélkiil - megemlitheték még az

alabbiak:

- Az Ujszerliség nem biztosit tartds versenyeldonyt, mert nem lehet védekezni az utanzas
ellen.

- A cég arculata nagymértékben fiigg a vevokkel kozvetlen kapcsolatban allé személyzet
teljesitményétdl (contact personnel).

- Az érték mérésének bizonytalansaga kovetkeztében viszonylag nagy a szolgaltato
jatéktere az ar kialakitasaban.

- A szolgaltatasok piacan a kozvetitd kereskedelem csak uigy értelmezhetd, hogy a
megbizott viszontelado a szolgaltatas igéretét forgalmazza valamilyen targyi hordozo
segitségével (pl. utazasi iroda repiildjegyet értékesit).

- A vevOk reklammal vald befolyasoldsanal figyelembe kell venni, hogy a szolgaltatds nem
fizikai jellege miatt nem abrazolhatd, inkébb a szolgéltato iranti szimpatia felkeltésére kell
helyezni a hangsulyt.

- A szolgaltat6 alapmagatartasat az egyedi vevd megkozelitésnek kell vezérelnie (not high
tech, but high touch).



