Szolgaltatasmarketing

A szolgaltatasok marketingszempontbdl ugyanolyanok, mint a termékek,
vagyis menedzselésiikh6z alapvetéen a vevOék elvarasainak alapos
ismerete sziikséges. Sikeressé tételiikh6z azonban nélkiilozhetetlen a
fogyasztoi bizalom megszerzése és megtartasa, amelyhez a kiszolgalas
szinvonalanak megtartasan at vezet az Gat. A mindség biztositasanak
kulcsa pedig legtobbszor az emberi tényezo, hiszen a szolgaltatas alapja
leggyakrabban a fogyaszto és a szolgaltato kozvetlen kapcsolata.

A szolgaltatasok megkiilonbozteto jegyei

A szolgdltatd szektor sokszinlségére jellemzd, hogy nem is létezik egyetlen
elfogadott definicié a szolgaltatds kifejezés meghatarozasara. Abban azonban
mindenki egyetért, hogy valamennyi szolgaltatas rendelkezik olyan, a termékektdl
eltérd jellemzbkkel, amelyek jelentésen befolydsoljak a marketing lehet6ségeit.
Ezek a megkillonboztetd jegyek az alabbiak:

1. Megfoghatatlansag: A szolgaltatasok elsGsorban megfoghatatlanok, vagyis
leggyakrabban lehetetlen vasarlas elétt érezni, izlelni, 1atni, hallani vagy szagolni
Oket. A fogyasztdnak lehet ugyan el0zetes véleménye, esetleg korabbi élménye
tapasztalata,.de alapvetéen.nem érzékeli.a.szolgaltatast, . mielott. megvasarolta
volna.

2. Heterogenitas (azaz a szabvanyositas hianya): Gyakran nehéz szinvonalbeli
elvarasokat megfogalmazni a szolgaltatasokkal kapcsolatban. Hiaba van ugyanis
el6irds az altaldnos mindséggel kapcsolatban, a szolgaltatdas minden esetben
kilonbozni = fog attél fliggéen, hogy ki, hol vagy mikor nyujtja. A
megfoghatatlansag miatt ugyanakkor a fogyasztdé is nehezen méri fel el6zetesen,
milyen szinvonalul kiszolgaldsra szamithat.

3. A termelés és fogyasztas szétvalaszthatatlansaga: A szolgaltatasok eldallitasa
és fogyasztdsa egybeesik, és megitélésiik gyakran erdsen fligg az 6ket nyujtd
személyekt6l is. Ez a jellemz6 a heterogenitds miatt felmerilt problémakat
sulyosbitja, mivel lehetetlenné teszi az utdlagos korrekciokat.

4. Tarolhatatlansag: A termelés és fogyasztas elkllonithetetlensége miatt a
szolgaltatasok nem raktarozhatodak, igy valtozd kereslet mellett kiilondsen nehéz
lehet a hozzaférés és a rugalmassag biztositasa.

Természetesen a fenti jellemzdok kialonféleképpen lehetnek jelen egy-egy
szolgaltatastipus esetében. Példaul egy gyorsétterem szolgaltatasa egyaltalan
nem tlnik megfoghatatlannak, az automata kocsimosdk pedig erGsen
standardizaltak. Ezen egyedi tulajdonsdagok mégis klilondsen fontosak, hiszen
alapvetéen meghatarozzak, miben kilénbézik a szolgadltatasok marketingje a
hagyomanyos termékekétdl.

Ugyanakkor attol fliggéen, hogy a szolgaltaté mire helyezi a hangsulyt e jellemzdk
mentén, kialakithaték adott szolgaltatdas megkllonbdztetd jegyei is. A kihivas
minden esetben az, hogy a fogyaszték szamara pozitiv tulajdonsagok keriljenek
elotérbe, mikdzben a negativ fényben feltiiné jellemz6k minél kevésbé legyenek
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feltindek. Igy példdul a megfoghatatlansdg ellensilyozhaté a fizikai jelenlét
habsulyozasaval (lasd egyenruha, helyszin megjelenés, stb.); a
szétvalaszthatatlansag problémai enyhithetdk pl. a fogyasztok bevonasaval, illetve
a személyzet allandd képzésével; mig a tarolhatatlansag ellen hatékony lehet pl.
akcidk, foglalasi rendszerek alkalmazasa, ill. részidés munkatarsak beallitasa.

A7P

A szolgaltatasok marketingstratégidajanak - hasonléan a termékekéhez -
nélkilozhetetlen része a marketing-mix kialakitdsa. Ennek folyamata azonban
semmiben nem kilonb6zik a fogyasztasi cikkek piacdnak gyakorlatatél. A
kilonbség egyedidl a marketing-mix elemeiben rejlik. A termékek esetében
meglévd négy "P" (tudniillik a termék, az arazds, a forgalmazasi csatornak és a
tdmogatasi rendszer) ugyanis a szolgaltatdsok esetében kiegészil 3 tovabbi
tényezdbvel, nevezetesen az emberek, a folyamat és a fizikai jelenlét elemeivel.

Emberek (people)

Az emberek nyilvanvaldan nélkildzhetetlen szerepet jatszanak a szolgaltatasok
el6allitasaban. A szolgaltatd alkalmazottai kozvetve vagy koézvetlenil, de
kapcsolatba kerllnek a fogyasztéval, és viselkedésik jelentés befolyassal van a
szolgaltatas megitélésére. Eppen ezért a vevOkiszolgalasban résztvevl személyzet
minden esetben része a vallalat marketingtevékenységének. A termékek
tapasztalati_jellemzdi helyett ugyanis szolgaltatasok esetén teret kapnak a
torékeny bizalmi tényezOk, el6térbe keril a kapcsolat, a figyelem, a hirnév, az
udvariassag €s a szakertelem fontossaga.

Folyamat (process)

A szolgdltatast nyujtok jelenléte mellett egy masik kiemelked6en fontos
marketingtényezé maga a szolgaltatas folyamata, azaz ahogyan a fogyasztd
kiszolgalasa torténik. Az alkalmazott technoldgia, a rugalmassag, a rendelkezésre
allé kapacitasok, a varakozasi id6, stb. ugyanis mind-mind olyan jellemz6k,
amelyek egytdl egyik befolyasoljak a vevOk érzekelését és a szolgaltatasrol
kialakitott véleményét. Es bar a folyamat iranyitdsa alapvetdéen menedzsment
kérdés, a fogyasztéi behatds miatt nélkllozhetetlen, hogy a marketing
figyelemmel kisérje a kiszolgalas menetét.

Fizikai megjelenés (physical evidence)

A fizikai megjelenés egyes szolgaltatasok esetében nélkilozhetetlen az el6zetes
fogyasztéi bizalom kialakitdsahoz. A szolgaltatds kornyezete alapvetden
meghatarozhatja a min0ség megitélését, hiszen a szolgaltatas érzékelése
jelentésen fligg attdl is, milyen kortlmények kozott élvezheti a vevd annak
igénybevételét. A helyszin, a butorok, a dekoracid, stb. mind hozzajarul ahhoz,
hogy a fogyasztd szemében jé kép alakuljon ki a vallalatrol.

A harom kiegészitd elem mellett természetesen az ,alap” marketing-mix
OsszetevGk is meghatarozdéak. Ezek kialakitdsa azonban nem kilénbozik
jelentésen a termékeknél megfogalmazott gyakorlattdl. Termék szempontbdl
kilénds fontossagl a min6Gségi szinvonal megtartdsa, mig az 4darazas a
szolgaltatasok esetében segithet az el6zetes fogyasztdi megitélés kialakitasaban
(ldsd a dragabb szolgaltatasok altaldban magasabb szinvonalat sugallnak). A
tdmogatas tekintetében jelentds szerepe van a szajreklamnak, hiszen az elégedett
vevld szolgaltatasok esetén (is) a legjobb rekldam. A forgalmazasi helyek pedig
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kiléndsen fontosak, hiszen altaluk ndvelhetdé vagy csokkenthetd a szolgaltatas
elérhet6sége. (Nyilvanvalé példaul, hogy az atlagfogyaszté altaldban a
lakéhelyéhez legkdzelebb es6 bankfidkot veszi igénybe.)

Kozéppontban a minéség

A szolgdltatasmarketing kapcsan lényeges még kiemelni, hogy az Ulzlet sikere
szempontjabdl kulcsfontossagl a szolgaltatds mindsége. A mindséget azonban
soha nem a szolgaltatdé vagy annak elGirasai, hanem minden esetben a fogyasztdi
megitélés hatarozza meg. Az elGirdsok ugyanis mit sem érnek, ha a fogyasztd
nem érzékeli azokat a min6ségen. Szolgaltatd cégek esetén a marketing szerepe
éppen ezért, hogy a fogyasztdi elvarasokkal 0Osszhangban megtervezze,
kozvetitse, kommunikalja és ellendrizze a szolgaltatds megfelel6 mindségét.
Ehhez pedig arra van szikség, hogy a marketing:

- meghatarozza a szolgaltatas elvart mindségét (A fogyasztdé mindig az alapjan
itéli meg a szolgaltatdst, hogy annak minGsége megfelelt-e elbzetes
elvarasainak.),

- megértse a fogyasztdi elvarasokat (A megbizhatdésag az egyik legnagyobb
elvaras a szolgaltatasokkal szemben.) és

- biztositsa a kivant mindségi szintet (A mindség fenntartasa allando jelenlétet és
a fogyasztéi igények valtozasanak megfelel6 rugalmassagot kivan.).

A szolgaltatasmarketing sikerének titka azonban legfoképpen az emberekben
rejlik. A legtdobb szolgaltatast emberek nyuljtjak, de még ha a technikdnak
kdszonhetden csokken is az alkalmazottak szerepe a kiszolgalasban, a fogyasztok
akkor is minden esetben emberek. Eppen ezért a szolgaltatok sikere leginkabb
azon mulik, mennyire képesek vevoik igényeinek és viselkedésének megértésére.

Forras: marketinginfo
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