GYONGYOSY ZOLTAN

A gyOztesek

kivaldan szolgaltatnak

Ki ne szeretne gy6ztes lenni? Még az is gydézni akar,
aki nem vallja be, vagy adottsagai szerények a ver-
senyben. Egy vallalkozdas minimalisan kielégit6 meg-
oldast akar elérni a piacon: kielégité jovedelmet az
alkalmazottaknak, kielégité piaci poziciot, kielégité
fejlédési lehetdségeket a pozicidk jov6beli megtartha-
tésaga érdekében. Mindezekért azonban versenyben
kell maradni és naprél-napra meg kell nyerni a vevét,
az egyuttm(ikodd partnert, a munkatarsat. Mindan-
nyian szolgaltatunk és szolgaltatdsokat veszink
igénybe szinte egész nap, és nap mint nap. Egyre nyil-
vanvaldbb tény, hogy a gy6ztesek, a ,,talpon mara-
dok™ eztjol csinaljak és gondoskodnak réla, hogy en-
nek hire keljen, ezt minden érdekelt tudja, értékelje és
lehet6leg adja tovabb szlkebb és tagabb kérnyezeté-
ben. A min@ségi szolgaltatas problémamegoldd, tel-
jeskord, id6ben érkezik és annyit biztosan ér, ameny-
nyiért nydjtjak.

Egyre tobb szolgaltatasi termék jelenik meg a pia-
con technologiailag fejlett informéacids vagy posztin-
dusztrialisnak titulalt tdrsadalmainkban. Az ipar és a
mez6gazdasag gyorsan névekvé termelékenysége -
kdszénhet6en a gépesitésnek és az automatizalasnak -
relative egyre kisebb hanyadat foglalkoztatja a mun-
kavallaléknak, mintegy irdnyitva 6ket a szolgéltatas-
iparba, a legktilonfélébb szolgaltatasi tertletekre.

A szolgaltatas szinvonala a szolgaltatoiparban élet-
min6ség-meghatarozo tényezd. A szolgaltatast nyujto-
nak a versenyben maradés a kivanatos fejlédési feltétele,
mig a szolgaltatast igénybevevdének életszinvonalat,
komfortérzetét alapvet6en befolyasold tényezé. Az
ipari termeléssel kapcsolatos jarulékos, illetve kiegészitd
szolgaltatas elsészamu versenyparaméterré valt. Az inno-
vaciods versenyben allva maradodk a technikai paramé-
terek viszonylagos kiegyenlitettségét, homogén szin-
vonalat biztositjak mind a piacra kertl6 termékek,
mind a technolégiai, gyartasi rendszerek tekintetében.
A vevd megtartasaért vagy megnyeréséért folytatott
verseny megkildnbdztet6 teriletei tehat a termékhez
kapcsolddo szolgéltatasok lettek. Az értékesités el6tti,
az eladéasi aktushoz kapcsolddé és az eladas utani
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szolgaltatas valtozatos, gyakran ilyen kreativ, Gjszerd
formai alakultak ki. A legjobb eladék megtanultak a
vevd, afelhasznalofejével is gondolkodni.

A legjobb vallalatvezet6k megtanultdk azt, hogyan
kommunikaljanak munkatarsaikkal, hogy azok minden
szinten és vallalati tertileten vev@orientaltak legyenek.
Amikor a vevl azt érzi, hogy az 6 problémajat akarjak és
tudjak megoldani. Erdeklédéssel és megfelel6 szakérte-
lemmel fordulnak felé és nyilvanvalova valik, hogy
magas szinten fogjak nydjtani az igényelt szolgaltatast.
A vevdben j6 benyomast kelt, ha a cégével azonosulo,
megfelel6 elkotelezettségl frontemberrel talalkozik,
hisz ezzel valamilyen kézds platformon talalkoznak,
ha més természetd is a céggel kialakitott kapcsolat.

A piac megszegése és megtartasa

A vasarlé megnyerése és megtartasa egyforman fon-
tos, bar egymastol eltér6 jellegl és intenzitasu feladat
a szolgaltato vallalatok szamara. Ahhoz, hogy a vevé
latoterébe kertljink a megfelel6 helyen, a megfelel6
formaban lathatonak és hitelesnek kell lenntnk. Ter-
mészetesen sokat segit a sikeres mult a mar megta-
pasztalt szolgéaltatasi szinvonal és terjedelem.

A megszerzett bizalmat befektetett t6keként kezel-
hetjik.iHa mar évtizedek 6ta piacon vagyunk elismert
minéségl termékiinkkel, akkor bar 1ényegesen kdny-
nyebb a helyzetiink - hiszen csak gondosan apolnunk
kell kialakult arculatunkat, piacijé hirinket -, még-
sem mentestlink a szolgaltatasmin&ség folyamatos
ellen6rzésének, fejlesztésének és bevezetésének allan-
do6 feladata alol. Az Gj belép6k még azonos vagy jobb
feltételek esetén is Iényegesen nehezebb helyzetben
vannak, hiszen bizonyitaniuk kell felkészultségiket,
elszantsagukat a vev6 problémainak megoldasara. El-
sO@sorban azokat a szakmai forumokat kell megtalalni-
uk, ahol ha szerepelnek a megfelel§ ,,el8szirék", jelzik
a potencialis vev6nek a szakma valamilyen szintd elis-
merését. Ezek lehetnek szakmai konferenciak, az tizle-
ti vagy vezetési szakirodalom. A kivanatos elméleti és
gyakorlati felkésziiltség bizonyitasa az 0j belépd sza-



mara egy olyan 4tutd prezentacidval lehet f6leg sike-
rés, amelyben meggy6z6en bizonyitja valamilyen
megkulonbdztetd erésségét, eredetiségét. Ezaltal meg-
szerezheti a hén kivant els6 6nallé partnereket, akik
majd referenciaként er@sitik tovabbi er6feszitéseit.

Mind a mar sikereket elért régi szolgéltatoknak,
mind az ambiciézus Uj belép&knek ajanlhatok az alab-
bi alapelvek:

2. Hosszabb id6tavon valé gondolkozas

Természetesen le kell gy6zni a mindenkori akada-
lyokat, az eredményt, likviditast lehet6leg minden
id8szakban biztositani kell. A tartds siker azonban a
holnap vevéjének mai megteremtésétél fligg.

2. Kapcsolatépités a lehetséges vevokkel

Biztositva ezaltal, hogy ha sziiksége lesz ra, nyil-
vanvaldéan rank gondoljon, mivel ismerjuk céljait,
megoldandé problémait.

3. A megfelel6 helyen a megfelel id6ben

Sokat arthat, ha alkalmatlan idében ajanljuk szol-
galtatasunkat, de csodéakat tesz aj6 id6zités, hisz mar
azzal is bizonyitjuk felkészultségtinket, ha tudjuk: mi-
kor és hol van szuikség specialis termékiinkre, szakeér-
telmunkre.

4. A szolgaltatd azonositasa

Latszolag nyilvanvalé igazsag, de gyakran jelent
problémat az identitds-zavar. Gyakran magunkban
sem tisztazzuk, hogy kik vagyunk, mit csinadlunk, mi-
ben kulonbdzink azoktél, akik hasonlé terlileten szol-
galtatnak. Ebben az esetben nem lehet eléggé meggy6-
z8 a fellépésuink, bizonytalan a kommunikacié tartal-
ma és stilusa.

5. Avev( tajékoztatasa és képzése

A vevl igényli a vasarlas eldtti tajékoztatast, a nem
kioktatd, de segit6kész és meggy6z6 képzést. Be kell
tudni mutatni, hogyan kozelitjuk meg a problém4jat,
milyen megoldasi modszereket alkalmazunk és mit var-
hat realisan a megrendel a munkank eredményétél.

6. A szolgaltatd beallitddasa

A vevdk problémaik megoldasat varjak el télink,
ezaltal egyfajta biztonsagot is vasarolnak. Pozitivan a
»meg lehet oldani" személyiségekre reagalnak. A
kulcsszo a ,,természetesen”, mivel a vev6 ezt akarja
hallani.

Vannak oOtleteink, megosztjuk az informéacidkat a
vevOvel, van szaktudasunk, energiank és idénk a
megoldasra. Partnernek tekintjuk a vevét, minden le-
hetséges modon biztositjuk, hogy érdekeltek vagyunk
a hosszabb tavu egytttm(kodésben. Ezaltal nem csu-
pan bizalmat ébreszthetiink, hanem gyakran baratot
szerzlink, fuggetlentl attol, hogyan valtozik kérnye-
zetlink és hogyan alakul a yerseny.

A szolgaltatasi vallalkozas vezetésének ajanlatos fi-
gyelembe vennie egy USA-beli felmérés* eredményeit.

= Egy atlagos vallalkozas 96%-ban nem értesil az
elégedetlen vevdkrol.

= A panaszt tev6 vevdk sokkal inkdbb visszatérnek
avallalathoz, mint akik nem panaszkodnak, még
ha a problémajukat nem is oldottdk meg megelé-
gedésikre.

< Azok a vevdk, akiknek valamilyen kifogasukat
regisztraltak, 54-70%-ban ismét igénybe veszik a
szolgaltatast, ha panaszukat megoldjak.

= Egy atlagfogyasztd, akinek probléméja volt egy
szervezettel, 9-10 embernek emliti az esetet, 13%-
uk viszont tébb mint 20 embernek elmeséli.

° Egy fogyasztd, akinek megoldottak a probléma-
jat, atlagban 5 embernek elmondja, hogy hogyan
foglalkoztak vele.

A fentiek alapjan megallapithaté, hogy a vevé elfo-
gadja azt, ha a szolgaltato hibazik, de kiilondsen érté-
keli azt, ha korrigéaljak a hibat. Ez esetben loyalitasa is
megmarad. S6t mar az is egyfajta ragaszkodas, ha pa-
naszkodik, hiszen az egyuttmikodeés folytatasat va-
lasztotta és nem az egyértelm elfordulast a szolgalta-
totol. A szamok beszédesen mutatjak: milyen fontos a
szolgaltaté vallalkozas szempontjabdél egy jol kiépitett
rendszer és annak megfelel6 reagalasa a felvet6dott
problémaékra.

A szolgaltato vallalkozas Jellemz6i

A versenyképes szolgaltat6 vallalkozas kulcskérdése a
megtervezett, illetve kivitelezett szolgaltatasi min6-
ség. A szolgaltato szervezetnek ennek biztositasahoz
els6sorban az aldbbi harom tertleten kell versenyké-
pes adottsdggal rendelkeznie:

1. Szolgaltatasi stratégia (termékfejlesztés, vev6-
kor).

2. Vevolorientalt szolgaltaté személyzet (a vevé
helyzetét ért6, igényét nyomon kodvet6 és kielégi-
t6, a kivanatos attitiddel kommunikalo).

3. Vevlbarat rendszer (a frontemberek és a hattér-
személyzet egytttmikddése a vevl igényeinek
kielégitésében).

A szolgélatasmenedzsment f6bb meghatarozo jel-
lemz@it 6sszefliggéseikben tanulméanyozhatjuk az
2. brén.**

A szolgaltat6 versenyben elfoglalt helyzetét, piaci
sikereit és jov@beli kilatasait a nydjtott szolgaltatas mi-
ndségképe jelent6s mértékben meghatarozza.

* White House Office of Consumer Affairs, Washington: Technical
Assistance Research Programs (TARP). Idézik: K. Albrecht - R.
Zemke: Service America cim(i kdnyviikben. 1985. Homewood, Illinois.
Dow Jones - lrwin.

** A, Lehman: Dienstleistungsmanagement, 1993. Schaffer-Poeschel
Verlag. Stuttgart. 90.
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A menedzsment déntéseinek ennek kialakitasa, LLlL ja-
| vitasa érdekében arra kell iranyulnia, hogy

= megismerje a felhasznaloi igényeket, a célpiacon,

«avevl helyzetének, megoldandé problémajanak
koéralményeit, a kivant szolgaltatas jellegét, ter-
mészetét, a szolgaltatastol elvart mindségijellem-
zB8ket, beleértve az id6tényez6t is,

= teljesitménykoncepciot dolgozzon ki,

s kitérve a nyujtandd szolgéltatas terjedelmére, az egyes
szolgéltatasi elemek mindségének kdvetelményeire, a
szolgéltaté kommunikacios és etikai normaira,

= ellend@rizze a nyujtott szolgaltatast

e a kidolgozott teljesitményi koncepciéval szembesit-
ve, avevé mennyiségi és mindségi igényeivel dssze-
fliggésben, a magatartasi és etikai normakat tekintve.

A menedzsment mivészete lényegében a felvazolt

Osszefiiggésrendszer dinamikus egyensulyanak megte-
remtésébdl all. Barmelyik tényez§ jelentdsebb valtozasa
ugyanis a rendszer egyensulyvesztésével és ezaltal a pia-
ci versenyképesség csokkenésével jarhat. A vezetésnek -
érzékelve a bemutatott kapcsolatokban kialakult jelen-
t6s, mar beavatkozast igényl6 eltéréseket - be kell tudnia
avatkozni a kielégit6 rendszerm(ikodés megteremtése
érdekében. Ez a kivételes beavatkozas azonban egyes
gyorsan fejl6dd, versenyintenziv tertleten mar nem
elégséges. Itt a szolgéltaténak - megel§zve a felhasznaloi
igények megjelenését - olyan 0j megoldasokat kell kidol-
goznia, amelyekre megteremthetd a fizet6képes kereslet
és versenyel6nytjelent a késébbi versenytars kévetdkkel
szemben. A szolgaltatasi innovacio viszonylag gyorsan
lemasolhatd, de kétségtelen elénytjelent az eredeti gon-
dolat, majd gyakorlat korai publikalasa. Az innovator pi-
aci jo hirneve, imazsa hosszu tavon érvényesulni fog és
versenyel8nytjelent akkor is, ha megoldasait a verseny-
tarsak mar lemasoltak és bevezették a piacon.

Kozéppontban az emberi kapcsolat - szemben a for-
galommal

A szolgéltatasi termék valamilyen médon az emberi
kapcsolatokban értékestl. Gyakran szemt6l-szembe,
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ritkabban valamilyen technikai megoldas kézbeiktata-
saval. A marketing legf6bb feladata az egyuttmdkodoé
partnerek, emberek hosszabb tava kapcsolatanak épi-
tése, az adok-kapok hasznanak és mingségének bazisan. En-
nek szinvonala épiti a vallalkozast, teszi alkalmassa a
piaci versenyben val6 helytallasra, a fejlédésre.

A sikeres vezetés latokorében mindigjelen vannak:

A szolgaltatéasi szinvonal mérhet§

Kétségtelenil dsszetettebb és nehezebben pontositha-
t0, értékelhet6 feladattal van dolgunk, mint a hagyo-
manyos termékek kibocsatasa esetén. Nem mondha-
tunk le azonban a szolgaltatasmin&ség mérésének sza-
mos rendelkezésre all6 megoldasardl. A mérések ered-
meényei, illetve 6sszefliggéseikben torténd kiértékelé-
stik fontos a vezetés alapinformacidi a szolgaltatasi
szinvonal fejlesztése érdekében.

Az adatokat mennyiségi és mindség jellemzd6k
mentén mérhetjik:

A szolgéltatasi szinvonalat - az elengedhetetlen
technikai adottsagok mellett - munkatarsaink képzett-
sége, gyakorlata, motivaltsaga és attit(idje, 6sszességeé-
ben avallalati kultira alapvet6en meghatarozza.

Szerz6nk egyetemi docens,
Miskolci Egyetem, Marketing Tanszék



