VAGASI MARIA

A kepzés és a karbantartas
szerepe az ipari marketingben

A dolgozat az ipari szolgaltatasok jelent6ségét és a
szolgaltatasok kozil a képzés és a karbantartas saja-
tossagait elemzi, kiemelve a marketingben jatszott
szerepiket. Els6 kérdésként altalaban jellemzi a ter-
mékek és szolgaltatdsok kinalatat és bemutatja a
szolgaltatasok elényeit és értékének meghatarozoit.
Masodik kérdésként konkrétan a terméket tamogato
szolgaltatasokkalfoglalkozik. Végul ez utdbbiak ko-
zil kiemeli a képzést és a karbantartast, s ezek mar-
ketingfunkciditjellemzi.

A termékek és szolgaltatasok kombinacioi

Az ipari piacon m(ikédé vallalatok kinalataban sok
esetben nehezen valaszthaték szét a termékek és a
szolgaltatasok. A gyartok gyakran termék-szolgaltatas
kombinéaciokat kinalnak a felhasznal6knak. Ez a prob-
lematika sematikusan olyan skalan &abrazolhato,
amelynek egyik végén a tiszta termékkinalat, masik
végén a tiszta szolgaltataskinalat talalhat6.
Dolgozatomban azt az esetet targyalom, amely a
(2) tipusu kinalatra jellemz8: amikor a gyartok mas
szervezeteknek termékeket adnak el, s azokhoz vev6-

66

szolgélati szolgaltatasokat nyujtanak. (Az angol nyel-
vl szakirodalomban ezeket a szolgaltatasokat tobbfé-
leképpen nevezik: product support services, after
sales services, MRO: maintenance, repair, overhaul.)

Sajatos fejlédés figyelhet§ meg e téren, amelynek két
f6 jellemzG6je emelhetd ki. Egyik, hogy vannak vallala-
tok, amelyek nagyobb szolgéaltatasi kapacitast hoznak
létre, s nemcsak azokat a vevéket szolgaljak ki, akik t6-
luk vasaroltak terméket. Masik pedig, hogy a termékek
tdmogatasara létrehozott szolgaltatasok id6ével a nyere-
ségnek nagyobb részét eredményezik, mint maguk a ter-
mékek. Tipikus példa erre a személyiszamitégép-piac.

A kovetkez6 fejlédési szakaszban igy a vallalatok ki-
nalatara mar a (3) tipusu termék-szolgaltatas kombina-
cio lesz a jellemz6: els6sorban szolgaltatasokat kinal-
nak, s csak méasodsorban termékeket. Az azonban mar
ritkdbban jellemz8, hogy a (4) tipust képvisel6 szolgal-
tato cégek a vazolt fejlédési folyamat soran jutnak ilyen
stadtusba a terméket tamogaté szolgaltatdsok piacan.

A termékekhez kapcsolddé szolgaltatasok nagyobb
része a vallalatoknal a vev8szolgalati részleg feladat-
korébe tartozik. Minél bonyolultabb és minél nagyobb
értékl egy termék, a vasarlé annal inkabb elvarja a
kiegészitd szolgaltatasokat, s vasarlasi dontésében az
altaluk megtestesitett elénytk nagyobb mértékben be-
folyasoljak. A szolgaltatasok szerepét a kovetkez6 ha-
rom elénnyel jellemezhetjik:

Ertéknovelés. A szolgaltatasok nyujtasa a termék ming-
ségét emeli, komplexitasat er6siti, értékét noveli a
vev(@ szdmara.

A termék hasznalhatésdga. Szamos termék esetében, ku-
I6nosen a radikalisan Uj termékeknél, az izembe he-
lyezés vagy a hasznalatra val6 betanitas nélkilozhe-
tetlen feltétele a termék hasznéalatanak.

Versenyeldny. A szolgaltatdsok a versenyelényért folyd
vallalatok k6zotti harcnak, a kinalat differencialasanak
egyik legfontosabb teriiletévé valtak. A gyartoknak
sokszor kdnnyebb és olcsébb a szolgaltatasokkal ver-
senyel6nyt szereznitik, mint a fizikai termékjellemzék
maodositasaval.

A termékhez kapcsolddé szolgdaltatasok tervezése-
kor - legyen szé akar ipari termékrdél, akar tartos fo-



gyasztasi cikkrél - figyelembe veszik a szolgaltatasok

értékének osszetevdit. llyen 6sszetev6k az alabbiak:

» az egyes szolgaltatdsok konkrét formdja (izembe he-
lyezés, betanitds, javitas, szerviz szolgélat, alkatrész
biztositas, tanacsadas stb.)

» mértéke (mennyi szolgaltatast kap a vevd)

«értéke (milyen plusz értéket nydjtanak adott arért)

eelénye (a versenytarsak szolgéaltatasaihoz képest
mennyivel elénydsebb)

eigény szerinti adaptalasa (a szolgaltatasnak a fo-
gyasztok és felhasznaldk egyéni igényeihez valo iga-
zitasa).

A terméfettamogaté ~DUgiliaS4iok tipusai és sztrepik

Az ipari piacon nyujtott terméktamogaté szolgaltata-
sokat rendszerint két f6 csoportba soroljak: a muiszaki
jellegl és az egyéb szolgaltatasok csoportjaba. A m-
szaki jellegl szolgéaltatasok kozé tartozik: az izembe
helyezés, a betanitas és képzés, a karbantartas és javi-
tas (szerviz), a konzultacié és tanacsadas valamint az
alkatrészellatas. Az egyéb szolgaltatasok f6 tertleteit a
hitelezés, az informacidszolgaltatas és az on-line kap-
csolat képezi. Az els6 csoportba tartozé szolgaltata-
sokkal foglalkozunk.

A terméket tamogat6 szolgaltatasok nyuajtasanak az
ipari marketingben nagyobb jelent6sége van, mint a fo-
gyasztéi marketingben. Ezt tobb tényez6 is alatamaszt-
ja. A termékek hasznalhat6saga nagymértékben fiigg a
szolgaltatasoktol, igy a termékek piacképessége igen
szorosan 0sszefligg az 6ket kisérd szolgaltatasokkal. A
szolgaltatasok erdsitik a termék megbizhatésagat, ami
a nagy értékd és az egyedi - nem szabvanyositott - ter-
mékek esetében kilondsen fontos kérdés. Az eladés
utani szolgaltatasok Porter szerint a differencialé stra-
tégiat kovetd vallalatnak biztositanak versenyelényt. A
szolgéaltatasok nyujtasa el6segiti partnerkapcsolat ki-
alakulasat és lehet6vé teszi a gyartonak a vevék meg-
tartasat hosszu tavon. A szolgaltatasok tovabbi elénye,
hogy segitségiikkel a vallalatok diverzifikaljak tevé-
kenységuket és kihasznaljak ennek elényeit (0j piacra
valo belépés lehetsége). A szallitoi ajanlatok értékelé-
se soran - féleg a gépi berendezéseknél - a mingsités f6
szempontjai kézé tartoznak a szolgaltatasok. Leggya-
koribb mindsitési paraméterek: a teljesitmény, a
mindség, az ar, a szolgaltatas, a szallitasi feltételek.

W nyUjtja a szolgaltatasokat?

A termékhez kapcsolddoé szolgaltatasok nydjtasanak

négy f6 lehet6sége van:

9a gyarté nydjtja a szolgaltatast, sajat vev6- vagy
szervizszolgalatan keresztil;

ea gyartd az elosztékra vagy a markakeresked6kre
bizza a szolgéltatast;
ea gyarto onalld, szakosodott szolgaltato cégre bizza
a szolgaltatds nyuajtasat;
» a gyart6 a vev6nek engedi at a szolgaltatasokrél valo
gondoskodast.
A szolgéltatasok nyujtasa gyakran beépul az eladoi te-
vékenységbe. Ezt mutatjak be a kiilénb6z§ eladasi sti-
lusok:
Konzultativ eladas. A vevd tevékenységét az eladd jol
ismeri, a szakterilet specialistaja, igy tanacsadé szere-
pettoltbe. Problémamegoldé elemzéseket végez, segi-
ti a vev@t az optimalis megoldas megtalalasaban.
Egyuttm(kodé eladas. Az eladét az a torekvés vezérli,
hogy mindkét fél szamara a legnagyobb elényt nyajto
megallapodasra jussanak. Tartds elad6-vevd kapcsolat
kialakitasa a cél. K6zds célokat tiiznek ki és kdzos stra-
tégiat folytatnak a kivilallékkal szemben.
Rendszer-eladas. Az elad6 ,,csomagot” allit 6ssze a vevd
igényének minél komplexebb kiszolgaldsara. A vasa-
rolt gépekhez a személyzet részére betanitasi progra-
mot nyuUjt, karbantartasi szerz6dést kot stb.
Csoportos eladas. Az eladast olyan csoport végzi, amely-
ben kilénbdz6 szakemberek vannak jelen, hogy
megfelel6 informaciot tudjanak nyujtani a vevd cég
barmely szakemberének kérdésére. llyen alkalom a be-
szerzési kbézpont szamara tortén6 bemutatas, Uj termék
bemutatasa elosztoknak stb.

A képzés, mint marketingeszkoz

A terméket tamogato6 szolgaltatasok kozott a képzés a
leggyakoribb. Alapvet6 kérdés, hogy a képzés Kkikre ter-
jedjen ki, és milyen jellegl legyen. A képzés szerepe az
ipari marketingben a kodvetkez§ tertileteken jelentds:
9 avevdk alkalmazottainak a betanitasa;

s az elosztok elad6személyzetének képzése;

®a sajat elad6személyzet képzése.

A képzési szolgaltatas hozzajarul a vevd nagyobb elé-
gedettségéhez, ezért fontos versenyeszkdz. Ez a szere-
pe oly mértékben megnovekedett, hogy sok vallalat
hosszabb tavra felkészilt az adott kdvetelmény teljesi-
tésére. Sajat képzési centrumokat alakitottak ki, vagy
rendszeresen igénybe veszik kils6 intézmények szol-
galtatasait. A technikai jellegl képzés mellett masféle
képzési igények is feler6sodtek.

Napjainkban a kovetkezd ot f6 tertileten alakult ki
rendszeres képzés: miszaki képzés, mindségi képzés,
kereskedelmi képzés, marketingképzés, menedzs-
mentképzés. A mUszaki képzés alapvetfen a termé-
kekkel, hasznalatukkal kapcsolatos ismeretek atadasat
jelenti. A mindségi képzés a termék és a termelés mi-
néségi kérdéseire iranyul. Az ilyen tipusu képzéseket
féleg a vev6knek azok a szakemberei veszik igénybe,
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akik a vasarolt termékeket kezelni fogjak, vagy a mi-
kodtetésével kapcsolatban allnak. A kereskedelmi
képzés az eladasi technikakra, a megrendelések foga-
dasara, az eladészemélyzet iranyitasara terjed ki. A
marketing- és menedzsmentképzés f6 célja az el6z6-
kon kiviul a vev6h(ség kialakitasa. Mindemellett a kii-
16nb6z6 képzési formakat a fiatalok szakképzésében is
alkalmazzak.

M(szaki képzés/betanitas

A képzés tartalmat és céljait hatdrozzuk meg. A tech-
nikai szempontbdl bonyolult termékek, termékrend-
szerek eladasat kdvetéen a technikai jellegl képzési
szolgaltatas altaldban féleg a kdvetkez6ket foglalja
magaban:

eatermék mikddésének a megismertetése;

aa kezelés megismertetése és begyakoroltatasa;
eatermék szerkezetének megismertetése;

ea termék kornyezeti feltételeinek a megismertetése;
«a kockazatok, veszélyek megismertetése.

A miszaki képzés céljai is sokrétliek. Harom alapvetd
cél emelhet6 ki: az (j termék megismertetése, a ming-
ség ellendrzése és a vev6hiiség kialakitasa.

Az Uj termékek piaci bevezetése olyan sajatos hely-
zet, amikor a képzésnek meghatéarozo szerepe van. Uj
technolégia esetén altalanos igény az Uj koncepcid és a
mikédés megismertetése a potencidlis hasznaldkkal,
vagy azokkal, akik a vasarlasi déntést befolyasoljak.

A min6ség kérdése Osszefligg a termék szakszerl
hasznalataval, aminek hatasa van a termék hasznalata-
nak biztonsagara. A szakszer(i haszndalat révén a fel-
hasznalo6 tevékenységében elvart teljesitményre, illetve
a min@ség biztositasara is hatassal van. A szallitonak ér-
deke, hogy a vev6 szakszer(ien és biztonsagosan kezelje
avasarolt termékeket, berendezéseket és emellett elége-
dett legyen a termék teljesitményével. A vevé személy-
zetének a kiképzésével elésegitheté a miiszaki termé-
kek szakszerl haszndlata, a meghibasodas esélyének,
kovetkezésképpen a javitasi koltségeknek a csokkenté-
se. Ezaltal biztosithato, hogy a vevé altal elvart teljesit-
mény bekdvetkezzen, s az igért mindség teljesithetd le-
gyen. A gyarték a kivant min6ség elérésére iranyulo
képzést rendszerint kétféle médon biztositjadk: a fel-
hasznalék szakembereinek képzése révén, vagy elosz-
tohalézatuk szakembereinek a képzése révén.

Ami a vevBhiséget illeti, a tapasztalat szerint ke-
vésbé koltséges, ha a termékekhez a meglévs vevbk-
nek képzést és mas muszaki segitséget nyujtanak,
mintha ennek hianyaban Uj vevéket kellene megnyer-
ni. A vev6 személyzetének képzése révén rendszerint
elérhet6 a személyzet olyan mértékd bizalma és ra-
gaszkodasa, hogy nem is gondolnak mas szallitokra.
A vevbh(ség kialakitdsanak fontos feltételei a kdvet-
kez6k:

° az elad6 a termékeire vonatkozéan jol ismeri a vev§
sajatos alkalmazasi terileteit;

ebe tudja mutatni az alkalmazas konkrét elényeit (kolt-
ség-megtakaritas, a minéség, a biztonsag stb. terén);

enyitott a vevd sajatos problémaira és kdzremlkodik
ezek megoldéasaban.

A vasarlasi dontést befolyasolok képzése

A vasarlasi dontést befolyasolé személyek vagy cso-
portok kézott vannak, akiket /amelyeket tanacsado6k-
nak vagy ,,feliroknak" neveznek. A ,,feliras" az ipari
piacon igen fontos szerepet jatszik. Feliroknak nevezik
azokat a személyeket vagy csoportokat, akiknek / ame-
lyeknek dont8 befolyasuk van a termékek és szolgalta-
tasok kivalasztasaban. Megkulénbodztetjiik a bels6 és a
kilsé befolyasolas eseteit. A vevd vallalatan belil ta-
lalhato bels6 befolyasolok tébbnyire a K+F, a termelés
vagy a marketing szakemberei kézul kertlnek ki. A
vevd vallalatok rendszerint igénybe veszik kiils6 szer-
vezetek, szakemberek tanacsait (tervez6 és tanacsado
szolgaltatdk, piaci kdzvetit6k) is, vagy el6fordul, hogy
kénytelenek ilyenekre hallgatni (térvényhozas, helyi
onkormanyzat stb.).

A szallité vallalatok célzottan a tanacsaddoknak, il-
letve befolyasoloknak sz616 képzést is szerveznek. Ok
lesznek azok, akik els6ként megismerik az 0j terméke-
ket és technolégiakat, az Uj alkalmazasi médokat, s
ezeket javasolni fogjak a felhasznaloknak. Fontos sze-
repet jatszik e téren a leendd szakemberek intézmé-
nyes (egyetemi, féiskolai) képzése is.

A képzés mint a marketing mix eleme

A képzés a marketing mix elemének tekinthetd,
amennyiben kapcsolatban all a mix négy elemével, az-
az a termékkel, az arral, az elosztassal és a kommuni-
kacioval. Most ez utébbi szempontbdl tekintjuk at a
fébb lehetéségeket a vallalati iméazs, a vasarlasdszton-
zés és a partnerkapcsolat terén.

A képzésnek mint kommunikécids eszkéznek szere-
pe van a vallalati imazs kialakitasdban. Egyrészt az
iméazs formalasdban: a vev6k szakembereinek a képzése
soran informéciodkat kdzvetitenek a vallalat termékeirél
és torekvéseirdl, s ezen keresztuil formaljak a vallalat
imazsat. Masrészt a vallalatok a roluk sz616 publikacio-
ikban gyakran hangsulyozzak a képzési politikdjukat,
ami altal rendszerint igyekeznek hitelesebbé tenni ter-
mékeik, tevékenységik megbizhatosagat, mindségét.

Az eladdk és a vevBk kozotti targyalasok sordn a
képzés gyakran szerepel olyan érvként, amely 6sztonzi
a vasarlast. Szamos termék esetében a kezel§személy-
zet betanitdsatol nem is lehet eltekinteni. A termel6esz-
kdzok piacan pedig a vev6-szallito kapcsolatra gyak-
ran jellemz6 a kdlcsondsség és a tartdossag. A vevd saja-



tos igényére igazitott képzési szolgaltatas szerepet jat-
szik a tartos partnerkapcsolat kialakulasaban.

A célok és a képzési formak 6sszefiiggése

A vallalatnak eltér6 céljai lehetnek az egyes vevéknek
nyUjtott képzéssel kapcsolatban, igy a kivalasztott
képzési formak is killonb6zhetnek. Az 1. tdbla arra vo-
natkozéan nyujt informaciot, hogy az egyes célok el-
érését a kiilonb6z6 képzési formak milyen mértékben
segitik elé.

A képzés akkor hatékony, ha pontosan meghataroz-
tak a céljat, jol kivalasztottak a képzési format és szigo-
rian megvaldsitottak a programot. A hatékonysag kér-
dése azért is fontos, mert a képzés sokba kertl, akar ha
kils6 szolgaltatasként veszi igénybe a vallalat, akar ha
a sajat szervezetén belil hoz létre oktatasi kézpontot.

A karbantartas, mint marketingeszktz

A karbantartas alapvet6 szerepet jatszik abban, hogy
egy vallalatnal a termelési eszk6zdok miikddéképesek
legyenek. (A 2. abra dsszefoglalja a meghibasodasok és
koévetkezményeik f6bb formait.) A termelési eszk6zok
piacan a vev@k a vasarlasi dontés meghozatala soran
rendszerint figyelembe veszik a kdvetkez6 tényez6ket:
» amikodés biztonsaga - azaz veszélymentesség;
ea mikodés megbizhatdésaga - azaz teljesiti-e a ter-
mék az igért funkcidkat?
ejavithatésdg/karbantarthat6sag - azaz helyre lehet-e
allitani a meghibasodast?

e tartés m(ikodés - azaz az el6bbi feltételek mellett az
eszkoz tartésan teljesiti-e az elvart funkciokat?

A karbantartés tipusai

Hibaelh&rit6 karbantartas. Akkor kerul sor hibaelhéarité
karbantartasra, azaz javitasra vagy cserére, ha valami-
lyen meghibasodas bekdvetkezett. A vallalatok azon
igyekeznek, hogy az ilyen tipusu karbantartas a tébbi-
ekhez képest hattérbe szoruljon. Sokba kertl ugyanis

a termelési folyamat leallitdsa, a min&ségromlas, a
szallitasi késedelem.

Megel6z6 karbantartds. Hogy megel6zzék a meghibaso-
dast, a vallalatoknal folyamatosan végeznek kisebb,
eseti karbantarté miveleteket (tisztitas, kenéanyag-
csere, zsirozas, ellendrzés stb).

Rendszeres megel6z8 karbantartas. A rendszeres idésza-
konként torténd (tervszer() karbantartast a termékek
és alkatrészeik élettartamanak ismeretében és a hasz-
nalat intenzitasatol figg6en végzik (pl. megtett kilo-
méterek szama, legyartott termékmennyiség stb. utan).
Megfigyelés alapjan végzett karbantartas. A magas techni-
kai szintet képviseld termékek esetében (pl. ipari robo-
tok, repulégépek berendezései stb.) folyamatos mu-
szeres figyeléssel és méréssel kovetik a m(ikddést és az
elfogadott értékektdl valé eltérés esetén lépnek kozbe.

Ki végzi a karbantartast?

Amikor egy vallalat eszkdzdket vasarol, a karbantar-
tdsra harom mdédon kerilhet sor:

A szallité nydjtja a karbantartast. A nagy értékd, a md-
szakilag bonyolult vagy egyedi eszkdzok karbantarta-
sat rendszerint a gyartora bizzak. Sok szallité hosszu
tavu karbantartasi szerz6dést kot a vevéivel. A gyar-
toknak gyakran érdekiikben all, hogy a belizemelést
koévetben a karbantartast is vallaljak. Ez a megoldas le-
hetdvé teszi a tevékenységiuk diverzifikalasat, s tartos
forrés lehet az arbevétel ndveléséhez.

A vallalatnak van bels6 karbantarté részlege. Tébb ok is
szerepet jatszhat abban, ha a vevé vallalat maga végzi
a karbantartast. Meglehet, hogy a berendezéseknek
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stratégiai szerepiik van, a vallalat nem akar kiils6 cég-

t6l fuggeni, a lehet6 legrovidebbre akarja csokkenteni

az allasidét, ki akarja hasznalni a meglévd szaktudast
és kapacitast stb.

Kls6, karbantartasra szakosodott cég szolgaltatasat veszik

igénybe. Avevé rendszerint- de nem kizarélagosan - ak-

kor bizza harmadik félre a karbantartast, ha az el6z6 két
lehet6ség nem all fenn. A kilsé karbantartékat gyakran

mint alvallalkozékat foglalkoztatjak. Mas esetekben a

kulonféle karbantarté szolgaltatasokra szakosodott cé-

gekkel kotnek szerz6dést a feladatok ellatasara.

Megfigyelhet6 az a tendencia, hogy a vevészolga-
lat terén csokken vagy megszilinik a karbantartas sze-
repe. E téren az egyik fejlédési tendencia az, hogy
azért vesziti el a funkciéjat a vevGszolgalatban, mert a
vevlOk a karbantartast fokozatosan vallalati belsd szol-
galtatassa teszik. Ez a fejl6dési folyamat a kdvetkez6-
képpen megy végbe:

» a karbantartast kezdetben a gyarto vallalat vevészol-
galata végzi;

* késébb valamelyik eloszto vagy viszontelad6 vallal-
jaataz eladast kovet6 szolgaltatasokat, mert igy gaz-
dasagosabb;

8a kovetkezd lépést az alvallalkozok vagy szakoso-
dott cégek igénybevétele jelzi;

evégul a vevd maga végzi a karbantartast.

A masik tendencia abban nyilvanul meg, hogy a
bels6 karbantartas atadja a helyét a kiills6 szakosodott
cégek altal végzett karbantartasnak (outsourcing). A
véallalat szamara el6nyt jelent, hogy 6 maga kevesebb
tevékenységfajtaval foglalkozik, ezekre koncentralja
er6feszitéseit és e téren hatékonyabb lehet. Ekézben a
kils6 cég is hatékonyabb a sajat karbantartasi tevé-
kenysége terén.

A karbantartas marketingfunkcioi

A karbantartas is a marketing mix elemének tekinthe-

t6, amennyiben hatdssal van a mix négy elemére, azaz

a termékre, az arra, az elosztasra és a kommunikacio-

ra. Egy ipari termék karbantartasa részét képezheti a

szallito altal vallalat garancianak, szerepet jatszhat a

véallalati tevékenység differencialasaban, termék-/

szolgaltatasrendszerek kinalatdban, a vevéh(iség ki-

alakitasaban stb.

A karbantartés garanciat jelent. A karbantartas vallalasa

egyfajta biztositék szerepét jatssza az ajanlatokban.

Biztositja a vevét arrol, hogy

= a szallitd megbizhato, hajland6 hosszu tavon elkote-
lezni magat;

«a szallit6 véallalja a termékét, kdveti a sorsat;

«a szallitd megérti a vevl érdekeit, segit elharitani az
akadalyokat.

A karbantartas differencidlé tényez6. Az eladéas utani

szolgaltatasok altalaban versenyel6nyt biztositanak a

differencial6 stratégiat koveté vallalatnak. A karban-
tartds még a szabvanyterméknek is egyediséget bizto-
sithat a vev6 szdmara annak a révén, hogy a berende-
zések sajatos hasznalatatol figgben szervezik meg a
vevélatogatdsokat, a rendszeres javitast és egyedi ta-
nacsokat adnak.
Termék-/ szolgaltatasrendszerek ajanlhatok. Gyakori megol-
dés, hogy a szallitok a vev6knek nem egyszerien csak
terméket ajanlanak, hanem a termékkel egyiitt szolgal-
tatadsokat is, igy karbantartast. A vevék pedig a raciona-
lizalas és a megbizhat6sag érdekében rendszerint szeret-
nek kevesebb szallitéval kapcsolatot tartani. A termék-
/ szolgéaltatdscsomag arelénydket is tartalmaz.
Vevbh(iség kialakitasa. A karbantartas tartésabb kapcsola-
tot jelent, mint az egyszerd adasvételi tGgylet. Az egytt-
m{kodésb6l mind a szallité, mind a vevd nyerhet. A
szallito jol ismeri a sajat termékeit, s rutinos lesz a javi-
tasban. A vev6 profitalhat a szallité tapasztalataibdl, s
ezek kozul azokbol is, amelyeket mas vevéknél szerzett.
A karbantartas informaciosforras. A karbantarté szolgal-
tatas révén a szallitok informaéaciékat gydjthetnek a
vev6knél harom alapveté terileten: a vevdérél, a
termékrdél, a versenytarsakrol. A karbantartast végz6k
kodzvetlen kapcsolatba keriilnek a vev6k személyzeté-
vel, termelési folyamataval, a versenytarsak itt fellelhe-
t6 termékeivel. Ezek az informaciok segitik a vevé jobb
megismerését, a termékhasznalat feltételeinek a megis-
merését, ami altal javithaté a vev6kapcsolat csakugy,
mint a termék. Az informéacidkat felhasznaljak a ter-
méktervezésben, a versenystratégia alakitdsaban, s az
értékesitési folyamatban a targyalasi stratégia terén.
Osszefoglalo kovetkeztetés. Az ipari marketingben
egyre tobb és tobbféle termékeket tAmogaté szolgalta-
tast nyujtanak, s ezek kdzott a képzés és a karbantartas
olyan eszkdzdk, amelyek segitik a gyartok kinalatanak
differencialasat, a vev6k egyéni igényére valo adapta-
lasat és a piaci versenyképességet alapvetéen befolya-
soljak. Ezekre a szolgaltatasokra az ipari termékek ter-
vezése és az ajanlattételi tevékenység soran is figyel-
met kell forditani.
A szerz6 Ph.D, egyetemi docens
és a Marketing menedzsment c. targy eléaddja
a Budapesti M(szaki Egyetem Gazdasag- és Tarsadalom-
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