1995/2

BANYAI EDIT

49

A szolgaltatas fogalmanak
marketingszempontu ertelmezése

A szolgaltatastipusok nagy szama és
sokfélesége neheziti a szolgaltatas fo-
galméanak pontos meghatarozasat és az
altalanosithatd jellemz8k rogzitését.
Valészin(ileg ez az oka annak, hogy a
szolgaltatdsokkal a marketing szem-
pontjabol foglalkozé kutatdk igyekez-
nek rendkiviil tag keretek kozott értel-
mezni a fogalmat. Barmelyik megha-
tarozast vesszik is alapul, a szolgalta-
tasok tovabbi, részletesebb csoportosi-
tasa valik sziikségessé az alapvet6 tu-
lajdonsdgok és a marketingsajatossa-
gok vizsgalatahoz.

Szolgéltatastipusok

A szolgéltatasokat leggyakrabban a te-
vékenység tartalma alapjan kulénb6z-
tetik meg, éspedig a kovetkez6képpen:

- kommunalis szolgéaltatasok (energia,
viz sth.);

- vendéglatas (szallodaipar, éttermi
szolgaltatasok, szérakozohelyek);

- utazas, szallitas és hirkdzlés (vasuti,
kozuti, légi kozlekedés, hajdzas,
utazasi irodak, nemzetkozi szallit-
manyozas, postai szolgaltatasok,
sajto stb.);

- pénzigyek és biztositas (bankszol-
galtatasok);

-jogi és gazdasagi szolgaltatasok (jo-
gi tanacsadas, adougyi tanacsadas,
m(iszaki tervezés és Kivitelezés, rek-
lamlgynokség, piackutatas, adatfel-
dolgozas);

- testapolas, tisztitas;

- szOrakozas, m(ivel6dés (szinhazak,
koncertligynokségek, képtarak, mu-
zeumok,  sportlétesitmények  és
egyesuletek);

- egészségugyi és népjoléti szolgalta-
tasok (gyogy-idegenforgalom);

- oktatds, kutatas;

- hatdsagok, intézmények (vamhatd-
sag, kereskedelmi és iparkamarak,
idegenforgalmi intézmények).1

A fenti kategoriak ugyan 6nmaguk-
ban homogének, bizonyos szolgéltata-
sokat azonban egyszerre tébb helyen
is lehet szerepeltetni. Bar a szolgalta-
tasoknak a tevékenységik tartalma
szerint val6 megkilénboztetése els6-
sorban a nyilvantartdsukat teszi
kdnnyebbé, de a teljesitményik egy-
szer(ibb mérését is segiti. Egyes szer-
z6k nyilvanvaléan a szolgaltatasok
fent kozolt, vagy ahhoz hasonld fel-
0sztasabdl indulnak ki, mikor bizonyos
marketing-szakagakrol beszélnek, pél-
daul idegenforgalmi  marketingrél,
pénzigyi marketingrél stb.

A szolgaltatasok jellemzdi

Egy-egy szolgaltatds vagy szolgélta-
tdscsoport esetében azonban a marke-
tingprogramok kialakitasat, a marke-
tingeszkdzok kivalasztasat a statiszti-
kai szdmbavétel szempontjabol fontos
tényezdk helyett inkabb az aldbbi jel-
lemz6k befolyasoljak.

» A szolgaltatasok egyik része sze-
mélyzetorientalt (példaul a tanacs-
adas), azaz a szolgaltatasi folyamat-
ban els6dleges szerepet kap a szol-
géltatd személye. Az interaktiv kom-
munikacid jelent6s mértékben hat a
szolgaltatas végeredmeényeére, illetve
ennek megitélésére. A személyzeto-
rientalt szolgaltatasok egy része le-
het szellemi (oktatds), mas részik
viszont manualis jelleg( (javitas).
A gépesitett szolgaltatasok folyama-
ta valamilyen (val6jaban nélkuloz-
hetetlen) fizikai tényez6n alapszik
(példa ré& a szallitas). A szolgéltata-
sok bizonyos fajtainal azonban a
végeredmény ugyanolyan mérték-

A mindennapokban szolgéltatds alatt valamilyen, a kényel-
mink érdekében végzett tevékenységet értiink - kiszolgalnak

benninket
szorosan vett személyi

de ma méar elterjedten hasznaljdk a szét a
szolgaltatasokon Kkivl

az egész

oktatési, népmuvelési, egészségugyi szektorra, az allamigaz-
gatasra, a kulonféle tarsadalmi jellegl tevékenységekre; ide
soroljdk a kereskedelmet, a vendéglatast, idegenforgalmat,
pénzlgyi és biztositasi rendszert.
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1. dbra. A termék-szolgaltatas négyszog

ben személyfiiggé, mint amennyire
termékfiigg6. (Példaul szolgalnak a
széllodai szolgéltatasok, vagy a szin-
haz.)

Beszélhetiink személyi és dologi jel-
legl szolgaltatasokrol. (Ez a megkii-
16nbo6ztetés érvényesil példaul a sze-
mélyszallitdas és az aruszallitas ese-
tében.) Az elhatarolast annak alapjan
tessziik meg, hogy a szolgéltatas tar-
gya fizikai jellegl-e, vagy a vev6
személye.

A szolgéltatdsok bizonyos fajtai
egyedijelleglek, hiszen avevd egye-
di igényei alapjan végzik el Oket.
(Példa ra a tanacsadas, a tervezés.)
Az egyedi jelleg ebben az esetben
nem szegmentalasra vonatkoz6 dén-
tés kovetkezménye, hanem a szol-
galtatasi tevékenység jellegébdl fa-
kad. A szolgaltatasok bizonyos tipu-
sai ellenben tomegszer(iek. (Példaul
a kozlekedés, a kozbiztonsagi szol-
galtatdsok hozhatok fel.) A két kate-
goéria természetesen nem fedi le a
teljes szolgaltatasi mez6t, hiszen
olyanok is vannak, amelyeket se
egyedinek, se tomegszer(inek nem
lehet mindgsiteni. (llyen példaul a ru-
hatisztitas, vagy Udjfent a szinhéz.)

A szolgéltatasok egyik része kreati-
vitast igényl6 tevékenység. (A fenti
csoportositasi tényez6ket figyelem-
be véve kizarolag az egyedi jellegi
szolgéaltatdsokra mondhatod ki bizo-
nyossaggal, hogy egyben kreativ jel-
legliek is.) Némely szolgaltatasi fo-

termel6i, felhasznaloéi

szolgaltatoi

piac piac

lyamat, mivel nem egyedi igényeket
elégit ki, rutinszer(ien ismétlédd te-
vékenységen alapul, vagy alapulhat.

A szolgaltatasok egy részéért koz-
vetlendl a szolgéaltatonak fizetlink -
ezek az ugynevezett fizetett szolgal-
tatasok. A kozszolgaltatasokért vagy
nem is fizetlink egyaltalan, vagy ha
igen, akkor sem kozvetlenil a szol-
galtatonak.

* A marketing-szakkényvek ritkan
foglalkoznak az dgynevezett inter-
medier szolgaltatasokkal, mivel az
egy vallalaton belili szolgaltatdsok
.ertékesitése” altaldban nem igényel
marketingeszk6zoket, szemben a
végfogyasztasi szolgaltatasokkal.

Kilénbséget tehetiink a szolgaltata-
sok kozott a szervezettség foka sze-
rint is. Beszélhetlink szakszolgalta-
tasrol és onszolgaltatasrol. Az utob-
bi (mé&s néven: nem szervezett) szol-
galtatasok kulon figyelmet igényel-
nek a marketingszakemberek részé-
rél, mivel elterjedésiik altaldban ne-
hezen észrevehetd és legy6zhetd, ép-
pen ezért nagyon komoly versenytars
(a sajat igényeit dnmaga kielégitd
lakossag szolgaltatoként!) megjele-
nését jelzi. A nem szervezettszolgal-
tatasok is két csoportra bonthatdk, a
sajat célra és a masok szaméara vég-
zett szolgaltatdsokra. A sajat célra,
héazilag végzett szolgaltatast kény-
szerhelyzet (anyagi, fizikai adottsa-
gok) és egyéb korilmények (szaba-
didd eltoltése sth.) indokolhatjak. A

M&M

mésok szaméra végzett nem szerve-
zett szolgaltatasok alatt tobbnyire a
kontarmunkat értjik.

Az 1. dbra ismét més tulajdonsagok
alapjan prébal 6sszefligg6 rendszert
felallitani. A Hilke-modell termék-
szolgéltatds négyszogenek rendezéel-
ve a piacon megjelend aruk fizikaiter-
mék-, illetve szolgaltatastartalma.

I. Itt taldlhatok a fogyasztasi cikkek,
akar szolgaltatasigényesek, akar nem.

Il. A termeld felhasznalas piacan je-
lennek meg a minimalis szolgéltatast
igényl6 ipari tomegtermékek, és a ma-
sik végletet képvisel§ egyedi nagybe-
rendezések, amelyek értékesitése rend-
kival sok kapcsolt szolgéltatassal
egydtt torténik.

Az |. és a Il. csoportban tehat a
funkcionalis szolgaltatasokat talaljuk,
amelyekre az a jellemz6, hogy elado-
juk tébbnyire azonos a fizikai termé-
kével. Az aru lényege maga a fizikai
termeék, a kapcsolddéd szolgaltatas an-
nak csak egy, &m az értékesithet6ség
szempontjabdl nélkilozhetetlen mel-
lékfunkcidja.

I11. Ez az arutipus az olyan szolgalta-
tasok csoportja, amelyek mellett a fi-
zikai javak elvélaszthatatlan vagy Kki-
egészitd targyi kdrnyezetil szolgalnak.
Példaul a szolgéaltatas idétartama alatt
a vevl altal elfogyasztott termékek (a
varakozas soran felszolgalt (ditdita-
lok). Vannak, akik azokat a termékeket
is ide tartozonak tekintik, amelyekkel
a vevl ,vesz részt” a szolgaltatasi fo-
lyamatban. (Amikor példaul az elrom-
lott héaztartasi géplinket a szervizbe
visszik.)

IV. A tiszta szolgaltatasok alkotjak az
utolso csoportot, ahol az adasvételben
nincs targyi elem és a targyi koérnyezet
sem jellemz@.

A lll. és IV. csoportba tartozé szol-
galtatdsokat Hilke intézményes szol-
géltatdsoknak nevezi. Az &ru maga a
szolgaltatas, esetleg kapcsolddik hozza
egy-egy fizikai termék is.

Szinte ranézésre is érzékelhetd,
hogy a csoportok ilyen éles elhatéro-
lasa csak a modellben lehetséges, vagy
talan még ott sem. Nem lehet ugyanis
mereven meghulzni a hatart példaul a
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targyi kornyezetet igényld és a tiszta
szolgaltatasok kozott.

A modell azt sugallja, hogy a csak
a fogyasztasicikk-piacon talalhat¢ ter-
meék szolgaltatas nélkil, a termel&fel-
hasznélas teriiletén ez nem fordulhat
elé. Ennél sulyosabb azonban, hogy a
szerz@ Kkizarni latszik a tiszta szolgal-
tatasok igénybevételének lehet6ségét
mind a fogyasztasi javak, mind pedig
a termel6eszkdzok piacain, holott elég
csupan a tervezésre vagy a tanacs-
adasra gondolnunk ahhoz, hogy az ér-
telmezés korlatozasanak dnkényessé-
gérdl meggy6z6djunk. A modellben a
IV. kategdridba rendelt Ugynevezett
tiszta szolgaltatasok val6jaban mind-
egyik piacon megjelennek.

Funkcionalis és intézményes
szolgaltatasok

A funkcionalis és az intézményes szol-
galtatdsok megkilonbodztetése a mar-
ketingprogramok szempontjabél rend-
kivul fontos. A funkciondlis szolgalta-
tasok tulajdonképpen egy adott fizikai
joszaghoz kapcsolodd marketingesz-
kozok- atermékhagyma egyik héjardl
van sz0. Bizonyos esetekben annyira
szorosan kotédnek a termékhez, hogy
sem a fogyasztd, sem a kinalattevé nem
veszi észre, nem tudatositja a létezé-
stket. Ugyanakkor a kapcsol6dé szol-
galtatdsok mint marketingeszk6zdk
ugyancsak igényelnek marketingtdmo-
gatast. Példanak ok&ért mindenki tel-
jesen természetesnek tartja, hogy atar-
tés fogyasztasi cikkek esetében a ga-
rancia mértékérél és idejérél tajékoz-
tatni kell a fogyaszt6t. Az intézményes
szolgaltatasoknal maga a szolgaltatas
képezi a marketingmunka alapjat
(mondhatjuk: targyat), és a marketing-
funkcidk szokvanyos teljesitése mel-
lett az adott kinalat elemei, tehat ma-
guk a szolgaltatasok ugyanugy kiegé-
szulhetnek jarulékos szolgaltatasok-
kal, mint a fizikai javak. A repilés
példaul, ahol az alapszolgaltatas a ko z-
lekedés, szamos Kkiegészité szolgalta-
tassal teszi kényelmesebbé az utazast,
hasznosabbd az id6 eltdltését.

»A szolgaltatasok — idézhetjik
egyetértéén Wimmer professzort - ab-
ban a tekintetben is kulonbdz6ek le-

hetnek, hogy termékekhez kapcsol6d-
nak-e vagy sem. Az el6bbiek esetében
ugyanis - tébbnyire - meghatarozott
termékek értékesitését elémozditd te-
vékenységrél van sz6, az utobbiak vi-
szont - vagyis a ,terméktdl fliggetlen
szolgaltatdsok” - viszonylag ©nallé
lgyleteket jelentenek. Kovetkezéskép-
pen mas és mas stratégidkat kell és
lehet alkalmazni a szoban forgé teri-
leteken.”3

Ugyanez mas megkdzelitésben, ta-
lan pontosabb megfogalmazasban: ,,A
sikeres szolgaltatdsmarketing részben
annak megeértésétél fligg, hogy a szol-
galtatasok ket alapvetd tipusra osztha-
tok. A ,szolgaltatastermékek’ tisztan
szolgéltatast jelentenek (ilyenek példa-
ul abanki tgyletek, abiztositas és szal-
lodék), és a vasarldnak bizonyos kéz-
zelfoghatatlan  elénydk  egyuttesét
nyujtjak. A termékszolgaltatas’ az ipa-
ri vagy fogyasztasi cikkekkel egyitt
jar és gyakran elvalaszthatatlan része
az adott .fogyasztasi csomagnak’.”4

A szolgéltatas, mint
kalonleges aru

A feladat tehat a szolgaltatas, mint ter-
mékkategoria vizsgalata. Lassuk most
mér, hogy mik lennének azok a speci-
alis tulajdonsagok, amelyek vitakat
vélthattak ki a marketingeszkdzok al-
kalmazéséanak kilonleges voltat illets-
en! Az idevéagd szakirodalom ugyanis
gyakorlatilag egybehangzo6an abbdl in-
dul ki, hogy a szolgaltatasoknak mint
aruknak olyan sajatos jellemz6i van-
nak, amelyek a klasszikustol eltérd
marketingmunkat igényelnek. Els6 fel-
adatunk, hogy meghatarozzuk azokat
a (szolgéaltatasok mindegyikére vagy a
fébb tipusaira érvényes) jellemzdket,
melyek megkilonboztetik ket a fizi-
kai joszagoktol. Ha vannak ilyenek,
akkor legalabbis gyanithatd, hogy a
szolgéltatasok el&allitasanak a folya-
matat szintén meg kell vizsgalni ahhoz,
hogy eld6nthessiik, vannak-e a marke-
tingmenedzsmentnek sajatossagai a
szolgaltatasok esetében, és ha igen, mi-
lyenek.

Szinte valamennyi marketing alap-
kényvben megkisérlik a szerz6k ,,meg-
ragadni a megfoghatatlant”, és sorra
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veszik a szolgaltatasok alapjellemz@it.
A szolgaltatasok alabbi lényeges tulaj-
donsagai vezetnek sajatos marketing-
feladatokhoz:

- ,,hem fizikai természet,
- kozvetlen Ggyfélkapcsolat,

- az lgyfél illetve a szolgéltatas alap-
jaul szolgalo targy részt vesz a szol-
galtatasi folyamatban. 5

Azonban sem a problémakra adott
vélasz, sem a valaszadas modja nem
feltétlenil sajatos.

A szolgéltatasok elsédleges tulaj-
donsagainak 06sszefoglalasa legtdbb-
szOr az ugynevezett HIPI-elv szerint
torténik meg. (Az amerikai szakiro-
dalom rossz hagyomanya, hogy a
kdnnyl megjegyezhetdség szempontja
a vilagos és pontos fogalmazas rova-
sara is gy6zedelmeskedik.)

A HIPI négy, szakmailag altalaban
nem vitatott tulajdonsagot tartalmaz,
éspedig a kovetkezbket:

1. Heterogenitas (heterogeneity). A
szolgaltatdk teljesitménye heterogén,
térben és idében valtozo. A szolgalta-
tas alapjat képez6 emberi tényezd ko-
vetkezménye a teljesitmény-ingado-
zas. A végeredmény, a szolgaltatési
teljesitmény megitélése is valtozd, bi-
zonytalan. Ebben a vevéi értékitélet
szubjektivitasa jatszik szerepet.

2.Nemfizikai természet (intangibility).
A szolgaltatasok nem targyiasultak; ér-
zékszervi Gton legtébbszér nem vizs-
galhatoak. A szolgéaltatas nem tapint-
hatd, nem lathatd, nem szagolhatd, és
igy tovabb. Ennek kdvetkeztében a ve-
vOk bizonytalansaga és kockazata nagy
a vasarlas el6tt. Csak az igénybevétel
k6zben ismerhetik meg a szolgaltatast,
az értékeléshez tapasztalatot kell sze-
reznilik. Innen ered a tapasztalati ter-
mék elnevezés.

3. A szolgaltatadsok nem tarolhatdk
(persishability). A szolgaltatdsokbol
nem halmozhat6 fel készlet, nem rak-
tarozhatok, nem lehet ,,el6re” megven-
ni, nem lehet a keresletet el6érehozni.
A hulldamz6 kereslethez nehéz hozza-
igazitani a viszonylag stabil kapacita-
sokat.

Erre vonatkozdan egyéb megfogal-
mazasokkal is taldlkozhatunk: ,,A ma-
landdsag azt jelenti, hogy a szolgélta-
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tds nem raktarozhatd, fliigg a kereslet
ingadozasaitol. Kiesd, nem pdtolhatd
bevételt jelent az lresen maradt szal-
lodai szoba vagy az liresen maradt hely
a repllégépen”6

4. Elvalaszthatatlansag (inseparabi-
lity). A szolgaltatasok fontos jellemz6-
je, hogy éaltalaban keletkezésik pilla-
nataban fogyasztjak el 6ket.

A dont6 probléma az, hogy a fenti
sajatossdgoknal nem egyértelm( min-
den esetben, hogy a szolgéaltatasi fo-
lyamatra, vagy annak sokszor érzék-
szervi Gton nem is érzékelhet6 vég-
eredményére vonatkoznak. (Az nyil-
vanvalo, hogy a szolgéaltatasifolyamat
nagyon sok tekintetben kulénbdzik a
fizikai javak gyartasi folyamatatol. A
szolgaltatasi tevékenység végterméke
alapjellemzgit tekintve pedig egyértel-
mlen mas, mint a fizikai joszagok kore.)

Bizonyos tevékenységeknél (a sze-
mélyi jellegl szolgaltatasoknal) a ter-
mek két részbdl all: nemcsak a végter-
mek (példaul egy frizura) fontos avevd
szdméra, hanem az is, hogy miképpen
készitik el. A szolgaltatasi folyamat
maga is terméknek mingsul. A fo-
gyaszté a kiszolgalasi folyamatot, a
korilményeket is értékeli, mindsiti
(egy hangulatos vendégléi milié, a
kifogastalan vendégfogadas - ami
ebben az esetben joval tébb mint a
szinvonalas felszolgaldi munka - fe-
ledtetni, de legaldbbis kompenzalni
képes az esetlegesen gyengébb kony-
hai teljesitményt is).

Amennyiben a fent jelzett szétva-
lasztast érvényesitjik, az alapjellem-
z6ket masképpen tudjuk értelmezni.

A folyamat és annak
eredménye

A szolgéltatas végeredménye nem ta-
rolhatd, és ennek kovetkezménye,
hogy a szolgaltatasifolyamat, a terme-
lés és afogyasztads altalaban nem va-
laszthat6 el egymastdl. Vannak ugyan-
is kivételek. A tanacsadodi szolgaltata-
soknal csak részben igaz, hogy a ter-
melés és a fogyasztas nem valik el
egymastol. A tevékenység eredménye-
képpen megsziletik egy tanulmany,
melyben a tanacsadok a jov6re vonat-
koz6 javaslataikat is megfogalmazzak.

Amennyiben a megbiz6 cég a ké-
s6bbiekben érvényesiti a javasolt in-
tézkedéseket, szétvalik a szolgéltatas
és annak igénybevétele.

Elvalaszthaté és nagyon sokszor
kellemetlen pénziigyi kovetkezménye-
ket okozva el is valik egymastol az
el6késziilet, a kapacitas lekotése, és an-
nak igénybevétele. A fizikai javakat
el6allito vallalatok szdméra sokkal na-
gyobb lehetéség van kapacitasaik fo-
lyamatos kihasznalasara, hiszen kész-
letre is termelhetnek, akar nagy koc-
kazatvallalas mellett is, mig a szolgal-
tatd nem képes ,,elére szolgaltatni”.

Ezen felil a munka készenléti jel-
legét befolyasolja a szolgaltatasi igé-
nyek idényszer(isége és a szakmanként
kilénboz8 véarakozasi idé. Csak akkor
keletkezik kibocsatas, ha a szolgaltatas
targya, vagy a vevé rendelkezésre all-
nak. Ettél teljesen fliggetlen a szolgal-
tatas el6készitése, a szolgaltatasi po-
tencial készenléti allapota. Ennek meg-
léte még nem vezet a végeredményhez,
a szolgaltatas teljesitéséhez.

A ,,persishability” szénak két nem
tal szerencsés forditasaval s talalkoz-
hatunk: romlékonysagnak , illetve il-
lIékonysagnak is mondjak. Vitathaté a
sz6hasznalat, mivel ezek a tulajdonsa-
gok bizonyos szolgaltatasok esetében
csupan kovetkezményei anem tarolhat6
jellegnek. Egészen masképp mertl fel
a romlékonysag egy Pink Floyd kon-
cert, és egy menetrend szerint kozle-
kedd autdbuszjarat esetében. A nem
tarolhato jelleg viszont mindkét eset-
ben azonos kovetkezményeket jelent
mind a vev6, mind a szolgaltaté sza-
mara. Nem akkor veszik (vennék)
igénybe a szolgaltatast, amikor rendel-
kezésre all, illetve nem &ll rendelke-
zésre a szolgaltaté vagy a szolgaltatas
akkor, amikor az ugyfél igényelné. Ez
a példa talan illusztralja valamelyest,
hogy miért jelent altalaban is kiilonds
gondot a szolgéltaté cégeknek a keres-
letingadozasahoz val6 alkalmazkodas.

A HIPIl-elv méasodik sajatossagként
emliti a szolgéltatasok nem fizikai ter-
mészetét. A szolgaltatoi tevékenység
produktuma altaldban valéban nem
foghaté meg kézzel. Nem vehet6 le a
polcrél, nem vizsgalhaté meg a vasar-
las el6tt mint példaul egy sajtreszeld
vagy egy golyostoll. (Innen ered az
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elterjedt sz6hasznalat: a szolgaltatasok
megfoghatatlanok.) Most lesz azonban
jelentdsége a szolgaltatasi folyamat, a
tevékenység és a szolgaltatds mint an-
nak eredménye kozotti kiilonbségtétel-
nek. Ha a szolgéltatasi folyamatban a
vevl részt vesz és fontos szaméra a
kiszolgalas min6sége is, akkor valoban
elmondhato, hogy érzelmi sikon ,,fogja
fel” a kapott szolgaltatést.

A szolgaltatdsok mint afolyamatok
eredményei kilénbdznek tartdssaguk
és érzékelhet6ségiik vonatkozasaban.
Nincs jelent6s kiilonbség ebben a te-
kintetben a fizikai j6szagok és a szol-
galtatasok kozott. Tartds szolgaltatasi
eredményhez vezet(het) példaul az au-
tofényezés, a fodrész, a pszichiatriai
kezelés, a kiillénb6z6 orvosi beavatko-
zasok. Kevésbé tartés példaul egy
masszazs hatasa. Ebbe a csoportba so-
rolhaté a szinhazi, vagy a moziel6adas
is, azonban ennél a példanal lathatd,
hogy a tartéssag megitélése is lehet
er6sen szubjektiv, és gyakran csak az
igénybevevd altal érzékelhetd tulaj-
donség. (Egy jol sikerlt, katartikus él-
ményt ny(jté szinhéazi el6adas a hatését
tekintve valdszin(leg tartds.)

Amennyiben a szolgaltatas vég-
eredménye az igénybevev0 kdrnyezete
szamara is érzékelhetd (latvanyosan
kisimult arcb6r, megvaltozott és ki-
egyensulyozott élet, egyedi tervezés(
épulet sth.), akkor ezt az adottsagot a
szolgéltatd cég kihasznalhatja a mar-
ketingkommunikaciés programjanak a
megvaldsitasa soran. Ugyanakkor sza-
mos olyan szolgaltatasi tevékenység is
létezik, amelyeknek a kdvetkezménye,
eredménye (kovetkezésképpen ilyen
esetekben maga a folyamat is) pusztan
a vevl szamara érzékelhetd.

A szolgéltatasok bizonyos tipusai-
nal nagyobb a vasarlas el6tt a kocka-
zat, mint mas szolgaltatasok esetében.
Legaldbb egyszer igénybe kell venni
Oket, csak akkor ismerhet6 meg a szol-
galtatasi folyamat, és akkor értékelhet6
helyesen az azt végz8 személy(zet) és
annak teljesitménye. Ebb6l fakad6an
tobb szerzd ugynevezett tapasztalati
terméknek nevezi aszolgaltatasokat. A
fizikaijavak nagy részénél szintén csak
a vésarlast kdvetben mindsitheti a ter-
méket a vasarlo. A termék mindsége,
a reklamfilmben sugallt érzés csak a
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Kiprébalast kovetéen igazolddik (pél-
daul kozmetikai szerek, szappan.). Az
els6 Gjravasarlas soréan jelentkezhet az
a kilénbség, hogy a fizikai termékek
esetében (4ltaldban) biztonsaggal sza-
mithat a vev6 a megtapasztalt ming-
ségre, mig a szolgaltatoi teljesitmé-
nyek esetében min@ségingadozassal
kell szdmolnia, a korabban tapasztalt
min6ségi szinvonal megismétl6désé-
nek a val6sziniisége nem feltétlenal al-
lapithaté meg. (Ez a megéllapités leg-
inkdbb a személyi szolgaltatasokra
igaz.) Az adott szolgaltatds min&ségé-
rél Kkialakult vélemény hosszi tava
kapcsolat soran formalodik és feltehe-
téen a mindségingadozas hosszu tavon
kiegyenlit6dik.

A sajatossagok kdzott minden szak-
irodalom els6ként emliti a heterogeni-
tast, ami a szolgaltatasi folyamat soran
végbemend teljesitményingadozashol
fakad. A fizikai javak el&allitasanal
ugyanugy ingadozik az emberi munka
min@sége idében és térben. A kiulénb-
ség abban mutatkozik meg, hogy az
ingadozas eredményeképpen létrejott
hibés, selejtes termék (&ltaldban) nem
keriil a fogyasztéhoz. A szolgaltatasok
jelent8s részénél ez nem keriilhetd el.
(Még abban az esetben sem, ha a mi-
ndségellendrzést el6zetesen beépitik a
folyamatba. Ha t6bb hénapi proba utan
»valami kdzbejon” a szinhazi elada-
son, indiszponalt a vezet§ szopran, a
normalis eredmény(i egészségligyi
vizsgalat utan szolgalatban infarktust
kap a villamosvezetd, azt nem lehet
korrigalni.) Es ezzel ismét visszaka-
nyarodtunk a szolgaltatasi folyamat
alapjellemzéjéhez, mely szerint a tel-
jesités és a fogyasztas szétvalasztha-
tatlan. A heterogenitas tehat az alap-
jellemz6b6l ered6 masodlagos tulaj-
donsag.

Altaldban a szolgaltatasok nem ho-
mogének és nem szabvanyosithatok.
Ez az allitds azonban nem érvényes
minden szolgaltatastipusra. (A szallit-
manyozok tevékenységét, teljesitmé-
nyét példaul szigord szerzddések sza-
balyozzak, melyben minden feltételt
rogzitenek, a kiilénleges igényeket is.)
Az Ggynevezett tiszta szolgaltatasok és
a személyi szolgaltatasok esetében va-
I6ban nem irhat6k le pontosan a tevé-
kenységek, (nincs pontos technoldgiai

leirads), mivel majd minden termék
egyedi igényre készil, egyedi (altala-
ban megismételhetetlen) koriilmények
kozott.

A minGség értékelése

A szolgéltaté teljesitményingadozasa-
bdl fakad, hogy a végeredmény ming-
sége is ingadoz6 lesz. Mas modon me-
ril fel ez a probléma a tartés és az
érzékelhetd végeredményt produkald
szolgéltatasokndl, mint a kevéshé tar-
tos és a masok altal nem érzékelhetd
»végterméknél”.

Fontosnak tartom itt megjegyezni,
hogy afogyaszték nagy része tudata-
ban van ennek az ingadoz6 min6ség-
nek, vagy ontudatlanul is elfogadja azt,
hiszen nagyon sok esetben tapasz-
talhaté az a jelenség, amit most jobb
sz0 hijan fogyasztoi tehetetlenségnek
nevezink. A fogyasztoi tehetetlenség
példaul abban mutatkozik meg, amikor
a vev6 a rossz mindség, a szinvonal
alatti kiszolgélas tapasztalasa utdn nem
azonnal keres masik szolgaltatét, ha-
nem mintegy ,,ad még egy esélyt”. A
folyamat el is hizodhat, féleg ott, ahol
valamennyire szoros kapcsolat mar Ki-
alakult a szolgaltato és a fogyasztd ko-
z06tt, s ahol van ugynevezett bizalmi
min6ség, aminek a létezése fontos, és
ami jobb az aktuélisan tapasztalt mi-
néségnél. A kett6 kozotti szakadék
azonban tartésan nem viselhet6 el, ko-
vetkezésképpen hosszabb tavon nem
maradhat fenn, vagy jelentds értékelési
problémakkal jar (lasd példaul az uta-
sok esetét a vasuttal mint kvdzi-mono-
polista szolgéaltatoval, vagy forditva).
Ez a diszkrepancia ugyanis az elado és
avevd kozott kialakult érzelmi kot6dés
szakitoprébaja is, tehat a szolgaltatasi
folyamattolfiiggetlen Iélektani motivu-
mok is szerepet kapnak. Kiléndsen éle-
sen merdl fel és talan éppen ezért is
jol megfigyelhet6 ez ajelenség azoknal
a szolgaltatasoknal, ahol a szolgaltatd
tugymond testkdzelbe keril, ahol afo-
gyaszto sajat szemeélyét (testét és/vagy
lelkét) is bevonja a szolgaltatasba.

Mindemellett a szolgaltatasi folya-
mat heterogenitasa a szellemi, a sze-
meélyi és azon beliil az egyedi szolgal-
tatasok esetében vonzer6t jelenthet a
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vevd szamara, hiszen éppen ebben rej-
lik az a lehet8ség, hogy a vev6 a sza-
mara leginkabb kedvezd kiszolgalas-
ban részesuljon.

A szolgaltatasok fentiekben leirt sa-
jatossagai valoban mas marketing-
problémékat vetnek fel, mint amilye-
nekkel a fizikai joszagok esetében ta-
lalkozhatunk. Egy vallalkozas célja a
piachoz valo6 alkalmazkodas, melynek
teljesitése érdekében véalaszt kell adni
ezekre a kihivasokra. Kérdés, hogy a
hagyomanyos marketingeszkoztar elég-
ségesnek bizonyul-e, vagy mas Uj esz-
kozoket kell bevetni. Esetleg a hagyo-
manyos eszkdzok alkalmazasanak ko-
rilményei, hogyanja igényel valtozta-
tast a szolgaltatasok esetében? A cikk
mésodik részében8ezekre a kérdésekre
keressiik a valaszt. Kiindulasképpen a
kdvetkezd feltevésekkel élhetlnk:

A szolgaltatasi folyamat és az
igénybevétel elvalaszthatalansaga ko-
vetkeztében a szolgaltatd cégek miné-
ségpolitikaja feltételezhet6en sajatos-
sagokat mutat a mas szektorbeli valla-
latokhoz mérten.

A szolgaltatoi tevékenység vég-
eredményének nem tarolhato jellege a
marketingmenedzsment elé sajéatos fel-
adatokat Allit.

A szolgaltatéi tevékenység vég-
eredményének nem fizikai természete
a marketing-kommunikéaci6 eszkozei-
re és a Uzenetekre rdnyomja bélyegét.
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