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A piacgazdasagbhan a marketing a fejlédni kivané val-
lalatok nélkulozhetetlen tevékenységévé valt; szerepe
a termék vagy szolgaltatds megismertetése és piaci
elfogadtatasa. Csak azok a vallalkozasok maradnak
meg a piacon, amelyek termékeik fejlesztését, a
kindlat menedzselését a vev6k értékitélete alapjan
végzik. A szolgaltatészektor az utdbbi évtizedekben
rohamosan fejlédott, melynek kdvetkeztében ma mar a
nemzetgazdasagok vezet6 szektoranak tekintheté. A
hogy
egyre tobb vevd valasztja a szakosodott szolgaltatékat

nagyaranyl novekedés azzal magyarazhato,

partnertl, ahelyett, hogy problémajat sajat maga
oldand meg. A fejlédés soran a szolgaltatasmarketing
is 6nall6 marketing szaktertiletének tekinthet6, a szak-
irodalomban azonban csak nagyon kevés konyv
foglalkozik ezzel a terilettel, a szolgaltatdsmarketing
kutatasaval, gyakorlati és alkalmazasi problémaival.

A szerz6 a Kilkereskedelmi Féiskola Nemzetkdzi
Marketing Tanszékének tanszékvezet6je, a nemzet-
kdzi marketing szakirdnyu posztgradudlis képzés
iranyitéja, szdmos szakmai tanulmény és szakkdényv
szerz6je. Ebben a munkdajaban is szakszerlen dolgoz-
za fel a szolgéltatdsmarketing elveinek, mdédszertana-
nak és alkalmazasanak fejl6dését, eddig elért ered-
ményeit. Kényve a szakkdnyv, a tankdnyv és a
kézikdnyv szerepét is betdlti. Ramutat arra, hogy a
fizikai

beszélink, a szolgaltatds viszont marketingszempont-

termékek dgyleteinél eladérél és vevdrél
b6l nem-fizikai természetli problémamegoldéas. A szol-
galtatas valtozékonysagaval, nem tarolhatdsagaval, a
szolgaltatasnyajtas és -felhasznalas elvalaszthatat-
lansdgaval kulonbozik a fizikai termékektdl. A mar-
ketingpolitikdban nem hanyagolhaté el az emberi
tényez6, a targyi elemek és maga a folyamat (a szol-
galtatasnyujtas). A szolgaltatdsok koltségszerkezete

eltér a fizikai termékekétél, mas a kommunikéacio-
politikdjuk, valamint az alkalmazottak és az igénybe

vev6k emberi kapcsolatai is kiillonbdznek.
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A marketinghez hozzatartozik a mindségpolitika, a
mindséglgyi elemzések célja az ugyfelek elége-
dettségének a fokozasa a vev6k igényei alapjan. A
minéségmenedzsment a vev6k igényeinek pontos
ismeretével kezdédik, s a vevdi vélemények felmé-
résével, elemzésével fejez6dik be. Az igénybe vevék
értékitéletének javitasaval fokozza az elégedettséget, s
igy jarul hozza az Gjravasarlasi szandék er6sddéséhez;
a szolgaltatdsmin6ség kezelése azonban a fizikai ter-
mékeknél is bonyolultabb. A nehézséget a megfoghaté
minéségelemek csekély szdma okozza; ezeket a 11.
tablazat szemlélteti a kdnyvben. A marketing és a
min6ség egymastdl elvalaszthatatlan; ezt legkorsze-
ribben a teljes kori min6ségmenedzsment (TQM -
Total Quality Management) fogalmazza meg, amely
»a hosszG tava Gzleti siker vevdi elégedettségen
keresztil valo elérésére szolgalé menedzsmentmaéd-
szer“. A TQM filozéfiai vallalati mérésére szolgalé
EFQM-modell (35. abra) jél mutatja a vevék elége-

dettségének a fontossagat...

A tovabbiakban a szerzé bemutatja a franchise konst-
rukciét. Ez valamely jol bevezetet szolgaltatastech-
nolégia értékesitése a markanév hasznalati joganak
id6szakos atengedésével. Az atvevd a keletkezett
nyereség egy részét franchise-dij formajaban fizeti
vissza, ellendrzés mellett. A franchise nemzetkdzileg a
maésodik vilaghaboru utan terjedt el szélesebb kdrben a
kiskereskedelemben, az tizemanyagtélté halézatokban
és a gyorskiszolgalé étkeztetd, javito, tisztitd stb.
tzletdgakban. Ez is azt mutatja, hogy leginkabb aszol-
galtataspiacra jellemzd& konstrukcié. Megismerjik a
rendszer elemeit, az atad6 és az atvev6 kapcsolatat,
fejlédési tendenciait.

Olvashatunk a kényvben a szolgaltatasok specidlis

fizetési feltételeir6l, a kapacitdsmenedzsment prob-

Iémairdl, a hozammenedzsment modszertanarol és
alkalmazasi kérdéseirdl, a markamenedzsment fontos-
sagarol, a kapcsolatmarketing sokoldalt alkalmazasi
lehetdségeirdl,

Foglalkozik a szerzé a panaszhelyzetek menedzsment-

az ugyfélfogadas technologiajarél.

jével is (megel6zés, észlelés, felkészultség, kompeten-
cia, kompenzacio elve). A szolgaltatdsok egyik leg-
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fontosabb sajatossaga a folyamatjelleg; a vev6é szem-
pontjabol ugyanis Iényeges a szolgaltatas teljes folya-
matanak a megfelel6 mkodése, ehhez a folya-

matmenedzsment is hozzajarulhat. A hatékonyan
m(kodd szolgaltatasfolyamat a versenyelény meg-

szerzésének egyik lehetdsége...

A szolgéltatok marketinginforméacids rendszere alap-
jaiban nem kulénbdzik a fizikai termékek gyartoiétdl,
hiszen a marketing végcélja itt is az igénybevevék
Ezt a
szolgéaltatasrol alkotott értékitélet alapjan lehet mérni.

elégedettségének megszilarditasa, fokozasa.

A szolgaltatdsmingség feltdrasanak eszkdzei; a
SERQUAL-madszer, a rendkivili esemény analizis és
az imazsprofil-felvétel, a konyv mindharomrol
tajékoztat. A szolgaltatok a telephelykutatassal a szol-
galtatolanc egységeinek legjobb térbeli

kedését keresik, megismerkedink folyamataval és

elhelyez-

modszertanaval.

A szolgéltatdsmarketing elméleti mddszerei utdn az
alkalmazéasi lehetéségek felismerésének megkony-
nyitésérdl és a vallalati gyakorlatba valé atultetésérdl
kapunk képet a kényvben. Ebbe a témakdrbe tartozik
a vev@szolgalat, a kereskedelmi és pénzintézeti mar-
keting, a turizmusprofit marketing és a légitarsasagok
marketingje. Valamennyinek megismerjik tartalmat,
formait, sajatossagait, modszereit, fejlédési tenden-
ciadit. A szerz6 ramutat arra, hogy a gyorskiszolgald
Uzletdgak fontos helyet foglalnak el a szolgaltatasmar-
keting torténetében; szamos olyan mdédszert fejlesztet-
tek Ki

fejlédését. Sikertényez6i: a hatékonysdg, a mérhetd-

ugyanis, amellyel megel6zték az elmélet
ség, a kiszamithatosag és a szabalyozottsag. A gyors-
étkeztetés mellett a légi utasszallitds jarult hozza a
legjobban a szolgaltatdsmarketing fejl6édéséhez; a
légitarsasdgok marketingmunkéjaban kiléndsen a
mindség-, a folyamat-, a frontvonalemenedzsmentnek,
tovdbba a panaszszituacié-menedzsmentnek és a belsé
marketing szinvonaldnak van jelentésége. A non-pro-
fit szervezetnek szamos olyan jellemzgjuk van, ami
6ket a nyereségorientalt szolgal-
(tobbrétegi
a rajuk

megkilonbozteti

tatévallalatoktol kézdnség, a siker

mérésének bonyolultsaga, iranyulé kozfi-
gyelem. A kilonbségek ellenére a marketingmaéd-
szerek a non-profit szervezeteknél is alkalmazhaték a
a differencidlasra és a marketingmixre
A tovabbi

kozt a postai és tavkozlési marketinggel, az lGzem-

célpiacra,

vonatkoz6 déntésekkel. alkalmazkodasok
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anyagtolté alloméasok és a tanacsadds marketingjével
ismerkedink meg nagy vonalakban.

Zoltan tel-
szolgaltatdsmarketing

Megallapithaté, hogy Veres kényve
jeskdérden foglalja 6ssze a
elveinek és moédszertandnak fejlédését. Elsésorban a
marketinget tanulé egyetemi és féiskolai hallgatok és
szolgaltatoiparbn dolgozé menedzserek szamara
késziilt, de elolvasdsa hasznos a mas el6képzettségl és

érdekl6désd Uzletemberek szamara is.

A magyar szolgaltatéipar gyors pozitiv valtozasai
bizonyitottak, hogy csak az Ugyfelek elégedettsége
biztosithatja a tartoés piaci sikert. A szolgaltatasmar-
ketinget oktaté szakemberek is érzékelik munkajuk

mérhet6 eredményeit; a szerz6 a hazai szolgal-
tataskultira tovabbi fejl6déséhez jarult hozza
konyvével.

R. |

Dr. SABJAN Julianna-Dr. SUTUS Imre

A GAZDASAGI TARSASAGOK
ATALAKULASA ES MEGSZUNESE
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Az elmult évek gyakorlati tapasztalatai alapjan, a
bekdvetkezett gazdasagi-jogi valtozasok miatt sziikség
volt a tarsasagi jog reformjara a magyar gazdasagban.
Ezért 1998. junius 16-aval a gazdasagi tarsasagokat és
mikédésuket sokoldaldan érint6 rendelkezések, Uj
torvények léptek életbe. A gazdasagi tarsasagokrol
sz616 1988. évi VI. torvényt ettél az id6ponttol az
1997. évi CXLIV. torvéy valtotta fel. A cégnyilvan-
tartast, a cégnyilvanossagot és a birdsagi cégeljarast az
1997. évi CXLV.
térvényekben eldirt valtozdsok maitt sziikségessé valt
1991. évi XVIII.

modositasa, kiegészitése; ezeket az 1998. évi XXXIII.

torvény szabdalyozta. Az (j

a szadmyvitelrél szélé torvény
torvény tartalmazza, részletesen szabdalyozva a gaz-
dasagi tdrsasdgok mikodésének - igy az atalakulasnak
és a megszlinésnek - elszdmolasi tennivaldit. Ez a
torvény is 1998. junius 16-aval lépett hatalyba. Az (j
torvények az eddigi rendelkezések kiigazitasat, a
joghézagok potlasat, a szukséges egyszer(sitések
végrehajtasat célozzak, s emellett a magyar tarsasagi
jogot kozelebb viszik az eurépai kdzdsségi joghoz,
tobbek kozt fokozottabb

érdekében.

a hitelez6k védelme
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