TARTALOM

ELOszo

SZOLGALTATASOK SAJATOSSAGAI

1. Mi a szolgaltatas?

Bevezetés

A szolgéltatasok vilaga

A szolgaltatasteljesités modellje

Szolgaltatdsok marketingmixe

Osszefoglalas

2. Szolgaltatasok menedzsmentjének sajatossagai
Bevezetés

Szolgaltatdsok mint megfoghatatlan teljesitmények
A megfoghatatlansagbdl ered6 problémak kezelése
Az el6allitas és fogyasztas szétvalaszthatatlansaga
A szétvalaszthatatlansagbol eredd problémak kezelése
Véltozékonysag

A valtozékonysagbdl ered6 problémak kezelése
Tarolhatatlansag

A tarolhatatlansagbol ered problamak kezelése
Osszefoglalas

3. Szolgaltatasok tipusai

Bevezetés

Hagyomanyos besorolas

Szoros és laza kapcsolatt szolgaltatasok

Uzleti és fogyasztdi szolgaltatasok

Profitorientalt és nonprofit szolgaltatasok
Szolgaltatasi csoportok 1j dimenzioi

Osszefoglalas

4. A szolgaltatas poziciondlasa

Bevezetés

A pozicionalas alapjai

A pozicionalas megalapozasa a piac szegmentalasaval
Pozicionalasi lehetéségek szolgdltatovallalatok szdmara
Szolgaltatasok tjrapozicionalasa

Osszefoglalas

13
15
15
16
23
28
29
33
34
34
39
41
44
46
47
50
51
51
55
55
56
57
59
60
60
66
69
70
70
74
77
84
86



II. VEVOK A KOZEPPONTBAN 89

5. Fogyasztdi magatartas a szolgaltatasoknal 91
Bevezetés 91

A vasarlas el6tti szakasz 92

A vasarlas szakasza 101

A vasarlas utani szakasz 112
Technologia és fogyasztdi magatartas 113
Osszefoglalas 114

6. Szolgaltatasmindség 117
Bevezetés 117
A szolgaltatasmindség fogalma 119
Az észlelt szolgaltatdsmindség dimenzidi 121
Az elbzetes elvarasok szerepe a szolgaltatasmindségben 122
A hibas szolgaltatasok elemzése: A résmodell 126
A szolgaltatasmindség mérése 131
Kivalé mindségti szolgaltatasok kialakitdsa 139
Osszefoglalas 148

7. Vevoi elégedettség és vevomegtartas 153
Bevezetés 153
A vevdi elégedettség fogalma és mérése 154
A vevdi lojalitas 158
Hatékony vevémegtartd programok 161
VevOmegtartas és profitabilitas 171
A CRM - vevOkapcsolat-menedzsment 176
Osszefoglalas 188

8. Panaszkezelés 193
Bevezetés 193
A vevdi panaszok jellemz6i 194

A panaszok tipusai és kivalto okai 197
A panaszkezelés folyamata 200
Osszefoglalas 209
III. A SZOLGALTATASMARKETING ESZKOZTARA 213
9. Szolgaltatastermék 215
Bevezetés 216

A szolgaltatastermék elemzése 216

Innovacioé a szolgaltatasoknal 227



10

11.

12.

13.

14.

Markazas
Osszefoglalas

. Szolgaltatasok arazasa

Bevezetés

A szolgaltatasok arazasanak sajatossagai

Szegmentalt arképzés

Uj iranyok a szolgaltatasok arazasaban

Osszefoglalds

Az értékesités lehetdségei a szolgaltatasoknal

Bevezetés

A szolgaltatas helyszinének meghatarozasa: telephelyvalasztas
A szolgaltatas helyhez kotottségének alternativai
E-services: elektronikus szolgaltatasok

Tobbcsatornas értékesités

Franchise

Osszefoglalas

A szolgaltatasok kommunikalasa

Bevezetés

Szolgaltatasok kommunikacidjanak sajatossagai

Bels6 kommunikacio

A marketingkommunikacio kialakitasanak folyamata és eszkozei
Osszefoglalds

Szolgaltatasi folyamatok és rendszerek

Bevezetés

A szolgéaltatasi folyamat

A szolgaltatasi folyamat megtervezése: blueprinting

A szolgéltatas tjratervezése a folyamat megvaltoztatasaval
Marketing és miikddési hatékonysag

Onkiszolgald technolégiak

Kereslet és kinalat egyensulytalansaganak kezelése a szolgaltatasoknal

Sorban allas folyamatanak kialakitdsa
Foglalasi rendszerek kialakitasa
Hozammenedzsment

Osszefoglalds

A szolgaltatasok megfoghat6 elemei

Bevezetés

A fizikai kornyezet szerepe a szolgaltatasoknal

234
240
243
243
244
252
255
260
263
263
264
267
270
276
277
279
281
281
282
289
290
306
309
310
310
316
321
325
327
334
344
350
352
356
361
361
362



A fizikai kornyezet elemei 363

A szolgaltatasélmény hangulata 366

A szolgaltataskornyezet hatasmodellje 370

A szolgaltataskornyezet kutatdsanak modszerei 373

Osszefoglalas 375

15. Emberier6forrds-menedzsment 377

Bevezetés 377

Szolgaltatas—nyereség lanc 379
Frontvonalban dolgozé alkalmazottak szerepeibdl

szarmazo konfliktusok 382

Vevdorientalt szolgaltatas megvalodsitasa a belsé marketing segitségével 384

Szervezeti kulttra 394

Vevok mint a vallalat onkéntes munkatarsai 397

Osszefoglalas 397

IV. STRAGEGIAI KIHIVASOK A SZOLGALTATASOK MENEDZSMENTJEBEN 401

16. Nemzetkozi szolgaltatdsmarketing 403

Bevezetés 403

A nemzetkoziesedés jelentése 404

A nemzetkozi piacra lépés okai 411

A nemzeti kulttira szerepe a szolgaltatasok nemzetkdziesedésében 416

Osszefoglalas 418

17. Sikeres szolgaltatasi stratégiak 421

Bevezetés 422

Alapelvek, amelyek nélkiil nem megy 422

Jelek, amelyek elérevetitik a kudarcot 426

Marketing, operativ mtikodtetés és HR egyiittmtikodése 430

A leadership szerepe a szolgaltatovallalatoknal 438

Osszefoglalas 441

IRODALOMJEGYZEK 445

TARGYMUTATO 457

KisszOTAR 461



