Szolgáltatás-marketing


A szolgáltatás alapvetően megfoghatatlan teljesítmény, cselekvéssorozat, folyamat, amely az esetek többségében - még ha tárgyiasult termékhez kötött is – nem okoz változást a tulajdonviszonyokban.

Szolgáltatások „7 P-je”

· Termék (product)

· Ár (price)

· Elosztás (place)

· Reklám (promotion)

· Emberek (people)

· Folyamatok (processes)

· Megfogható elemek (physical evidences)

A megfoghatatlanság problematikája
A szolgáltatásokat nem lehet előre bemutatni.

Nehéz az előzetes minőség-észlelés. Vannak:

· Kutatható tulajdonságok.

· Tapasztalható tulajdonságok.

· Bizalmi tulajdonságok.

Megoldások a megfoghatatlanságra

· A megfogható dolgok hangsúlyozása:

· A vevő ennek alapján is értékel: tárgy környezet fontossága.

· WC deszkán csík.

· Szájról-szájra terjedő kommunikáció (vevő mindig elmeséli az eseményeket).

· Kipróbálás.

· Árak átláthatósága.

Heterogenitás problematikája


· A vevő részt vesz a szolgáltatásban.

· Más vevők is jelen vannak (pl. sorban állnak).

· Zsúfoltság (<1m).

· Konfliktus lehetősége.

Megoldások a heterogenitásra


· Törekedés az állandó magas színvonal fenntartására.

· A szolgáltatási folyamat és a tárgyi környezet megfelelő kialakítása, tervezése.

Az egyidejűség problematikája
· A szolgáltatás előállítása és igénybevétele egy időben történik.

· Szabványosítást és minőségellenőrzést nehéz elérni.

Megoldások az egyidejűségre

· Személyzet képzése (szakmai, kommunikációs, marketing tréningek).

· A vevők tanítása, irányítása.

· Több telephely.

A tárolhatatlanság problematikája


· Nem lehet raktározni a szolgáltatást.

Megoldások a tárolhatatlanságra

· A hullámzó kereslet ellen használt stratégiák (pl. több ablak kinyitása, sormenedzsment, karbantartás).

Kereslet menedzselése

· Kreatív árazás.

· Foglalási rendszerek.

· Kiegészítő szolgáltatások.

· Részidős foglalkoztatás.

Kínálat menedzselése

· Vevői részvétel erősítése.

· Kapacitások növelése.

Szolgáltatások csoportosítása


· Megfoghatatlanság mértéke.

· Vevő kontaktusigény.

· Vevői input szükségessége.

· Vevői részvétel jelentősége.

· Egyéni vevői igények jelenléte.

· Keresletingadozás mértéke.

Szolgáltatás-minőség dimenziói

· Hihetőség.

· Biztonságosság.

· Hozzáférhetőség.

· Kommunikáció.

· Megértés.

· Megfogható elemek.

· Megbízhatóság.

· Segítőkészség.

· Kompetencia.

· Udvariasság.

Reklamációk kezelése


Hatékony panaszkezelés

Megelőzés elve: könnyebb elkerülni a panasz-szituációt, mint jól megoldani (nulla hiba elve, ok-okozati diagram, gyakoriság-fontosság).

Észlelés elve: panasz-szituáció akkor keletkezik, amikor az ügyfél elégedetlen, függetlenül attól, hogy panaszkodik-e, vagy sem.
Felkészülés elve: standardeket alkalmazzunk improvizáció helyett.
Kompetencia elve: panaszkezelésben a legjobb alkalmazottaknak kell részt venniük.

Kompenzáció elve:  a szolgáltatás nem javítható=> túlkompenzáció.

Írásbeli panasz kezelése

· Megköszönjük, méltányoljuk a panaszt, és elnézést kérünk.

· Tájékoztatást adunk a meglévő intézkedésekről.

· Ismerjük el a vevő igazát.

· Legyen személyes a hangvétel, lehetőség szerint.

· Egyszerű, de szakszerű nyelvezetet használjunk.

· Adjunk túlkompenzációt.

