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A szolgaltatasi szektort leginkabb a valtozatossag jellemzi; a szolgaltatovallalatok
méretiikben, tevékenységiikben rendkiviil sokszintiek, és éppen ez a sokszinlség
teszi e teriiletet izgalmassa. Szolgaltatasmarketing mint 6nallé diszciplina mintegy
15-20 éve létezik, és ez id6 alatt rengeteg tudomanyos eredmény és ismeret halmo-
zodott fel, amelyek segithetik a szolgaltatévallalatok hatékonyabb marketingtevé-
kenységét.

Konyviink {6 célja, hogy nemzetkozi és hazai szakirodalomra, kutatasi eredmé-
nyekre, valamint tobbéves e témakorben végzett oktatoi tapasztalatainkra tdmasz-
kodva, tudomanyos igényességgel, de egyben kozérthetéen mutassuk be azokat
a fogalmakat, modelleket, gondolatrendszereket, amelyeket a szolgaltatdsok me-
nedzsmentjében fel lehet hasznalni.

A hangsulyt a menedzseri és stratégiai orientdcidra helyeztiik, ezért szamos
példa és gyakorlati életkép készteti az olvasot az ismeretek tovabbgondolasara.
A konyv négy f6 részre tagolodik. Az elsé részben a szolgaltatdsok fogalmat, tipu-
sait, valamint a szolgaltatasok menedzsmentjének sajatossagait targyaljuk. Az els6
rész a szolgaltatasok pozicionalasdnak témakorével zarul, amelyet kiemelten fontos-
nak tartunk, hiszen minden sikeres marketingtevékenység alapja, hogy egy szolgal-
tatas képes legyen megkiilonboztetd versenyeldnyre szert tenni.

A masodik rész témakdrei a vevo koré dsszpontosulnak. Elséként a fogyasztoi
magatartds alapfogalmaira tdmaszkodva mutatjuk be, hogy a szolgaltatdsok va-
sarlasa soran a vasarlasi folyamat mely jellemzdire kell a vallalatoknak kiilondsen
odafigyelniiik. Tovabbi témakoreink a vevdelégedettség és a szolgaltatdsmindség.
Ez utdbbi talan az elmult évtized egyik leginkabb kutatott teriiletének szamit, ezért
ebben a fejezetben hangstlyosabban jelenitjiik meg a témakor legérdekesebb tudo-
manyos eredményeit. A mdasodik részt a panaszkezelés témakore zarja, amely sza-
mos vallalat szamara igen aktualis problémakra kinal megoldasi alternativakat.

A harmadik részben a szolgaltatdsmarketing eszkoztarat mutatjuk be. TAmaszko-
dunk a szolgéltatasok marketingmix-jellemzd&ire: miszerint a termék, ar, értékesités
és kommunikdcioé mellett a folyamatok, a targyi kornyezet és az emberi tényez6 is
nagy jelent6séggel bir.

Koényviink negyedik része a stratégiai kihivasok a szolgaltatasok menedzsment-
jében cimet viseli. Ebben a részben olyan témakorokkel foglalkozunk, amelyek rit-
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kan vagy egyaltaldn nem jelennek meg szolgaltatdsmarketing témaju konyvekben,
noha a jelentdségiik ma mar vitathatatlan. Kiilon foglalkozunk a szolgaltatasok
nemzetkoziesedésével, amely egy jellemz6 novekedési lehetéség szamos szolgalta-
tovallalat szamara. Konyviink fontos tizenetét jeleniti meg a zardfejezet: a szolgalta-
tovallalatok akkor lehetnek igazan sikeresek, ha a marketingfunkcio képes egyiitt-
miikddni mas vallalati funkcidkkal. Ezek koziil az emberieréforrds-menedzsment és
az operativ miikddés kapcsolatrendszerét emeljiik ki, és végiil, de nem utolsdsorban
a leadership jelent6ségére hivjuk fel a figyelmet.

Az els6 kiadas ota eltelt idészak piaci fejleményei, valamint a kényv oktatdsa
soran szerzett tapasztalataink alapjan megvaltoztattuk a konyv felépitését, felfris-
sitettitk a példakat és néhany uj fejezet is kertilt a konyvbe. A kereslet és kinalat
menedzsmentje hangstlyosabb formajaban jelenik meg az Gj kiadasban, valamint j
témakor a nemzetkozi szolgaltatasmarketing bemutatasa és a legsikeresebb szolgal-
tatasi stratégidk egy fejezetben torténd osszefoglalasa. Fontosnak tartjuk tovabba az
on-line alkalmazasok hangsulyosabb megjelenitését, ezért e témakort nem sztkitet-
tiik egy fejezet keretei kozé, hanem minden témakorben erdsitettiik az online vonat-
kozésokat és a feladatokat internetes feladatokkal is kibévitettiik. Uj vonés tovabbé
az online marketing és a mobilmarketing lehet6ségeinek bemutatdsa, amelyek a jovo
olyan meghatarozo trendjei, amelyekre a szolgaltatovallalatoknak is fel kell késziil-
nitik.

Konyviinket — reményeink szerint — egyarant haszonnal forgathatjak a szolgal-
tatasi szektorban dolgozo marketingszakemberek és a felsGoktatdsi intézmények
kiilonféle oktatadsi programjaiban résztvevok. A hallgatokat szolitjuk meg a fejeze-
teket indito célkitizések ismertetésével és a fejezeteket zaro feladatokkal, kérdé-
sekkel, mig a gyakorlo szakemberek figyelmébe ajanljuk a szamos életképet, gya-
korlati példat. Szivesen vessziik az olvasok észrevételeit a kovetkezd e-mail cimen:
szolgaltatasmarketing@uni-corvinus.hu.

Végiil koszonetiinket szeretnénk kifejezni mindazoknak, akik segitségiinkre
voltak e konyv megirasaban. Elsésorban dr. Bauer Andras tanszékvezetd egyetemi
tanarnak, aki alapos szakmai véleményével segitette munkankat, dr. Beracs Jozsef-
nek, aki tanszékvezetoként és mentorunkként is a kezdetektdl e konyv megirdsara
O0sztonzott minket. A szakmai részen tal koszonettel tartozunk csaladunknak, akik
tamogattak és elviselték e konyv megirasanak folyamatat.

Budapest, 2013. november

Kenesei Zsdfia
Kolos Krisztina
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Dr. Kenesei Zsdfia €s dr. Kolos Krisztina a Budapesti Corvinus Egyetem Marketing
és Média Intézet Marketing Tanszékének docensei. Szakteriiletiik a szolgaltatdsmar-
keting, mind az oktatasban, mind a kutatasban e teriileten tevékenykednek. Jelenleg
a szolgaltatok panaszkezelési gyakorlataval foglalkoznak, de végeztek kutatasokat
az észlelt kockazat, a bankmarketing, a kapcsolati marketing, a légi kozlekedés és
a telekommunikdcio teriiletén is. Neviikhoz szaznal tobb magyar és angol nyelvi(i
publikacio kotddik. Jelentds szerepet vallaltak az egyetemi magyar és angol nyelvii
szolgaltatdasmarketing (Services Marketing) targyak oktatdsi tananyagainak kidol-
gozasaban.
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