A mindséget tanusito szolgaltatas minosége
Terméktanusitasi szolgaltatasok vizsgalata a szolgaltato-megrendel6
partnerkapcsolat tényezoi alapjan

Grdger Nora — Vagasi Maria

A tanulmany a terméktanusitdsi szolgaltatasokkal kapcsolatos megrendeldi elvarasok és a
vevoelégedettség feltaro vizsgalatanak eredményeire tamaszkodva mutatja be az adott tipusu
szolgaltatasok mindségi és versenyképességi tenyezoit, és ertelmezi a marketingfejlesztési
lehet6ségeket. Elelmiszeripari FMCG termékek esetének elemzése alapjin megkiilonbozteti a
szolgaltatasi kindlat alapveté (standard, elvart) elemeit, és a kindlat differencidalasanak
modjait, amelyek befolyasoljak a megrendeloi dontést a szolgaltato valasztas, a valtasi
magatartas, illetve a megosztott szolgaltato-megrendeld partnerkapcsolat tekintetében.

Kulcsszavak: B2B partnerkapcsolat, szolgaltatasmindség, terméktanusitdsi szolgaltatas,
vevoelégedettség

1. Bevezetés
1.1. A téma és a kutatas aktualitdsa, relevancidja

A tanulmany a szolgaltatdsok egy specifikus teriiletével, a termékmindség tanusitasi
szolgaltatdsokkal foglalkozik, amelyek a szervezeti piacon a professzionalis/muiszaki
szolgaltatdsok kozé sorolhatok, és amelyeket fliggetlen tanusitd szervezetek nyujtanak. A
téma a nemzetkozi és hazai szolgaltataskutatasokban mellozottnek, igy eredményei ujszeriinek
tekinthetok. A tanulmany alapjaul szolgdlo kutatds fontossagat tdmasztja ald az az alapvetd
gyartéi, forgalmazéi, és fogyasztdi igény, amely a termékek biztonsagara, megfeleld
mindségére és piaci versenyképességére iranyul, és amelyet nemzetk6zi szabalyozé eszkozok
(szabvanyok, jogszabalyok) befolyasolnak, illetve egyéb — a vallalati célok altal motivalt —
kovetelmények, mint példaul a magasabb {ligyfél elégedettségi szint, tekintettel az intenziv
piaci versenyre a piaci szereplok kozott.

Hazankban az élelmiszeripar egyik vezetd agazatnak tekinthetd, igy relevans értékii
lehet, hogy tanulmanyunkban a tanusitd szervezetek ¢élelmiszeriparhoz kapcsolt
termékvizsgalati szolgaltatasait targyaljuk. Marketingkutatasi eredményeket mutatunk be az
igyfél elvarasok és elégedettség kérdései kapcsan.

Az eredmények interpretaciojat szolgaltatds- ¢és marketingfejlesztés szemponti
megkozelitésben is érintjiik, utalva az azt befolydsold megrendeldi szolgéltatd valasztas,
valtasi magatartas tényezdire. Annak motivacioira is figyelmet forditunk, hogy a megrendel6k
miért alakitanak ki megosztott szolgaltatoi partnerkapcsolatot, vagyis gyakran nem egyetlen,
hanem tobb szolgéltatohoz folyamodnak a kiilonféle szolgaltatdsok igénybevétele soran. A
partnerkapcsolatot jelentdsen befolyasolja az iigyfél megelégedettsége, a szervezetek kozti
bizalom, ami esetlinkben a szolgaltatdsok mindségi tényezdire utal.

1.2. A tanusitasi szolgaltatasok fobb jellemzoi a tema szempontjabol

A tanusitd szervezetek olyan fliggetlen és partatlan intézetek (cégek), amelyek eldre
meghatarozott jogszabalyok, szabvanyok, illetve egyéb eldirdsok alapjdn rendszerek,
termékek, vagy személyek vizsgalatat, megfeleldség értékelését valamint tanusitasat latjak el
(Czitan et al. 2006). A tanusitd szervezetek szolgaltatasai kozott megtaldlhatok a
hagyomanyosnak és altalanosnak tekinthetd ISO 9001, ISO 14001 szerinti tanuUsitasok,
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termékek laboratoriumi vizsgalata, vagy példaul a végtermék ellendrzés, mikdzben szdmos
kiilonleges, az egyes ligyfelek egyéni igényét is kielégitd, vagy éppen szektor specifikus
szolgaltatasok is, amelyek gyakran nem csak a mindséget, de a fenntarthatdsagi szempontokat
vagy a standardizaltsagot is eldsegitik.

A tanusitd szervezetek fO profilja a kovetelményeknek megfeleld, elvart mindség
igazolasa. Marketing megkozelitésben, az Amerikai Marketing Szovetség felfogdsa szerint:
,»A mindség a termékek vagy szolgaltatasok mindazon jellemz6it magaban foglalja, amelyek
befolyasoljak azok kifejezett vagy eleve beleértendo sziikségletkielégitd képességét.” (Kotler—
Keller 2012). A mindség menedzsment szemléletli definicidja szerint: ,,A mindség egy
alapvetd lizleti stratégia, hogy az azt kdvetve készitett termékek és szolgaltatasok teljeséggel
kielégitsék mind a belsd, mind a kiilsé vevoket azaltal, hogy megfeleljenek a kimondott és
kimondatlan elvarasaiknak" (Kovesi—Topar 2006). A definici6é a tanulmany témajat tekintve
is mérvado, hiszen a tanusitd szervezetek kiildetése két alapvetd célt alapul véve
fogalmazhat6 meg. Egyrészrol az igénybe vett szolgaltatasok segitik az ligyfeleket abban,
hogy teljesitsék az érdekelt felek, gy, mint a tulajdonosi kor, az allam, a vevd szervezetek,
vagy a fogyasztok altal tdmasztott kovetelményeket, masrészrdl a szolgaltatdsok eredményei
segitik az tligyfeleket a mindségi, fenntarthatosagi, szocialis feleldsségvallalasi szempontokat
figyelembe vevd oOnértékelésben. Mindezek mellett a tanusitasi szolgaltatasok igénybe
vételének kommunikacioja, azaz a tanusitasi jelének feltlintetése megkiilonboztetd marketing
eszkdz a vallalatok részére (Vagési et al. 2014). A vallalatok termékeinek illetve
szolgaltatasainak megfelelése a rajuk vonatkozo kovetelményeknek szintén kétiranyu igényt
elégit ki, egyrészr6l a terméket eldallito vallalat megfelel a hatosdgok altal elvart
eldirasoknak, masrészt pedig a szervezet vevdje / a fogyasztoja felé erdsiti az elégedettséget, a
partnerkapcsolati bizalmat, a vevohiiséget.

A rendszervaltast kovetdéen, az 1990-es évek soran hazankban szédmos tjszeri
szolgaltatds jelent meg (Veres 2002), illetve tobb szolgaltatds keriilt at a profitszféraba,
amelyek koz¢ tartoznak a mindségtanusitoé cégek altal nyhjtott szolgaltatasok. Az itt miikodo
fliggetlen tanusitd szervezetek tulajdonosi, tevékenységi portfolid és méret szempontbdl két
jol elkiilonithetd csoportba sorolhatok. Egyrészrél a multinacionalis vallalatok magyarorszagi
leanyvallalatai alkotnak egy csoportot, amelyek piacvezetdi poziciot foglalnak el (SGS, TUV
Rheiland, TUV SUD, Bureau Veritas), és a jellemzd tevékenységek szinte teljes szolgaltatasi
éveben, vagy az azt kovetd néhany évben jelentek meg a piaci liberalizacio adta lehetdségeket
megragadva. Az ujonnan megjelené szervezetek olyan szolgaltatasokat kinaltak, amelyek
addig vagy ismeretlenek voltak a magyar ipar szdmara, vagy egyes szolgaltatasok végzése
korabban allami cégek kezében (KERMI, EMI, MEEI, stb.), allami monopdlium volt és
azokat az allam hatosagi és piaci szabalyzoeszkozként alkalmazta. Masrészrél a magyar
tulajdontt KKV szektorba tartozé vallalkozasok képeznek egy tovabbi csoportot, amelyek a
mindségtanusitasi  szolgaltatdsok kozlil csak egyre-néhanyra specializalodtak, ¢és
Osszességiikben is  nagyon kis piaci részesedést érnek el  (www.nat.hu,
www.partnercontrol.hu).

2. Empirikus kutatas — Elméleti alapok: iigyfélelvarasok, elégedettség, szolgaltato
valasztas - mindségi tényezok

Az lgyfélelvarasok és Tlgyfélelégedettség vizsgalatat indokolja, hogy az észlelt
szolgaltatdisminOség ¢és az elégedettség egyértelmilen befolyasolja az 1jravésarlasi
hajlandésagot (Heskett et al. 1994), és a szolgaltatoknal az tligyfélkor épitésének sikerét.
Kutatasok és publikaciok az ligyfél-elégedettség és az észlelt szolgaltatdismindség témaban a
nemzetk6zi irodalomban sokkal inkabb fellelhetok a fogyasztoi piacrdl, mint a szervezeti
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piacrdl (Chandrashekaran et al. 2007, Lam et al. 2004, Liu et al. 2003, Patterson—Spreng
1997). A terméktanusitasi szolgaltatasok vizsgalata a szervezetkozi piacra vonatkozoan tar fel
primer informacidkat.

A kutatas megkérdezettjei ¢lelmiszeripari gyartok, amelyek rendszeresen megrendelnek
termékmindségi és biztonsagi vizsgalatokat, amelyeket toliik, mint beszallitoktol, a termékek
forgalmazo6i is megkdvetelnek. A kutatast online onkitoltos kérddives modszerrel végeztiik az
SGS Hungéria Kft. megrendeldi korében, a téma vizsgalatanak eldzetes feltard kutatdsaként,
azt a koncepcidt alkalmazva, hogy a fogyasztoi piaci vizsgalatokra jellemz6 kutatasi célok és
eszkozok felhaszndlhatok a szervezetkdzi piacra nézve, és a termékmindség-tanusitasi
szolgaltatasok iizleti ligyfelei vonatkozasaban. A kutatas a kovetkezd kérdésekre fokuszal:

— Milyen szempontokat vesznek figyelembe az ligyfelek a szolgaltato kivalasztasakor?

— Mennyire elégedettek az tigyfelek a nyujtott szolgaltatasokkal?

— Milyen tovabbi elvarasaik, igények mutatkoznak az iigyfeleknek a szolgaltatasokkal
kapcsolatosan?

Az empirikus kutatds eredményei 80 jelentds piaci stllyal bir6d élelmiszeripari gyarto
tevékenységet végzd lgyfél valaszaibol szarmaznak. A kérdések olyan informdciok
megszerzesére iranyultak, amelyeket a tanusito szervezetek hasznositani tudnak egyfelol a
szolgaltatasi portfoliojuk fejlesztésére, illetve a kapacitasok optimalizaldsara vonatkozo
dontéseikben, masfelol marketingtevekenységiik fejlesztéseben. Az informaciok eldsegithetik
az ugyfélelvarasok kielégitésének jobb versenyképességét és a piaci részesedési céljaikat.

Az elméleti szakirodalom alapjan megallapithatd, hogy az tigyfélelégedettség egyenesen
aranyos az észlelt szolgaltatdsmindséggel, igy a tanusitasi szolgaltatdsok mindségi
ismérveinek meghatarozasa az altalanos szolgaltatdsmindségi tényezok mértékado
szakirodalmi modelljeibdl indult ki (SERVQUAL modell, Zeithalm et al. 1990, Churchill
1979, Garvin 1988, Gronroos 2001, 2007). Emellett a tanusitasi szervezeteknél fellelhetd
informaciokat ¢és a sajat szakterilileti tapasztalatot is figyelembe vettik a vizsgalt
szolgaltatashoz leginkabb illeszkedé mindségi dimenziok meghatarozasa soran (Groger—
Vagasi 2012).

1. tablazat A szolgaltatasok mindségtényezoi néhany vezetd koncepcid szerint, illetve a
terméktanusitasi szolgaltatasokra nézve

Terméktanusitasi
szolgaltatasok mingségtényezdi
Kézzelfoghatdsag, Megbizhatosag, Fogékonysag | Akkreditalt laboratoriumi eredmények

A szolgaltatasmindség “klasszikus” tényez6i

Zeithalm,

az tgyfél igényeire, Kompetencia, hozzaértés, A vizsgalati eredmények
Parasuraman S . . . . . r o
¢s Be Udvariassag, Hitelesség, Biztonsag, megbizhatdsiga
y Hozzéaférhet6ség, Kommunikacié, Ugyfél Szaktudas és gyakorlat
(1990) . . .
megertese Hitelesség
Szolgaltatas hasznossaga, Megbizhatosag és Fliggetlenség
Gronroos | szavahihetdség, Szakmai hozzaértés és gyakorlat, | Teljes feleldsségvallalas
(2001, 2007) | Attitiidok és szokasok, Hirnév és hitelesség, A mintaszallitas egyszeriisége és
Elérhetdség és rugalmassag, Szervizlehetdség rugalmassaga

Szallitasi hatarid6é

Keretszerzddés cégre szabott arakkal
Elfogadhato vizsgalati id6
Szolgaltatas ara

Széleskorl szolgaltatasok

Teljesitmény, Kiilonleges tulajdonsagok,

Garvin Megbizhatdsag, Felelosség, Egyezés, Markanév,
(1988) Tartdssag, Szervizlehetdség, Esztétika
(altalanos mindség tényezdk)

Forrdas: sajat szerkesztés
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3. Kutatasi eredmények

Azt a tapasztalatot is alapul véve, hogy az élelmiszeripari gyartok gyakran ugyanazt a
szolgaltatast esetenként mas ¢és mas kiilonbozé tanlsitd szervezettdl rendelik meg,
rakérdeztiink a szolgaltatd valasztas kritériumaira, illetve az azokkal vald elégedettségre. Az
eredményeket a 1. és 2. abra mutatja. A valaszadoknak tizenkét korabban definialt ismérvet
(lasd 1. tablazat) kellett értékelniiik fontossaguk szerint, majd az észlelt szolgaltatasmindség
alapjan elégedettségiiknek megfeleléen. A valaszadok a kritériumok koziil tizenegyet
fontosnak, vagy nagyon fontosnak tartottak, azaz a valaszok atlaga 4-es érték felett van. A
sz¢éleskorli szolgaltatasok iranti igény, amely a legalacsonyabb értéket kapta, aldtdmasztja a
korabbi tapasztalatokat, azaz az ligyfelek tobbségét nem 0Osztonzi az, hogy az igényelt
szolgaltatasokat kizardlagosan egy szolgaltatotol vegyék igénybe.

A legmagasabb értékeket mind a fontossdg mind az elégedettség esetében az elsé hat
ismérv kapta, amelyek a szigort/standard mindségi dimenzidkat képviselik. A kritériumok
masodik csoportja olyan befolyasold faktornak tekinthetd, amely alapjat képezi a szolgaltatd
valasztds fenntartdsanak, illetve a valtdsi magatartasnak vagy a megosztd magatartas
szempontnak ¢és elégedettségnek. Ez a megallapitds nagyban magyarazza, hogy a kivalasztasi
kritériumok kozt a mindségi tényezok alapelvardsok, mig a tovabbi kritériumok olyan
elényoket nyujtanak, amelyek a szolgéltatovalasztast, -valtast illetve -megosztast dontén
befolyasoljak.

1. abra A szolgaltato valasztast befolyasold tényezdk

Kérem értékelje egy 1-t6l 5-ig terjedd skalan a kbvetkez& szempontokat
fontossaguk szerint, amelyeket figyelembe vesz szolgéltatd vilasztads esetén, ahol
az 1 azt jelenti, hogy egyatalan nem fontos ésazrs azt]elentl hogy nagyon fDntDs'

Vizsgdlati eredmények.. /Z// W R

Szaktudds és gyakorlat ////5-":&

Hitelesség X/ / %/ Z/ 2525
Fiigzetlenséz /// /ﬁii SHEREEE

Akkreditdlt laboratoriumi... %/ /

Teljesfeleldsségvallalas

//

Szallitdsi hatéridd / /,W/C/ X/

A mintaszallitéas egyszerisége és... / /
Keretszerzddéscégre szabott... //
Elfogadhato vizsgdlati idd // /

Szolgéltatds ara i )W //

Széleskiri szolgdltatasok WW SRR
% 5 nagyon fontos :dfontos & 3 kdzepesenfontos - Znemfontos 1 1egyéltalan nem fontos

Forras: sajat szerkesztés kutatasi eredmények alapjan
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2. abra Ugyfél-elégedettség a mindségtényezok alapjan
Kérem értékelje egy 1-t51 5-ig terjedd skalan, hogy mennyire elégedett az On altal
alkalmazott tandsité szervezet teljesitményével, ahol az 1 azt jelenti, hogy
+ egyéltaldn nem elegedettesazS azt]elentl hogy nagyon el}edett'

zegalatl eredmények megbizhatdsidga // / Wf%/

=

Szaktudas és gyakorlat / r

Hitelesség / // m
fontossag Flggetlenség / /
Akkreditalt laboratoriumi eredmények ,/ ﬁ%/ %

]

TeljesfelelGssegvallalés /,W///
szallitasi hataridd X/W """"
A mintaszallitas egyszeriisége és... / ////// i, LT _::::_
Keretszerzddés cégre szabott drakkal e
Elfogadhato vizsgdlati idd / /K ///

Szolgdltatds dra ///)/W/
Széleskdrd szolgdltatdsok /////////////////)///////ﬁw*?//////////////////////////

i i
% 5 nagyon elégedett < 4 glégedett % 3 kizepesen elégedett

- 2nem elégedett 1 1 egydltaldn nem elégedett

Forras: sajat szerkesztés kutatasi eredmények alapjan

A kutatasi eredmények alapjan megallapithat6, hogy az élelmiszeripari iigyfelek
alapvetden elégedettek a terméktanusitasi szolgaltatasok keretében végzett vizsgalati
tevékenységgel, foként a nemzetkdzi/hazai szabvanyokat figyelembe vevd standardizalt
szolgaltatdsokkal. Az eredmények a tagabb korti élelmiszeripari szolgéltatdi-megrendeldi
viszonyok kutatisa sordn felhaszndlhatok, egyebek kozott a specifikus mindségi tényezok és
kutatdsi hipotézisek meghatdrozasaban, amelyek a szolgaltatdoi versenyképességet
befolyasoljak.

A jelen, ligyfél-elvarasokrol és elégedettségrol szolo kutatds modszertana tekintetében
kiemelendd, hogy egy sor olyan kritérium keriilt lista jelleggel Osszedllitdsra, amelyek
befolyasoljak a terméktanusitasi szolgaltatdsok észlelt mindségét vagy értékét, és amelyeket
definidlhatunk a szolgaltatd valasztas fobb kritériumaiként, valamint a piaci siker elérésének
eszkozeként. Felhasznaltuk a szolgaltatdismindség tényezdihez kapcsolodd fobb, altalanosan
elfogadott szakirodalmi modelleket, amelyek a szervezeti piacon elérheté szolgaltatasok
esetére 1s alkalmazhatok. Kovetkezd 1épésként azonositottuk azokat a specifikus faktorokat az
élelmiszeripari tligyfeleken keresztill, amelyek a tanusitdsi szolgaltatasok értékelésére
alkalmasak.

Hangstlyozni sziikséges, hogy a szolgaltatdsok ar/kdltség témdja a kutatds
legellentmondéasosabb pontja. Annak ellenére, hogy az 4r sem a Garvin, sem a Gronroos féle
modellben, sem a SERVQUAL modellben nem jelenik meg a mindségtényezdk kozt, a Voss,
Parasuraman és Grewal (Voss et al. 1998) altal alkotott modellben az ar €s a teljesitmény
aranya igen fontos szerepet jatszik, mint szolgaltatasmindségi faktor. Ezen forrasok alapjan az
arat, mint faktort nyitott kérdés keretében, spontan mddon vald emlités lehetdségével is
beépitettiik a terméktanusitasi szolgaltatasokra jellemz6é mindségi tényezok kozeé. A kutatés
kiemeli az ar kritérium fontossagat, mivel kiilonbség figyelheté meg az elére meghatarozott
mindségdimenziok értékelésében és a szolgaltato valasztas legfébb ismérveire iranyuld nyitott
kérdésre adott valaszok kapcsan. A legtobb valaszado spontan modon az arat emlitette, mint a
legfébb elvaras és kivalasztasi szempont, mig a listds fontossagi értékelés soran az ar az
utols6 helyek egyikére keriilt. Ez magyarazhatja azt a tényt, hogy az iigyfelek nagy része
jellemzden tobb szolgaltatotol is igénybe veszi ugyan azt a szolgaltatast, s ez a feltétel a
partnerkapcsolatok némi gyengeségére is utal.
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A kutatas alapjan meghatarozhatok a terméktantsitasi szolgaltatasok standard (elvart) és
differencial6 (versenyképességi) tényez6i, amelyeket a 2. tdbldzat mutat be.

2. tablazat Terméktanusitasi szolgaltatasok standard (elvart) és differencialo

(versenyké;

pességi) tényezoi

Terméktanusitasi szolgaltatasok
standard (elvart) elemei

Terméktanusitasi szolgaltatasok
differencial6 (versenyképességi)
tényezdi

Akkreditalt laboratoriumi eredmények

A vizsgalati eredmények megbizhatosaga
Szaktudas és gyakorlat

Hitelesség

Fiiggetlenség

A mintaszallitas egyszeriisége és
rugalmassaga

Szallitasi hatarid6

Keretszerz6dés cégre szabott arakkal
Elfogadhat6 vizsgalati id6
Szolgaltatas ara

Széleskorl szolgaltatasok
Forrdas: sajat 6sszeallitas kutatasi eredmények alapjan

4. Eredmények értékelése a szolgaltatas- és marketingfejlesztés szempontjabol

Elézéek alapjan kereshetjiik a visszacsatolast a szolgéltatds- és a marketingfejlesztés
lehetéségének  kérdéskoréhez. A terméktanusitasi szolgaltatasajanlat olyan
szolgaltatdscsomagnak foghatd fel, amely tigyféli értékelésének mindségi kritériumai két
csoportba sorolhatok: a mindség szigoruan értelmezett, jorészt standard kritériumai, és azok a
szolgaltatdsjellemzOk, amelyek terén a differencidlasnak, a marketing eszkdzok
alkalmazaséanak ¢€s a versenyképesség erdsitésének nagyobb tere van a szolgaltatoi kinalatban.

Az elsd csoportba tartoznak az akkreditalt laboratériumi eredmények, a vizsgalat
eredmények megbizhatdsaga, a szaktudas €s gyakorlat, a hitelesség, a fiiggetlenség, a teljes
felelosségvallalas. Ezek elvart kovetelményeknek szamitanak, az adott piacon nem
boldogulhatnak, oda be sem Iéphetnek olyan cégek, amelyek nem teljesitik. Azonban mint
kideriilt, a hazai tigyfelek egy része foként a (masodik csoportba tart6zo) szolgaltatds ara
alapjan valtogatja a szolgaltatd igénybevételét, még a cégre szabott arakkal kialakitott
keretszerz0dés lehetdsége is kisebb mértékben motivalja 6ket. E csoportban az olyan tovéabbi
tényezok, mint a mintaszallitds egyszerlisége ¢€s rugalmassaga, a szallitasi hatarido,
elfogadhatd vizsgélati id0 tovabbi versenyfeltételek, de az arérzékeny vevok ezt kevésbé
értékelik, csakigy, mint a szé€leskorli szolgaltatdsok nyujtasat. Feltételezhetd, hogy a
szolgaltatoknak célszerii kialakitani egy olyan ligyfél-szegmentaciot, amely figyelembe veszi
ezeket a feltételeket, €és célcsoportra nézve differencialtan kezelni a kinalat e mindségi
elemeinek eldnyeit az arral Osszefliggésben. Kiilon figyelmet érdemelnek a mindség azon
tényezdi, amelyek a szolgéltator cégnév, mint marka korébe is tartoznak pl. hitelesség,
gyakorlat/tapasztalat. A termékek iizleti vevéi rendszerint nagyobb bizalommal veszik
figyelembe a mindsitd céget, mig a végsd vevok, a fogyasztok iranydban a mindségtanusito
cég markdjanak a terméken vald feltiintetése, jelentdségének kihasznaldsa a hazai
gyakorlatban még nem elterjedt. Ez a megkdzelités szorosan kotddik Kotler vevoérték,
vevOonek nyujtott érték (customer delivered value) koncepcidjdhoz (Kotler 1999), aminek
elemzése egy tovabbi a kutatasi kérdésként jon szamitasba.

5. Osszefoglalas és tovabbi kutatasi kérdések
A kutatas eredményei adalékul szolgalnak a B2B szolgaltatasi szektor tekintetében az tigyfél-

elvards és elégedettség tényezdinek jobb megismeréséhez az élelmiszeripari termékek
mindségtanusitasa terén. Gyakorlati vonatkozasban segitheti a fliggetlen tanusito
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szervezeteket a versenyeldnyt, valamint a piaci részesedés novelését és az tizleti fejlodést
érinté dontéshozatalban.

A kutatas kérdései alapjan a tanulmanyozott mindségtényezdknek a szolgdltatasokra
jellemz6 marketingmix tobb elemét is érintik. Igy vizsgélat ala keriilt a maga a szolgaltatas, a
szolgaltatds ara, és annak problematikdja az Ujravasarlasi hajlandosagra és tigyfélhiiségre
tekintettel. Az értékesitési politika kapcsan az eredmények azt mutatjak, hogy az ,.egyénre
szabott” keretszerzodés kevésbé motivalja az iigyfeleket, ez foként a promdcio, azon beliil
pedig a direkt eladas hidnyossagara utalhat, amit tovabbi, komplexebb kutatds tarhat fel. A
hitelesség, megbizhatdsdg és szaktudds a 7P korében a szolgaltatast végzd személyzet
(Personnel) elempontba sorolhatd, amely tekintetében az ligyfelek magas elégedettséget
jeleztek. Tekintettel a szolgaltatds sajatossagara, a folyamatok (Process) és a fizikai/targyi
feltételek (Phisical evidences) kevésbé jelentds elemekként jelentkeztek a kinalati
differencidlas megitélésében, mivel alapvetd, standard feltételként jonnek szamitasba.

A szolgaltato szektor térhoditasaval az B2B / professziondlis /miiszaki szolgaltatasok
Jjelentosége novekszik és részét képezi a marketing megujuldasat is jelzo tendencidak
tovabbfejlodésének. A mindségtanusitd szervezetek szolgaltatdsainak funkcidi és sajatos
integrald szerepének hangstlyozdsa beilleszkedik a mindségi ¢és a fenntarthatosag
kovetelmények korébe, és gyakorlati téren azt Osszefliggéseiben szolgald, reprezentdlod
gyakorlati ellatdsi lancokba. A partnerkapcsolatot jelentésen befolyasolja az iigyfél
megelégedettsége, a szervezetek kozti bizalom, ami esetiinkben a szolgaltatdsok mindségi
tényezoire utal, és a tervezett tovabbi kutatas egyik {6 iranya.
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