DOMAN SziLvia'’

AZ ELMELET ES A GYAKORLAT OSSZEFONODASA
A MARKETINGOKTATASBAN

MODSZERTANI MEGFONTOLASOK, HATTER

A fels6oktatassal szembeni novekvo kihivasok egyik forrasa a végzettség mellett megfeleld
munkaerdpiaci relevanciaval rendelkez6 szakképzettség igénye. Egyre novekvo a gyakorlati alkalma-
zasi készség és az 0nallo elemzési, dontési képesség kialakitasanak fontossaga, amely a klasszikus
eléadas — szeminarium formara épiilé gazdasagi képzésben is az oktatasi és szamonkérési modszerek
megjitasat feltételezi. Igy keriilnek elétérbe a konkrét gyakorlati problémakhoz kot6dd egyéni fela-
datok, azok kapcsan a tanultak 6nallé alkalmazasa, nem utols6 sorban a megoldasok professzionalis
irasos és verbalis prezentacidja. Mindez fokozottan érvényes a marketing oktatasaban, ahol nemcsak a
tanult moédszerek, elméletek 6nallo alkalmazasa, de a problémak kreativ megkozelitése, uj megoldasok
kitalalasa is elvaras a hallgatokkal (vagyis a marketinges szakember-jeloltekkel) szemben.

Ennek tudataban a gyongyosi Karoly Robert Fdiskola végzés marketing szakiranyos hallgatoi szamara
a 2004/2005-6s tanévben a Marketingtervezés cimi tantargy keretében az eddigi gyakorlattdl némi-
képp eltér feladatot adtam.

A korabbi tematikahoz képest a modositasokkal az volt a célom, hogy a hallgatok valoban kozel ke-
riiljenek a gyakorlati munkahoz, megérezzék azt, hogy mekkora felel6sség is egy induld vallalkozas
megalapozasahoz sziikséges informacios bazis megteremtése.

A konkrét feladat az egyre boviild és sokszinlibbé valé szolgaltatasi kindlat egy specialis (ezért a krea-
tiv fantazianak is jo terepet kinald) fajtajanak, egy tervezett allatorvosi rendelé megnyitasat megel6zo
piaci helyzetelemzésnek az elkészitése, és a szolgaltatd piaci sikerességének marketing szemponti
megalapozasa.

A hallgatok az els6 ora keretében személyesen talalkoztak az allatorvossal, aki beszamolt az eddigi te-
vékenységérdl, illetve megosztotta a hallgatokkal a kételyeit, illetve a kérdéseit, melyek az {1j rendeld
nyitasaval kapcsolatban felmeriiltek. Vazlatos képet kapott ezen tul a csoport az allatorvosi szolgalta-
tas helyzetérol Gyongyos varosaban, illetve a hallgatok a témaval kapcsolatban felmertilt egyéb kérdé-
seikre is valaszt kaphattak.

A legfontosabb kérdések, amelyre az allatorvos valaszt vart a hallgatok munkdjan keresztiil, a kovet-
kezok:

e Milyen a Gyongyds és kornyéke hobbyallattartdoinak arismerete és arérzékenysége?

e A kornyék kutya-, illetve macskatartdi hogyan viszonyulnak az allatukhoz?

e Mit hajlandok érte (értiilk) megtenni, milyen — akar anyagi természetii — aldozatokat hajlandok
meghozni?

e Milyen alapon valasztanak allatorvost?

Az igen sok tényez6t magaban foglalo allatorvosi szolgaltatas kapcsan mely szempontok €s mennyire
fontosak a ,,vasarlonak™ az allatorvos valasztasa soran?

A kovetkez6 alkalommal a csoportban sor keriilt a feladatok beosztasara.

7 Domén Szilvia féiskolai adjunktus, Karoly Robert Féiskola, Gyongyos.
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A 20 f6s csoportban dolgozé hallgatoknak mintegy meg kellett szervezniiik a sajat marketingkutaté-
és tanacsado cégiiket, ahol maguk valasztottak meg a cégvezetét, a helyetteseket, illetve az egyes pro-
jektek koordinatorait. A vezetdk iranyitasaval aztan konkretizaltdk és megosztottak az elvégzendo fe-
ladatokat. A folyamatban moderatorként vettem részt, minél nagyobb 6nallésagot hagyva a csoport-
nak. A feladatokat a kovetkezokben foglaltak 6ssze a hallgatok:

e Szekunder informaciogyiijtés az allatorvosi rendeldok szamaval, tevékenységével, rendelési
idokkel és a szolgaltatas egyéb jellemzdivel kapcsolatban,

Primer informaciogytjtés: kérdéives felmérés a kornyek hobbyallattartdinak kdrében,
Informaciok feldolgozasa és értékelése,

Kovetkeztetések, javaslatok elkészitése,

Tanulmany elkészitése,

Prezentacio elokészitése és megtartasa.

A tovabbi orak keretében az oktatd és hallgatok kozott konzultaciora volt lehetoség, altalaban kikérték
a véleményemet az eddig elvégzett feladatokkal kapcsolatban, tanacsot kértek a minél hasznalhatobb
kérdoiv elkészitésével kapcsolatban, illetve olykor a munkafegyelem témakdrében.

Az egyes részfeladatok ellendrzésében, illetve az esetleges hibak kijavitasaban vallaltam még a félév
soran rendszeresen szerepet.

Rendkiviil érdekes volt latni a hallgatok munkahoz valé hozzaallasat, aktivitasat €s nem utolsé sorban
a menet kozben kialakulé — olykor — parazs vitdkat. Természetesen nem mindenki egyenld intenzitas-
sal végezte feladatat, azonban nyilvanvaloan ennek is meg volt az elismerése illetve szankcidja.

A félév végén az osztalyzas a kdvetkezdképpen tortént: a hallgatoknak egyrészt magukat kellett mind-
siteni, masrészt egymast is kellett biralniuk. Kissé olyan szinezete volt a dolognak, mintha egy pénz-
Osszeget kellett volna elosztaniuk oly modon, hogy mindenki az elvégzett munka mennyiségétdl és
mindségétdl fiiggden kap kisebb vagy nagyobb Osszeget. A nagyobb 6sszeg a jeles osztalyzatnak volt
megfeleld, és az aranyosan kevesebb munkaért kevésbé jo érdemjegy jart.

A félév kovetelményeit a csoport minden tagja teljesitette, és harmasnal rosszabb osztalyzat nem szii-
letett.

A CSOPORT EREDMENYEI

Az elvégzett munka eredménye egy 43 oldalas 6sszefoglalo tanulmany lett, mely tartalmazza a kutatas
eredményeinek tobb szempontra kiterjedd kiértékelését, valamint egy részletes javaslattételt a 7P el-
méletre alapozva.

Szekunder informacidgyiijtés eredményei

A szekunder kutatds soran a hallgatok utananéztek, hogy hany allatorvos praktizdl Gyongyoson, mi-
lyen idGbeosztassal, illetve, hogy milyen szolgaltatasi palettat milyen arakon kinalnak. A kutatas for-
rasaiként szaknévsorokat, telefonkdnyvet, hirdetési Gjsagokat, helyi napilapokat hasznaltak. A szekun-
der kutatds némiképp Osszemosodott a primer informacidszerzéssel, hiszen az arakrdl személyes in-
formalis megkérdezések kapcsan szereztek informacidkat a ,,munkacsoport” tagjai.

A primer kutatas
A kutatasi terv

A kutatds modszeréiil a standard szobeli kérddives megkérdezéses eljarast valasztottak. A kérdoéiv
szerkesztése soran jellemzoen feleletvalasztos, tobbkimenetelii kombinativ, és 5 fokozata Likert-ska-
las kérdéseket alkalmaztak, egyrészt az eredmények feldolgozhatosaga, masrészt az eredmények minél
arnyaltabb érzékeltetése érdekében. A nyitott jellegli kérdéseknél jellemzden csak egy szamot (Ossze-
get) kellett a valaszadoknak beirni.

262



A megkérdezettek gydngyosi, illetve a Gydongyds varoshoz legkozelebb esé telepiiléseken ¢16 (Gyon-
gyossolymos, Gyongyoshalasz) kutya-, illetve macskatulajdonosok voltak. A mintavétel modja onké-
nyes kivalasztas volt, a megkérdezettnek tehat csupan annak az egy feltételnek kellett megfelelni,
hogy kutyaja, illetve macskaja legyen.

A teljes mintanagysag 121 6, melybdl 100 {6 kutyatulajdonos és 21 f6 macskatartd. A minta nem rep-
rezentativ, ezért messzemend kovetkeztetésekre nem jogosit, csupan néhany tendencia illetve érdekes-
ség vonhato le tanulsagkeént.

A kutyasok és macskasok véleményét — az esetleges eltérések miatt — a tanulmanyban kiilon elemez-
ték.

Hipotézisek

A felmérés soran a hallgatok a kdvetkezo feltételezésekkel éltek:

e Minél tobb kutydja/macskdja van valakinek, relative annal kevesebb 1d6t tolt el egy-egy allat-
tal, illetve annal kevésbé fontos szdmara.

e Ha valaki vasarolta a kutyat (és nem ingyen kapta stb.), akkor a kezdeti anyagi aldozat megho-
zatala miatt a késébbiekben is kevésbé arérzékeny, tehat tobb pénzt hajlando aldozni az allat
gyogyittatasara is.

e Ha valaki nagyon szereti a kutyéjat/macskajat, akkor tobb pénzt kolt ra, mind az egyszeri, mind
a folyamatos kiadasokat illetden.

Az allatorvos kivalasztasanal szamos befolyasolo tényezo létezhet, feltételezték, hogy ezek kozil ki-
emelt szerepet kap az orvos szakértelme, a rendeld helye, illetve a szolgaltatas ara.

Az éllatorvos valasztasanal elsdsorban a rendeld helye illetve a személyes ajanlasok jatszanak dontd
szerepet.

A kutatas eredményei

A kutydahoz valo viszony

A kérdoiv els6 6 kérdése annak kideritésére szolgalt, hogy a tulajdonosnak hany kutydja van, honnan
szarmazik az allat, illetve milyen a viszonya a kutyatulajdonosnak a kedvencével. A kérdések célja
annak ellenérzése, hogy azok a kutyatartok, akik kiilondsen ragaszkodnak a kedvenceikhez, hajlan-
dok-e ezt a ragaszkodasukat anyagiakban is kifejezni. Céljuk volt tovabba annak a feltevésnek az iga-
zolasa, illetve cafolata, hogy akik az allatot pénzért (esetenként igen sok pénzért) vasaroltak, szintén
nagyobb anyagi aldozatokra hajlandéak a kutyajukért.

A kutyatartds kiaddsai

A kérdés feltevésének célja annak vizsgélata, hogy milyen anyagi aldozatokat hajlandok vallalni az
allattartok kedvenceiket illetden (ide értve az egyszeri kiadasokat, mint pl. az allat alvohelye, a folya-
matos kiadasokat, mint az ¢lelem és jatékok biztositasa, illetve az allat egészségének fenntartasa és
gyogyitasa), valamint szerettiik volna megtudni azt is, hogy a kiadasokbdl milyen aranyt képviselnek
ez utdbbiak, tehat az allatorvosra koltott tételek.

Az allatorvos kivadlasztasa

A kérdésben arra keresték a valaszt, hogy egy ujdonsiilt gazdi milyen ton keres az allatanak allator-
vost. Napjainkban szamos lehetdség szoba johet, ugymint a klasszikusnak nevezhetd jsadghirdetés,
vagy telefonkonyvben elhelyezett hirdetések, az egyre nagyobb jelentéséggel bird internetes megjele-
nések, vagy a szolgaltatasok esetében oly gyakran elofordulod személyes ajanlasok.
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A szolgaltatas tényezdi

Egy allatorvosi rendeld kialakitasakor, illetve a szolgaltatas tervezésekor elengedhetetlen a vasarlok
igényeinek ismerete. Ennek feltérképezése volt a kérdés célja. A kérddivben a kérdésnél szintén 5 fo-
kozata skalat alkalmaztak, ahol 1-es szammal jeldlhették a valaszadok, ha egyaltalan nem fontosnak,
5-0s szammal, ha nagyon fontosnak itélik az adott szempontot. A paraméterek kozott szerepeltek tob-
bek kozott a rendeld helyére, a targyi elemek fontossagara, az orvos szakértelmére €s hozzaallasara, az
arra valamint elérhetségre vonatkozo kérdések.

A kutyatartok arismerete, drérzékenysége

A kérdésnél nyitott kérdést alkalmaztak azzal a céllal, hogy semmiképp sem befolyasoljak a valasz-
adokat példaul egy arintervallum megadasaval.

A kérdéssel a szolgaltatast igénybevevok drismeretét vizsgaltak. Egy olyan szolgaltatas esetében, mi-
kor a szolgaltato szakértelme és magas kvalifikaltsaga elengedhetetlen, valamint a vasarlok arismerete
hidnyos, sokkal tdgabbak a hatarok és az intervallumok az arak megallapitasanal. Kivancsiak voltak,
hogy egy belgydgyaszati kezelés, véddoltas, kisebb vagy komolyabb sebészeti beavatkozas, a rontgen,
vagy az ultrahangos vizsgalat arar6l hogyan vélekednek a megkérdezettek.

A kutyatarto vilaszadok demogrdfiai dsszetétele

A valaszadok megoszlasat nem, életkor, beosztas, végzettség és jovedelem alapjan vizsgaltak.

A HALLGATOK JAVASLATAI

Szamos kisebb és nagyobb horderejii kérdést vizsgalva tettek javaslatokat a hallgatok az allatorvosnak,
melyek koziil néhanyat kiemeltem.

Termékpolitika

Fontosnak tartottak azt kiemelni, hogy a kdrnyékben a megnyitand6 rendel6 fogja nytjtani a legsokol-
dalubb szolgaltatast. Ez jelen esetben azt is jelenti, hogy a varosban a szolgaltatids egyedi, hasonld
komplex ellatasban csak a megyeszékhelyen, illetve a fovarosban részesiilhetnek az allatok.

Célszerli ennek kihangstlyozasa és minél tobb forumon torténé kommunikalasa, hiszen az allattartok
egy része ezzel bizonyara nincs tisztaban, ugyanakkor ez hossza tdvon a pozitiv imazs kialakitasat
segiti.

Arpolitika

A felmérésbdl kideriilt, hogy a vasarlok arismerete nem pontos. Akik kezdetben komolyabb anyagi al-
dozatot is vallaltak az allat megvasarlasakor, valoban kevésbé arérzékenyek, mint ahogy azt a hallga-
tok feltételezték.

A vevok ugyanakkor igénylik az arakkal kapcsolatos informaciokat, tehat a rendeldben célszerli egy
tajékoztato jellegh arlistat elhelyezni, érdemes azonban viszonylag nagyobb intervallumokat megadni
az araknal az ardifferencialas lehet6sége miatt.

Ezen til a komolyabb beavatkozasoknal a gazdik azt is igénylik, hogy elore tudjak az arat.

A listaarakbol esetenként kedvezmények adhatok a torzsvasarloknak, nagyvevoknek (pl. tenyésztok)
amit azonban mindenképp hangsulyozni kell.

Felarak szamithatok fel szamos esetben, pl. rendelési idon kiviili ellatasnal és egyéb specialis szitua-
ciokban.
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Ertékesitési csatorna

Mint a szolgaltatoé cégeknél altalaban, igy ebben az esetben is ez a marketing-mix elem specialisan ér-
telmezhetd. Fontos az optimalis elérhetdség biztositasa, ezért javasolhatd a telefonos kapcsolatfelvétel
kulturalt kialakitasa.

Szintén ehhez a témakorhoz tartozik az allat otthondban valo gyogyitasa, melyre ha igény mutatkozik,
a megfelelo felar ellenében a szolgaltatast célszerii elvégezni.

Promécio

Célszeri a Heves Megyei Telefonkdonyvben kiemelten szerepeltetni az allatorvos telefonszamat, hi-
szen a koltsége nem magas, és a telefonkdnyvet a mai napig is sokan forgatjak olyan esetekben, mikor
szolgaltatot keresnek.

A javaslatok kozott szerepel, hogy az allatorvosi rendelé szamara késziiljon egy internetes honlap. Ez
egyrészt az internetes informaciokeresés robbanasszerli novekedése miatt lenne lényeges, masrészt a
szolgaltatd imazsanak kialakitasaban és fenntartasaban is jelentds szerepe van. A honlap kialakitasanal
fontos a konnyen kezelhetdség, illetve az informativ tartalom. A kialakitott weboldal legaldbb a gyon-
gy0s és kornyékiek altal gyakran latogatott honlapokon (pl. gyongyos.lap.hu, vagy a gyongyos.hu),
esetleg a népszeriibb keres6-programokon keresztiil legyen elérhetd.

Az 10j rendel6 megnyitasa esetén fontos a kulturalt, &m viszonylag nagy méretii feliratok elhelyezése,
valamint irdnyitotablak alkalmazasa néhany forgalmasabb keresztez6désben.

Az allatorvos ismertségének €s népszerliségének tovabbi ndvelése érdekében célszerlinek tiinik fel-
venni a kapcsolatot a helyi radioval, és/vagy televizioval, és heti-kétheti rendszerességgel az aktualita-
sokkal kapcsolatban egyfajta tandcsad6é miisort Iétrehozni.

Emberi tényezo

Mint minden egészségiigyi jellegli szolgaltatasnal, (jelen esetben az allat, a kedvenc, a ,,csaladtag”
egészségérol van sz0) jellemzd ma Magyarorszagon, hogy a beteg kiszolgaltatva érzi magat. Ilyenkor
kap kiemelked6 jelentdséget a szakértelem mellett az empatia, a kedvesség, illetve a megfeleld téjé-
koztatas.

A kutatas is rdmutatott arra, hogy az emberi tényez0 fontossaga kiemelkedd szerepet kap az allatorvos
valasztasakor, illetve a szolgaltatds megitélésekor, hiszen kiugroan magas értékeket kapott a szakérte-
lem, a magabiztossag, a tajékoztatas és a kedvesség. Amennyiben alkalmazott allatorvos is dolgozik a
rendelében, fontos, hogy a vevo tisztaban legyen az 6 szerepével, illetve kompetencidjaval is.

Targyi elemek

A promocio témakorénél emlitett irdnyitod tabla és épiiletfelirat mellett a belsé tajékoztatd feliratok
igényes kivitelezését javasoltak.

A rendeld bels6 kialakitasanal egyértelmiien a praktikum lesz az els6dleges szempont, azonban az igé-
nyes kornyezet az igényes munka és szolgaltatas meglétét sejteti. Mivel jelen esetben is a szakértelem
a nem szakmabeli szamara oly nehezen (és jellemzden csak utdlag) megitélhetd, jra csak a bizalom-
keltés emlithetd, ami miatt elengedhetetlen a sz&p és attraktiv kdrnyezet kialakitasa.

Szolgaltatasi folyamatok

Az allatorvosi szolgaltatas esetében a munkafolyamat tervezése nem egyszerii, a varatlan esetek miatt
az idébeosztas nehéz. A gordiilékenyebb munkafolyamat, valamint a betegek varakozasi idejének le-
csokkentése céljabol kisegitdé személyzet, esetleg beosztott allatorvos alkalmazasa javasolhatd. A fo-
lyamatos mindség-ellendrzés szerepét is hangsulyoztak a hallgatok a tanulmanyban.
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Prezentacio

A csoport PowerPoint formatumt prezentaciot készitett, az eldadasnal beosztva, hogy ki melyik téma-
rol fog beszélni. Az 6sszefoglald tanulmanyt a prezentacié soran részletesen megvitattuk.

Ertékelés

A csoportban az onértékelés nyilvanosan zajlott, azaz az utolso ora keretében mindenki elmondhatta,
hogy sajat véleménye szerint sokat, vagy keveset dolgozott a projektben, az érdekl6désének megfeleld
részfeladatot kapta-e, 6rommel, vagy kényszeredetten végezte-e a munkajat. Nyilatkoztak tovabba ar-
rol is, hogy mennyire talaltak megerdltetonek ezt a feladatot.

Az egymas munkajanak értékelésére a kdvetkez6 modszert alkalmaztam: mindenki megkapta egy pa-
piron a csoport névsorat, ahol minden névhez oda kellett irni (tabldzatos forméban), hogy héanyasra
értékeli a kitoltd a tobbi résztvevé munkajat. Ertékelni kellett a munkaintenzitast, hatékonysagot,
munkamindséget, hozzaallast, idobeosztast. Mivel mindezt névtelenill kellett beadni, feltételeztem,
hogy kikiiszobdlhetok azok az ,,igazsagtalansagok™, mikor is valaki azért nem kapja meg a rosszabb
értékelést, mert a tobbiek ,,betyarbecsiilete” ezt megakadalyozza. Az onértékelés €és csoportmindsités
alapjan alakultak aztan ki az év végi osztalyzatok.

KOVETKEZTETESEK

A tantargy némiképp tijszerii oktatasa soran a kdvetkez0 megallapitasokat tettem.

e Orommel t5ltott el a hallgatok lelkesedése, mely véleményem szerint egyrészt annak volt ko-
szonhet6, hogy megérezték munkajuk feleldésségét, valamint azt, hogy ténylegesen hasznalhatd
¢s realis tanacsokat kell adniuk egy valds szolgaltatas felépitéséhez.

e Erdekes volt latni a csoportban a munkamegosztas kialakitasat, mely véleményem szerint azért
volt viszonylag gordiilékeny, mert a csoport tagjai mar harmadik éve vannak egyiitt és ismerik
egymast, beleértve a képességeket, aktivitast, hozzaallast.

e A hallgatok altal kivalasztott vezetok valoban iranyitottdk a csoportmunkat, a ,,virtualis hier-
archia” lathato volt.

Ezen tal minden hallgaté azonos aranyban vett részt bizonyos munkakban, mint példaul a kérddivek
kitoltetésében és az adatok szamitogépre rogzitésében.

Negativumként emliteném, hogy a csoport egyes tagjai nem kifejezetten marketing jellegli munkat vé-
geztek (akik pl. a tanulmény megformazasat, szerkesztését vallaltak, illetve akik a prezentacids anya-
got készitették), de nyilvanvaldan ezt a feladatot is meg kellett oldania valakinek.

A csoporton beliil az operativ munka soran olykor komoly vitak alakultak ki, azonban ugy vélem,
hogy ezek a vallalati életben, egy projekt megvalositasanal is el6fordulnak.

A késobbiekben szintén tennék némi valtoztatast a kovetkezokkel kapcsolatban:

e Mint ahogy az gyakran el6fordul, a hallgatdk a félév végén némiképp idézavarba keriiltek, és
az utolsé napokban kampanyszeriien dolgoztak, mely valosziniileg a nem megfeleld idébeosz-
tasnak volt koszonhets. Ugy vélem, ezen a téren tul nagy szabadsagot adtam a csoportnak, a
késobbiekben id0szakonként ellendrzési pontokat kell beépiteni a probléma elkeriilése érdeké-
ben.

o A tantargy teljesitésének értékelése egyértelmii eredményt adott, és jellemzden a nyilvanos 6n-
értékelések és a névtelen irasos értékelések eredményei Gsszecsengtek.

A tovabbi félévekben tervezem, hogy ujabb cégeket, vallalkozasokat vonok be a munkaba, figyelve ar-
ra, hogy legalabb ilyen komplex és bonyolult t¢émat tudjak a hallgatok elé tarni.

Hozzateszem azonban, hogy a fent leirt oktatasi modszer véleményem szerint hatékonyan csak ha-
sonloan kis csoportban alkalmazhato.
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