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1. A szolgaltatasi koncepciok

1.1.Mi a szolgéaltatas?

A fejlett gazdasdgok harom legfontosabb gazdasagi agazatanak az egyike a szolgéaltatasi
szektor, amit még harmadlagos, vagy tercier szektornak is szoktak nevezni. A szolgéltatas egy
kézzel nem foghaté gazdasagi tevékenység, amelynek kimenete egy nem fizikai termék,
altalaban a fogyasztasa egyidejlileg szokott torténni az eldallitasaval. Az egyik leghiresebb
marketing tankényvben is leirt Kotler (2006, p.402) elmélete szerint, a szolgéltatas egy olyan
cselekedet vagy teljesitmény, amelyet egy Ugyfél ajanlhat egy maésiknak, ami lényegében

megfoghatatlan és végeredményként nem rendelkezik tulajdonjoggal.

1.2.Szolgaltatas jellemzdi

Ahhoz, hogy még konkrétabban meghatarozzuk, hogy mit jelent egy szolgaltatas,
részletesebben meg kell vizsgalni azt. Néhany tudomanyos meghatarozas a szolgaltatasok
jellemzoéire fokuszal, tehat hasonlitsuk Gssze par jellemz6jét a termelés jellemzdivel. Az els6
jellemzd az eldbbiekben is emlitett kézzel foghatdsag, hiszen a termelés végterméke egy fizikai
targy, eszkoz, mely értékesithetd. EQy jo példa erre a jellemzdre: egy szabd egy ruha
megvarrasaval termelést végez, s miutan a fogyasztohoz kerll, az elszakad és visszaviszik a
szabdhoz, aki megjavitja, és ezzel egyidejiileg egy szolgaltatast hajt végre. Az altalam elemzett
vallalatnal is érvénybe 1ép a kézzel nem foghatdsdg, még akkor is, ha az oktatds egy része
gépjarmi segitségével torténik, azonban maga tudas atadéasat, az oktatast nem lehet meg érinteni.
Egy masik jellemzé a tarolhatosdgra vonatkozik. A szolgaltatas nem térolhatd, mivel az
eldallitasa szinte minden esetben parhuzamos annak felhasznalasaval, mig a termeld egységeknél
értelemszertien a termékeket lehet tarolni Az utolsé jellemz6, ami emlitésre keriil, az a piacra
lépés nehézsége. A termelési szektorban nehéz a piacra Iépés, mivel altaldban sok és nagy
belépési korlat van, és nagyon tékeerds versenytarsakkal kell szembe nézni. Ezzel szemben a
szolgéltatas oldalon kénnyebb belépni a piacra, kisebb befektetést igényel, és a belepési korlatok
sem olyan nagyok. Pearce (1981) is a megfigyelései alapjan, a szolgaltatdsokat megfoghatatlan
javakkent emliti, és hogy ezeket a termelés pontjaban fogyasztjak el. Bannock és tarsai (1982)

szerint a szolgaltatasok azok a fogyasztoi vagy termel6i cikkek, amelyeknek legfontosabb



jellemz6i a megfoghatatlansag és, hogy a termelés a fogyasztassal egy id6ben torténik; a

szolgéltato tevékenysegek altalaban munkaigényesek.

Jol lathato, hogy a legnagyobb kdzgazdaszok is tébbnyire ugyanazokkal a jellemzékkel
illetik a szolgaltatast. Mindazonaltal megkérdéjelezédik, hogy valami azért szolgaltatas, mert
ezekkel a jellemzokkel rendelkezik, vagy ezekkel a jellemzdkkel kell rendelkezzen, mivel az egy
szolgéaltatas. Példaul egy szoftverfejlesztés eredménye egy olyan termék, ami megfoghatatlan
(szamitogép kbd), és a termelési eljaras munkaigényes (szamitastechnikai programozdk),
azonban a kibocsatast lehet leltarozni, ¢és késobb még haszndlni vagy eladni is.
Kovetkeztetésképpen a megfoghatatlansdg és a munkaigényesség nem jellemezhetd
egyértelmiien szolgaltatasként. Mas szoval, lehet, hogy valamit, amit szolgaltatasnak hiszunk,

annak az outputja érinthetetlen és munkaigényes, de forditott esetben ez nem igaz.

Egy termék és egy szolgaltatas preciz és pontos meghatarozas érdekében a jellemzdik
alapjan kell megkilonboztetni 6ket. Osszefoglalasképpen elmondhatd, hogy a termék egy
fizikailag megfoghatd targy, ami elkészitheté és valtoztathatd. A szolgéltatdst nem lehet
fizikailag megérinteni és mulando. Altaldban egy esemény vagy egy folyamat, amelynek a

termelése és fogyasztasa egyidejiileg vagy kozel egyidejiileg torténik.

1.3.Szolgéltatasok csoportositasa
Ha mér tisztdban vagyunk a fogalmakkal, beszélhetlink Kicsit a szolgaltatasok csoportositasardl,
amely sokféle lehet, azonban itt most két f6 csoportot fogok megemliteni. Az egyik f6 csoport a
gazdasagi szolgaltatdsok, melybe beletartozik példaul a biztositas (biztositok), lzemeltetés,
kozlekedés, szallitmanyozas (széllitmanyozd cégek) vagy az,- idegenforgalom. A masodik f6
csoport pedig a tarsadalmi szolgaltatdsok, mint példaul az oktatas (évodak, iskolak, egyéb
oktatasi intézmények), honvédelem, orvosi ellatds, egészséglgyi intézmények, szérakoztatas
(televizid, internet, szinhaz), igazsagszolgaltatds. Browning és Singelmann (1975) azonban a
tercier, vagyis szolgaltaté agazaton belll négy kategoriat allapitottdk meg, mint szektorialis
osztalyozas. A fent emlitett két f6 csoporton beliili szolgaltatasok itt is megtalélhatoak, peldaul a
gazdasagi szolgaltatasokat két kiilon kategoriaba soroltak, az elosztd és termel6i szolgaltatdsok
koze. A masik két kategéria a tarsadalmi szolgaltatasok és személyi szolgaltatasok.
Kovetkeztetésképpen el lehet mondani, hogy nem csak magat a szolgaltatast nehéz definialni, de



a csoportositasa sem olyan egyszerti, mivel az évek soran szamos kiilonb6z0 szempontbol

szllettek osztalyozasok a szolgaltatasokra nézve.

1.4.Szolgéltatasi ajanlat

A fent emlitett meghatarozasokbdl tudjuk, hogy a szolgaltatdsok erdforrasokat
hasznalnak fel, inputokat alakitanak at, ugy, hogy a végeredményben a vevék valamilyen
fogyasztasi vagy termelési szlikségletét elégitsék ki. Ahhoz, hogy egy vallalat tokéletesen meg
tudja fogalmazni a szolgaltatdsi ajanlatat, ami nélkulozhetetlen a fogyasztok elnyerése
érdekében, harom lépésen kell keresztil mennie: ki alakitani a szolgaltatds koncepciojat,

meghatarozni a szolgaltatasi csomagot, és létrehozni a Kiterjesztett szolgaltatasi ajanlatot.

1.4.1. A szolgéltatasi koncepci6 kialakitasa

Az els6 1épés a szolgaltatas koncepci6 kialakitdsa. A szolgaltatasok ismert jellemzoi,
mint példaul a megfoghatatlansag, tarolhatatlansag, parhuzamossag vagy a,- heterogenitas arra
mutatnak, hogy nehéz meghatarozni ezt a jelenséget, ezért ennek a segitségére jott létre a
szolgaltatds koncepcio. Felmeril a szolgaltatisok meghatarozasanak, és a koncepcio
megfogalmazasanak a problémaja, mivel ez egy nehéz és komplex feladat. Altalaban egy
termékhez hasonlitva probaljadk meghatarozni, illetve definialni a fogyasztok szerepét és
kapcsolatait a szolgaltatassal, majd ezeket mind meg valdsitva jon Iétre maga a szolgéaltatas. A
koncepcio szo jelentése oOtlet, terv, nézdpont. Egy szolgéltatasi koncepcionak tartalmaznia kell a
célcsoportot, a pozicionalast a piacon bellll, maga a szolgaltatas definicidjanak a leirasat, a
szolgéltatas folyamatanak az ismertetését, stb.

Mivel ebben a dolgozatban egy jarmiivezet6-oktatasi vallalatrél van szo, igy el6szor azt
kell meghatarozni, hogy milyen iparaghoz kapcsolodik a szolgaltatasunk. Ebben az estben a
jarmiivezeté-oktatas iparagrol beszéliink, amely Romaniaban noveked6 tendenciat mutat, mivel a
lakossagnak egyre nagyobb aranya hasznal gépkocsit, hiszen az nagyban megkdnnyiti a
mindennapokat. 2015 végén Romanidban 7,14 millié érvényesen bejegyzett jogositvany volt
kibocsatva, amelybdl 4,84 millio férfi, és 2,3 millié né volt. Azonban ezt majd részletesebben is
ki fogom fejteni az ipardg-elemzésben. Miutan besoroltuk a megfeleld iparagba a
szolgéaltatasunkat, meg kell vizsgalni, hogy milyen mas szolgaltatasokkal kell versenyezzink,
vagyis peldaul van-e helyettesité szolgaltatas. A mi esetiinkben egyértelmiien nincs, mivel a

jogositvany megszerzése csakis ilyen vallalatokon keresztill lehetséges, mint amilyen az altalam
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elemzett intézmeny. A koncepci6 kialakitasaban a kovetkez6 1épés lehet a vevok meghatarozasa,
és az azokkal valo kapcsolatfelvétel. A vevék megallapitasat csakis a célcsoport
meghatarozasaval lehet elérni, amihez egy piackutatast szlikséges elvégezni, hogy a megfeleld
celcsoporttal foglalkozzon a véllalat. Ennek a vallalatnak az esetében egy egyéves megfigyelés
alapjan a célpiac leginkabb a fiatalok, azaz a 18-22 év kozotti fogyasztok. A szolgaltatas
koncepcio kialakitdsdban nagyon fontos megemliteni a szolgaltatas alap- és kiegészit6 termékeit,
hiszen e nélkll nem is lenne teljes a terv. A vallalatom esetében a szolgaltatéas alapterméke maga
az oktatas, és kiegészitd termékként lehet megemliteni a vezetés-oktatdsra hasznalt

gépjarmuveket.

Osszegzésként el lehet mondani, hogy a koncepcid kialakitasa segit, hogy az abban fel
tett kérdésekre kapott valaszok altal pontosan meg lehessen hatarozni a szolgaltatds arat,

célpiacat és,- céljat.
1.4.2. Szolgaltatasi csomag meghatarozasa

Mésodik lépésként a szolgaltatasi csomagot kell meghatarozni, mivel ezéltal egy
teljesebb képet lathatunk arrdl, hogy pontosan mit kinal a cég a fogyasztoknak. Altalaban két
kategoriara szoktak osztani. Az egyik a fészolgaltatas, vagy mas néven a magszolgaltatas, ami a
véllalat f6 tevékenységét jelenti. Az én esetemben a vallalat magszolgaltatisa az maga a
jarmuivezetésoktatas. Ezen kiviil a legtobb vallalatnal kiegészitd, extra szolgaltatasok is
megjelennek. A vallalat f0 tevékenysége mellett az extra tevékenységek azok, amikbdl
versenyelény szarmazhat, mivel lehet, hogy olyan szolgéltatast nyujt a vallalatunk, amelyet a
versenytarsunk nem. Jelen esetben csak egyetlen extra tevékenység van, a plusz gyakorlati 6rak
igénybevétele. Ezt a szolgaltatast akkor szoktdk kérni a fogyasztok, amikor a jogositvany
megszerzése utan hosszabb ideig nem (ltek volan mogé, azaz kiestek a gyakorlatbdl. A vallalat
ezen a helyzeten ugy prébal segiteni, hogy néhany gyakorlati/vezetési orat felajanl a
fogyasztonak az atlagarnal kicsivel magasabban. Az alabbi abran lathaté a Hegyi SRL vallalat
szolgaltatasi csomagja, ami jelenleg elég sziik, de mivel monopol helyzetben van, ennél tébb

extra tevékenységre nincs is sziiksege.



oktatas

Abra 1: A vallalat f6- és kiegészito szolgaltatasai

A szolgaltatasi csomagot azonban nem csak a két f6 csoportra lehet osztani, hanem
harom elemre is lehet bontani. Az elsé elem a kisegité termékek, ami a tevékenységnek azon
részét jelenti, amely kézzel foghato, esetiinkben ez a termék az oktatashoz hasznalt gépjarmiivek.
A kovetkezd felosztds az explicit elem, amely egy kézzel nem foghatd elényt vagy hasznot
jelent, azaz maga a jarmi vezetésének a megtanulasa. Az utols6 az implicit elem, amely
ugyancsak egy kézzel nem foghatd dolog vagy pszichologiai elonyt/hasznot jelent. Az elemzett
vallalatnal az Gj ismeretségeket, kapcsolatokat jelentheti az implicit rész.

A szolgaltatds csomagot tényez6i szerint is lehet elemezni, amib6l szam szerint négy

van neki (Heidrich, 2006):

e Specializalt kapacitas a szolgaltatas nyujtasara
e Partnerségek és tarsadalmi kapcsolatok
e A know-how atadasa

e Vezetés és tanacsadas, mint szolgaltatasi tevékenység

A specializalt kapacitas a szolgaltatds nyujtasara nevill tényezd alatt azt kell érteni, hogy “a
szolgaltatd vallalatok nemcsak a versenytarsakkal, de sajat fogyasztoival is versenyeznek”
(Heidrich, 2006: 28 0.). Egy jo példa az el6bbi allitasra, hogy egy étterem versenyezhet akar a
haziasszonyokkal is, mivel 6k is képesek ellatni, elvégezni azt, amit a szolgaltatds nytjtana.
Azonban ez a veszély nem all fenn egy jarmiivezetd-oktatoi vallalatnal, mivel a fogyasztok nem

tudjak ezt a féle szolgaltatast helyettesiteni 6ner6b6l. A szolgéltatd vallalatok egyik funkcioja,

8



amit a legkeveshé fedeztek eddig fel, az a partnerségek és tarsadalmi kapcsolatok, ami azt jelenti,
hogy ezek a véllalatok feladata, hogy tigyfeleit és mas erdforrasokat mas megkozelitésbol
kapcsoljon 6ssze. A know-how egy kiilonleges eldallitasi folyamatot, technologiat, modszert
jelent, amely nélkiil csak nehezen allithatd el6 a termék/szolgaltatds. Ennek a kiilonleges
folyamatnak az atadasa a vallalatom esetében az alkalmazottak szakmai tudasat jelenti, mivel
anélkul nem johetne létre a szolgaltatas. A vezetés és tanacsadas, mint szolgaltatasi tevekenység
azt jelenti, hogy egy szolgéltatd vallalat nem szolgéltatast ad el, hanem menedzsment

rendszereket, ami a vallalatom esetében nem kdvetkezik be.

1.4.3. Kiterjesztett szolgaltatasi ajanlat

Ahhoz, hogy a szolgéltatas minél jobban kielégitse a fogyasztdi igényeket, a szolgaltatasi
csomag meghatarozason tul még harom szempont alapjan kellene megvizsgalni a
szolgaltatasunkat, ezt hivjak kiterjesztett szolgaltatasi ajanlatnak. Az elsé szempont a szolgaltatas
hozzaférhet6sége, ami fligg példaul a személyzet képzettségétél, a szolgaltatd egységek,
helyszinek elhelyezkedésétdl, azoknak a belsé és kiilso kialakitasatol, vagy akar a szolgaltatason
beluli feladatokra szant idének a hosszusagatol. A szolgaltatd szervezettel valo kdlcsonos
viszony tobbek kozott az alkalmazottak viselkedésén mulik, vagyis azon, ahogyan a vevokkel,
igyfelekkel beszélnek, viselkednek. Egyes szolgaltato szervezeteknél el6fordul, hogy a
fogyaszt6i részvétel a folyamatban elég gyakori. Az, hogy a szolgéaltatas szinvonalat mennyire
tudja ez befolyasolni, az att6l fligg, hogy a fogyaszt6 mennyire van felkésziilve és mennyire
hajlandé ezeket a folyamatokat végre hajtani, mint példaul egy automata hasznalata, vagy akar

egy nyomtatvany kitoltése.

2. Uj szolgaltatas fejlesztése

A Hegyi softriskola vallalat nem rendelkezik A kategdrids jogositvanyszerzési
lehetdséggel, igy azt fogom megvizsgalni ebben a dolgozatban, hogy van-e igény ra, és ha van,
akkor hogyan lehet ezt megvalositani, vésésoron tehat egy Uj szolgaltatds bevezetése lesz a
celom. A jelen fejezetben arrol olvashatunk, hogy a mar meglévé szolgaltatd vallalatnal hogyan
terveziink és veglegesitink egy teljesen 0j szolgaltatast. Elsésorban tisztaban kell legyink a

fogalmak jelentésével.



Az Uj szolgaltatast, vagy az innovéaciot kétféleképpen lehet értelmezni: egy folyamat,
amely valami Ujat kreal, vagy pedig egy aktualis termék/eredmény tovabbfejlesztése
(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006). Az innovacid egy szolgaltatds eredményénél nem
feltétleniil kell egy Uj szolgéltatds legyen, inkdbb valamilyen véltoztatas egy mar meglévd
inkrementalis. A radikalis innovacié ajanlata azt jelenti, hogy eddig nem volt elérheté a
fogyasztok szamara a tevékenyseg, vagy egy Uj szallitasi rendszert vezetnek be a mar meglévé
szolgéltatasnak. Az inkrementélis innovacié valtoztatast jelent egy olyan meglévé szolgaltatason,

amely kisebb lépésekben, folyamatosan fejleszthetd.

A szolgéltatasok innovaciojanak az alapja gyakran a technologiai fejlesztésekben rejlik,
azonban nem csak ezekkel a fejlesztésekkel lehet egy Uj szolgaltatast létrehozni. Tehéat az
innovécié a technoldgiai Gjitason kivul més folyamatbdl is szarmazhat, mint példaul a
fogyasztok véleményének a meghallgatésa (pl egy étteremnek az étellappjanak a vélemenyével
kapcsolatban ). Egy masik innovacio lehetdség az a fogyasztok véleményének a meghallgatasa
azok az alkalmazottak altal, akik kozvetlen kapcsolatban allnak velik. Az Ujitas alapja akar az
igyfelekrol készitett adatbazis is lehet, mivel egy adatbazisban jelentés mennyiségli hasznos

informécio talalhat6 (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006).

A kovetkezdkben bemutatasra keriil az NSD (New Service Development) ciklus, amely
megmutatja, hogy a fentiekben felsorolt lehetGségeket milyen mddon lehet eljuttatni a fejlesztési
stddiumig. A ciklus négy szakaszbol all, amelyeket a kdvetkezékben fogok bemutatni. Az elsé
két szakasz, a fejlesztési és elemzeési szakasz, egyitt reprezentalja a tervezési szakaszt, ahol a
fejlesztendd szolgaltatas piaci életképességét lehet értékelni. Az utolso két szakasz, a tervezés és
piacra dobas, a végrehajtads szerepet jatssza az NSD ciklusban. A végrehajtas fazisban a
szolgéltatasnyujtas tervezese fontos szerepet tolt be a siker elérése érdekében. A ciklus kdzepén
elhelyezett korben levé adottsagok, mint példaul a csapat vagy szervezet, megkonnyitik a
folyamat értelmezését. Ezen a koron belll taladlhatdo egy haromszdg, amelynek a kozepén
helyezkedik el a végso termék/szolgaltatas, €s azt koriil véve lathato a végsd termék/szolgaltatas
altal befolyasolhatd technoldgia, rendszer, és az alkalmazottak. Az NSD ciklust tehat egy olyan
gyakorlati eszkdz eldsegitheti a sikeres uj szolgaltatasok kifejlesztését. A kovetkezd abran

lathato az elébb emlitett NSD folyamat ciklus.
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Abra 2: NSD folyamat ciklus

Egy Uj szolgaltatas tervezésének az alapja két tipusu elemekbdl allnak, a szerkezeti és
vezet6i elemekbdl (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006). Az elképzelt stratégiai szolgaltatas nem
valdsulhat meg egy egységes szolgaltatasi ajanlat nélkil, amihez nélkilozhetetlen ez a két tipusu
elemek tervezése. A szolgaltatas tervezésenek a komponensei egyfajta tervrajzként fognak
mikodni, amely kozli a fogyasztokkal €és az alkalmazottakkal egyarant, hogy milyen lesz a
varhato szolgéltatas. A kovetkez6kben bemutatasra keriilnek az elemek és, hogy azok pontosan
mit kell tartalmazzanak.

e Szerkezeti elemek:
- szallit6i rendszer: automatizalas, fogyasztoi részvétel
- létesitmény tervezés: mérete, esztétika, elrendezés
- helyszin kivalasztasa: demogréafiaia kbrnyezet, versenykornyezet
- kapacitas tervezés: kiszolgalok szama, igények kielégitése

o VezetOi elemek:
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szolgéltatasi interakciok: szolgaltatasi kultara, motivacio, kivalasztas, képzés

szolgéaltatas mindsége: mérés, ellenérzés, modszerek, garancia

a kapacitas és kereslet kezelése: a kinalat ellenérzése, a kereslet valtozasa

informacio: versenyképes eréforras, adatgyiijtés

Egy éaltalanos meghatarozast lathattunk a fenti sorokban, most azonban ezt az altalam vizsgalt
vallalat helyzetére fogom szabni, vagyis az A Kkategéria jogositvany bevezetésének a

tervezéséhez.

o SzAallitoi, kézbesitési rendszer: A fogyasztdi részvétel abban nyilvanul meg, hogy a
jogositvany megszerzéséhez sziikséges gyakorlati orakra a tanulok maguk hoznak
védofelszerelést, mint példaul védosisak, védomellény, stb.

o Létesitménytervezés: Az elméleti o0rék tanitdsdhoz sziikséges helyszin ugy lesz el6készitve,
hogy az ugyfelek szivesen jarjanak az oktatasra, azaz kellemes hangulatu, jelz6tablakkal
diszitett terem, amelynek kapacitasa is megfelel6 lesz

e Helyszin kivalasztasa: A vallalat szdmara ez mar nem is keérdés, mivel egy olyan varoshan
helyezkedik el, ahol monopolista helyzetben van, s6t, a motorkerékpar jogositvany
bevezetésével még biztosabba teszi a monopolista er6folényét.

e Kapacitastervezes: A kiszolgalok szama és az igények kielégitése nem teljesen relevans egy
ilyen piacon elhelyezkedd cégnek a helyzetében. A kiszolgalok szama esetiinkben az oktatok
szamat jelenti, amely nem fog valtozni. Az igények kielégitése azonban valtozo lesz, hiszen
egy teljesen uj folyamatba fog kezdeni a vallalat.

e Szolgéltatasi interakcidk: Az oktatok oly médon vannak kiképezve, hogy a tanuldkat teljes
mértékben fel tudjak késziteni a vizsgara, és nem csak. A jO képzés mellett, az oktatok
kozvetlenek, baratsdgosak és segitokészek.

e A szolgéltatas minésége: a mindség mérésére a tanulok vizsgaadtmeneti aranya szolgél, amely
tikrozi az oktatok munkajanak a mindségét is. Emellett kérddives kutatasokkal is lehet

ellendrizni az ligyfelek elégedettségi szintjét.

e A kapacitas és kereslet kezelése: A kereslet llenérzése folyamatosan torténik a vallalaton
beliil, amit példaul a tanulok szdmabol lehet ellendrizni, vagy akéar a sikeres vizsgak
aranyabol.
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e Informécid: Az ligyfelek, azaz a tanuldk adatairdl adatbazis készil, igy barmilyen probléma

esetén konnyl akar kapcsolatba 1épni az tigyféllel, akar informaciot megtudni rola.

2.1.Az Ugyfélkdzpontusag fontossaga

A szolgaltatasfejlesztés és a termékfejlesztés kozotti kiulonbség az tgyfelek bevonasa a
folyamatba, amely a szolgaltatasoknal lathatd (Ennew & Binks, 1996). Néha bevonjak az
ugyfeleket a szolgaltatdsok szallitasaba, maga a szolgaltatas is egy hosszabb folyamat, mint egy
termék megvasarlasa, igy kozelebbi kapcsolatba lehet lépni az Ugyfelekkel. Egy
szolgéltatasfejlesztésnél azért is fontos az tugyfélkdzpontusag, mert az lgyfelek elégedetlensege
nagy kart tud okozni a vallalatnak. Egy tigyfélorientalt vallalat folyamatosan kiemelkedd
ugyfélértéket teremt, azaz a hagyomanyos és a proaktiv kutatadsi mddszerek altal feltarja mind a
kifejezett, mind a rejtett vevoéi igényeket. Minden vallalatvezetd el kell fogadja azt a tényt, hogy
a cégnek tigyfélorientaltnak kell lennie, mert ezek a cégek nagyobb valdszintiséggel nyujtanak
jobb mindséget, és fokozzak az Uugyfelek elégedettségét. Egy Ugyfélkdzpontl stratégia
kidolgozésa segit abban, hogy nagyobb hangsulyt fektessenek a vallalatok a személyesebb
kommunikaciora, a kapcsolatmenedzsmentre, ¢és az iigyfelekt6l szerzett informaciokat, adatokat

is hatékonyabban lehet felhasznalni.

Az ugyfél orientacio az altalam bevezetett (j szolgaltatasnal sem maradhat el, annak ellenére
sem, hogy az innovécié is egy oktatas lesz, amely tevékenység A&ltalaban nem teljesen
ugyfélkdzpontd. Ahhoz, hogy a lehet6 legjobban ki tudjuk elégiteni az tigyfelek igényeit, kell
ismerniink azokat. Az igények felmérését egy kérddives kutatas segitségével fogom elemezni,

azonban errdl a kutatdsi modszertanrdl részletesebben fogok beszélni a kdvetkezd fejezetben.

3. Avallalat bemutatasa, és a kutatasi modszertan
3.1.A véllalat bemutatasa
A Hegyi SRL, mint korlatolt feleldsségli tarsasdg miikodik 1998 ota. A cégjegyzék
kodszama: J26/872/1998, és a CAEN 8553, mivel a 85-0s csoport az oktatast foglalja magaba. A
jogi format illetéen a wvallalat egy iigyvezet6-tulajdonossal rendelkezik, Hegyi Mihaly

személyében.
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A 19 éve mikodo szolgaltatd vallalat Maros megyében, Szovata nevezetli varosban,
piacvezetd vallalat, ami egyrészt az ismeretségnek €és a varos kis méretének koszonhetd, de
legfoképp azért, mert a vallalatnak nincs versenytarsa a varosban, tehat monopolhelyzetben van.
A vallalat sikeressége nem csak a monopol helyzetén alapszik, a 18 év miikodése alatt bizalmat,
ismertséget szerzett az ugyfélorientalt cég. A f6 tevékenysége a jarmiivezetés-oktatas,
melléktevékenységgel nem foglalkozik a vallalat. A szervezet folyamatosan terjeszkedik, a
kornyez6 telepiilésekrdl is szamos tigyféllel rendelkezik, igy a vallalat ismertsége is
folyamatosan ndvekedik. Nem szabad arrdl sem megfeledkezni, hogy az egy tulajdonossal
rendelkez0 szervezet olyan alkalmazottakkal van ellatva, akik évrdl évre fejlesztik pedagogiai €s
pszicholdgiai képességeiket, ami javitja a szolgaltatds mindségét. A vallalat eldnyéhez sorolhato,
hogy az alkalmazott oktatok sajat maguknak készitik el a napi, heti programot, igy egy flexibilis

programmal rendelkezé munkahely kedvezden hat az alkalmazottak lojalitdsara nézve.

A monopolista vallalat folyamatosan fejlédni szeretne, és ezt nem csak a fogyasztok
kiterjesztésével lehet elérni, hanem a szolgaltatasi csomag kibdvitésével, amely egy 1j

szolgéltatas bevezetését jelenti.

3.2.A kutatasi madszertan

A kutatasi modszerek legaltalanosabb modja a megfigyelés, mivel nem avatkoznak bele a
jelenségbe, azok természetes kornyezetébe vannak megfigyelve. Ezen belll a vizsgalati
modszerek a megfigyelésen alapszanak, kérdések feltevésével gylijtik az anyagokat. A vizsgalati
moddszernek két leggyakoribb forméja a kérddives kutatds, és az interju készitése (Lengyelné
Molnér, 2013). A kétféle kutatasi modszer koziil a kérdbives felmérést valasztottam, elsdsorban
azért, mert nagy mennyiségii adatgylijtés jon létre ez altal. Masodsorban az interjukészités
hosszabb folyamat, és a véllalat foldrajzi tavolsaga miatt nehezebb lett volna ezt a fajta
felmérést elvégezni. Ugyanakkor, az interju soran a kérdez6 alany lehetséges, hogy nem fog
teljesen igaz valaszokat adni, mivel egyes informaciokat egy idegennek, azaz a kérdezének, nem
szivesen mondanak el. A kérdbives kutatas soran ez nem johet 1étre, mivel a megkérdezett
személy egyediil, 6nalldan tudja megvalaszolni a kérdéseket, bar lényeges a bizalom a kit6ltd
valasza irant, mivel az elére megfogalmazott kérdésekre a pontos valaszok megadésa lehet, hogy

a kérdezé6t elviszi az igaz valasztol, és inkabb a szimpatikusabb vélaszt fogja megadni.
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Egy kutatasi tervnek két fajta kérdései lehetnek: nyilt és zart kérdése. Az elemzés soran
a zart kérdéseket a kapott adatok szerint statisztikailag tudom majd feldolgozni, de ez a nyilt
kérdéseknél nem lesz olyan egyszer(i, mivel nem egy szamérték megadésa volt a feladat, igy
azokat nem lehet kozvetleniil feldolgozni. Az ilyen nyilt kérdések eldonye, hogy a valaszokat
kategorizalni lehet a k6z0s jellemzok alapjan. A fentiekben emlitett bizalom a kit6ltd valasza
irdnt még mindig érvényes, hiszen nem azzal kell, elteljen a kutatas elemzeése, hogy keressik a
hibat a valaszokban, bar figyelemmel kell tartsuk a lehetséges hibakat. A valaszok hitelessegét
kétféleképpen is tudjuk befolyasolni. Az elsé befolyasolo tényezd az egy adott témakorre tobb
kérdést is feltenni, igy azok kontrollaljak egymast és a valaszok belsé logikaja is érvényesiilni
fog. A masik tényezd pedig a kapott adatok, informaciok Osszevetése mas forrasbol 1étrejott

adatokkal.

A kutatasi hipotézis egy olyan tudomanyos feltételezés, melyben a kutatasi témara
onallé feltételezeseinket fejezzik ki, és ami részben bizonyitott, de tovabbi kutatasokat kivan
(Lazar, 2009). A kutatasi cél megfogalmazésa az egész kutatasnak az alapja, hiszen a teljes
elemzés a kutatasnak a céljatol fiigg. Ez a kutatasi cél 1ényegében a f6 kutatasi témanak a tobb
kérdésre valo szétbontéasat jelenti. Tehat a hipotézis feltételezéseket jelent a kutatasi témankra
vonatkozoan. Esetemben a kutatas elsérendli célja felmérni a lakossag igényét a motorkerékpar
jogositvanyoktatasra egy kérdoiv segitségével. Masodsorban, ha a szolgaltatast igénybe vennék a
lakosok, akkor a kutatast tovabb lehet fejleszteni egy zleti terv kidolgozasaval az Uj szolgéaltatas
bevezetése érdekében.

3.2.1. A kutatasi médszerek osztalyozasa
A kutatasi moddszerek osztalyozasa tobb szempontbdl is torténhet. A kdvetkezdkben
felsorolok néhany szempontot, amelyek szerint lehet csoportositani a kutatdsi mddszereket
(Lazar, 2009).

e A Kutatasi adatok szarmazasa alapjan torténd osztalyozas, ami kétféle lehet: a szekunder
kutatds, amely olyan adatok 6sszessége, amelyeket mar mas személyek Osszegytijtottek,
de nem a kutatasi probléma céljabdl; a primer kutatds, amely egy adott kutatési

problémara kereste és gyiijtotte 6ssze az adatokat
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e A primer kutatasi adatok jellege alapjan torténd osztalyozast is fel lehet bontani két tipus.
Az elsé tipus a kvantitativ jelleg, ami azt jelenti, hogy a kutatds soran szerzett adatok
szamszerisithet6ek és statisztikai mdodszerekkel elemzik ki a kutatast. A méasodik tipus a
kvalitativ jelleg, amely kis mintan alapul, a probléma természetének megértéséhez jarul
hozza.

e A kutatas idébelisége alapjan torténd osztalyozas lehet keresztmetszeti és longitudinalis
kutatds. A  keresztmetszeti kutatds az egyszeri alkalommal megszervezett
informaciogytjtést jelenti, mig a longitudinalis kutatds a fix mintdju, és idokozonként
megismételt kutatas elvégzesét jelenti

e A kutatasi probléma definialtsaga alapjan torténd osztalyozas harom tipusat lehet
megkiilonboztetni. Az elsé tipus, a feltard kutatds a kutatdsi téma pontossagara fekteti a
hangsulyt. A leird kutatds célja egy tarsadalmi vagy gazdasagi funkciénak a pontos
elemzése, leirdsa. A harmadik tipus az ok-okozati hatds, amely az ok és a hatas

kapcsolatarol lehet megbizonyosodni.

A felsorolt osztalyozasok kozil kivalasztottam az altalam elemzett témahoz kapcsolodo
legalkalmasabbakat. Az elsd osztilyozés szerint az én kutatdsom primer kutatas lesz, mivel az
egy kérddives felmérés alapjan szeretném Osszegyljteni az adatokat. Mivel primer kutatdst
végzek, igy a kvantitativ és kvalitativ kutatasi modszerek koziil valaszthatok. A kérddiv
elemzésére sokkal alkalmasabb a kvantitativ moddszer, mivel a kérdéivem nagy része
szamszerlsithetd adatokbdl fog allni. A kutatasom idébeliségét illetéen keresztmetszeti kutatés
lesz, mivel egyszeri alkalommal fog torténni az elemzés. Az utols6 osztalyozas szerint a leird
kutatas lesz az idealis szamomra, mivel megfigyelések és megkérdezések alapjan jutok az

adatokhoz, amelyekbdl elemzést lehet késziteni.

3.3.A kérdaiv felépitése, elemzése

A kutatasi cél elérése érdekében egy kérddives kutatdst végeztem el az adott téméaval
kapcsolatosan. Kérd6ivem témaja a szovatai és kornyékbeli telepiilések lakosainak az igényeinek
a felmérése egy motorkerékpar-jogositvanyoktatassal kapcsolatosan. A vallalat monopolista

helyzetébdl adodoan az ligyfelek nem csak a helyi lakosok, hanem a véros kortiil levo telepiilések
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lakdsai is igénybe veszik a cég altal nyujtott szolgaltatast, tehat az 6k igényeiket is probaltam

felmérni.

A Kkutatdsom soran pontosan 100 szovatai, es kornyékbeli lakosnak mértem fel az
igényeit nyomtatott kérddiv és online platform forméjadban. Az online feliileten val6 kitdltés azért
valasztottam, mert nagyon praktikus, a potencidlis fogyasztokat kénnyebb és gyorsabb elérni,
illetve kényelmesebb is kitolteni a kérddivet. Az elektronikus formaju kérddivet inkabb a fiatal
korosztalyhoz juttattam el, hiszen 0k szinte allanddan elérhetéek az online platformokon, ezen
Kiviil a fiataloknak konnyebb az internetet egy kérdéiv kit6ltésére hasznalni, mint az idésebb
korosztalynak. Természetesen a kérdések megegyeztek a nyomtatott kérdéivek kérdéseivel (1.
Melléklet). Az Osszes kitoltott kérd6ivbél 78 darabot toltottek ki elektronikus forméban, és
minddssze 22 darabot nyomtatott formédban. A nyomtatott kérd6ivek egy autdalkatrészeket
arusitd iizletben keriiltek kiosztasra, és a vizsgalt sof6riskola vallalaton beliil, az elméleti
oktatason résztvevok is kitoltotték. Az elkészitett kérdéiv 13 kérdést tartalmaz, amely nyilt és
zart kérdésekbdl all. A kovetkezékben megvizsgdlom a kérdésekre adott 0sszegzett valaszokat,

abrak segitsegével.

1.A felsorolt jogositvany kategériak kozil melyikkel
rendelkezik On?

Egyikkel sem
D kategéria

C kategoria
B+E kategoria
B kategoria

A kategoria

Abra 3: A megkérdezettek megoszlasa jogositvany kategoriak szerint

17



Az els6é kérdés, amit megfogalmaztam a kérddivben, a jogositvanykategoridkkal
kapcsolatos. Arra voltam kivancsi, hogy a felsorolt kategoridk kozul melyikkel rendelkezik a
kérdez6, vagy egyaltalan rendelkezik-e jogositvannyal. Az A (motorkerékpar), B (gépkocsi),
B+E (gépkocsi+potkocsi), C (tehergépkocsi), D ( tobb mint 8 személyt szallitd jarmii) kategoria,
és az egyikkel sem lehetdségek koziil lehetett megjeldlni egy vagy tobb valaszt. A legtobb valasz
a gépkocsi jogositvanyra esett, pontosan 67 darab valasz a 100 darabbdl. Ez azt jelenti, hogy a
vélaszadok tobb mint fele, 67%-a rendelkezik B kategdrias jogositvannyal, és a valaszadok

negyede nem rendelkezik egyik jogositvannyal sem.

2. Rendelkezik-e On vagy a csalddja motorkerékparral?

lgen, sajat motorkerékparom van
M Igen, van a csaladban motorkerékpar

Nincs motorkerékpar a csalddban

26%

49%

Abra 4: A megkérdezettek tulajdoniban levé motorkerékpar szama

A kovetkezd kérdés arra vonatkozik, hogy a kutatdsban résztvevd személyek
tulajdondban, vagy a csaladjanak a tulajdondban van-e motorkerékpar. A kérd6ivnek ez az egyik
alapvetd kérdése, mivel a potencidlis iigyfeleket jelentdsen befolydsolja az a tény, hogy a
jogositvany megszerzése utan lesz-e lehetdsége azonnal egy motorkerékpart hasznalatba venni.
Az abra alapjan lathato, hogy a valaszadok 26%-a rendelkezik sajat motorkerékparral, a
kérdezettek negyedének a csaladjaban van motorkerékpar, és szinte a felének, 49%-nak nincs

motorkerékpar a csaladban. Osszegezve azt jelenti, hogy a 100 személybsl 51-nek van
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lehetdsége a jogositvany utdn motorkerékpart vezetni, hiszen mar a tulajdonaban, vagy a csaladja

tulajdonaban all egy motorkerékpar.

3.Tartana-e igényt a motorkerékpar jogositvanyanak a
megszerzésére a jovoben, ha lehetdsége lenne ra?

45
40
35
30
25
20
15

10 /

1-soha 2 3-talan 4 5-biztosan

v

Abra 5: A megkérdezettek igénye a szolgaltatas irant

A harmadik, és egyben a legjelentdsebb kérdés az egész kérdéivben, hogy a lakosoknak
lenne igényik erre a szolgaltatasra, amit ki szeretnék fejleszteni a vallalat szamara. Ot
valaszlehet6ség volt megadva egy 1-t6l 5-ig terjedd skalan, ahol az 1-es érték a “soha” valaszt
jelentette, és az 5-0s érték pedig a “biztosan” véalaszt. A fenti abrabdl leolvasva, elmondhato,
hogy a szovatai, és kdrnyékbeli telepiilések lakosai igényt tartanak a motorkerékpar jogositvany
megszerzésére, hiszen a valaszadok 44%-a szeretne ilyen jogositvanyt. Azokat a személyeket is
lehet potencialis lgyfeleknek tartani, akik a “talan” feleletet irtak, s6t, mindenkit, aki nem a
“soha” lehetdséget valasztottak. Tobb befolyasold tényezd lehet, amiért a potencialis tigyfelek a
2-es, 3-as, 4-es értéket adtak meg valaszként: nem rendelkeznek motorkerékparral, vagy akar az

anyagi helyzetiik miatt nem biztosak a szolgaltatés igénybevételében.
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4.Ha nem a ,Soha” opciot valasztotta a fenti kérdésre, legtobb
mennyi pénzt szanna egy ilyen oktatasra?

600-700 RON ®m700-800 RON = 800-900 RON

® 900-1000 RON m>1000RON  m Egyik sem

Abra 6: A megkérdezettek oktatasra szant pénzosszege

A harmadik kérdés utan a 100 személybdl ki lehet sziirni azokat, akik a potencialis
ugyfelek lehetnek, és nagyobb hangsulyt fektetni azokra a személyekre. A potencialis fogyasztok
szama 91, a fenti abran lathatdé kérdés pedig nekik van cimezve. Arra voltam kivancsi, hogy
mennyit fizetnének erre a szolgaltatasra. Tudni kell, hogy egy atlagos motorkerékpar jogositvany
letétele kisebb anyagi koltségekkel jar, mint példaul a B kategorias jogositvany letétele. Ennek
tudataban 600 RON értéktdl voltak a valasztasi lehetGségek egészen a tobb mint 1000 RON
értékig. Az adatok vizsgalata utan kidertlt, hogy 39% koltene r4 a legkevesebbet, mig a
személyek 6%-a nagyon magas dijat is fizetne a szolgaltatasért. A fentiekben emlitésre kerult,
hogy a valaszok egy része nem a teljes igazsagot tiikrozik. A kérdezettek 12%-az az ,,egyik sem”
valaszt jelélte meg, ami két okbol lehet: az egyik ok, hogy azok a személyek, akik igényt
tartandnak a szolgaltatasra, semmit nem akarnak érte fizetni, a masik ok pedig az lehet, hogy
azok is valaszoltak erre a kérdésre, akik az el6z6 kérdésben azt valaszoltdk, hogy nem tartananak

igényt a motorkerékpar jogositvany elvégzésére.
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Az egyetlen nyilt kérdés a kérddéivben az 6todik kérdés volt, amelyre a valaszadok a
sajat szavaikkal valaszolnak. Sajnalatos modon a 100 véalaszadobol minimalis szamu, vagy nem
felhasznalhatd valasz érkezett erre a kérdésre, azonban ez nem olyan meglepd, hiszen tudjuk,
hogy az emberek egy kérddiv kitoltésénél altalaban nem hajlandoak kifejteni a véleményiiket. A
valaszokat megprobaltam két csoportba rendezni. Az elsé csoportositas a gyakorlati oktatassal
kapcsolatos, mivel szdmos valasz erkezett a motorkerékpar hasznalataval kapcsolatosan, vagy a
gyakorlotérhez flizddéen. A mésodik csoportositdsnak az “egyéb igények” nevet adtam, mivel
szamos kiilonbozé valasz érkezett, amiket nem lehetett jobban kategorizalni. Ebben a
csoportositasban lathatd vélasz a szolgéaltatas koltségeire vonatkozoan, az elméleti, gyakorlati
oktatasok és az oktatok jellemzbire vonatkozoan is. Ezek a valaszok praktikusak, mivel a
szolgéltatés létrehozasanal figyelembe tudom venni a potenciélis fogyasztok igényeit, és minél
tobbet teljesiteni azok kozul.

6. Neme?

férfi mné

68%

Abra 9: A megkérdezettek megoszlasa nem szerint
A hatodik kérdés egy egyszerti, két-feleletes kérdés volt a kitolté személyek neméhez
kapcsoloddan. Toébb mint fele a megkérdezetteknek férfi volt, pontosan 68%-a. Ez a lathat6an
nagy kiilonbség a két nem kozott talan annak is koszonhetd, hogy a kérddivek nagy részét a mar

emlitett autoalkatrészeket értékesitd iizletben toltotték ki, ahova atlagban férfiak szoktak jarni.
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7. Eletkora?

14

16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 40 43 46 47 48 50 54 59
év év év év év év év év év év év év év év év év év év év év év év év év év év év év

Abra 10: A megkérdezettek eloszlasa kor szerint
A kovetkez6 kérdés altal a kérdezettek korarol értestiltem. A megkérdezett személyek
kora elég valtozo, a 16 éves kortdl az 59 éves korig. Szamomra ez a szines és valtozd
korosztaly( személyek jol fognak a kutatasom sordn, mert igy a tudasom alatt all, hogy melyik
korosztalynak milyen igénye van. Legnagyobb aranyban a 19 évesek toltétték ki, utana pedig a
21 ¢és 20 évesek. Ez az informécio alapjan mar sejteni lehet, hogy a célpiac els@sorban a
fiatalokbdl fog allni. Nem is olyan meglep6 ez az adat, hiszen a legtobb fiatal férfi szeret/ne

motorkerékparozni.

8. Jelenlegi csaladi allapota?
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Abra 11: A megkérdezettek csaladi allapota



A nyolcadik kerdes a kérdezettek csaladi allapotara vonatkozott. Négy lehetdség koziil
valaszthattak: kapcsolatban, egyedulallo, héazas és elvalt. A legnagyobb szazalékhoz a
,kapcsolatban” és ,,egyediilallo” valaszok tartoznak. Egy személy csaladi allapota 1ényegesen
befolyasolhatja azt a dontést, hogy igénybe veheti-e a szolgaltatast. Osszefiiggést lehet keresni
akar a kor és csaladi allapot kdzott. Ezt az 0sszefuiggést megvizsgaltam az kor és az egyedilallo
személyek kozott. Osszesen 39 egyediilallo személy toltdtte ki a kérddivet, amelyeknek az atlag
életkora 22 év (2. melléklet). Az életkor mellett megfigyeltem az egyedilallok értékelési pontjuk
atlagat, amely 3,59 pont, és a haztartasban levék szamat, amely alapjan a 39 darab egyediilallo
személybdl 13 darab 1 felnéttel rendelkez6 haztartas van, és 36 darab olyan haztartas, ahol tobb
mint 1 felndtt lakik. Kovetkeztetésképpen az vonhatd le ebbdl az Osszefliggésbdl, hogy az
egyedilallok tobbsége valoszintileg fiatal, a sziileivel él egy haztartasban, és nagy esély van ra,
hogy igénybe vegyék a szolgaltatast.

9. Iskolai végzettsége?

0% ,—1% m Kevesebb, mint 8 osztaly
4% | 4% 8 altaldnos osztaly
18% Szakkozépiskola
25%

m Kozépiskola
H Féiskola
Egyetem, alapképzés

Egyetem, mesteri képzés

Doktori fokozat

Abra 12: A megkérdezettek iskolai végzettsége
A megkérdezettek iskolai végzettségére is rakérdeztem, mivel ezzel az informacioval
egy Ujabb tulajdonsagot tudok a potencialis fogyasztdé képe mellé rendelni. Kevesebb, mint 8
osztallyal csak egy személy rendelkezik, 8 altalanos osztallyal mar 4 személy. A legtdbben
csupan kozépiskolai és szakkozepiskolai végzettséggel rendelkeznek. Megfigyelve az éatlag
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életkort, ami 27 év, arra a kovetkeztetésre lehet jutni, hogy a megkérdezettek nagy része nem a

tovabbtanulast valasztotta.

10. Lakéhelye?

B Maros megye, llyésmezd

B Maros megye, Makkfalva

B Maros megye, Szakadat
Maros megye, Szovata

B Maros megye, Kibéd

B Maros megye, Soévarad
B Maros megye, Varmez6
B Maros megye, Székelyvaja
80 Maros megye, Marosvasarhely
B Hargita megye, Parajd
M Hargita megye, Korond
hargita megye, Székelyudvarhely

Abra 13: A megkérdezettek megoszlasa lakéhely szerint

Az felmérés 80%-aban a személyek lak6helye Maros megye, Szovata. A maradék 20%
eloszlik a Szovata mellett levé kornyezd telepiilésekre, azonban Maros megyén kiviil Hargita
megyebdl is kitoltottek hatan a kérdodivet. Ezek az ardnyok redlisak és megfeleldek szamomra,
hiszen elsOsorban a szovatai lakossagot szerettem volna felmérni, mert 6k az elsédleges

potencialis fogyasztdi csoport.
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11. Mennyi az 6n személyes havi netto jovedelme?

[1<1000 RON M 1000-1500 RON  [11500-2000 RON  m 2000-2500 RON
0 2500-3000 RON @ >3000 RON M Nincs

Abra 14: A megkérdezettek személyes havi jévedelme

A kérddivben szerepld tizenegyedik kérdés a kérdezettek személyes havi nettd jovedelme

érdekelt, ahol 7 valaszlehet6ség volt felsorolva a 0 lejtdl egészen a tobb mint 3000 lej értékig.

Tobbségben a “nincs” valaszlehetdséget jelolték meg, pontosan a személyek 43%-a.

12. Mennyi az 6n haztartasanak a teljes havi bevétele?

1% 3%

<1000 RON

M 1000-2000 RON
1 2000-3000 RON
M 3000-4000 RON
[ 4000-5000 RON
0 5000-6000 RON
@ >6000 RON

Abra 15: A megkérdezettek haztartasanak havi bevétele
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Utolso el6tti kérdésként a haztartasban €16k teljes havi bevételét kérdeztem meg, mivel ez
lényegesen befolyasolja, hogy van-e anyagi keret egy ilyen szolgaltatas igénybevételére.
Osszesen hét lehetdség koziil valaszthattak. Meglepd modon a legnagyobb szazalékban a
legkisebb értékkel rendelkezd valaszt jelolték be, azaz a kevesebb, mint 1000 lej értéket.

13. Csaladtagok/haztartasban él6k szama

25
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Abra 16: A megkérdezettek megoszlasa a haztartiasban él6k szama szerint

Utols6 kérdéshez érve a csalddtagok/hdztartasban élok szamara valaszoltak a lakosok.
Szamos kiilonbozd valasz érkezett, ezért csoportositottam ket s felndttek és gyerekek szdma
alapjan. A legtobb haztartasban csupan egy felnétt van, szoval egyediil lakik a személy. Az
életkorral kapcsolatos adatokbdl tudvan, hogy az atlag életkor 27 év, dsszefliggést lehet kapni a

fenti dbraval.

A kérdések kielemzése utan rendelkezek annyi tudassal, hogy meg tudjam fogalmazni a
szolgaltatds potencialis fogyasztoi korét, amelyhez azokat a tulajdonsdgokat tudom

hozzarendelni, amelyek a fenti elemzésekbdl a legnagyobb aranyban vannak. Tehat a potencialis
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fogyaszto egy B kategoria jogositvannyal rendelkezé személy, akinek a sajat tulajdonaban vagy
a csaladban nincs motorkerékpar, azonban egy motorkerékpar jogositvany megszerzésére igényt
tartana, és egy ilyen szolgéltatasra 600-700 RON kdzotti 6sszeget koltene. Az idealis potencidlis
fogyaszto férfi, 19 éves, és egyedilalld, aki minddssze kdzépiskolai végzettseggel rendelkezik,
és Szovatan él. A személyes jovedelme 1500-2000 RON koz6tt helyezkedik el, a haztartasban
¢lok szama 1 felndtt, és a haztartds teljes havi jovedelme kevesebb, mint 1000 RON. A
celcsoport meghatarozdsa nem relevans, ha csak azokat a személyeket vesszik figyelembe, akik
az elobb felsorolt tulajdonsaggal rendelkeznek, hanem a kutatdsi adatokat szélesebb korben kell
megfigyelni, és ugy kell kialakitani a célcsoportot. Arrol nem szabad megfeledkezni, hogy a
célcsoport kialakitasanal mar csak azokat a potencialis fogyasztok adatait kell vizsgalni, akik a
kérd6iv harmadik kérdésénél 3-t0l 5-ig terjedd értéket adtak meg, vagyis akik tobb mint
valoszinii, hogy igényt tartandnak a szolgaltatasra. Az (j szolgaltatas célcsoportja férfi, 19-25
éves, szovatai lakos, rendelkezik jovedelemmel, és 600-700 RON koltséget szanna az oktatas

elvégzésere.

4. Kovetkeztetések

A Hegyi SRL jamiivezetés-oktatassal foglalkoz6 szolgaltatd vallalatnak, monopolhelyzetét
illetden, nem lenne sziiksége tovabbi fejlesztésekre, mivel id6- és koltségigényes, mégis ugy

gondolom, hogy egy Uj szolgaltatas bevezetésével erésiteni a monopolista helyzetét.

A szervezet szolgaltatdsi csomagja egy A kategorias jogositvany-oktatassal boviilne.
Dolgozatomban felmértem az 0j szolgaltatas iranti igényt egy kérddives kutatas segitségével. A
kérddiv segitségével nem csak a szolgaltatds iranti igényt mértem fel, hanem azt is, hogy a
lehetséges U] szolgaltatasnak ki a potencialis fogyasztoja, ki a célcsoportja, és, hogy a potencialis
fogyasztoi csoport mennyi koltséget tudna raszanni a szolgaltatasra. Mivel a kutatas elemzése
arra mutatott ra, hogy lenne igény a szolgaltatasra, igy tovabbi kutatasi lehetdségként meg lehet

vizsgalni az Uj szolgaltatas Uzleti tervezését, majd az tzleti terv felépitéseét.
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Mellékletek

1.Melléklet

Motorkerékpér jogositvény 4.Ha nem a ,Soha" opcidt valasztotta a fenti kérdésre, legtobb
I — mennyi pénzt szanna egy ilyen oktatasra? *

e e o mios g O 600-700 RON

i O 700800 RON

1.A felsorolt jogositvany kategoériak kozil melyikkel rendelkezik O 800-900 RON

On? (t6bb vélaszlehetéség) *
[ Akategéria (motorkerékpar) O 900-1000 RON
[ Bkategéria (gépkocsi) O >1000RON
[] B+E kategéria (gépkocsi+pétkocsi) O Egyik sem

[J: Ckeisgéiia (teheraépkocsi)

L] Dkategoria (-8 személyr s23lis jérmd) 5. Milyen elvérasai vannak egy ilyen tipust oktatstol? *
ChiEsrkelsem

2.Rendelkezik-e On vagy a csaladja motorkerékparral? *
(O Igen, sajét motorkerékparom van 6. Neme? *

Igen, van a csaladban motorkerékpar ,
O O Fef
() Nincs motorkerékpar a csalddban

O N6

3.Tartana-e igényt a motorkerékpar jogositvanyéanak a
megszerzésére a jovoben, ha lehetdsége lenne rd? *

5 5 . 4 5 7. Eletkora? *

Soha O O O O O Biztosan Sajat valasz

11. Mennyi az 6n személyes havi netto jovedelme? *
8. Jelenlegi csaladi allapota? * O <1000 RON
() Egyedilalié () 1000-1500 RON
O Hizas (O 1500-2000 RON
; O 2000-2500 RON
) Ehile () 2500-3000 RON
() Kapesolatban (O =>3000RON
) Nincs
9. Iskolai végzettsége? *
12. Mennyi az on haztartasanak a teljes havi bevétele? *
(O Kevesebb, mint 8 osztaly i
() 8alaldnos osztély (O 1000-2000 RON
() Szakkdzépiskola © 2000-3000 RON
O Kezépiskola (O 3000-4000 RON
O 4000-5000 RON
O Fiskola (O 5000-6000 RON
(O =6000RON

() Egystem, alapképzés

(O Egyetem, mesteri képzés . B . L ) N . .
13. Csaladtagok/haztartasban €l6k szama (felndttek szama, és

() Doktori fokozat 18 év alatti gyerekek szama): *

10. Lakohelye (megye, telepiilés)? *



2. Melleklet

8. csaladi ) 13. Csaladtagok

allapota? 3.igény jogsira 7. Eletkora? szama
Egyedulallé 1 20 1 felnétt
Egyedilallé 1 47 1 felnétt
Egyedulallé 2 19 1 felnétt
Egyedilallé 2 23 1 felnétt
Egyedilallé 3 18 1 felnétt
Egyedulallé 3 19 1 felnétt
Egyedilallé 4 16 1 felnétt
Egyedulallé 4 18 1 felnétt
Egyedulallé 5 23 1 felnétt
Egyedilallo 5 23 1 felnétt
Egyedulallo 5 25 1 felnétt
Egyedilallo 5 28 1 feln6tt
Egyedilallé 5 34 1 felnétt
Egyedulallo 3 18 2 felnétt
Egyedilallo 5 18 2 felnétt
Egyedulallo 5 23 2 felnétt
Egyedulallo 5 32 2 felnétt
Egyedulallo 1 18 2 felnétt 1 gyerek
Egyedilallo 1 19 2 felnétt 1 gyerek
Egyediilallé 3 23 2 felnétt, 1 gyerek
Egyedilallo 2 34 2 felnétt, 3 gyerek
Egyedilallé 3 19 3 felnétt
Egyedulallé 3 19 3 felnétt
Egyedulallé 4 21 3 felnétt
Egyedulallé 4 30 3 felnétt
Egyedulallé 5 19 3 felnétt
Egyedulallé 5 19 3 felnétt
Egyedilallé 5 22 3 felnétt 0 gyerek
Egyeduilallo 1 17 3 felnétt 1 gyerek
Egyedulallo 3 19 3 felnétt 1 gyerek
Egyediilallé 5 20 3 felnétt 1 gyerek
Egyeduilallo 3 33 3 felnétt, 1 gyerek
Egyedulallé 3 20 4 felnétt
Egyedulallé 4 19 4 felnétt
Egyedulallé 5 20 4 felnott
Egyedulallé 5 21 4 felnétt
Egyeduilallo 5 17 5 felnétt
Egyeduilallo 3 19 5 felnétt, 1 gyerek
Egyedilallé 4 20 3 felndtt, 1 gyerek
Osszesen 39 atlag életkor (év)= 22.42 1 felné6tt =13 db

db atlag értékelés(pont)= 3.59 >1 feln6tt = 26 db




