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BEVEZETES

A cég imdazsa olyan, mint a friss beton. Amikor még nedves, alakithatod és formazhatod, de
egy bizonyos ido utan megszilardul, és szinte semmi lehetoség ra, hogy atformaljuk.” Walter

Mondale (Harris-Harris [1994] 69. o.)

o A vizsgdlat targya
Tanulméanyaim soran gyakran kertilt eldtérbe a marketing. Tobbszor vizsgalodtam mar a hu-
manerdforras fejlesztés teriiletén, ezért ugy gondolom, hogy most szamomra egy teljesen 1]
teriiletet fedezek fel, a szolgaltatdsmarketinget. Dolgozatomban az Elvarazsol-lak és az Alida
Kozmetikat vizsgdlom a 7 P alapjan. Az igénybevevik elégedettségére vagyok kivancsi, va-

lamint arra, hogy melyik szolgaltatot érdemes valasztani.

o A téma aktualitisa
A téma aktualitasat az adja, hogy a szépség soha nem megy ki a divatbdl, az emberek arra
vagynak, hogy vonzé legyen a kiilsejiik, 6nmaguknak és a masik nemnek is megfeleljenek.
Az apolt és j0 megjelenés manapsag egyre tobb ember igényéveé valik. A szolgaltatasszektor
vildgaban az egyik leggyorsabban fejlodd iparnak szamit a szépségipar. Kozmetikai termékek
sokasagat reklamozzak a TV-ben, Gjsagokban ¢s még sok mas helyen. A szépség €s egészség
érték az emberek szamara, ezért mindent meg kell tenni, hogy megdrizziik. Egyre jobban
megnovekszik a kereslet a kozmetikai szolgaltatasok irdnt. Az emberek igényesek kiilsejiikre,
¢s létsziikségletnek tartjak a kozmetikaba jarast. Tapasztalatok bizonyitjak, hogy a vonzobb
kiilsejli emberek jobban érvényesiilnek, mint azok, akik nem adnak kinézetiikre, megjelené-

siikre. A kozmetika tehat manapsag nem luxus, hanem 1étsziikségletté valt!

Azért valasztottam ezt a témat, mert érdekel a szépségapolas, és természetesen az is, hogy mit
varnak el az emberek egy kozmetikatol. En is rendszeresen jarok kozmetikaba és elvarom azt,
hogy mindségi munkavégzésben legyen részem, odafigyeljenek az igényeimre, elégedetten
tavozzak a szalonbol. Vajon mennyire elégedettek a vendégek? Dolgozatomban 2 kozmetikat
vizsgalva feltarom az igénybevevdi elégedettség mértékét, hianyossadgokat, mi az, amin javi-
tani kell, és mi az, amit meg kell Orizni. Versenytarselemzést kovetden fényt deritek arra,

hogy melyik szolgaltatot érdemesebb valasztani, miért és miben nyqjt tobbet, mint a masik.



o Kitiizott célok
A dolgozat megirasaval a kovetkezd célkitlizéseim vannak:
C1: A felhasznalt alapanyagok és a nyujtott szolgaltatasok mindségének megitélése
C3: A kozmetikakkal kapcsolatban felmertiilt problémak, hianyossagok

C4: A kozmetikdk rekldmozasdnak modja

o Kutatdsi modszerek
Az igénybevevoi elégedettség mérésére tobbféle eljarast lehet alkalmazni. Kutatdsomhoz a
kovetkezd modszereket alkalmaztam:
» Sajat megfigyelések, tapasztalatok
» Szekunder kutatas
» Primer kutatas
= Kvalitativ egyéni mélyinterju
= Kvalitativ fokuszcsoportos mélyinterju, interjavazlat segitségével
= Kvantitativ megkérdezés, standardizalt kérdoiv segitségevel

=  Megfigyelés, megfigyelési lap segitségével



1. A SZOLGALTATASOKROL ALTALABAN

1.1. A szolgaltatasok jellemzoi

A szolgaltatasok fogalma vitatott a szakemberek korében, tobbféle definicio sziiletett, ame-
lyek koziil az egyik tevékenységi oldalrol megfelelden tiikrozi a szolgéaltatasok jelentdségét.
., A szolgaltatds olyan tevékenységek eredménye, amelyek lehetové teszik valamely személy, il-
letdleg targy vagy ismeret — esetleg folyamat — dllapotdanak fenntartasat (helyreallitasat), to-
vabbitasat, tarolasat, tovabba kiegészitését, fejlesztését, atalakitasat anélkiil, hogy annak
alapveto jellege megvaltozna. A szolgaltatas eredménye dltaldban nem készletezheto, a teveé-
kenység eredményeként anyagi-targyi testet olto uj termék nem jon létre, hanem kozvetleniil
elégiti ki a tarsadalom tagjainak személyes, vagy a tarsadalom egészének kozos igényeit, to-
vabba a termelés sziikségleteit”. (Németh-Papp [1995] 15. 0.) A szolgaltatasokat vagy az aru-
hoz kapcsoljak, vagy pedig 6nallé produktumként kinaljak.

A szolgaltatas Kotler szerint ,,olyan cselekvés, vagy teljesitmény, amelyet egyik fél nyujt a
masiknak, és amely lényegét tekintve nem targyiasult, és nem eredményez tulajdonjogot sem-

mi folott. Eloallitasa vagy kapcsolodik fizikai termékhez, vagy nem.” (Kotler [2004] 515. o.)

Kiilonboz6 szolgéltatasok tartozhatnak a vallalat piaci ajanlatdhoz. 5 kategoriat kiilonbozte-
tiink meg:

1. Tiszta, targyiasult termék: amelyet nem kisér szolgaltatas (fogkrém, so)

2. Targyiasult termék, kiséré szolgdltatasokkal: egy vagy tobb szolgaltatas kiséri, azért,
hogy vonzdbbnak tiinjon a fogyasztdé szemében (az autogyartd nem csak autdt ad el).

3. Hibrid ajanlat: targyiasult termékekbdl €s szolgaltatasokbol all (egy kavézot nem csak
a finom ké&véért, hanem a kiszolgalas mindségéért is preferalnak).

4. Jelentos szolgaltatas, kisebb kiegészito termékkel és szolgaltatasokkal: nagyobb szol-
galtatas, kisebb kiegészitd szolgaltatasokkal és targyiasult termékekkel (kozmetikai
szolgdltatas+magazin, kiegészitd termékek vasarlasa).

5. Tiszta szolgdltatas: teljes mértékben szolgaltatasrol van sz6 (pszichoterapia) (Kotler

[2004])



A szolgaltatasoknal tobbnyire sziikséges a kliens jelenléte. Ilyen példdul a kozmetika, amelyet
dolgozatomban vizsgélok. Itt a személyi sziikségleteket figyelembe véve, a szalonban kelle-
mes hangulat keretében torténik a szolgaltatds nyujtasa. Van olyan szolgaltatas, ahol nem

sziikséges az igénybevevo jelenléte (pl. cipdjavitas).

Az elmult évtizedekben a szolgaltatd szektor oriasi fejlddésen ment keresztiil a fejlett orsza-
gokban, ezért a nemzetgazdasagok vezetd szektorava valt. A 90-es évek kdzepére az Egyesiilt

Allamokban foglalkoztatottak aranya kozel 80% volt. (Veres [1998])

A szolgaltatasoknak marketingtevékenységét befolyasold tényezdi a HIPI elv, eleme a szol-

galtatasok specialis jellemz6i (1. tablazat).

1. tablazat

A szolgaltatasok sajatossagai

A szolgaltatasok sajatossagai Jellemzok

Heterogenita’ N . A szolgaltatasokat nehéz standardizalni és nehéz a mindséget
ellendrizni

H . A személyzet kivalasztasa, képzése és jutalmazasa
. Ertékelési rendszerek

Megbizhatd berendezések alkalmazasa

Nem tarolhatok

Szabadalmakkal nehezen védhetdk

Nem lehet jol bemutatni és kommunikalni azokat
Nehezebb az arakat megallapitani

Cselekvés, teljesitmény vagy erdfeszités
Kézzelfoghato elemek hasznalata

A nem tulajdonosi viszony elényei

A szolgaltatasokat nem lehet készletezni

A kinalat és a kereslet 6sszhangja

Részmunkaidds személyzet foglalkoztatasa
Sokrétii szaktudas

A fogyasztok bevonasa

Differencialt arképzés

Keresletosztonzés a ,,lanyha” piaci idészakokban
Kellemes varotermek

Foglalasi rendszer

A fogyaszto részt vesz a termelésiikben

Mas fogyasztok is részt vesznek a termelésiikben
Kozpontositott tomegtermelésiik nehezen kivitelezhetd
Egy id6ben torténd eldallitas és fogyasztas

A szolgaltaté jelentGsége

A személyzet képzése

Vevok kozotti konfliktusok megakadalyozasa

Forras: Rekettye [2007], Jobber [2002] alapjan sajat szerkesztés

Heterogenity

Megfoghatatlansag
Intangibility

—
L ] e o L ] e o L ]

Romlékonysag
Perishability

Elvdlaszthatatlansag
Inseparability

—
L ] L ] e o L ] e o




1.1.1. A szolgaltatasok csoportositasa

A szakirodalom a szolgéltatasok tobbféle csoportositasat kiilonbozteti meg, ezekbdl a téma-

feldolgozas szempontjabol relevans csoportositast mutatom be.

Az 1. abra atfogdan mutatja be a primer és szekunder szektor mellett a tercier szektor négy
kategoridjat is (elosztoi, termeldi, tarsadalmi és személyi szolgaltatasok). Az altalam vizsgalt
szolgaltatas a személyi szolgaltatasok kategéridjaba tartozik. Ez a legdsszetettebb, minimali-
san homogén csoportja a szolgaltatasoknak, mert nem mindegy, hogy egyéni szervezésii (pl.

haztartési szolgaltatasok) vagy monopolizalt tevékenységrdl van szd (pl. szorakoztatés).

L. Kitermelés
1. Mezbgazdasag,
erdégazdalkodas
2. Banyaszat

halaszat,

11. Feldolgozas
3. Epitészet
4. Elelmiszeripar
5. Textilipar
6. Fémipar
7. Gépipar
8. Vegyipar
9. Egyéb termékgyartas
10. Kdzmiivek

VI. Személyi szolgaltatisok
30. Haztartasi szolgaltatasok
31. Szallodak ¢s lakohelyek
32. Ettermek és italboltok
33. Javito szolgaltatasok
34. Mosoda és vegytisztitas
35. Fodrdszat és kogmetika
36. Szorakoztatasi és tdiilési
szolgaltatasok
37. Személyi szolgaltatasok

II1. Eloszto szolgaltatasok
11. Szallitas és raktarozas
12. Tavkozlés
13. Nagykereskedelem
14. Kiskereskedelem*

1. abra: A szolgaltatasok Browning-Singelmann féle szektoralis osztalyozas

BROWNING-
SINGELMANN
SZEKTORALIS 1V. Termeléi szolgdltatasok
OSZTALYOZASA 15. Bank, hitel, egyéb pénziigyi
szolgaltatasok
V. Tirsadalmi 16. Biztositas
e, 17. Ingatlan
szolgdltatasok 18. Enci ino és pitészeti
22. Orvosi ¢és egészségligyi szol- - bhgineering s epiieszetl
Tyoor szolgaltatasok
galtatasok A, .
s 19. Szamlazas és konyvelés
23. Korhazak 20. Eavéb iizleti szoledltatisok
24 Oktatas . Egyéb iizleti szolgaltataso

25. Joléti ¢és vallasi szolgaltata-
sok

26. Nonprofit szervezetek

27. Postai szolgaltatasok

28. Kormanyzas

29. Szakértdi €s szocialis szol-
galtatasok

21. Jogi szolgaltatasok

Forras: Németh, 1995 alapjan sajat szerkesztés

Ezen kiviil megkiilonboztetiink még marketingszemléletii €s a szolgdltatasok fogyasztasanak

jellemzoire koncentraldo megkozelitést is.

Az elsd, vagyis a marketingszemléletli osztalyozas szerint 1éteznek:

1. Fogadott szolgaltatasok

2. Szakmai szolgaltatasok




3. Miiszaki szolgaltatasok

4. Birtokbavételi szolgaltatasok

A kozmetika a fogadott szolgaltatasok korébe tartozik, mivel az ligyfél napi igényeit elégiti
ki, a szolgaltatoval vald kapcsolata igen szoros €s az eredmény valamilyen formaban targyia-

sul.

A homogén kategoéria kialakitdsdhoz a szolgéltatdsok fogyasztdsanak jellemzdire helyezi a
hangstlyt. Megkiilonboztetiink:

1. Fogyasztoi szolgaltatasokat, amelyeket kozvetleniil a fogyasztonak értékesitenek sze-
mélyes hasznalatra (pl. személyi szolgaltatasok és ezen beliil a kozmetikai szolgaltata-
sok 0sszevonva a fodraszati szolgaltatassal) €s

2. Termeldi szolgaltatasokat, melyeket a termeldk vesznek igénybe.

(Németh-Papp [1995])

1.2. Miis az a kozmetika?

1.2.1. A kozmetika miltja

A tarsadalmi hovatartozast tobb évszazadon keresztiil az arcfestés fejezte ki. Régen az volt a
jellemzd, hogy a felsobb tarsadalmi osztaly hofehér, torékenységet kifejezd arca eliitott a sze-

gényebb, kétkezi munkésok cserzett, igénybevett borétol.

A XX. szazadban mar Hollywood-ba is bekoltozott a kozmetikai ipar. Ekkor mar a hofehér
arc helyett a pirospozsgas arc lett a divat, elterjedt az arcpirosité hasznalata is. igy alakult ki
tehat a mara mar viragzo6 kozmetikai ipar. 1929-ben jelentek meg eldszor a barnitd folyadékok
¢s porok, hogy azok az emberek is napsiitotte, barna borrel ragyogjanak, akik nem a természe-

tes utat valasztottak a barnulashoz.

1900 koriil Nagy-Britannidban Edward kiraly kezdte el tdmogatni az arckrémek, fiatalito
kozmetikumok haszndlatat. Uralkodasa alatt kozépkort holgyek szorakoztattdk a nézoket,

ezért keresték azokat az alternativakat, amivel fiatalosabb kiilsdt vardzsolhatnak maguknak



ezek a nok. Fiatalos kiilsejiik megdrzése nem volt egyszerii a rossz €letkoriilmények, éjszaka-

zas, egészségtelen ételek €s a levegdszennyezés miatt.

Megnyiltak az elsd szépségszalonok is. Az egyik leghiresebb Londonban a Cyclax-haz volt.
Erdekesnek talalom, hogy akkoriban a ndk szégyellték azt, hogy segitséggel tartsak meg szép-
ségiiket. Zart kocsiban utaztak a szépségszalonig, fatyollal takartdk el magukat, €s a szalonok
hatso ajtajan lopoztak be, hogy ne lassa meg Oket senki. Ebben az iddszakban a kozmetikai

termékeket is diszkréten értékesitették a ndknek.

Kr.e. 10 ezer évvel is a sz€pség hangsulyozasat szolgaltdk a kozmetikumok. Nemcsak a ndk,
hanem a férfiak is hasznaltak kozmetikai termékeket. Fiird6zéshez (a mai szappanok 0sét),
novényi olajokbdl késziilt tisztitdszereket hasznaltak. Akkoriban a szemfesték elemei nem
voltak fellelhetdek, igy kémiai vegyiiletekkel egészitették ki ezeket. Kutatasok igazoljak,

hogy kiilonboz6 6lomsokat tartalmaztak, amelyek védték hasznalojukat a szemfertézésektol.

A torténelmi valtozasok kovetkeztében atalakult a kozmetikumok szerepe. A kozmetikumok
egyre inkabb az esztétikai funkcidra specializdlodtak. A gorogok is igényesek voltak kiilse-
jikre, Oket kovették a hedonista romaiak. Egy romai igy fogalmazott: ,,Egy no smink nélkiil
olyan, mint az étel so nélkiil.” Azt gondolom ez a kijelentés teljesen igaz €s ma is megallja a
helyét a koztudatban.
(http://kozmetikaportal.hu/cikkek/kozmetikai-tudastar/kozmetika-tortenelem/a-hofeher-
arcbortol-az-elso-szepsegszalonig

http://kozmetikaportal. hu/cikkek/kozmetikai-tudastar/kozmetika-tortenelem/a-tortenelem-

legbizarabb-kozmetikumari)

1.2.2. A kozmetika jelene

A szolgaltatol szféra egyik folyamatosan megujuld €s terjeszkedd adgazata a kozmetikai ipar,

s ennek egyik képviseldje a kozmetikus.” (http://kozmetikus.isgreat.org/)

Tevékenysége 3 10 teriiletre terjed ki:
1) Kezelés
2) Szakmai tanacsadas

3) Kozmetikai készitmények eladasa



Vagyis, ha roviden szeretnénk megfogalmazni, akkor a bor kezelésével foglalkozik a kozme-
tika. A kozmetikus feladata kiterjed a bor mitkodésének szabalyozasara, karosodasainak keze-
Iésére ¢és megeldzésére. A kiilonbozd borelvaltozasokat (pl. ekcéma, pikkelysomor stb.)
feltétleniil ismernie kell, hogy javasolni tudjon orvosi kezelést, és a mar megkezdett kezelést
kozmetikai beavatkozasokkal tamogassa €s befejezze (természetesen az egészséges ¢letmodot
kovetve). A kozmetikus tovabbi feladatkorébe tartozik a szépségapolas. A bort szebbé, apol-
tabba varazsolja kozmetikai kezeléssel ¢s a megfeleld make-up hasznalatdval. A sminkelés
alapszabalyait alapszinten ismernie kell! A szakmai tandcsadas sem nélkiilozhetetlen feladat!
Tajékoztatast kell nydjtania a kozmetikai szerek hatdsarol, és azok szakszerli hasznalatarol,
igy a vendég is megtudja, hogyan kezelje magat otthon. Tovabba sziikséges, hogy megismerje

a vendég ¢letmodbeli, taplalkozasi szokasait, ezeket a megfeleld iranyba befolyasolja.

Az eladas soran, a termék eladdsan kiviil a kozmetikusnak azt is figyelembe kell venni, hogy
a vendégnek melyik készitmény a legalkalmasabb borének tisztitasara, védelmére, szépitéseé-
re. A sok kiilonb6z6 mindségli anyagon kiviil kiilonféle technikai berendezést is hasznalnak
munkdjukhoz. A vendégek lényegesnek tartjak a kozmetikus szakmai tudésat, tapasztalatat,
kedvességét. A legkisebb gondoktdl, a mitesszerektdl a szarkalabig komolyan veszi vendége
problémajat, segitdkész. Ez jellemzd egy jo kozmetikusra! (http://kozmetikus.isgreat.org/) ,,A4
kozmetikus csak akkor tudja vendégei mindennapjat megszépiteni, ha az iizlet is jol megy.”

(http://kozmetikus.isgreat.org/)

A haztartasi munka és a sminkelés szdmos nd életében jelen van, de a n6k nem hasznaljak
ezeket egyforma mértékben (sOt sokan egyaltalan nem), valamint a nék nagy része nem

ezekkel a targyakkal azonositja a ndiességet. (Karsay [2010])



2. AZELVARAZSOL-LAK ES AZ ALIDA KOZMETIKA BEMUTATASA

Dolgozatom vizsgélatanak targyat két — egymas versenytarsainak nevezheté — kozmetika

szolgaltataismindségének elemzése képezi.

2.1. Az Elvarazsol-lak kozmetika bemutatasa, torténete

Az Elvarazsol-lak Kozmetika Nagyrédén, a Virdg at 27. szam alatt talalhat6. Az (j nevét 2010
novemberében kapta, elétte Zsuzsa Kozmetika néven volt ismert. Jelenleg kozmetika, szolari-
um ¢és gyogymaszirozas vehetd igénybe a szalonban, ahol Zsuzsa a kozmetikus mester, Andi
pedig a gyogymasszor.

A még Zsuzsa Kozmetika néven ismert iizlet multja egészen az 1990-es évekre nyulik vissza.
1993-ban nyitotta meg Zsuzsa 20 m’-es iizletét ugyanebben az épiiletben. Akkor még csak
kozmetikai szolgaltatast lehetett igénybe venni. Kezdetben még csak kézzel dolgozott, majd
évrél-évre folyamatosan fejlesztette magat, igy par év milva mar 50 m*-re bévitette a helysé-

get, gépeket vasarolt, butorokat cserélt.

2.2. Az Alida kozmetika bemutatasa, torténete

Az Alida Kozmetika szintén Nagyréde kozségben taldlhato, a FO at 1. szam alatt miikodik. Je-
lenleg kozmetika, szolarium és kéz- és labapolas, miikkorom épités vehetd igénybe az iizlet-
ben, ahol Alida a kozmetikus mester, Szilvi pedig a kéz- €és labapolo, miikrom épito.

Alida 2001-ben kezdett dolgozni egy masik helyen, ahol fodrasz és kéz- és labapold, miiko-
rom épitd is volt mellette. 2003-ban koltozott a FO at 1. szam ald az lizlet, azdta itt végzi

munkdjat. Az 0j lizletben azota Szilvi dolgozik mellette.

2.3. A célpiac meghatarozasa

A célpiacot a szépiilni vagyo ndk és férfiak alkotjak kortol fliggetleniil. Nem meglepd, hogy
az igénybevevok nagy része tobbnyire a helyi lakossag korébdl kertil ki, hiszen a falusi ember
oriil annak, hogy lakohelyén ilyen szolgaltatasok vehetdk igénybe. Egy varosban tobb kozme-

tikaval, szépségszalonnal taldlkozhatunk, a falukra ez a szé€les kindlat kevésbé jellemzd. A



kornyezd falvakbol, illetve a falutol 10 km-re taldlhatd varosbol, Gyongyosrdl is jarnak ven-
dégek a kozmetikakba. Meglepd volt szamomra, hogy az iddszakosan kiilfoldrél hazatérd
vendégek is mindig ellatogatnak egy-egy szolgaltatist igénybe venni itthon tartdozkodasuk
alatt. A rendszeresen jar6 vendégek tobbnyire 3 hetente latogatnak el a szamukra jol bevalt

szalonba.

A sziilok eldszeretettel hordjak gyermekeiket fiilbelovésre a kozmetikakba, mig az idésebbek
korében leginkabb kedvelt szolgaltatasok a bajuszgyanta, szemdldokformazas, festés; szem-
pillafestés, arckezelés, ranctalanitas. Az Elvarazsol-lak kozmetikaban nagy az érdeklddés az
uj fénykezeld berendezés (IPL) irdnt, az Alida kozmetika vendégkorét leginkdbb a modern

3D-s szempilla érdekli.

2.4. Piaci helyzet

,, A vallalkozasok figyelmének kozéppontjaban a vevok, illetve a versenytarsak keriilnek, s
megérteésiik, igényeik kielégitésének vagya parosul sajatossagaik megfigyelésével és értelme-
zesevel. ” (Beracs et al. [2004] 111. o.) Nagyrédén 3 kozmetika taldlhato, melyek koziil az
egyik az Elvarazsol-lak Kozmetika, masik az Alida Kozmetika, a 3. pedig a Diva szépségsza-
lon. Az utobbi nem képezi a kutatdsom részét, mivel ez nyujtja a legkevesebb szolgaltatast,
igy ugy gondoltam, hogy az Elvarazsol-lak Kozmetikat hasonlitom 6ssze az Alida Kozmeti-
kaval. Mivel tobb azonos szolgaltatasuk is van, igy verseny alakul ki a kozmetikak kozott. Az
elmondottak alapjan Osszetartds figyelhetd meg kozottiik, ugyanis ha olyan vendég érkezik
Zsuzsahoz, akit a miiszempilla érdekel, azt elkiildi Alidahoz. Alida azokat a vendégeket kiildi
Zsuzsahoz, akiket a fénykezeld berendezés érdekel. Természetesen mind a 3 szalonnak meg-
van a sajat vendégkore, nem jellemzd, hogy elégedetlenségbdl fakaddan ,,atpartoljanak™ mas
kozmetikushoz. Zsuzsa példaul régebb ota dolgozik, Alida fiatalabb, a verseny erds, de mégis

egylttmiikodeés figyelhetd meg kozottiik.
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3. 7P AZELVARAZSOL-LAK ES AZ ALIDA KOZMETIKANAL

A marketing 4 P-je a szolgaltatasok térnyerésével kiegésziilt 7 P-re. A fizikai alaptermékek-
hez hozzaadott tobbletek nagyon Iényeges tényezOvé valnak a konkurenciaharcban. (Puster

[2010])

3.1. Product, vagyis a szolgaltatastermék

A szolgaltatas is terméknek mindsithetd. A vallalatok {6 torekvése, hogy Ugy kinalja szolgal-

tatasait, hogy a célpiacon kiilonbozdek €s jobbak legyenek a versenytarsnal. (Kotler [2000])

A szolgaltatasokat meg kell tapasztalnia az igénybevevonek, at kell €lnie ahhoz, hogy véle-
ményt tudjon formalni réla. Az altalam vizsgalt szolgéltatas magas tapasztalati minéséggel
parosul, ugyanis a vendég a szolgaltatas igénybevétele utan tudja felmérni, hogy mennyire

elégedett a szemdldokeével, a sminkjével, vagy akar az arckezelés eredményével.

Az alapszolgaltatasok 1ényege, hogy az igénybevevd sziikségleteit kielégitse. Ide sorolhat6 a
kezelés, gyantazas, szempillafestés, szemoldokszedés, smink, stb. A versenyképesség megor-
zése érdekében az alapszolgaltatidsokon kiviil Gigynevezett kiegészité szolgaltatasokat kell
nyujtani, hogy igy kiilonb6zzon a konkurenciatol, legyen valami olyanban nagyon jo, amiben
a masik nem. A valasztott szolgaltatds a megjelenését tekintve jelentos szolgaltatas kisebb ki-
egeszito termékekkel, szolgaltatdassal. A kozmetikai szolgéltatdsok mellett alkalmanként adott
bortipusra kikevert krémet, gyogykendcsoket, flilbevalokat is vasarolhatnak a vendégek. Ezen
kiviil Zsuzsanal csillamtetovalast, Alidanal sminkhez sziikséges alapanyagokat lehet vasarol-

ni.

A kisvallalkozas sorsa gyakran azon all vagy bukik, hogy képes-e jo szolgaltatast nyujtani,
hiszen a fogyasztok altalaban ezt tekintik értéknek.” (Rogers [1990] 15. o0.) Mivel dolgoza-
tomban kimondottan a kozmetikai szolgaltatasokat veszem figyelembe, igy ennél a résznél is

ezeket hasonlitom Ossze.
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2. tablazat

A konkurens szépségszalonok szolgaltatasainak osszevetése

A kozmetikai szolgaltatas Alida Elval;izsol-
megnevezése Kozmetika | o 0 etika
Arckezelés
Gyantazas
Arcmasszirozas
Fiilbelovés

Szemoldok- és szempillafestés

Krém készitése

Alkalmi smink készitése

Szolarium

Tetovalas

Ultrahangos kezelés

SR LN NN LN N LN

Tontoforézis alkalmazasa

Fogyasztogép

NKKKNKCKKKCNKCNKCNKAK S

IPL fénykezeld berendezés
3D-s miiszempilla \/

Hullammasszazs

~

Forras: A kozmetikdk adatai alapjan sajat szerkesztés

Lathato tehat, hogy mindkét szolgéltatd széles kindlattal rendelkezik. A kozmetikai alapszol-
galtatasok természetesen mindkét kozmetikaban megtaladlhatok. Zsuzsa specialitasai kozé so-
rolhatd az ultrahangos kezelés, fogyasztégép, IPL fénykezeld berendezés, illetve
hulldammasszdzs gépek haszndlata, mig Alida a 3D-s miiszempilla felrakdsaval nyajt tobbet a

konkurencianal.

Az adott szolgaltatd versenyelonyre tehet szert, ha a szolgaltatas igénybevételét eldsegito
szolgaltatasokon kiviil szinvonalat eldsegito szolgaltatasokkal gazdagitja a vallalkozast, hi-
szen igy magéhoz csalogatja az igénybevevoket, mert a vendég valami ,,pluszt” kap ettdl a

szolgaltatotol, ami szamara kedvezd.
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3. tablazat

Kiegészito szolgaltatasok az Elvarazsol-lak és az Alida Kozmetikanal

A szolgaltatas igénybevételét elosegité szolgal- | A szolgaltatas szinvonalat emel6 szolgalta-
tatasok tasok
Elvarazsol-lak Alida Elvarazsol-lak Alida
Kozmetika Kozmetika Kozmetika Kozmetika
Informacidnyujtas Specialis gépi kezelések
IPL
Hullammasszazs
Fogyasztogép
Korrekt szamlazas??? Otthoni hasznalatra termékvasarlas
Rugalmas idébeosztas Gyogykendces Sminkes alapanyagok
Fiilbevalo Krémek
Szakmai tanacsadas
Szolarium

Forras: Sajat kutatas (2011) alapjan sajat szerkesztés

Az informacionyljtas, a rugalmas idobeosztds mind a két szolgaltatonal megtigyelhetd. A
korrekt szamlazasnal mar latok némi hianyossagot. A szolgaltatds szinvonalat emeld szolgal-
tatasok koziil a specialis gépekkel vald kezeléseket inkabb az Elvarazsol-lak szalonban alkal-
maznak. Otthoni hasznalatra mar emlitettem milyen tipust terméket vasarolhatnak a vevok.
Szakmai tanacsadast Zsuzsa ¢s Alida is nagyon szivesen nyujt vendégeinek, eléfordult mar,

hogy specialis kéréseket is teljesitettek.

A kozmetika esetében is fontos, hogy a nyujtott szolgaltatds mindségével a vendégek igényeit
elégitsék ki, vagyis lényeges a folyamatos innovdcio, szolgaltatasi paletta bovitése. A szakmai
kapcsolatok épitése kapcsan gyakran utaznak Budapestre kiilonb6z6 kiallitasokra, konferenci-
akra, tanfolyamokra, ahol kiprobalhatnak 0j alapanyagokat, médszereket, elsajatithatnak 1
ismereteket. Zsuzsa ¢és Alida folyamatosan képzi, fejleszti magat, azért, hogy a vendégek
igényeinek eleget tegyen. A magyar vallalkozasoknak is marketingszemlélettel és —tudassal
kell rendelkeznie, hogy a mindennapi 1étért folytatott kiizdelemben megallja a helyét. (Beracs

et al. [2004])
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3.2. Price, a szolgaltatasért fizetett dij

Az armeghatarozas a marketingben rugalmas eszkdz, profitot jelent a szolgaltatonak, mig a
vevoknek deficitet. Az ar hallatan a vasarlok a termék vagy szolgaltatast mindségét tudjak be-
hatarolni. Minden fogyaszté a magasabb arhoz magasabb mindséget, az alacsonyabb arhoz
alacsonyabb mindséget asszocidl, igy ezt mindenképpen figyelembe kell vennie a szolgélta-
toknak az arkialakitasnal. A szolgéltat6 addig marad talpon, amig az igénybevevok hajlando-

ak megfizetni a kiszabott arakat. (Rogers [1990])

Jelen esetben az ar ellenértéke a szépség igérete. Az ar szerepe vasarlas utan erésodik fel, hi-
szen a szolgaltatast igénybevevd ekkor latja az eredményt. A kozmetikdk esetében természe-
tesen az igénybevétel utan fizetiink. Azok a szolgaltatok tudjak a legnagyobb elégedettséget

elérni, akik a megfeleld mindséget a megfeleld aron tudjak kinalni.

A siker vagy kudarc nem csak a szakképzettségen mulik. Jot, olcsébban! (Progressziv
magazin [2009]) Véleményem szerint ezt sikeriilt igen j61 megoldani a kozmetikdkban
dolgozdknak. Az érték-ar ardnydban magas minoséget képviselnek megfizetheté aron.
Gyongyoson, ami minddssze 10 km-re taldlhaté a kozségtdl, jelentds nagysagrendekkel
magasabb aron szépiilhetiink. A vizsgalt kozmetikdk foldrajzi elhelyezkedésiik végett nem

engedhetik meg maguknak a csucsarakat.

A kozmetikaban tobb szolgaltatast lehet igénybe venni, igy a vendégek szivesebben jarnak
oda. Ha belépiink a kozmetikdkba kellemes, tiszta kornyezetben fogadjdk a vendégeket. A
szolgaltatd ezekért az észlelt elonyokért hajland6 magasabb arakat fizetni. A szolgaltatas aran
kiviil tovabbi koltségek meriilhetnek fel. Ilyen példaul a szolgaltatas eléréséhez sziikséges 1d0,
vagyis hogy sokat kell utazni, igy tobbe is keriil. A keresés koltségén azt értjiik, hogy sok is-
merdstdl, rokontol, barattdl kell érdeklédni, mig megtalaljuk a szamunkra legmegfelel6bb
kozmetikat. Ha valaki ragaszkodik az adott kozmetikushoz, massz8rhoz akkor is elmegy hoz-
74, ha kilométerekre van téle. Informacidoim szerint sokan jarnak ki Nagyrédére mas teleptilés-

rél is, mert pozitiv véleménnyel vannak a szalonokrol.
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4. tablazat

A két kozmetika arainak o6sszehasonlitasa (Ft/alkalom)

Szolgdltatasok Elvarazsol-lak Alida Index
Kozmetika Kozmetika %

Arckezelés alap 3500 4500 129
Arckezelés extra 4900
Arckezelés + dekoltazs 7000
Arcmasszazs 1900 1500 79
Pakolas 700 900 129
Szempillafestés 700 750 107
Szemoldokfestés 600 750 125
Szemoldokszedés 600 750 125
Bajusz gyanta 400 750 188
Honalj gyanta 600 750 125
Fazon gyanta 600 750 125
Térdig gyanta 1300 1400 108
Végig gyantatfazon 2600 3000 115
Smink 1500
- Nappali 2500
- Alkalmi 2900
Fiilbelovés 2000
Fogyasztogép 1000
lontoforézis 950 1200 126
Ultrahang 950 1900 200
Ultrahangos hidroderm ab- 950
razio
Epilacio/szal 70
Logo fibroma/db 1000
Hullam masszazs 2500
Gipsz pakolas 1300
Szemoldok tetovalas 12000
Szemoldok tetovalas kor- 6000
rekcio
Miiszempilla 1500 1500 100
Xtremelashes szempilla 16000
- Toltés 6000

Forras: A kozmetikak adatai alapjan sajat szerkesztés

A két kozmetika arait a 4. tablazat szemlélteti. Lathato, hogy egy kivétellel az Alida Kozmeti-
ka magasabb 4aron kinalja szolgaltatdsait. Az index-szamitasnal megfigyelhetd, hogy van
olyan szolgaltatas, ami dupla annyiba keriil, mint az Elvarazsol-lak Kozmetikaban. Tobbnyire

10-30%-kal magasabbak az Alida Kozmetika arai.

3.3. Place, az értékesités helye

A fizetdképes kereslet szamara olyan optimalis telephely kivalasztasarol beszEliink, ahol a fo-

gyasztasi igényekhez igazitva teljes mértékben biztositva van az elérhetéség. Az értékesitési
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hely kozelsége 50%-ban eldonti, hogy a fogyaszté azt valasztja vagy sem. (Tamus [2005]) A
mindségen kiviil tehat a kozelség is fontos momentum az igénybevevd szamara. A kozmeti-
kak esetében az igenybevevi keresi fel a szolgaltatot, vagyis a szolgaltatas nyutjtasa és igény-
bevétele térben is idében megegyezik. Lényeges, hogy a vendég minél kényelmesebben ¢és
gyorsabban jusson el az iizlethez. Kozmetikai szolgaltatasokért tobbnyire nem mennek mesz-
sze az emberek - természetesen attol is fligg, mennyire specialis szolgaltatasrol van sz6 — de
egy falun beliil meghatarozo lesz a mindség. Az iizletek jo6 helyen helyezkednek el. Hatranyt

mind a két szalon esetében a konkurens szalonok kozelsége jelenti.

3.4. Promotion, marketingkommunikacio

A marketingkommunikacio olyan tervezett cselekvéssorozat, mely a vdallalat marketing-
rendszerébe illeszkedik, célja egy termék (ill. szolgaltatas) — marka —, vallalat (ill. intézmény)
megismertetése, népszeriisitése, a fogyaszto figyelmenek felkeltése, vasarlasra osztonzése, il-
letve érdeklodésének megtartasa kommunikacio segitségével.” (Fazekas-Harsanyi [2000] 12.

0.)

A piacbefolyasolas Iényege, hogy tudassuk az igénybevevovel, mit kindlunk neki, mivel nyuj-
tunk tobbet a konkurencianal. Tapasztalataim alapjan elmondhatom, hogy az igénybevevok

felé iranyuldé kommunikacios alapelveket az Elvarazsol-lak és az Alida Kozmetika is koveti.

5. tablazat

Kommunikacios alapelvek az igénybevevok felé

AW

Forras: Tamus [2009c] és sajat kutatas (2011) alapjan sajat szerkesztés

Soha ne igérjlink olyat az igénybevevonek, amit nem tudunk teljesiteni! A két kozmetikanal

azt figyeltem meg, hogy erre kimondottan odafigyelnek, hiszen fontos szamukra, hogy a ven-
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dég ne csaldodjon a kozmetikai szolgaltatasok igénybevétele utan, azt kapjak, amit elvarnak az

igértek alapjan.
A szolgaltatasok esetében ugy tudjuk lathatova tenni a lathatatlant, hogy targyi elemekkel

hangsulyozzuk a latvanyos elemeket. A kozmetikaknal vonzo elemek a designos kiilsd €s bel-

s0, modern butorzat segitségével keriilnek kihangsulyozasra.
Referencian jelen esetben azokat a vendégeket értjiik, akik elégedetten tavoznak a szalonbol,
¢s ezt a megelégedettséget masok is latjak rajtuk, igy meggydzden tudnak hatni a potencialis

vendégekre is.

Zsuzsa ¢€s Alida tapasztalt kozmetikus, kelld szakértelemmel, jartassaggal rendelkeznek, ami a

Targyi elemek

vendégeknek felé megbizhatosagot kozvetit.

Szajreklam

Marketingkommunikacios
eszk6zok

On-line
marketing

Vasarlas-
0sztonzeés

Public
Relations

Direkt
marketing

2. abra: A szolgaltatasok marketingkommunikacios elemei. Ki/mi befolyasolhatja a ven-
dégeket?

Forras: Tamus, 2009b alapjan sajat szerkesztés

,,Az ismer0sok véleménye mindent visz!” (Tamus [2009b]) Az Elvarazsol-lak és az Alida
Kozmetika esetében természetesen a szdjreklam a legerdsebb, mivel hirneviik szajrol-szajra
terjed. Zsuzsa és Alida szakértelme, minds€gi munkavégzése, 0j berendezések, kozmetikai
gépek hasznalata iranti vagyakozasuk naprol napra jobban terjed az ismerdsok, rokonok koré-

ben. Gyakran jonnek hozzajuk olyan vendégek, akik masok tapasztalata alapjan probalnak ki
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bizonyos kozmetikai szolgaltatasokat. A két kozmetikus azt nyilatkozta, hogy egyaltalan
nincs szilikségiik honlapra, szordlapra vagy barmilyen reklamozasi formara, mert igy is kelld-

en nagy a vendégkorik.

A személyzet, vagyis Zsuzsa és Alida és a mellettiik dolgoz6 alkalmazottak megnyerd visel-
kedésiikkel, kedvességlikkel pozitiv iranyba tudjak formalni a vendégek véleményét. Mind a
két kozmetikus nagyon kedves, kozvetlen, segitdkész, igy a hozzajuk latogatdk benyomasa

kedvezo.

A targyi elemek soksziniisége is egy bizonyos képet alakit ki a vendégben az iizletrél. Amikor
még be sem I€p a vendég az iiletbe, mar a kiilsé alapjdn meg lehet itélni, hogy igényesek

munkdjukra a kozmetikusok.

A folyamatok megszervezésére mindig is odafigyelt a két holgy, hogy a vendégeknek minél
kevesebbet kelljen varakozniuk, probaljak ugy fogadni 6ket, hogy az idejiiket ne vegyék el. Itt
latok némi problémat, ugyanis a vendégek késésébdl, plusz kéréseibdl fakaddan cstszas

adddhat, ami megnoveli a kovetkezd vendégek varakozasi idejét.

A kozmetikak esetében eldtérbe keriilnek a BTL (below the line) eszkdzdk. A vallalatok leg-
inkdbb mar ezekre az eszkozokre tdmaszkodnak, amelyek nem a klasszikus médiahirdetések
koz¢ tartoznak. A marketingkommunikacios eszkézok koziil a kozmetikak a vasarlasdsztonzést

alkalmazzak. (Fazekas—Harsanyi [2000])

3.4.1. Vasarlasosztonzés

Szamos vasarlasosztonzd eszkozt alkalmazhatnak a vallalatok, amivel motivaljak a fogyasz-
tot, hogy az 6 szolgéltatdsaikat vegyék igénybe. A szolgaltatok leggyakrabban a kovetkezd

eszkozoket alkalmazzak vasarlasosztonzésre:

Ajandékok
e Nyereményjatékok

Engedmények

Ingvenes kiprobalas
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A vizsgalt kozmetikak esetében megszokott az ajandékok, engedmények, illetve az ingyenes
kiprobalas lehetdsége. Leginkabb valamilyen alkalomra (sziiletésnap, névnap, karacsony) va-

sarolnak eldre ajandékutalvanyt, szolarium bérleteket a vendégek.

Az Elvardzsol-lak Kozmetikaban a 10 alkalomra sz616 szolarium bérlet megvasarlasa estén
+1 alkalmat kapnak ajdndékba a vendégek. Az Alida Kozmetikdban decemberben volt olyan
akci0, hogy aki abban a honapban csindltatott eldszor 3D-s miiszempillat, annak a kdvetkezd

toltés ingyen volt.

Ingyenes kiprobdldst mindkét kozmetika esetében 1-1 krémre lehet igénybe venni, amit haza
vihet a vendég és haszndlhat. Az Elvardzsol-lak Kozmetikanal torzsvasarloi kedvezményt is
kaphatnak a mar régota oda jaré vendégek. Ertem ez alatt példaul azt, hogy az IPL fénykezelé
berendezés hasznalatakor bizonyos mennyiségli villantds ingyen van. Fontos, hogy a meglévo
igyfelek megtartasara helyezzék a hangsulyt és mellette az ) vendégek bevondsara is odafi-

gyeljenek.

3.5. People, az emberi tényezo

Az emberi tényezdnek lényeges szerepe van a szolgaltatasok esetében, hiszen emberek nyujt-

jék, és emberek veszik igénybe Oket.

Az emberi tényez06 szereploi:
e Hattérszemélyzet
e Frontszemélyzet

e Igénybevevik

Vagyis minden olyan személy értendd ez alatt, aki szerepet jatszik a szolgaltatasiigylet lebo-

nyolitasdban.
A hattérszemélyzet, mint a nevében is szerepel, a hattérben munkalkodik, kdzvetlen kapcso-

latba nem keriil az igénybevevOvel. A hattérszemélyzet munkaja az igénybevevod elégedettsé-

gére hatassal van. Az Elvarazsol-lak ¢és az Alida Kozmetikaban hosszabb—rovidebb ideig
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dolgoztak kozmetikustanulok. Jelenleg az Elvarazsol-lak Kozmetikaban a takaritd, beszallito,

konyveld €s a csaladtagok végeznek hattértevékenységet.

A frontszemélyzet szerepldi lathatd vonalon dolgoznak. A szolgaltato vallalat értékrendjérdl
nyujtanak kozvetlen informéciot az igénybevevd szdmara. A vizsgalt szolgéltatasnal a front-
személyzetet Zsuzsa, a nala dolgoz6 masszor, Andi ¢és Alida, valamint az ¢ alkalmazottja
Szilvi alkotjak. A frontvonal jelen esetben személyes taldlkozast jelent, vagyis a vendég csak

ugy tudja igénybe venni a szolgaltatast, ha a kozmetikussal talalkozik.

Az igénybevevé maga a vendég, a szolgaltatas ,,fogyasztoja”, aki aktivan részt vesz a folya-
matban. Fontos a vendég elégedettsége, hogy a pénzéért azt a szolgaltatast kapja, amit elvar.
Tapasztalatom alapjan mindkét kozmetikaban a frontszemélyzet minden erejével arra torek-
szik, hogy a vendég elégedettséggel 1épjen ki az iizletbdl. Az iizletekben dolgozdknak min-
denkihez van egy-két kedves szavuk, 1 csésze kavé vagy tea, nassolni valdé varja az oda

latogatokat.

., Elégedett alkalmazottak nélkiil nincs elégedett vevd.” (Tamus [2009b] 107. 0.) Ugy gondo-
lom, ez a kijelentés nagyszeriien tiikkr0zi a belso marketing lényegét. A mindségre helyezném
a hangsulyt, vagyis ha a vendégnek magasabb mindségi szolgaltatdsban van része, akkor ez
elégedettséggel tolti el és hiiséges lesz a szolgaltatohoz. Ebbdl adoddan mindenképpen nyere-
séget jelentenek a ,.kiszolgalonak™. A kozmetikdkban a mindségre nagy hangsulyt fektetnek
az ott dolgozok, ez altal a vendégek hiisége is érzékelhetéveé valik. Szivesen térnek vissza
hozzajuk, hiszen a j6 hangulat mellet, mindségorientalt munkat vehetnek igénybe az oda lato-

gatok.

Egyiittmiikodés figyelhetd meg a két kozmetikus kozott. Ezen kiviil megfelelé adottsaggal,
képességgel, szaktudassal, rugalmassaggal, udvariassaggal, igényességgel, megbizhatdsaggal,

pozitiv kiilsé benyoméassal rendelkeznek.

Likert—skala segitségével a frontszemélyzet tulajdonsagainak fontossagat hatdrozom meg,
majd ratérek arra, hogy sajat tapasztalataim alapjan mennyire felelnek meg a kdvetelmények-
nek. 1-t61 5-ig terjedd skalan, sajat tapasztalataim alapjan az értékek a kdvetkezdoket jelentik:
1: egyaltalan nem fontos, 5: teljes egészében fontos

1: egyaltalan nem jellemzd, 5: teljes mértekig jellemzd
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Véleményem szerint €s tapasztalataim alapjan az egyes tényezOk fontossaga és a vizsgalt

kozmetikak tényleges teljesitménye a 6. tdblazat szerint alakult.

6. tablazat

A szolgaltatok mindsitése fontossag-teljesitmény alapjan

A kozmetikusok jellemz6i Fontossdag | Teljesitmény | Teljesitmény
Alida Elvarazsol-lak
Kozmetika Kozmetika
Udvariassag 12345 | 1234 1234
Hatarozottsag 12345 1245 123M5
Igényesség 12345 |1234[ 1234
Déntésképesség 12345 |123[5 12345
Egyiittmtikodési készség 123415 12345 12345
Rugalmassag, 123405 |1234[ 1234
alkalmazkodoképesség
Megbizhatdsag 1234 12305 12345
Pozitiv kiilsé benyomas 12345 | 12345 12345
Szaktudas 12345 |1234[ 1234
Motivaltsag a vevo kiszolgalasara | 1234 5 12345 12345
Meggy6z8képesség 12345 |12P45 12p45

Forras: Kotler [2004] alapjan sajat szerkesztés

Azt tapasztaltam, mikor beléptem a szalonokba, hogy kedvesek, udvariasak voltak velem.
Megfigyeltem azt is az Elvardzsol-lak Kozmetikaban, hogy a kiilonb6z6 koru holgyeket eltérd
hangnemben kezelték. Egy id6sebb vendéghez, kordhoz illden, magazddva szdltak, ugyanak-
kor a fiatalokkal is megtalaltak a megfeleld6 hangnemet. Ezért ez fontossagra, teljesitményre

egyarant 5-0st kapott.

A hatéarozottsag is fontos szempont, bar nem ez a legfontosabb. Lényeges, hogy ,.el tudjak
adni a szolgaltatast”, hatarozottan kell elmondani a vendégnek egy—egy kezelés, beavatkozas
jotékony hatdsat, eredmény elérését. Fontossag szempontjabdl 4-esre értékeltem. A szalonok-
ban Zsuzsa valamivel hatarozottabb személynek mondhato, mint Alida, ezért kapott Zsuzsa 4-

est, Alida pedig 3-ast.
Az igényesség elengedhetetlen, a vendégek is maximalisan elvarjak! Zsuzsa és Alida nagyon

igényesek munk4jukra, jo mindségli termékekkel dolgoznak, szakszer(i szolgaltatast nyajtva a

vendégeknek. Fontossagra és teljesitményre egyarant 5-0st kapott mindkét szalon.
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A frontszemélyzet a vevOk igényeihez igazodik, vagyis ez alatt azt értem, hogy alkalmazkod-
nak a vendégekhez. Ez megnyilvanul példdul abban is, hogy nincs megszabva konkrét nyitva-

tartasi 1d0, szinte reggeltdl estig lehet menni hozz4juk (vasarnap és hétfo kivételével).

A dontésképesség is fontos, de ez sem a legfontosabb tényezd. Mindig megfelelé dontést
kell, hogy tudjanak hozni, akdrmirdl is legyen sz6. A fontossagot és teljesitményt is 4-esre ér-

tékeltem a szalonoknal.

Zsuzsa ¢s Andi (masszOr) igen jol egyiitt tudnak miikodni. Példaul, a vendégeket tigy probal-
jék beosztani, hogy ,,egy fiist alatt” tobb szolgaltatast is igénybe vehessenek naluk. Ugyanez
miikodik Alidanal is, azzal a kiilonbséggel, hogy nala ,,mikérmos” dolgozik. Fontossag
szempontjabol 5-0sre értékeltem. Az igénybevevd egy arckezelés utan elmehet példaul egy
frissité masszazsra, igénybe vehet egy manikiirt is akar. Tobb olyan szolgéltatas van a falubeli
szalonoknal, amit az egyiknél igénybe lehet venni, a masiknal viszont nem. Zsuzsanal példaul
lehet hasznalni a hullimmasszazs gépet, a masik kozmetikdban 3D-s szempillat lehet felra-
katni. Ha betoppan a vendég az egyik szalonba ¢és a kért szolgéltatds nem vehetd igénybe csak
a masik kozmetikaban, akkor abba a szalonba kellene kiildeni a vendéget. Valamilyen szinten
ez meg is valdsul, de mégsem teljes mértékben, ugyanis azért értékeltem 4-esre a teljesit-
meényt mindkét szalonndl, mert mindig vannak olyan helyzetek, amikor nem sikeriil egyiitt-
miitkodni €s beosztani Ugy a vendégeket, hogy mindent igénybe tudjanak venni egy

alkalommal.

A megbizhatosag egyértelmiien 5-6st kapott, fontos, hogy munkajukat kelld szakértelemmel
végezzek és a vendégek felé megbizhatdsagot sugalljanak. A teljesitmény viszont mindkét
kozmetikdnal 4-est kapott, mert gy gondolom, mindig torténhet vératlan dolog, példaul a
kozmetikusnak rossz napja van és nem hozza ki magabdl a maximumot, vagy egy krém se

biztos, hogy olyan mindségii, mint ahogy ra van irva a dobozara.

A pozitiv kiilsé benyomads is eléggé fontosnak mondhato, Iényeges a vendégek tapasztalata a
szalonban nyujtott szolgaltatasokrol. Zsuzsa €s Alida munkdjanak jo hire szajrol szajra terjed
nemcsak a faluban, hanem mas telepiilésen, varosokban. Azonban mindig vannak kivételek és
olyanok 1is, akik nincsenek megelégedve veliik, ezért teljesitményre 4-est kaptak, és fontos-

sagra is egyarant.
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A szaktudas teljes mértékben fontos. Azt gondolom ezzel nincs probléma naluk, ezt bizonyitja
az a sok sikeresen elvégzett tanfolyam is, a hivatalos végzettség. Ezt 5-Osre értékeltem a két

kozmetikanal.

Egyik {6 céljuk, hogy a vendégeket a lehetd legmagasabb szinvonalon szolgaljak ki, hogy
elégedettséggel 1épjenek ki a szalonbdl. Itt a fontossagot és a teljesitményt is 4-esre értékel-
tem a kozmetikdknal, mert nem mindig sikeriil Ggy teljesiteni, ahogy azt elvarjak a vendégek,

mindenkinek vannak nehéz napjai, amikor nem ugy teljesit, ahogy kellene.

A meggydzoképesség elég fontos ahhoz, hogy a szolgaltatast ,,el tudjak adni”. Ez fontossagra
4-est kapott. Zsuzsa €s Alida igen j6 kommunikacios készséggel rendelkezik, tobbnyire tud-
jék, hogyan befolyasoljak a vendégeket, hogy igénybe vegyék szolgaltatasaikat. A mondottak
természetesen mindig igazak, nem csak azért beszélik rd a vendéget egy arckezelésre példaul,
mert sziikségiik van a vendég pénzére, hanem azért, mert latjak, hogy arra a vendégnek sziik-
sége van. Itt latok azonban némi problémat, ugyanis nem tudnak mindig meggy6zden hatni a

vendégekre, ezért mindkét szolgaltatonal a teljesitmény 3-ast kapott.

Csapatépitd programként szoktak szervezni k6zos nyarsalast, f0z¢st, kirdnduldsokat, valamint
szakmai tovabbképzéseken is részt vesznek alkalmazottaikkal. Ez altal hatékonyabban tudnak

egylitt dolgozni.

A képzés és tanulds napi szinten jelentkezd sziikségszerliség, ezért kiemelt szerepe van a
tudas alapu stratégidk megvalositasaban. (Fojtik [2008]) Fontos megjegyeznem, hogy Zsuzsa
¢és Alida végzettsége az eldirasoknak megfelel. Zsuzsa mestervizsgat tett, jelenleg a SOTE
Egészségligyl Tudomanyi Karara jar, Egészségiigy1l Szakkozmetikusnak tanul. Ez egy 1 éves
képzés, amire munka mellett jar hétvégente. Ezen kiviil oklevele van kiilonb6z6 tanfolyamok
sikeres elvégzésérdl: Anaconda Time Reverse AHA szaktanfolyam, fizikai kezel6 eljarasok a
kozmetikdban szaktanfolyam, mikrotetovald szaktanfolyam. Alida is sok oklevéllel
biiszkélkedhet: elvégezte az Xtreme Lashes szempilla hosszabbitas professzionalis
tanfolyamat, részt vett az Ilcsi szépitd fiivek tanfolyaman, Alveola sminktanfolyamon, Malu

Wilz sminkmester képzd szakszeminariumon.
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Az 11j évezred kiiszObén terjedt el a kapcsolati marketing, mint vallalati filozotia. Azt vallja,

hogy a vallalat hosszu tavon tobb profitot hoz, ha a meglévd ligyfelekre koncentral és nem 1

igyfelek szerzésére. ,,Az a felfogéas, miszerint sose vegyiik le a szemiinket a fogyasztordl a

vallalatok tulélése és sikere szempontjabol alapvetd tétellé valt.” (Rekettye et al. [2010])

3.6. Physical evidence, a targyi elemek

Targyi elemeknek azt a kornyezetet nevezziik, amelyben a szolgéltatds nyujtasa torténik.

Minden olyan elem ide sorolhat6, amely segiti a szolgaltatas kivitelezését. A fizikai kornyezet

kiilleme az igénybevevo szolgéltatasélményére hatast gyakorolhat. A szolgaltatds, mint tudjuk

nem kézzelfoghatd, de a targyi elemek megfoghatosagukkal segitik a mindség értékelését.

(Tamus [2009b])

A szolgaltatas targyi elemei

7. tablazat

Kiilso kornyezeti elemek

Elvarazsol-lak Kozmetika

Alida Kozmetika

Kiils6 design

Tajékoztato jelzések

Parkolasi, megkozelitési lehetoségek

Tereprendezés

Belso kornyezeti elemek

Berendezés @ @
Elrendezés @ @
Mosdé @ @
Téjékoztato jelzések, (@ @

eligazito tablak @ @

Egyéb kézzelfoghato tényezok

Alkalmazottak 6ltozéke, egyenruhak

Névjegyek, céges papirok, bizonylatok

Prospektusok, weblapok

Arculati elemek: log6, embléma, szinek

@66 e

€666

Forras: Veres [1998] alapjan sajat szerkesztés
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Az Elvarazsol-lak Kozmetika kiilsé kornyezeti elemeként eloszér a homlokzaton kihelyezett
Elvarazsol-lak felirattal taldlkozhat az oda latogat6. A kiviilr6l jjonnan felajitott éptilet, illet-
ve az ajto is fehér szinlire van festve. Az autoval érkezdknek a kapu elott lehetdségiik van
parkolasra. A kerékparral érkezoknek az udvaron kerékpartarolo all rendelkezésiikre. Az ud-
var egyik része betonos, a masik pedig gondosan nyirt flivel boritott. A jarda mellett viragok
pompaznak a téli iddszak kivételével. Ahogy belépiink a fObejaraton, néhany 1épcséfok utan

letehetjiik a kabatunkat, illetve cipdt valthatunk a belso tisztasag megdrzése érdekében.

Az Alida Kozmetika név a homlokzatra nincs kitablazva, igy egy idegen vendég nem tudhat-
ja, hogy milyen iizletrél van sz6. Az ajtd fehér, az épiilet kiilsé faldn a fehér és z61d szin do-
mindl. Az lizlet el6tt nagy parkolo talalhato, hiszen a kdzpontban helyezkedik el, ahol példaul
a posta ¢€s a buszmegalld is megtalalhatd. Ahogy belépiink az ajton, a bal oldali ajté a fodra-

szathoz vezet, a jobb oldali pedig az Alida Kozmetikéba.

Az Elvarazsol-lak Kozmetika belsd kornyezeti tényez0i nem teljesen harmonizéalnak a kiilso-
vel. Mindkét szolgaltatd nem olyan rég cserélte le az {izlet bltorait egy modernebbre. A ven-
dégeket kényelmes iil6helyek fogadjak, igy nyugodtan varakozhatnak, ez altal komfortérzetiik
is novekszik. Ujabb és Gjabb kozmetikai gépek vasarlasaval bévitik az iizletet. A berendezést
fehér szint falak, vildgos rdzsaszin szinti, 4j batorok, fehér huzata székek teszik hangulatossa.
A hangulatot a mindig sz616 zene és a jokedvii tarsalgas fokozza. Az butorok elrendezése
nemrégiben valtozott, Andi szolgaltatasait most mar a régi fodraszat helyén lehet igénybe
venni. A levegd homérséklete mindig kellemes, az iddjarashoz igazodd. Télen meleg van a
szalonban, nyaron pedig a légkondiciondlé berendezésnek koszonhetden kellemesen hiivos
kornyezetben varjak a vendégeket. A mosdo a fObejarattal szemben, jol lathatd helyen talalha-

to.

Alidanal a fal cappucino szinfire van festve. Fehér butorok és barna huzati miibor fotelok ta-
lalhatok a helységben. Itt is mindig szdl a zene és jO a hangulat. Ennél a szalonnal is kellemes
a hdmérséklet és itt is megtalalhato a légkondiciondld berendezés is. A mosd6 nem kimondot-
tan lathaté helyen van. Ezt sajnos a kicsi, zsufolt helységben nem lehetett mashogy megolda-

ni.

Zsuzsa fehér ruhat visel, egyenruha nincs. Weblapja nincs, mivel akkora forgalma van, hogy

ugy itéli meg nincs ra sziikség. A mindségorientalt munkavégzés szajrol-szajra terjed, egy-
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mason latjak a vendégek egy—egy kezelés eredményét, sikerét. A logdt maga az ,,Elvarazsol-

lak” név képviseli, ez talalhato az épiilet kiilsé falan elhelyezett fatablan.

Alidanak ¢és alkalmazottjanak van egyenruhaja, mégpedig rézsaszin és lila szinben pompazik.
Ezt az egyenruhat 6k nem viselik. Weblap neki sincs, €s szintén a szajreklam domindl. Emb-

[éma sehol nem talalhato.

Az egységes szin- €s formavilag talan Zsuzsanal jobban érvényesiil. Fehér ruhat visel, a haz
fala szintén fehér €s a fliggdny is, a butor €s a csempe vildgos rozsaszin, a belsé fal fehér.
Nem éppen hangulatosnak mondhatd. Alidanak rézsaszin lilas egyenruhdja van, amit nem vi-
sel, a bels fal cappucino, a kiils6 zold-fehér, a bitorok és a fiiggony is fehér. Igy tehét a szin-

¢s formavilag egyaltalan nem egységes.

Névjegykartya egyik kozmetikaban sincs, mind a két kozmetikus egy emlékeztetd nevii cédu-
lat osztogat vendégeinek, ahova felirhatjdk az iddpontokat. Zsuzsanal ez a cédula mindig mas
szinli, Alidanal fehér. A Kozmetika neve, cime, telefonszama talalhatd meg rajta mindkét

kozmetikanal.

A vendég a targyi elemek talalkozasaval le tudja szlirni a szolgaltatas mindségét. A szalonok

rendezettnek, tisztanak mondhatdk, ha belépiink kellemes, j6 hangulat var benniinket.

Az Elvarazsol-lak Kozmetika teriilete 50 m’, megkdzelithetdsége némileg tavolabb esik a
kozponttol, egy légterti, de kiilonalloak a kiilonboz6 funkcidju helységek. Az Alida Kozmeti-

ka teriilete kisebb, 20 m?, ami elég kicsi és zsufolt, viszont a kézpontban talalhato.

A szolgaltatas€lmény hangulatat noveli az lizletek mérete, ami intimitast sugall, ezért vonzo
tényezoként foghato fel. A megvilagitas kedvezd, az ablakokon sok természetes fény sziir6dik
be. Kiilonbozd helyeken elhelyezett lampak segitségével egésziti ki a természetes fényt mind-

két szolgaltato.
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3.7. Process, a folyamat

Fontos, hogy a szervezetben mindenki tudja mi a feladata, ezért Iényeges, hogy a szolgaltatasi
folyamatokat kivaloan szervezzék meg. Azt tapasztaltam, hogy Zsuzsa és Alida pontosan tud-

jék mi a feladatuk, a vendégeket probaljak ugy beosztani, hogy ne kelljen sokat varniuk.

Ahogy beléptem a kozmetikakba, azt tapasztaltam, hogy az tigyfélfogadas alapelvei érvénye-
siiltek. Mosolygdsan fogadtak, baratsagosak voltak, érdeklddtek irantam, lattam, hogy felké-

sziiltek a munkéban, azon voltak, hogy segitsenek nekem, amiben csak tudnak.

e Panasszitudcio kezelése
Mint minden szolgaltatasnal, itt is eléfordulhat, hogy az igénybevevd panaszt tesz, mert nem
elégedett a szolgaltatas teljesitményével. A panaszszituacid — menedzsment feladata a rekla-
maciok megoldasa. Altalanosan elfogadott szabaly, hogy konnyebb egy reklaméciot elkeriilni,
mint késdbb megoldani. Mindkét szalonban ezt tartjadk szem el6tt. A beavatkozéasok, kezelé-
sek eldtt meg szoktak beszélni az elvarasokat, az adott szolgéltatds jotékony hatasait, vala-
mint, hogy milyen eredményt lehet vele elérni. Tantja voltam mikor egy vendégnek mondta
el Zsuzsa az 0 hullammasszazs alkalmazasanak elérheté eredményeit, hatasait, mikor nem le-
het hasznalni. A vélemény kinyilvanitasra nagy hangstlyt fektetnek. Kivancsiak a vendég
elégedettségérére/elégedetlenségére. Az ott dolgozok fontosnak tartjak, hogy a vendégek igé-
nyeiket, elképzeléseiket megfogalmazzak, pontosan hatdrozzak meg mit varnak el toliikk. Ha el
is kovettek némi hibat — bar nem jellemz6 — akkor ingyenes szolgaltatassal kompenzaljak az
igénybevevot. Ha esetleg nem tetszene példaul a szemdldok szine, lehetdség van valtoztatasra

plusz koltség nélkiil.

A vasarlok konyvében tartjadk nyilvan a reklamdaciot, ahova a fogyasztok leirhatjak a panasz
okat, mikor keletkezett. Ezt a konyvet én is szemiigyre vettem az lizletekben. Mindkét szol-

galtatonal jol lathat6 helyen volt kihelyezve.

., Tudni kell, hogy a szolgaltato felé tortént panasz elmaradasa nem feltétleniil jelenti a pa-
naszkodas elmaradasat is. A fogyasztok jelentos része nem a szolgaltatonak, hanem az isme-
roseinek panaszkodik, ami nyilvanvaloan negativ szajreklamot jelent.” (Kolos-Kenesei [2008]

38. 0.) A vendégek tehat nem feltétleniil teszik szova, ha elégedetlenek. Nem jellemzd, hogy a
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vendégek elégedetlenségiikbdl fakaddéan masnak a szolgaltatasat veszik igénybe. Egyre in-

kabb a pozitiv szajreklam figyelhetd meg, a szalonok j6 hire.

Az Elvarazsol-lak Kozmetikaban egy holgy nem kozolte, hogy visszérgyulladasa van, miel6tt
hasznalta a hullimmasszazst, majd a hasznalat utan panaszkodott, hogy f4j neki a laba. Nem
lehetett volna hasznalni ebben az esetben, hiszen gyulladt volt. Nem kozolte a problémajat
mieldtt igénybe vette volna, ezért igy gondolom a panasz nem a szolgaltatd hibajabol tortént.
A szalonban dolgozdk higgadtan kezelték a helyzetet, elmagyaraztdk a holgynek, hogy legko-
zelebb nem szabad hasznédlnia a gépet, ¢s mindenképp szoljon, ha ilyen problémdja van. A

szalonban a kovetkezOképpen kezelték a panaszhelyzetet (8. tdblazat):

8. tablazat

Panaszhelyzet kezelése az Elvarazsol-lak Kozmetikanal

Elvarazsol-lak Kozmetika
megvaldsult

Sztenderdek

Ko6szond meg a panaszt!

©

Kérj elnézést!

Mond el miért fontos a panasz mérése

Kérdezz!

Panaszhelyzet — ,
Igérd meg, hogy azonnal 1épsz!

Azonnal javitsd ki a hibat!

Ellendrizd az tigyfél elégedettségét!

Elézd meg a hiba megismétlodését!

Forras: Veres [1998] alapjan sajat szerkesztés

e A sorban dllas szervezése
A frontvonal menedzsment feladata, hogy a szolgaltatas igénybevételére varakozo vendégeket
nyire telefonon torténik, a kozmetikusok probaljak ugy beirni a vendégeket, hogy ne kelljen
varakozniuk, vagy ha mégis varakozniuk kell, akkor ez az idétartam minimalis legyen. A ka-
pott id6pont alapjan tudjak, mikor kell érkezniiik és a szolgéltatas becsiilt idejét is meg tudja
mondani a vendégnek a szolgaltatd. Sokaknak az id6 pénz, vagyis ez alatt azt értem, hogy
tobb vendégnek szamit az, hogy minél hamarabb sorra keriiljon, ne kelljen sokat varni. Sajnos

a valasztott szalonoknal még nem teljesen sikeriilt azt megoldani, hogy ne kelljen bizonyos
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1d0t vdrakozassal tolteni. A vendégek tobbnyire akkor érik el a kozmetikust, ha éppen dolgo-
zik. A varakozéas megszervezése leginkabb az ligyfelek aramldsanak szabalyozasaval érhetd
el. A bejegyzésnél viszonyitani kell az elétte 1évo vendég rendelt szolgaltatasahoz sziikséges
becsiilt idétartamahoz, hogy a megfelelé mindségben lehessen kiszolgalni. De ha esetleg
meégis sor keriil a varakozasra, akkor a tétlen 1d6t kényelmes tilohelyekkel, magazinokkal, ze-
nével, beszélgetéssel, nassolni valoval, kavéval, teaval teszik kellemesebbé. Ha esetleg némi
csuszas adodik, a vendég megérkezésekor kozlik a varakozasi 1dé varhatd iddtartamat. Leg-
fobb kitlizott céljuk tehat annak a megvaldsitdsa volt, hogy a vendégek ne torlodjanak ¢€s a le-
hetd legkevesebb iddcstszassal tudjanak dolgozni. Eléfordult olyan eset is, amikor
bejelentkezett az igénybevevd adott szolgaltatas elvégzésére, majd jottek a ,,csak még ezt
vagy azt” kérések. A fogyaszto igényeit a legjobban szerették volna kielégiteni és teljesitették
kérését, aminek az eredménye iddeltolédas €és kellemetlenség lett. Mara a konfliktushelyzet
megeldzése lett a legfontosabb szempont, és a hosszabb id6tartamu szolgéltatasok igénybeveé-

tele esetén a raforditott id6t hosszabbnak szamoljak.

., A kényelem egyik lehetosége a nyitvatartadsi ido hosszabbitasa.” (Kotler [2000] 531. 0.) Azt
gondolom, a két kozmetikus nagyon rugalmas, reggeltdl estig dolgoznak, akar még szomba-

ton is mehetnek hozzajuk a vendégek.

Az aktiv ligyfélpolitika jelen van ezeknél a szolgéltatoknal. A két fél kdlcsonds egylittmilko-
dése sziikséges, a vendég bevonasa a szolgaltatasi folyamatba egyre inkabb jellemzd. A ven-
dégnek az a feladata, hogy ott legyen, €s igénybe vegye a szolgaltatast. Mégis van rd példa
mindkét szolgaltatonal, hogy a vendég magéanak mossa le az arcpakolast, a szolariumot a ven-
dég tisztitja meg hasznalat el6tt. Ezt nem minden szegmens preferalja! Differencidltan lehetne
megoldani, vagyis, aki igényli, annak az igénybevevonek a kozmetikus végezze el a miivele-

tet.

3.8. A szolgaltatisminéség modellje

Az igénybevevok mindségérzetének kialakulasdban szdmtalan tényezo jatszik szerepet, mely-
re vonatkozo szolgaltatasmindség rés (gap) modellt Parasuraman-Zeithaml-Berry (1985) dol-
gozta ki, majd Lovelock é¢s Wright (2002) fejlesztette tovabb. A rés (gap) modell tartalmazza

(3. abra) azokat a kritikus pontokat, kommunikécids réseket, melyek a teljesités soran a szol-
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galtatds mindségében keletkezhetnek, és okozhatjak az igénybevevo elvardsok és észlelések

eltéréseit.

Primer kutatasom soran, tobbféle kutatasi modszer - fékuszcsoportos interju, megkérdezéses

eljaras, probavasarlas — eredményei alapjan vizsgalom, a tovabbiakban a szolgaltatdsmindség

- gap modell — elemeinek érvényesiilését a két kozmetika vonatkozasaban.

Vevoi igények és <«

elvarasok

........................... 1. Ismereti rés

Vevoi igények
megismerése

........................... 2. Sztenderdek rés

Mindségi sztenderdek

meghatarozéasa 4. Belso

..................... o kommunikacids rés
...................... 3. TelJeSltes res

........................... 5. Eszlelés rés

6. Ertelmezés rés

A szolgaltatas észlelt tel-
jesitése A kommunikacié |

Szolgaltatas teljesitése Reklam és
cladasi igéret

R

| értelmezése

7. Szolgaltatas rés

A vev0 tapasztalata az
elvarasaihoz képest

3. abra: A szolgaltatasmindség rés (gap) modellje

Forras: Tamus, 2009b
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4. PRIMER KUTATAS - FOKUSZCSOPORTOS INTERJU

4.1. Kutatasi terv

9. tablazat

A fokuszcsoportos mélyinterju tervezése, kivitelezése

KUTATASI TERV | FOKUSZCSOPORTOS INTERJU
ELOKESZITES
1. Kutatdsi probléema Két kozmetika igénybevevdi elégedettségének
(konceptualizacio) vizsgalata a 7 P-n keresztiil. Versenytars elemzés

készitése azért, hogy kideriiljon melyik szolgaltatot
érdemes valasztani az igénybevevonek.

2. Kutatasi célok meghatdarozdsa

Cl: A felhasznalt alapanyagok és a nytjtott szol-
galtatasok mindségének megitélése

C3: A kozmetikdkkal kapcsolatban felmeriilt prob-
lémak, hidnyossagok

C4: A kozmetikdk rekldmozasdnak modja

3. Kutatdsi hipotézisek

HI1: Mindkét szalon dolgozoi kizardlag mindségi
alapanyagokkal dolgoznak, mindségi szolgaltatast
nyujtva.

H2: A kozmetikak 4rai versenyarak, a konkurenci-
ahoz igazodnak. Az Alida kozmetika 4rai némileg
magasabbak.

H3: A vendégek szdmara legnagyobb problémat a
varakozas, sorban allas jelenti.

H4: A kozmetikak pozitiv hirnevét a szajreklam
formalja.

4. Célcsoport behatdroldasa, minta-
vétel

o 15-64 éves ndk
e Az Elvarazsol-lak és az Alida Kozmetika
vendégei

5. Interjuk szamdanak, idotartamad-
nak meghatdrozdsa

e 2x4 f8s csoportok
e [ddtartam: 60-90 perc/csoport

6. Interjukészito, moderdtor Fehér Monika
7. Hely kivalasztasa, idopont meg- | Csendes, nyugodt otthoni kornyezet:
hatdarozdsa e Abasar

e  (Gyongyos

2011. januar 19. 14:00-15:30, januar 21. 16:00-
17:30

8. Eszkozok biztositdsa

e Papir, toll a résztvevéknek
e Mobiltelefon a hangfelvételhez

9. Interjuvazlat

4. sz. mellékletben

Forras: Sajat szerkesztés
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4.2. A fokuszcsoportos mélyinterji eredményei

1. Bevezeto kérdések — A kozmetikakrol, elégedettségrol dltalaban

e Mit jelent Szamotokra a szépség fogalma?

Gyorgyi (35): Onbizalmat, kényeztetést!

Edina (27): Szépség az élet tiikre!

Martina (19): Kiilso és belso tulajdonsagok osszhangja, apoltsag, pozitiv kiilsé benyomas.
Erika (31): Hat, szerintem az a szép, aki beliilrol szép. Persze sokat tudnak segiteni a kiilon-
bozo kozmetikai eszkozokkel és szerekkel is, de a belso kisugarzast nem potolja semmi.

Edit (48): Belso és kiilsé harmonia!

Maria (38): Apoltsig!

Anita (20): Vonzo kiilso!

Kitti (24): Nem mindig az a szép, amit latunk!

e Mit jelent Szamotokra az a sz6 (a kozmetikai szolgaltatasnal), hogy

»elégedett”?

Gyorgyi (35): Megnyugvas, 6rom.

Edina (27): Hogyha megkapom azt, amit elvarok!

Martina (19): Azt kapom a pénzemért, amit elvarok, amit szeretnék!

Erika (31): Huu, hat aki 6sszhangban van magaval és a vilaggal is.

Edit (48): Ha nem csak a szolgaltatas szinvonalaval vagyok elégedett, hanem az arakkal és a
segitokészséggel is.

Maria (38): Ha elégedett vagyok, akkor kiegyensulyozott is!

Anita (20): En akkor vagyok elégedett, ha minden vigy alakul, ahogy szeretném.

Kitti (24): Ha a szolgaltatas mindsége az elvarasaimnak megfelelo!
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2. A 7 Pvizsgalata az interjualanyok véleménye szerint

e A felhasznalt alapanyagok és a nyujtott szolgaltatasok minéségének megitélé-

s¢

A fokuszcsoport tagjai az alapanyagokkal alapvetden elégedettek (4. dbra). Az Elvardzsol-lak
Kozmetikanal Ggy latom a jelenlévOk nagyon pozitiv jelzdvel illették a szalon termékeit 1
vendég kivételével, aki kdzepesnek itélte meg a termékek mindségét. Az Alida Kozmetikanal
a felhasznalt anyagokat megbizhatonak, jonak €s szinvonalasnak tartjadk. Egy vendég, mivel

nem ért hozza, inkabb nem mondott semmit.

Elvarazsol-lak Kozmetika

Szuper! - = Kivalo
Kozepes Legjobb!
Alida Kozmetika
AT
3 7
Jo = A Megbizhat6
Szinvonalas Nem értek hozza

4. abra: A felhasznalt alapanyagok mindségének megitélése
Forras: Sajat kutatas, fokuszcsoportos interja (2011)

A szolgaltatasok mindségével szintén meg vannak elégedve az interjualanyok. Az 5. abran
lathato, hogy csupa pozitiv jelzdvel illették a két kozmetikat a vendégek. Az 1. hipotézisem
(C1-H1) ezzel igazolast nyert, mert az eredmények alapjan a kozmetikusok mindségi termeé-
kekkel dolgoznak, és mindségi szolgaltatast nyujtanak, ezzel fokozzak a vendégek elégedett-

ségét, igy szivesen jarnak oda.
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Elvarazsol-lak Alida Kozmetika

Kozmetika

Teljes mértékben

Nagyon

Maximalisan Eléggé

Legteljesebb mértékben

5. abra: Megelégedettség a nyujtott szolgaltatasok mindoségével

Forras: Sajat kutatas, fokuszcsoportos interji (2011)

e Milyen uj szolgaltatasokat vezetnétek be a kozmetikaba?

Célkitlizéseim kozott szerepelt, hogy megtudjam, milyen 0j szolgaltatasokat vezetnének be az
igénybevevok a kozmetikakba, mire lenne még igény. Ezzel akar a két kozmetikusnak is tu-
dok segiteni. Az lathatd, hogy a szaunat mindkét kozmetika vendégei hianyoljak (6. abra). Az
Elvarazsol-lak Kozmetikaban régebben volt fodrasz, most lathatd, hogy ezt a szolgaltatast
visszavarjak a vendégek. A jakuzzit is megemlitették hidnyossagnak. Az Alida Kozmetikaba
a szaunan kiviil legtobben a masszazst hianyoljak, de sajnos a helyhidny miatt ez nem meg-

oldhato.

Elvardzsol-lak Kozmetikdaba Alida Kozmetikdaba
- Fodraszat - Masszazs
- 3 D-s miszempilla - Szauna vagy
épités Helyhiany miatt
- Szauna semmit!!!
- Jakuzzi
- Semmit, mert jo!

6. abra: Uj szolgaltatasok bevezetése

Forras: Sajat kutatas, fokuszcsoportos interju (2011)
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e A két kozmetika arkategoriajanak behatarolasa

Az arakat megfigyelve mar kevésbé pozitiv vélemények sziilettek (10. tablazat). Ugy latom a
mindségi termékek €s szolgaltatasok mellett az arakat még elfogadhatonak itélik meg, de ettdl
fliggetleniil lehetne alacsonyabb is. 2. hipotézisem (C2-H2) az volt, hogy az arak a verseny-
tarsakhoz igazodnak és az Alida Kozmetika arai valamivel magasabbak. Ez a feltevésem be-
igazolodott, ugyanis lathaté a valaszokbdl, hogy van, aki kozepesnek, van, aki kicsit

magasnak talalja az érait, Zsuzsanal ilyen jellegli észrevételek nem voltak.

10. tablazat

A két kozmetika arainak megitélése

Elvarazsol-lak Kozmetika Alida Kozmetika
Meég elfogadhato. Megfizethetd
Jo arfekvés, elérhetd, megtizethetd. Elfogadhat6
A tobbi kozmetikdhoz képest elfogad- | Nem nagyon magas, de kdzepes arfek-
hato. Ves.

Ar-érték aranyait tekintve kedvezéek. | Kicsit magas
Gydngyoson ugyanezt a mindséget
dragabban lehet megkapni.

Forras: Sajat kutatas, fokuszcsoportos interja (2011)

e Melyek azok a szolgaltatasok, amelyeknek kimondottan magas az ara?

Ahogy azt feltételeztem, az Elvardzsol-lak Kozmetikanal az IPL végleges teljes szortelenitést,
hullammasszazs gépek hasznalatat gondoljadk dragabb kategoérianak, amig Alidanal egyértel-

miien a 3D-s miiszempilla felrakasat (7. abra).

Elvarazsol-lak Kozmetika Alida Kozmetika
IPL Hulldmmasszazs 3 D-s miiszempilla

7. abra: Kimondottan magas ara szolgaltatasok

Forras: Sajat kutatas, fokuszcsoportos interju (2011)
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e Piacbefolyasolas — hirdetési eszkoz

A kozmetika esetében egyértelmiien a szajreklam jatszik kiemelkedd szerepet. Igy a 4. hipo-
tézisem (C4-H4) is beigazolodott. A vendégek, a referenciacsoport tagjai tijabb és tjabb po-
tencialis vendégeknek ajanljak a kozmetikat, akik tobbnyire probara teszik a hallottakat és
kiprobaljak a kiilonb6zd szolgéltatasokat. Tobben gondoljak még, hogy az 0jsaghirdetés is

hasznos lenne, valamint a szor6lap, ami a dobogo 3. helyén all.

Ujsdghirdetés Szdjreklam Szorolap

| | |

8. abra: A kozmetika esetében legjobb hirdetési eszkozok

Forras: Sajat kutatas, fokuszcsoportos interjii (2011)

e Emberi tényezé

Megkértem a fokuszcsoport tagjait, hogy jellemezzék a kozmetikusokat. A pozitiv tulajdon-

sagokat bdségesen soroltak, de negativat alig-alig tudtak mondani.
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+ - + -

Oszinte Néha tul 6szin- Megbizhaté Szervezetlen
te
Nyilt Hirtelen ,,kikel | Kivalo szaktu- Néha ,,nem
magabol” das higénikus”
Kedves ,,Néha elszalad Apolt
vele alo”
Talpraesett Néha sokat és Rugalmas

hangosan be-

szél

Kivalé szak- Segitékész

tudas

Naprakész

Rugalmas
Alkalmazko-
do

Onképzé
Apolt

J6 kommuni-
kacios kész-

ség

9. abra: A kozmetikusok jellemzése

Forras: Sajat kutatas, fokuszcsoportos interji (2011)

e Targyi elemek - Amiket még hianyolnak a kozmetikakbodl

A megkérdezett vendégek véleménye alapjan mindkét kozmetikabol tobben a TV-t hianyol-
jak. Szerintiik még kellemesebben telne a varakozasi idd, ha egy TV lenne a kozmetikaban.
Az Elvarazsol-lak Kozmetikaban a tajékoztatd jelzéseket tartanak sziikségesnek, az Alida
Kozmetikaban pedig tobb széket, ahol varakozni lehet. Csodalkoztam, hogy ebbdl a kozmeti-

kabol nem hidnyoltak a tajékoztatd jelzéseket, hiszen mar korabban jelezték.
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Alida Kozmetikabol

NN

Elvarazsol-lak Kozmetikabol

III HI/AN

10. abra: Amik még hianyoznak...

Forras: Sajat kutatas, fokuszcsoportos interji (2011)

e Folyamatok - Varakozasi id6

A 11. tablazat egyértelmiien megcafolja a 3. hipotézisem (C3-H3). Azt feltételeztem, hogy a
vendégek szamara legnagyobb problémat a varakozas, sorban allas jelenti. Lathato, hogy
egyik megkérdezett vendégnek sem jelent gondot, ha varakozni kell, mert addig beszélgetnek,

olvasgatnak, pihennek.

11. tablazat

A varakozas

Elvarazsol-lak Alida Elvardzsol-lak Alida
Kozmetikdaban Kozmetikdaban Kozmetika Kozmetika
Max 5-10 perc 15-20 perc Nem, mert addig ol- | Nem, mert kdzbe beszél-
vasgat, beszélgetek getek
5-10 perc 15-20 perc Nem probléma Nem probléma
Max 5-10 perc 5-10 perc Nem, mert j6 hangu- Nem probléma
latban telik el a vara-
kozési id6
Max 10 perc Max 15 perc Nem, mert jol érzem Nem, mert addig leg-
ott magam alabb pihenek
Nem szokott Nem szokott Nem probléma Nem probléma
Nem szokott Nem szokott Nem probléma Nem probléma
Nem szokott Nem szokott Nem probléma Nem probléma
Nem szokott Nem szokott Nem probléma Nem probléma

Forras:
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3. Zaro kérdések

e Milyen az idealis kozmetika?

A fokuszcsoport tagjainak feltettem azt a kérdést, hogy szerintiik milyen az idedlis kozmetika
(11. &bra). Lathat6 a valaszokbol, hogy egy olyan helyet képzeltek el maguknak, ahol j6 han-
gulatban telik az a bizonyos 1d6, amit ott téltenek, szép, tiszta kornyezet veszik koriil Oket, és
szakképzett kozmetikus nyujtja a szolgaltatast. Ilyen tehat szamukra az idedlis kozmetika, az a

hely, ahova szivesen mennek!

J6 hangulati, minden sziik-
séges berendezéssel felsze-
relt, tiszta helység.

Igényes, tiszta

Vilagos, tiszta, baratsa-
gos, szakérté gardaval.

Aki e!égedett azzal' a Az idedlis -
kozmetikaval, ahova jar, |« . » Modern felszerelések,
akar az is tekinthet idea- kozmetika... szép legyen.
lisnak.
A 4
Az a hely, ahova szivesen me- Kellemes 1égkor, tiszta, jO Olyan hely, ahol kellemes 1ég-
gyek ,,szépitkezni”. mindségli  anyagok ¢és korben 1-2 ¢ra alatt felfrissiil-
szolgaltatasok és jO han- het az ember és megszépiilhet.
gulat!

11. abra: Az idealis kozmetika

Forras: Sajat kutatas, fokuszcsoportos interja (2011)

A valaszaddk nagy része igy kezdte a mondanddjat, hogy ,,rossz lenne, mert...” A nék ¢€leté-
bdl azt gondolom, nagyon hidnyozna a kozmetika, hiszen fontos az apolt, j6 megjelenés, kiil-
s0 benyomas, az hogy dnmagunknak és a masik nemnek is megfeleljiink. A 8-bdl 2 ember
valaszolta, hogy neki nem lenne baj, ha nem mehetne kozmetikaba, ugyanis megoldana ott-

hon. (12. abra)
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Szimulalt deprivacio

,,Meglehetiésen rossz!”

., Haat oszinten? Nem
oriilnék ennek!

,,Rossz lenne, mert az
erkélcsileg nagyon
fontos.”

,,Rossz lenne, mert az
dpoltsagom régton el-
tiinne.”

., Kibirndam”

,,Nem sirnam tele a
kisparnam.”

., Borzaszto lenne, mert
ugy erzem ez a lelke-
met is felfrissiti.”

,,Rossz lenne otthon
megoldani.”

12. abra: Milyen érzés lenne, ha tobbet nem jarhatna kozmetikaba?

Forras: Sajat kutatas, fokuszcsoportos interja (2011)

e 5 pozitivum és S negativum a kozmetikakrol

Osszefoglaltam, hogy tdbbnyire milyen pozitiv és negativ jelzékkel illették a két kozmetikat.
Ahogy a kozmetikusok jellemzésénél, itt is tobb jo tulajdonsagot mondtak, olyan is van, amit
tobbszor. Ilyen példaul, hogy tiszta, j6 mindségii gépekkel felszerelt. Ezek tobbszor is elhang-
zottak. A negativ jelz0kon sem lepddtem meg, hiszen én is ezekre szamitottam. Negativ tulaj-
donséga az Alida Kozmetikanak, hogy a helység kicsi, zstufolt és, hogy se kint, se bent nem
talalhato tajékoztatod jelzés. Az Elvardzsol-lak Kozmetikanal a belsé designra panaszkodtak,

illetve, hogy lehetne még mas szolgaltatas is (,,k6rmds”, fodrasz).
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Elvarazsol-lak Kozmetika Alida Kozmetika
+ - + -
Jo mindségii gé- | A belsdé designosabb | Kdzpontban van Zsufolt
pekkel felszerelt lehetne
Kellemes kornye- | Nem elég hangulatos | Konnyen megkoze- | Kicsi helység
zet lithetd
Tiszta, higénikus Krémek mindsége le- | Parkolasi lehetdség | Tajékoztatdo jelzések
hetne magasabb hianya
Vilagos Nincs ,,kdrmos” Tobb szolgaltatd 1 | Nincs  varakozohely-
helyen ség

JOl elkiilonithetd

Nincs fodrasz

Kellemes hangula-
tu

Nincs masszor

13. abra: ,,+” és ,,-” vélemények a kozmetikakrol

Sajat kutatas, fokuszcsoportos interji (2011)
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5. PRIMER KUTATAS - STANDARD INTERJU

5.1. Kutatasi terv

5.1.1. Kutatasi probléma

Két kozmetika igénybevevoi elégedettségének vizsgalata a 7 P-n keresztiil. Versenytars elem-
z¢s készitése azért, hogy kideriiljon melyik szolgaltatot érdemes valasztani az igénybevevo-

nek.

5.1.2. Kutatasi célok

C1: A felhasznalt alapanyagok és a nyujtott szolgaltatasok mindségének megitélése

crer

C3: A kozmetikakkal kapcsolatban felmeriilt problémak, hianyossagok

C4: A kozmetikdk rekldmozasdnak modja

5.1.3. Kutatasi hipotézisek
H1: Mindkét szalon dolgozoi kizardlag mindségi alapanyagokkal dolgoznak, mindségi szol-
galtatast nytjtva.
H2: A kozmetikdk arai versenydrak, a konkurencidhoz igazodnak. Az Alida kozmetika érai
némileg magasabbak.
H3: A vendégek szamara legnagyobb problémat a varakozas, sorban allas jelenti.

H4: A kozmetikak pozitiv hirnevét a szajreklam formalja

5.1.4. A kutatas modszerei és eszkozei

Mivel a kutatasi probléma megoldasahoz szekunder informaciok nem &llnak rendelkezésre,

igy primer kutatasi modszerekhez folyamodtam.

A primer jellegli standard interjit irasbeli €s szobeli megkérdezéssel bonyolitottam le.
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5.1.5. A kutatas koriilményei, mintavétel

A kutatés helye: Nagyréde

A kutatas ideje: 2011. marcius 5-23. kozott

Alapsokasag, célcsoport: 14-65 éves nok és férfiak, akik a vizsgalt kozmetikak vendégei.

A mintavétel modja: nem reprezentativ, 6nkényes mintavétel.

A minta nagysaga: dsszesen 200 f6, kozmetikanként 100-100 fos minta. A visszaérkezd és ér-
vényes kérddivek szdma 6sszesen 130 db (Az Elvarazsol-lak Kozmetika vendégeitdl 70 db, az

Alida Kozmetika vendégeitdl 60 db érkezett vissza).

2011 marciusaban személyes szdbeli megkérdezést alkalmaztam a kozmetikdk vendégeinek
korében. Tobb vendéget személyesen is ismertem, igy nem volt gond ezen vendégekkel a
kérddiv kitoltése. Ellatogattam hozzajuk, és valaszoltak a feltett kérdésekre. Az altalam nem

ismert vendégeket online kérdeztem meg.

5.2. A kutatas eredményei

A kérdoivek statisztikai feldolgozasat az Excel programmal végeztem. A kutatas soran ered-

ményeinek feldolgozasa alatt a kovetkez6d szdmitasokat alkalmaztam:
o Atlag
e (Gyakorisag
e Sz0ras

e Korrelacidszamitas

5.3. A valaszadok altalanos demografiai jellemzoi

A demografiai adatokbol lathato (12. tablazat), hogy a valaszadok tobb mint 80%-ban ndk
voltak. A korosztalyt illetéen az Elvarazsol-lak Kozmetikardl legtobben (36%) 36-45 évesek
koziil toltotték ki a kérdodivet, az Alida Kozmetika vendégei koziil pedig a 18-35 év kozottiek
valaszoltak legtobben (30-30%) a kérdésekre. Elenyész6 volt a 17 év alattiak és a 60 év felet-
tiek valaszadoi hajlandosaga. A valaszadok legnagyobb %-a nagyrédei lakos, valamint Gyon-

gyosiekkel és néhany kozeli faluban lakoval is sikeriilt kitdltetnem a kérddiveket.
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12. tablazat

A minta demografiai jellemzoi

Kategoériak Jellemzok Aranyok (%)
Elvarazsol-lak Alida
Kozmetika Kozmetika
Nem N6 83 87
Férfi 17 13
Eletkor 17 év alatti 6 10
18-25 év 14 30
26-35 év 29 30
36-45 év 36 17
46-60 év 9 10
60 év feletti 6 3
Lakdhely Abasar 14 -
Atkar - 3
Domoszlo 20 -
Gydngyods 23 26
Gyongyoshalasz 6 10
Karacsond 3 -
Nagyréde 34 58
Sziicsi - 3
N=70 N=60

Forras: Sajat kutatés standard interju (2011) alapjan sajat szerkesztés

5.4. Targykori kérdések

o A kozmetikak altalanos jellemzoi és arainak megitélése

A legtobb valaszadé tobb szolgaltatast is igénybe szokott venni egy alkalommal. Ugy gondol-
jék, ha mar kozmetikushoz mennek ,,a mindent egy helyen, kényelmesen” elv alapjan letud-

jék az igényeiknek megfeleld szolgaltatasokat.

A 13. tablazatbol lathato, hogy az 1-5-ig terjedd Likert skalan igen jo eredmények sziilettek,

az FElvarazsol-lak Kozmetikandl minden téren jobbak, mint az Alida Kozmetikanal. A kozme-

44



tikak hangulatat 4,89-nek illetve 4,73-nak itélték meg a valaszadok. A szolgaltatas mindségét
mar némileg alacsonyabb szinvonalunak értékeltek (4,8; 4,43). A kozmetikak arait nem éppen
kedvezonek itélték meg, foleg az Alida Kozmetika arait érzékelik magasabbnak (3,7). Igy a 2.
hipotézisem (C2-H2) beigazolodott. A valaszadok tobbsége ugy gondolja, hogy az a leg-
szinvonalasabb kozmetika, ahova jar, de egy-két valaszadd szerint nem teljes mértékben igaz

az allitas.

13. tablazat

Mennyire értenek egyet a valaszadok a kozmetikakra vonatkozo allitassal?

Jellemzok Atlag (%)
Elvarazsol-lak Alida
Kozmetika Kozmetika
A kozmetikaban jé a hangulat 4,89 4,73
A szolgadltatds mindsége magas 4,80 4,43
A kozmetika darai kedvezbek 4,29 3,7
A kornyéken ez a legszinvona- 4,54 4,3
lasabb kozmetika
N=70 N=60

1-t61 5-ig terjedd skala - 1: legkevésbé ért egyet, 5: teljes mértékben egyetért

Forras: Sajat kutatas standard interju (2011) alapjan sajat szerkesztés

Az arakat az Elvarazsol-lak Kozmetikanal a valaszadok 60%-a gondolja alacsonynak, a mind-
séget pedig magasnak. 26% még megfizethetonek érzékeli (14. abra). A maradék 14% szerint
magas ara van ¢és magas mindsége. Az Alida Kozmetika magasabb aron kinalja szolgaltatasa-
it. A 2. hipotézisem (C2-H2) szintén igazolast nyert! Legtobben, (53%) kozepes arkategori-
ahoz soroljak az Alida Kozmetikat, vagyis még megfizethetonek tartjak, de lehetne olcsobb
1s. Az is kitlinik a diagrambol, hogy itt viszont csak 13% parositja az alacsony arhoz a magas

mindséget, a magas arhoz mar a magas mindséget tobben valasztjak (27%).
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Igen, Igen, Még Magas ar, Magas 4r,

alacsony ar, alacsony ar, megfizethetd  magas alacsony

magas alacsony (kdzepes mindség mindség
mindség mindség  arkategoria)

O Elvarazsol-lak Kozmetika O Alida Kozmetika ‘

N=70 N=60
14. abra: A kozmetikak arainak megitélése (%)

Forras: Sajat kutatas standard interji (2011) alapjan sajat szerkesztés

e A vdrakozas és a tajékoztatis megitélése

Nem 5-10 perc 10-15 perc 15-20 perc  Ennél Valtozo

szokott tobbet
‘ O Elvarazsol-lak Kozmetika O Alida Kozmetika ‘
N=70 N=60

15. abra. A varakozasi ido megitélése (%)

Forras: Sajat kutatas standard interju (2011) alapjan sajat szerkesztés
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Meglepden tapasztaltam, hogy a varakozast nem tekintik problémanak, hiszen minddssze ma-
ximum 10 perc a varakozasi id6 a legtobb véalaszadd véleménye szerint (15. dbra). A 3. hipo-
tézisem (C3-H3) ezzel cafolatot nyert! Legtobben nem szoktak varakozni, amig sorra
keriilnek. Ez f6leg az Elvarazsol-lak Kozmetikanal figyelhetd meg, ahol 43% valasztotta ezt a
valasz alternativat. Az Alida Kozmetika vendégei koziil mar tobben (33%) 5-10 percig vara-
koznak a szalonban, amig rajuk keriil a sor. Az Elvarazsol-lak Kozmetikdban régen nagy
problémat jelentett a hosszu varakozasi 1d6, mara viszont probaljak ugy beiitemezni a vendé-

geket, hogy kozvetleniil egymas utan kovetkezzenek.

A tajekoztatast illetden nem latok problémat (16. dbra). Mint, ahogy a két kordiagramon is
megfigyelhetd az Elvardzsol-lak Kozmetika vendégeinek 77%-a, az Alida Kozmetika vendé-
geinek 84%-a valaszolta azt, hogy mindig kap t4jékoztatast a felhasznalt alapanyagokrol az

egyes beavatkozasok, kezelések elott.

Elvarazsol-lak Kozmetika vendégei Alida Kozmetika vendégei

‘ O Igen, mindig B Van, mikor igen, van mikor nem O Nem ‘ ‘ @ Igen, mindig O Van, mikor igen, van mikor nem B Nem

N=70 N=60
16. abra: A tajékoztatas mértéke (%)

Forras: Sajat kutatds standard interju (2011) alapjan sajat szerkesztés

o Kozmetikak ajanldsa, reklamja

Mindkét kozmetika vendégei eldszeretettel ajanljak (94%; 87%) potencialis vendégeknek azt
a kozmetikat, amelyikbe jarnak, igy a 4. hipotézisem (C4-H4) igazolast nyert: A kozmeti-

kak jo hire a szajreklam révén terjed. Ezt a feltevést leginkabb a 17. dbra szemlélteti.
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14. tablazat
A kozmetikak ajanlasa (%)

Elvardzsol-lak Kozmetika ven- Alida Kozmetika vendégei
dégei
94% 87%
6% 13%
N=70 N=60

Forras: Sajat kutatés standard interji (2011) alapjan sajat szerkesztés

Legtobb valaszadod arra a kérdésre, hogy jobban kellene-e reklamoznia magat a kozmetikanak
azt valaszolta, hogy nem, mert a szdjreklam a legmegfelelobb eszkdz a kozmetika esetében.
Tobben hianyoljak a szérolapot, illetve a honlapot is. Mindkét kozmetika esetében egyéb hir-
detési eszkozt néhanyan igénybe vennének, tobbek kozott pl. helyi ujsagot, Ingyen piacot, il-

letve radios hirdetést is (17. abra).

Igen, honlap Igen, szordlap  Nem, mert jo hire  Egyéb hirdetési

sziikséges lenne sziikséges lenne szajrol-szajra terjed eszkoz
igénybevétele
O Elvarazs ol-lak Kozmetika O Alida Kozmetika ‘
N=70 N=60

17. abra: A reklamok valaszadéi megitélése (f0)

Forras: Sajat kutatas standard interji (2011) alapjan sajat szerkesztés
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o Az Elvarazsol-lak és az Alida Kozmetika imazsprofilja

Mindkét kozmetika esetében tiikor (mirror) imazst alkalmaztam, vagyis a célcsoport kialakult
megitélését vizsgaltam, hogy mit gondolnak az igénybevevok a két szolgaltatorol. 1-t61 7-ig

terjedd skalan kellett értékelnitlik, hogy melyik allitas 4ll legkozelebb a véleményiikhoz.

o
[9eY
.
wn
=N
-

Nem vonzo az iizletkilsd megjelenése C Vonzo az iizlet kiilsé megjelenése
Nehéz tdjékozodni ~ Konnyd tajékozodni

Bonyolult megkdzelithetéség Egyszeri megkdzelithetdség

Nincs parkolohely  Megfelelo parkolohely

Keveésbeé esztétikus kilsd design &‘  Tetszetds kils6 design
Zajos kdrnyezet ( Csendes kdrnyezet

Nincs egységes szin és formavilag Egységes szin és formavidg

Cégtiblanem lithato W P Ceégtiblajol lithato
Kicsi varakozohelység k Megfelelo virakozohelység
Rideg hangulati belsd Hangulatos belsd
Belsd tajékoztatd jelzések nincsenek ( Megfeleld belsd tdjekoztatisijelzések

0ltdzék nem megfeleld 01tozék stilusos, megfeleld
Kevés kozmetikai gép Kozmetikai gépekkel jol felszerelt

Logikus belsd elrendezés

Logikdtlan belsd elrendezés

Alapanyagok mindsége rossz Alapanyagok mindsége kivald

Kedvezdtlen nyitvatartasiidd Nyitvatartasiidé megfeleld
Lassi kiszolgdlas Gyors kiszolgalas
Gyakran kell vérni  Sohanem kell virni

A kozmetikdban nincs elég dolgozd Elég dolgozd van a kozmetikdban

A nydjtottszolgaltatdisok mindsége rossz Kivalo szolgdltatdsi mindség

A kozmetikus felkésziletlen A kozmetikus felkészilt

Bardtsdgtalan Kedves

Udvariatlan Udvarias
Nem segitdkeész Segitékeész
Hidnyos a tuddsa ( Minden téméaban jértas

Tirelmetlen )} Tirelmes
Szervezetlen ({ Szervezett

Téjékozatlan \ Napra kész
Nem tud tandcsokat adni Hasznos tandcsokat ad
Kevésbe kozvetlen Nyitott
Bizonytalan Hatdrozott
Apolatlan Apolt
Gyakorlatlan Gyakorlott

Elvarazsol-lak Kozmetika (N=70) Alida Kozmetika (N=60)

18. abra: A két kozmetika imazsprofilja az igénybevevok értékitélete alapjan

Forras: Sajat kutatas standard interji (2011) alapjan sajat szerkesztés
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Az eredményekbdl lathatd (18. abra), hogy a vendégek kozmetikakrdl kialakult képe 0sszes-
ségében pozitiv. A kornyezetnél igen eltérd eredmények sziilettek, ugyanis az Elvarazsol-lak
Kozmetika csendesebb helyen talalhato, mig az Alida Kozmetika a kdzpontban, a F6 Gt mel-
lett. A kiils6 megjelenésen mindkét kozmetikanal lehetne javitani, viszont a tdjékozodas €s a
megkozelithetdség tekintetében nem latok problémat. Az Elvarazsol-lak szalonnal kimondott
parkolohely nincs, a haz elé tudnak megallni autdval, az Alida Kozmetika mivel a kézpontban
talalhatd, ahol a posta is, igy itt nem jelent gondot a parkolas. Ezt a vendégek is igy jelolték.
A cégtabla ¢s a varakozohelységnél is eltérnek az eredmények, mivel az Alida Kozmetikénal
cégtabla sehol nincs. A belsd tdjékoztatasi jelzéseket is Alidanal atlagosan 4,4-re értékelték,
Zsuzsanal 5,2-re, amibdl latszik, hogy az igénybevevioknek is feltlintek ezek a hidnyossagok.
Lathato, hogy az Elvardzsol-lak Kozmetika vendégei elégedettek a kozmetikai gépekkel, ugy
gondoljak, és a 6,8-as atlag is azt tikkrozi, hogy jol felszerelt ilyen tekintetben a helység,
Alidanal atlagosan ez 6-os skalaérték, igy itt mindenképpen sziikséges lenne még néhany gé-
pet beszerezni. Az alapanyagok mindségét egész jonak itélték meg, ugyanakkor a nyitvatartasi
1d6t némileg kedvezdtlenebbnek gondoltdk az Alida Kozmetikénal. Szintén ennél a szalonnal
gyakran kell varakozni (4,3), az iméazsprofilon a legalacsonyabb érték itt sziiletett. A masik
szalonnal is van, hogy varni kell, de Zsuzsa jobban odafigyel erre. A szolgaltatasi mindséget
is mindkét helyen igen magasnak itélték meg a valaszadok. igy az 1. hipotézisem (C1-H1)
beigazolddott, ugyanis mind a szolgaltatds mind az alapanyagok mindségi szinvonala is ma-
gas. A kozmetikusok tulajdonsagaindl nagyon pozitiv valaszok sziilettek, nagyon kozel allnak
a 7-es értékhez, kivéve a jartassagnal ¢s fOleg a szervezettségnél latok némi problémat, amin

még valtoztatni lehetne.

A kovetkezd imdzsprofil (19. dbra) Zsuzsa és vendégeinek véleményét allitja egymassal
szemben eredményekbdl lathatd, hogy nagyon pozitivak lettek, féleg a kozmetikus véleménye
alapjan sziilettek nagyon jo eredmények. Zsuzsa legrosszabbnak a megfeleld parkoldhely

hianyat gondolja.
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Kevésbe esztétikus kiilsé design
Zajos kornyezet

Nem vonzd az izlet kiilsé megjelenése
Nehéz tajekozodni

Bonyolult megkozelithetség
Nincs parkoldhely

Nincs egységes szin és formavilag
Cégtabla nem lathato

Kicsi varakozohelység

Rideg hangulatd belso

Belsd tajékoztato jelzések nincsenek
Oltozék nem megfeleld

Kevés kozmetikai gép

Logikatlan belsé elrendezés
Alapanyagok mindsége rossz
Kedvezotlen nyitvatartasi id6
Lassu kiszolgalas

Gyakran kell varni

A kozmetikaban nincs elég dolgozo
A nyujtott szolgaltatisok mindsége rossz
A kozmetikus felkésziletlen
Bardtsdgtalan

Udvariatlan

Nem segitékész

Hidnyos a tudasa

Tirelmetlen

Szervezetlen

Tajékozatlan

Nem tud tandcsokat adni

Kevésbé kozvetlen

Bizonytalan

Apolatlan

Gyakorlatlan

4 5 6 7

‘k Tetszetds kiilss design

)\ Csendes kdrnyezet

( } Vonzé az iizlet kiilsé megjelenése

Kénnyit tdjékozodni

Egyszerli megkozelithetoség

Megfelelo parkolohely

Egységes szin és formaviag

B8 P Cegibla jol lithats

Megfelelé varakozohelység

<
) ) Hangulatos belsé

W f | Megfelels belso tijekoztatisi jelzésck

01tdz¢ék stilusos, megfeleld

Kozmetikai gépekkel jol felszerelt

® Logikus belsd elrendezés

Alapanyagok mindsége kivalo

Nyitvatartdsi ido megfeleld

} Gyors kiszolgalas

Soha nem kell varni

Elég dolgozo van a kozmetikaban

Kivalo szolgaltatisi mindség

W A Kozmetikus felkészilt

*Kedves

Udvarias

Segitokész

Minden témaban jartas

A Tirelmes

( + Szervezett

Napra kész

Hasznos tanacsokat ad

Nyitott

*+ Hatérozott

Apolt

Gyakorlott

4 5 6 7

Zsuzsa véleménye (N=1)

Elvarazsol-lak Kozmetika vendégeinek véleménye (N=70)

19. abra: Self (6n) mirror (tiikor) imazs az Elvarazsol-lak Kozmetikanal

Sajat kutatas standard interji (2011) alapjan sajat szerkesztés
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Kevésbé esztétikus kiilsé design
Zajos kémyezet

Nem vonzo az Gizlet kiilsé megjelenése
Nehéz tajekozodni

Bonyolult megkozelithetdség
Nincs parkolohely

Nincs egységes szin és formavilag
Cégtabla nem lathato

Kicsi varakozohelység

Rideg hangulati belsd

Belso tajékoztato jelzések nincsenek
Oltozék nem megfeleld

Kevés kozmetikai gép

Logikatlan belsd elrendezés
Alapanyagok mindsége rossz
Kedvezdtlen nyitvatartasi id6
Lassu kiszolgalas

Gyakran kell varni

A kozmetikaban nincs elég dolgozo
A nyujtott szolgéltatisok mindsége rossz
A kozmetikus felkésziletlen
Baratsagtalan

Udvariatlan

Nem segitokész

Hianyos a tudasa

Tirelmetlen

Szervezetlen

Tajékozatlan

Nem tud tandcsokat adni

Kevésbé kozvetlen

Bizonytalan

Apolatlan

Gyakorlatlan

23 4

Tetszetds kiilso design

5 6
< Csendes kornyezet

Vonzo az iizlet kiilsé megjelenése

4 Konnyi tijékozodni

Egyszerli megkozelithetdség

» Megfeleld parkolohely

Egységes szin és formaviag

Cégtabla jol lathato

- Megfeleld varakozohelység

P Hangulatos belsd

Megfeleld belsé tajékoztatasijelzések

‘ Oltozeék stilusos, megfeleld

k Kozmetikai gépekkel jol felszerelt

*\ Logikus belso elrendezés

+ Alapanyagok mindsége kivalo

+ Nyitvatartasi idé megfeleld

} Gyors kiszolgalas

Soha nem kell varni

 Elég dolgozd van a kozmetikdban

Kivald szolgaltatasi mindség

“ A kozmetikus felkészilt

*Kedves

#Udvarias

I Segitokess

(} Minden témaban jartas

- Tirelmes
Szervezett

=
\ \ Napra kész

Hasznos tanacsokat ad

Nyitott

Hatarozott

Apolt
Gyakorlott

23 4 5 6 7

Alida véleménye (N=1)

Alida Kozmetika vendégeinek véleménye (N=60)

20. abra: Self (6n) mirror (tiikor) imazs az Alida Kozmetikanal

Forras: Sajat kutatés standard interju (2011) alapjan sajat szerkesztés
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Lathat6 a 20. abrabol, hogy Alida féleg a kicsi varakozohelységet tekinti problémanak, mig
vendégei a varakozasra, zajosabb kornyezetre panaszkodnak leginkabb ¢és a tdjékoztato jelzé-

sek hianyara.

o Osszefiiggés-vizsgdlat a targykori kérdések és a demogrifiai jellemzdk kozott

A 15. és 16. tablazatban 6sszefliggés lathatd a kozmetikdkba jaras rendszeressége €s az €let-
kor kozott. Lathatod, hogy legnagyobb %-ban havonta 1-szer latogatnak el mindkét kozmeti-
kaba a megkérdezett vendégek, az Elvardzsol-ak Kozmetikaba leginkabb a 17 év alattiak,
illetve a 18-35 évesek. Az Alida Kozmetikanal is a 17 év alattiak és a 18-25 éves korosztaly
tobbnyire havi rendszerességgel latogatja a szalont. Meglepd volt szamomra, hogy a 36-45
éves korosztaly 60%-a havonta 2-3-szor is jar Alidahoz, viszont ugyanez a korosztaly 2 ho-
napnal is ritkdbban jar Zsuzsahoz. Az Elvarazsol-lak Kozmetikdban a megkérdezett idéseb-
bek, vagyis a 60 év felettick 2 havonta, vagy ennél ritkabban jarnak, az Alida Kozmetikéba 46

¢v f0lott ritkabban jarnak, mint 2 havonta.

15. tablazat

Az Elvarazsol-lak Kozmetika latogatottsaga az életkor fiiggvényében (%)

Demografiai Rendszeresség (%)

jellemzo Hetente 1-szer | 2 hetente | Havonta 2-3-szor | Havonta 1-szer | 2 havonta | Ennél ritkdbban
Eletkor

17 év alatti 0,00 0,00 0,00 50,00 0,00 50,00
18-25 év 20,00 40,00 0,00 40,00 0,00 0,00
26-35 év 10,00 20,00 10,00 40,00 20,00 0,00
36-45 év 7,69 7,69 0,00 7,69 30,76 46,14
46-60 év 0,00 0,00 0,00 66,66 0,00 33,33

60 év feleti 0.00 | 0.00 0,00 0,00 | 50,00 | 50,00
Osszesen: 6,28 11,28 1,67 34,06 16,79 29,91

Forras: Sajat kutatas standard interju (2011) alapjan sajat szerkesztés (N=70)
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16. tablazat

Az Alida Kozmetika latogatottsaga az életkor fiiggvényében (%)

Demografiai Rendszeresség (%)

jellemzo Hetente 1-szer | 2 hetente | Havonta 2-3-szor | Havonta 1-szer | 2 havonta | Ennél ritkdbban
Eletkor

17 év alatti 0,00 0,00 0,00 66,66 33,33 0,00
18-25 év 11,11 11,11 0,00 66,66 11,11 0,00
26-35 év 22,22 22,22 33,33 0,00 22,22 0,00
36-45 év 20,00 0,00 60,00 0,00 20,00 0,00
46-60 év 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 100,00
60 év feletti 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 100,00
Osszesen: 8.89 5,56 15,56 22,22 14,44 33,33

Forras: Sajat kutatés standard interju (2011) alapjan sajat szerkesztés (N=60)

Megfigyelhetd, hogy Alida megkérdezett vendégei egyaltalan nem koltenek 1000 Ft alatt
kozmetikai szolgaltatasokra, viszont Zsuzsdnal mindossze 4 36-60 év kozotti kolt ennyit egy
hénapban. Az Elvarazsol-lak Kozmetika vendégei koziil a 26-45 éves korosztaly, akik nagy-
részt kitoltottek a kérddiveket, 6k tobbnyire 5000 ¢€s 10000 Ft kozott €s 4000-5000 Ft kozott
koltenek. Alida vendégei koziil a legtobb megkérdezett a 18-35 éves korosztalybdl keriilt ki,
akik nagytobbségben 5000-10000 Ft kozott koltenek kozmetikai szolgaltatasokra egy honap-
ban. 10000 Ft felett Zsusza vendégei koziil 6-an koltenek, Alida vendégei koziil pedig 8-an.

Fontos megjegeznem, hogy mindkét esetben a fiatalabb korosztalyrol van szo.

17. tablazat

Kozmetikai koltések nagysagrendje a valaszadok életkoraval osszefiiggésben

(Ft/életkor)
Elvarazsol-lak Kozmetika

Pflmogfléﬁai Zsuzsa vendégei
eliemzo o g o0 ’
Jerieme Elkoltott pénzg
Eletkor leFt | 1-2eFt | 2-3eFt | 3-4eFt | 4-5eFt | 5-10e Ft | 10 e Ft— | Vilaszadok

alatt osszesen (f6)
17 év alatti 0 0 0 4 0 0 0 4
18-25 év 0 0 2 0 4 2 2 10
26-35 év 0 2 2 3 5 7 1 20
36-45 év 2 5 9 0 10 0 0 26
46-60 év 2 0 0 0 0 1 3 6
60 év feletti 0 1 1 1 1 0 0 4
Osszesen: 4 8 14 8 20 10 6 70

Forras: Sajat kutatas standard interju (2011) alapjan sajat szerkesztés (N=70)
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18. tablazat

Kozmetikai koltések nagysagrendje a valaszadok életkoraval osszefiiggésben

(Ft/életkor)
Alida Kozmetika
Pflmog{éﬁai Alida vendégei
L Elkéltott pénz
Eletkor leFt | 1-2eFt | 2-3eFt | 3-4eFt | 4-5¢eFt | 5-10e Ft | 10 e Ft— | Vilaszadok
alatt Osszesen(f5)
17 év alatti 0 0 0 2 3 1 0 6
18-25 év 0 1 2 1 0 11 3 18
26-35 év 0 0 2 1 2 9 4 18
36-45 év 0 0 2 0 3 5 0 10
46-60 év 0 0 0 0 2 3 1 6
60 év feletti 0 1 0 0 0 1 0 2
Osszesen: 0 2 6 4 10 30 8 60

Forras: Sajat kutatas standard interju (2011) alapjan sajat szerkesztés (N=60)

Egyértelmiien kitlinik (19. tablazat), hogy Zsuzsdhoz legtobben az IPL fénykezeld berendezés

miatt, Aliddhoz a 3D-s miiszempilla miatt jarnak. Az is feltlinik, hogy a helyiek leginkdbb a

kisebb értékii és nem visszafordithatatlan kozmetikai szolgaltatasért (pl. szemdldokszedés)

keresik fel a kozmetikakat, mig a tdvolabbrol érkezd vendégek a specialis szolgaltatasok (pl.

IPL) miatt latogatnak leginkdbb hozzajuk. Az Elvarazsol-lak kozmetikaban az IPL utan a hul-

lammasszazs a legkedveltebb, Alidanal a 3D-s miiszempilla utan a szemoldokszedés.

19. tablazat

Leggyakrabban igénybevett szolgaltatasok az Elvarazsol-lak Kozmetikanal lakéhely

szerint (f6)

Demogrifiai Zsuzsa vendégei
jellemz6 . 7
Legkedveltebb szolgaltatisok

Lakéhely IPL HullAmmasz- Szempillafes- Szemoldoksze- Szemoldok fes- Arckeze- Vilaszadok dssze-

SZAZS tés dés tés 1és sen
Nagyréde 6 4 5 3 2 4 24
Domoszld 12 2 0 0 0 0 14
Abasar 2 2 0 1 4 1 10
Gy{jngy'c}s 10 2 1 0 0 3 16
Gyongyoshaldsz | 2 2 0 0 0 0 4
Karacsond 2 0 0 0 0 0 2
Osszesen: 34 12 6 4 6 8 70

Forras: Sajat kutatas (2011) alapjan sajat szerkesztés (N=70)
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20. tablazat

Leggyakrabban igénybevett szolgaltatasok az Alida Kozmetikanal lakohely szerint

(fo)
Demogrifiai Alida vendégei
jellemz6
Legkedveltebb szolgaltatisok
Lakéhely 3 D-s miiszempilla Gyanta Szemoldokszedés Szemoldok festés Arckezelés Vilaszadok
osszesen
Nagyréde 5 9 17 2 3 36
Gyongyos 13 3 0 0 0 16
Gydngyoshalasz 4 0 0 0 0
Sziicsi 1 0 0 0 1
Atkar 1 0 1 0 0
Osszesen: 24 12 18 2 2 60

Forras: Sajat kutatas (2011) alapjan sajat szerkesztés (N=60)

A vendégek lakohelyétol valo eltérés

21. tablazat

Elvarazsol-lak Kozmetika
Xa Becsiilt érték- fi*abs(xk- fi*(xk-
(km) Xf (km) fi (db) xk (km) | osszegsor (km) atlx) atlx)"2
0,0 5,0 1,0 2,5 2,5 10,0 100,8
5,1 10,0 2,0 7,6 15,1 10,0 49,8
10,1 15,0 1,0 12,6 12,6 0,0 0,0
15,1 20,0 1,0 17,6 17,6 5,0 25,1
20,1 25,0 0,0 22,6 0,0 0,0 0,0
25,1 30,0 1,0 27,6 27,6 15,0 2253
6,0 75,3 40,1 401,0
) A tavolsagok at-
Atlag tavolsag: 12,5 | km lagos eltérése: 6,7 | km
Szoras: 5,7 | km
Relativ szoéras: 45,09%
Forras:  Sajat kutatas (2011) alapjan sajat szerkesztés (N=70)
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A vendégek lakohelyétol valo eltérés

22. tablazat

Alida Kozmetika
Xa Becsiilt érték- | fi*abs(xk- fi*(xk-
(km) Xf (km) fi (db) xk (km) | Osszegsor (km) atlx) atlx)"2
0,0 5,0 1,0 2,5 2,5 8,0 64,6
5,1 10,0 2,0 7,6 15,1 6,0 17,9
10,1 15,0 1,0 12,6 12,6 2,0 4,0
15,1 20,0 0,0 17,6 0,0 0,0 0,0
20,1 25,0 1,0 22,6 22,6 12,0 144,2
25,1 30,0 0,0 27,6 0,0 0,0 0,0
5,0 52,7 28,0 230,8
A tavolsagok at-
Atlag tavolsag: 10,5 | km lagos eltérése: 5,6 | km
Szoras: 4,7 | km
Relativ szoéras: 44,40%

Forras: Sajat kutatés standard interju (2011) alapjan sajat szerkesztés (N=60)

Az atlagos tavolsagtol valo eltérést mutatja a szoras. Az atlag tavolsag 12,5 km, ettdl atlago-
san 6,7 km-re térnek el az Elvarazsol-lak Kozmetika esetében, ahol a széras 5,7 km. Az Alida

Kozmetikanal az atlag tavolsag 10,5 km, ettd] atlagosan 5,6 km-re térnek el €s 4,7 a szorés.

23. tablazat
Korrelacioszamitas

Elvardazsol-lak Kozmetika

korrelacios egyiitthato 0,19 0,27
Alida Kozmetika

korrelacios egyiitthato -0,11 -0,16

Forras: Sajat kutatas standard interju (2011) alapjan sajat szerkesztés (N=130)

A korrelacioszamitas szerint Zsuzsa vendégei azt mondjak, hogy a mindség javuldsaért haj-
landoak tobbet fizetni, és ha az arai kedvezdbb iranyba valtoznak, akkor ettdl a valtozastol
nagyobb mértékben fogjak szinvonalasnak tartani. Aliddnal a vendégek valaszai alapjan a ja-
vuld mindség mellett sem hajlandoak tobbet fizetni, valamint ha kedvezObb arakat allapitana

meg, akkor sem tartanak csak kevésbé szinvonalasnak.
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6. MYSTERY SHOPPING, ALCAZOTT VASARLAS

A mystery shopping dlcazott vasarlast/probavasarlast jelent. Célja tulajdonképpen az, hogy
felmérje az igénybevevoi elégedettséget egy elore felkészitett megfigyeld, ,,ligyfél”-nek alca-
zott személy segitségével. Ez a személy egy atlagos vevonek alcazva keresi fel a szolgaltatot
¢s a 3 P alapjan megfigyelést végez bizonyos szempontok alapjan. Majd, ha végez a megfi-
gyeléssel, rogziti tapasztalatait a megfigyelési lapon. Az dlcézott vasarld tehat ,,...betanitott,
tapasztalt kérdez6-megfigyeld, akit elore tdjékoztatnak, hogy mit kell felderitenie, és aki kor-

latozottan ellendrzott feltételek kozott hajtja végre feladatat.” (Veres [1998] 269. o.)

Ez az eljaras egyedi, sajatos, ami miatt kiilonbozik a tobbi kutatasi modszertdl. Célom az volt
vele, hogy a tényeket kutassam, és mindkét szolgaltatonal felfedjem a frontvonal-, személyze-
ti és mindség- sztenderdek mértékét. ,, Onallé modszerként kevés informdciot szolgaltat, de jol

egeszitheti ki a mindségkép kutatasanak tobbi eljarasat.” (Veres [1998] 272. 0.)

Kiilsé megfigyeld segitségével ,,nem résztvevo-megfigyelést” alkalmaztam, nem fedtem fel

sajat magam ¢€s nem vettem részt ugymond szervesen a megfigyelésben.

A mystery shopping tehat értékes adatokat nytjt, amiket ki kell értékelni és ez alapjan fejlesz-
teni a szolgaltatast. (M. Lash [1989])

6.1. Kutatasi terv, kutatas koriilményei

Kutatasom célja azt volt, hogy egy eldzetesen felkészitett személyt kiildjek el az Elvarazsol-
lak és Alida Kozmetikaba, Nagyrédére, hogy szemiigyre vegye a frontszemélyzet magatarta-
sat. A megfigyelési szempontokat vizsgalva célkitiizésem az volt, hogy informaciot szerezzek
arrol, hogy hogyan bannak a vendégekkel a szalonokban, milyen a targyi elemek megitélése

¢s hogyan szervezik a folyamatokat.
Gondolkodtam, ki is lehetne az a személy, aki ellatogat a kozmetikdkba, €¢s megfigyelést vé-

gez. Arra a dontésre jutottam, hogy Sipos Timea baratndm alkalmas erre a feladatra, hiszen

kommunikativ, hatérozott jellem, barkivel konnyen megérteti magat. Felkértem tehat a barat-
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ndém, €és 6 szivesen elvégezte a feladatot. Természetesen eldzetesen felkészitettem 6t, hogy

mire vagyok kivancsi, mit figyeljen meg leginkabb.

Elkészitettem a megfigyelési lapot €s atadtam Timinek. Elmondtam neki, hogy a szemponto-
kat memorizalja, mivel az a megfigyelés soran nem lehet majd nala, hiszen ezért ,,alcazott va-
sarlas”. 2010. december 1.-jén, 14:00-16:00 kozott sikeriilt eljutnia a kozmetikdkba. A
baratném autdval érkezett, majd kiilonboz6 tliriiggyel ment be a szalonokba. Zsuzsanal a hul-

lammasszazs géprol kért tajékoztatast, Alidanal pedig a 3D-s miiszempillarol.

6.2. A megfigyelés eredménye
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A megfigyelés eredménye az Elvarazsol-lak és az Alida Kozmetikanal

A prdobavasarlas helye: 3214 Nagyréde, Virag ut 27.
Ideje: 2010. december 1. 14—15 6ra kozott.

A megfigyelést végzd személy: Sipos Timea

24. tablazat

Megfigyelési lap (Elvarazsol-lak Kozmetika)

3P MEGFIGYELESI IGEN | NEM A ,NEM” MAGYARAZATA
SZEMPONTOK
PEOPLE 1. Koszon elore a vendégnek? X
2. Megkérdezi, hogy miben segithet? X
3. Udvarias? X
PHYSICAL | 4. Tajékoztato jelzés talalhato kint? X Utcaban és a haz el6tt semmi jelzés.
EVIDENCE
5. Parkolasi lehet6ség adodik? X
6. Tiszta a szalon? X
7. Rendezett-¢? X
8. Az arak fel vannak tiintetve? X Nem volt arlista.
9. A mosdo tiszta? X
10. WC papir van? X
11. Kéztorld van? X
12. Tajékoztato jelzések vannak a szalon- X Nincs jelzés, merre talalhaté a mosdo, szolarium.
ban?
13. Egyenruhat visel a frontszemélyzet? X Fehér szinl nadragot, polot viselnek, de nem egysé-
eset.
14. Van szorélap a szalonban? X Ig\fincs olyan szorolap, melyen a szolgaltatasaik van-
nak.
15. Prospektusok vannak? X
16. Ad szamlat? X Eppen akkor tavoz6 vendégnek nem adtak szamlat.
17.Logo6 jol lathato helyen van? X
18. A vilagitas megfelel6? X
19. Sz6l a zene? X
20. Kellemes illat volt a helységben? X
21. Elegend¢ til6hely van a varakozoknak? X
22. Kényelmes volt a szék? X
PROCESS 23. Rugalmasan reagaltak az igényeidre? X
24. Ki volt helyezve a Vasarlok konyve? X Nem volt lathat6 helyen.
25. Névjegykartya van? X Nincs névjegykartya
Osszesen: 25 (100%) 17 8
68% 32%

Forras: Megfigyelés alapjan sajat szerkesztés
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A probavasarlas helye: 3214 Nagyréde, Fo tut 1.
Ideje: 2010. december 1. 15-16 6ra kozott.

A megfigyelést végzd személy: Sipos Timea

25. tablazat

Megfigyelési lap (Alida Kozmetika)

3P MEGFIGYELESI IGEN | NEM A ,,NEM” MAGYARAZATA
SZEMPONTOK
PEOPLE 1. Koszon elore a vendégnek? X
2. Megkérdezi, hogy miben segithet? X
3. Udvarias? X
PHYSICAL | 4. Tajékoztato jelzés talalhato kint? X Az utcaban és a haz el6tt nincs jelzés, még a kozmetika
EVIDENCE neve is hényzik.
5. Parkolasi lehet6ség adodik? X
6. Tiszta a szalon? X
7. Rendezett-¢? X
8. Az arak fel vannak tiintetve? X Nem talalt arlistat.
9. A mosdo tiszta? X
10. WC papir van? X
11. Kéztorld van? X
12. Tajékoztatd jelzések vannak a sza- X Nincs jelzés, merre talalhatd a mosdo, szolarium.
lonban?
13. Egyenruhat visel a frontszemély- X A kozmetikuson nem volt egyenruha, farmerba és polo-
zet? ba volt.
14. Van szorélap a szalonban? X Nincs olyan szorélap, amin a szolgaltatasaik vannak.
15. Prospektusok vannak? X
16. Ad szamlat? X Eppen akkor tavozo vendégnek nem adtak szamlat.
17. Logo jol lathato helyen van? X Nincs logo.
18. A vilagitas megfelel6? X
19. Sz6l a zene? X
20. Kellemes illat volt a helységben? X
21. Elegendo iiléhely van a varakozok- X 2 fotel van a varakozoknak.
nak?
21. Kényelmes volt a szék? X
PROCESS 22. Rugalmasan reagaltak az igényeid- X
re?
23. Ki volt helyezve a Vasarlok kony- X
ve?
24, Névjegykartya van? X Nincs névjegykartya
Osszesen: 25 (100%) 16 9
64% 36%

Forras: Megfigyelés alapjan sajat szerkesztés
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Eredmények

A megfigyelési eredményekbdl latni lehet, hogy az Elvardzsollak és Alida Kozmetika dolgo-
z01 udvariasak, kedvesek a vendégekhez, tisztelettuddan viselkednek veliikk szemben. A meg-
figyelést végz0 személy megéallapitotta, hogy kifejezetten készségesek voltak vele, a

segitségére voltak a feltett kérdéseiben.

A t4jékoztato jelzések hidnyat nemcsak én véltem felfedezni. Baratndm, Timi szintén jelezte,
hogy nagy hianyossaga a szalonoknak, hogy a faluban, illetve az utca végén sehol nincs fel-
tintetve, hogy merre taldlhatok a kozmetikdk. A parkolasi lehetdség kicsi volt az Elvarazsol-
lak Kozmetikanal, de nem volt probléma, ugyanis a haz el6tt volt hely, ahol meg tudott allni
autoéval. Az Alida Kozmetika eldtt nagy parkolo van, igy itt sok lehetdség volt parkolasra. A
szalonok tisztak, rendezettek, ) butorok szinesitik a belsd teret. Timi azt latta, hogy az ott
dolgozdk nagyon igényesek, minden a helyén taldlhato, ligyelnek a tisztasagra. Az arak fel-
tiintetését nem latta egyik szalonban sem, azt gondolom ez elég nagy probléma, hiszen kote-
lez6 lenne megjeleniteni, hogy az igénybevevd tudja, hogy mire szédmithat az &rak
tekintetében. A mosdokba is bement a baratndm, hogy megfigyelje, milyen allapotban van.
Latta, hogy tiszta, ott is szintén rend ¢€s tisztasdg uralkodik, WC papir volt kihelyezve. Tajé-
koztatd jelzések a szalonokon beliil sincsenek, igy a vendég nem tudhatja merre taldlhato a
szolaruim, vagy a mosdo6. Egyenruhat nem viselt a frontszemélyzet, Zsuzsan fehér szinii p6lo,
illetve nadrag volt, Alidan pedig farmer €s p6lo. Szorolapokat Timi konkrétan a szalon szol-
galtatasairdl nem latott, viszont mivel érdeklddott kapott Zsuzsatdl egy emlékeztetd nevi cé-
dulat, amin megtalalhato a telefonszamuk, illetve, ha kap idopontot, akkor arra felirhatja.
Prospektusokat latott az Elvarazsol-lak szalonban kiilonb6zd gydgyitod eljarasokrol, természe-
tes gyogymodokrdl. Timi akkor egyik szolgaltatast sem vette igénybe, viszont megfigyelte,
hogy szamlat nem kapott egy éppen ott jar vendég. Az Elvarazsol-lak szalonnal az log6 rog-
ton feltlint neki, ugyanis a haz fehér falan 1évo fatdblan elég nagy betiikkel van kiirva a szalon
neve. Az Alida kozmetikdnak semmilyen logdja nem volt. A vilagitast bent megfelelonek ta-
lalta. Igaz, hogy akkor délutan még elég sok természetes fény sziirddott be az ablakokon, de
ettdl fliggetleniil tobb 1ampa égett kiilonbozo helyeken. A zene akkor is szolt, az illat kellemes
volt a szalonokban. A szék, amiben helyet foglalt kényelmes volt Elvardzsol-lak szalonban.
Az Alida Kozmetikdban nem foglalt helyet, mivel éppen mind a kettd miibor fotelben vendé-

gek varakoztak.
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Timi igényeire elég rugalmasan reagéaltak. Elmondta, hogy a hullimmasszazst szeretné majd
igénybe venni, de nem tudja, mikor €s hogy ér majd ra. Azt valaszoltdk neki, hogy nyugodtan
keresse barmikor, megbeszélnek egy idépontot révid idOn beliil és mehet. Alidatol azért ér-

deklddott, mert az egyik baratndjét érdekelte a 3D-s miiszempilla.

A Vasarlok konyvét sehol nem latta kihelyezve az Elvardzsol-lak Kozmetikdban a megfigye-
16. Alidanal elég jol lathato helyen volt, bar ott 1-2 Gjsag kicsit takarta. Mikozben 6 ott volt az
Elvarazsol-lak szalonban 3 vendég volt még ott rajta kiviil, az egyiknek éppen festették a
szemOldokét, mig a masik 2 varakozott koriilbeliil 10 percet. Alidanal 2 vendég varakozott,

ami még nem mondhato jelentds cstiszasnak.
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7. SWOT ANALIZIS

A SWOT analizis, magyarul GyELV-elemzés a helyzetelemzés leggyakrabban alkalmazott s
bevalt modszere (Strengths — Erdsségek, Weaknesses — Gyengeségek, Opportunities — Lehe-
tdségek, Threats — Veszélyek). Azért fontos, ,,mert csak annak segitségével tudjuk a vallalat

jelenlegi piaci helyetét beilleszteni a piaci helyzetbe és annak perspektivaiba.” (Olach [1996])

A SWOT analizis folyaman tablazatba 6sszegzik a belsé helyzetértékelés soran feltart erds €s
gyenge pontokat és a kiilsd kornyezet lehetdségeit, valamint az elére lathatd veszélyeket.
Nézziik a belso ¢€s kiilso tényezdket:

e Erdsségek: versenyelonyt jelenthetnek a vallalat szamara

e (Gyengeségek: hatranyt jelentenek a vallalatnak.

o Lchetdségek: a vallalat elényds piaci pozicioba keriilhet.

e Veszélyek: a vallalat szdmara kedvezdtlenek.

(Domén-Tamus [2007])
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26. tablazat
A két kozmetika SWOT analizise

Elvarazsol-lak Kozmetika Alida Kozmetika

Erédsségek Jol képzett munkaerd
Versenyképes arak
Széles szolgaltatasi valaszték
Szinvonalas szolgaltatasi mindség
Vendég kdzpontlisag
Mindségi alapanyagok
Folyamatos fejlesztés
Tapasztalt munkaerd
Modern berendezés
Nagyon j6 kapcsolat a vendégekkel

Kedvez6 nyitvatartasi 1d6

Zsuzsa mellett gyogymasszOr Alida mellett manik{iros

3 D-s miiszempilla

Elhelyezkedés a kdzpontban

Nagy parkold

Gyengeségek Foldrajzi elhelyezkedés (falu)

Bonyolultabb megkozelithetdség | Kicsi helyiség

Lehetoségek Modern eszkdzok

Mindségi termékek

Veszélyek Versenytarsak
Elégedetlen vendég

Csokkeno életszinvonal, az emberek kevesebbet koltenek

Piac telitddottsége

Forras: Sajat kutatas (2011) alapjan sajat szerkesztés
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8. KOVETKEZTETESEK, JAVASLATOK

A kisvallalati marketing foszereploje az ,,vigyfél”. Egyre tobb cég tanulja meg, hogy a piacon
csak a fogyasztoi elégedettség biztosit hosszu tavon is sikert. (Rekettye [2007])

27. tablazat

Kovetkeztetések
7P Elvarazsol-lak, Kozmetika Alida Kozmetika
Product A vendégek elégedettek az alapanyagokkal és a szolgaltatasok mindségével is.

A vendégek altalaban egy alkalommal tobb szolgaltatast vesznek igénybe
A tavolabbrol érkez6 vendégek a specialis szolgaltatasokért jarnak hozzajuk.
Természetes alapanyagokkal dolgozik

(Ilcsi)
Price Arai alacsonyabbak Arai magasabbak
A 3 D-s miiszempilla felrakasat nagyon
draganak itélik meg a vendégek

Place Viszonylag, kedvezétlen az lizlet | Nagyon kedvezé az iizlet elhelyezkedése
fellelhetdsége
Promotion Hirneve szajrol- szajra terjed
. Honlap, szorolap sziikséges lenne
People Hianyzik a miikérmos és a fodrasz Hianyzik a masszér a szalonbdl
a szalonbol
Physical Nem egységes a szin- és formavilag
evidence Névjegykartya nincs

Nincsenek tajékoztatd jelzések a kozmetikakban
A faluban, az utca végén nincs tajékoztato tabla, hogy merre talalhatoak a koz-
metikak
A vendégek hianyoljak a televiziot a szalonokbol
Bels6 design nem elég hangulatos
A kiils6 megjelenés nem figyelemfelkeltd, a design kivannivalot hagy maga
utan
Arlista nincs lathat6 helyen
Szamlat nem mindig adnak a vendégeknek
Kicsi, zstfolt helység
Nincs markajele, logdja
Cégtabla nincs!
Kevés az iil6hely
Kevés a kozmetikai gép
Process A kozmetikusok rugalmasak, igy a nyitvatartdsi id6 mindenki szdmara megfele-
16
A szolariumot a vendég tisztitja maganak
A pakolast a vendég mossa le az arcardl sajat maganak

Forras: Sajat kutatas (2011) alapjan sajat szerkesztés

KOVETKEZTETESEK
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28. tablazat
Javaslatok

JAVASLATOK

7P

Elvarazsol-lak Kozmetika Alida Kozmetika

Product

Igény van szolgaltatasbévitésre

El kellene érnie mindkét kozmetikanak azt, hogy a tavolabbrol érkezé vendégek
ne csak a specialis szolgaltatasokért jarjanak hozzajuk, hanem a kozmetika tobb-
féle alapszolgaltatasat is igénybe vegyék.

3D-s miszempilla, fodrasz, szauna, - | Masszazs-szolgaltatast javaslok bevezet-
mint 01j innovativ szolgaltatas - be- ni az Alida kozmetikaban
vezetését igényelné a megkérdezett
vendégkor

Erdemes atgondolni stratégiailag, hosszabb tavon egy nagyobb méreti,
- tobb, a szolgaltatasi szinvonalat néveld, kiegészitd szolgaltatast nyajtdé —
komplex szépségszalon kialakitasat.
Atgondoland6 annak kozos miikodtetése, mivel igy nagyobb tSkeerdvel ren-
delkeznének, tobb innovativ szolgaltatast tudnanak nyujtani.

Price

Arai még kedvezoek, nem szabad | Alacsonyabb arakkal kellene megjelennie
emelni rajtuk. a piacon, mert igy fennall a veszélye,
hogy elvesziti a vendégkdrének egy ré-
szét.

A 3 D-s miiszempilla felrakasat joval
alacsonyabb aron nyujtanam.

Ugyelniiik kell az ar-érték arany fenntartasara, hogy az igénybevevok szamara,
az észlelt elonyok egyensilyban legyenek az észlelt koltségekkel

Place

Bovithetd lenne az értékesitési csatorna az altal, ha megvalosulna a kozmetikak
online elérhet6sége

Promotion

Indokolt egy sajat arculata honlap kialakitasa, melynek megléte a szolgaltato
igényességre utal és naprakészen informalja a vendégeket a valtozasokrol, az uj-
donsagokrol

Szorolap bevezetése is sziikséges- a megkérdezettek véleménye szerint - az elé-
gedett vendégek elvihetik azt magukkal, a potencialis célcsoportoknak .

Az eltér6 szegmenseknek differencialt arpolitikat kialakitva, tobb kedvezmény
nyujtasat javaslom: diakkedvezményt, térzsvendégeknek évente egy ingyenes
masszast/sminket, vagy mini ingyenes ,,sminktanfolyamot”, 0j igénybevevoknek
a szolarium ingyenes kiprobalast

A szolgaltaté megkiilonboztetése/ azono-
sitasa érdekében markajel (elnevezés,
név, jel vagy szimbolum) bevezetése, el-
engedhetetleniil sziikséges

People

Miikormos és fodrasz felvételét ja- A korabban mar miik6d6, masszor al-
vasolnam az lizletbe, mert igény van | kalmazasa indokolt a vendégek vélemé-
ra. nye szerint.

Physical
evidence

Egységes arculati elemek, szinvilag alkalmazasa a kozmetika targyi elemeire vo-
natkozdan (berendezés, ruhazat, fliggdny, emlékeztetd)

Névjegykartya készitését szorgalmaznam, melyen megtalalhato a szalon neve, te-
lefonszama, pontos cime, e-mail elérhetésége, az lizlet egyedi szineivel 6ssz-
hangban.

Javaslom, hogy a kozmetikakban tajékoztatd tablakat helyezzenek el, foleg a
mosdo €s a szolarium ajtajara

Figyelemfelkeltés és tajékoztatas céljabol, legalabb két helyre, a falu kozpontjaba
¢és az utca végére 1-1 tajékoztato tablat helyezzenek ki.

Azt tanacsolom, hogy mind a két kozmetikaba szerezzenek be televizidt, ily mo-
don kellemesebben telne a vendégek szamara a kezelés és az esetleges varakozas.

A belso designt - dsszhatasaban — hangulatosabba, stilusosabba kellene tenni

A kiils6 design kialakitasa soran javaslom, hogy a kiils6 szinek harmonizaljanak
a bels6 szinvilaggal.

Az arakat feltétleniil jol 1athato helyen kellene feltlintetni!
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Szamlat kotelez6en adjanak minden vendégnek!

Helyiség bovitésének sziikségessége

Tobb kényelmes széket helyeznék el a
szalonban, olyanokat, melyek elférnek a
jelenlegi, kisméretii helyiségben.

Cégtabla kihelyezése nagyon fontos len-
ne, a bejaratanal, annak kiils6 falan

Process

Megitélésem szerint, a szolariumot ne a vendég tisztitsa, hanem a kozmetikus il-
letve az eltéré szegmensek igényeinek megfeleléen legyen lehetGsége a vendég-
nek a valasztasra.

A pakolast, ne a vendég mossa le maganak, mivel az nem érezteti a magas szin-
vonalu szolgaltatasmindséget, a vele valo torédést és csokkenti az igénybevevo
szolgaltatasélményét.

Mindkét kozmetika szamara javaslom, hogy folyamatosan kisérjék figyelemmel
a vendégek elégedettségét a szolgaltatasmindséget illetden.
Alkalmazzanak kiilonboz6 piackutatasi eljarasokat, egyéni mélyinterjukat, kérdo-
ives megkérdezéseket, helyezzenek ki ,,6tletladat” az tizletben a vendégek észre-
vételei szamara.

Tekintsék az esetlegesen felmeriilé vendégpanaszokat, észrevételeket ,,ajandék-
nak” és
nyujtsanak minél magasabb szinvonala szolgaltatasélményt az igénybevevok
szamara

Az Elvarazsol-lak kozmetikaban is Alidanak jobban kellene megszerveznie
biztositsanak, a fazés vendégeknek a | a munkafolyamatokat, hogy a szervezet-
kezelés idejére meleg takarot. lenségbol eredden ne legyen csuszas.

Sziikséges lenne Alidanak még tobb
kozmetikai gépet vasarolni

Forras: Sajat kutatas (2011) alapjan sajat szerkesztés
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OSSZEFOGLALAS

Dolgozatom elkészitése soran tobbféle marketingkutatasi modszert alkalmaztam, a téma kelld
atvilagitasa, elemzése érdekében. Szekunder informacidkat gyiijtdttem a szakirodalom alap-
jan, vizsgaltam a két egymadssal versenyz0 kozmetika adottsagait, jellemzdit, szolgaltatasit,
felhasznalva sajat korabbi tapasztalataimat is.

A primer eljarasok koziil, alkalmaztam kutatdsom soran kvalitativ és kvantitativ modszereket
egyarant, egyéni €s fokuszcsoportos interjikat, kérdéives megkérdezést €és alcazott vasarlast

(mystery shoppingot) egyarant (21. abra).

21. abra: Alkalmazott kutatasi modszerek

Forras: Sajat kutatas, 2011

Dolgozatom megirasa a szolgaltatasok jellemzdinek feltarasaval kezdddott. Az 1. fejezetben
roviden kitérek a HIPI elvre, vagyis a szolgaltatdsok sajatossagaira. Fontosnak tartottam a
kozmetika multjanak, jelenének bemutatasat, hogy mit jelentett régen, és mit jelent napjaink-

ban. Régen nem volt divat a kozmetikéaba jaras, viszont mara mar létsziikségletté valt.

A 2. fejezetben bemutatom az altalam vizsgalt Elvardzsol-lak és Alida Kozmetikat kiilon-

kiilon, illetve kitértem a célpiac meghatarozasara, valamint a piaci helyzetre is.
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A 3. fejezetben a 7 P alapjan mutatom be a kozmetikakat. Els6ként a szolgaltatastermék fo-
galmaval, csoportositasaval foglalkozom, majd ratérek az 4rak vizsgalatara. Osszehasonlitom
a két kozmetika arait, melyik mennyire magasabb a masiktol. Az értékesités helyét is megha-
tarozom, utana pedig a 4. P-t, a marketingkommunikaciét ismertetem, ezen beliil pedig a va-
sarlasosztonzéssel foglalkozom. Az emberi tényezd elengedhetetlen, hiszen a szolgaltatasokat
emberek nyujtjak, ¢és emberek veszik igénybe. A szolgaltatds nem kézzelfoghat6, igy a targyi
elemekkel segitik el a mindség értékelését. Kiilon-kiilon bemutatom a belso ¢€s kiilsé kornye-

zeti elemeket, egyéb kézzel foghatd tényezdket a kozmetikaknal.

A 4. fejezetben a fokuszcsoportos interju eredményeit ismertetem. 2x4 f0s csoportot kérdez-
tem le, ezaltal atfogdbb képet kaptam a kozmetikakrol.

A kovetkez6 fejezetben mar a standard interju eredményeit vazolom fel. E10szor egy kutatési
tervvel kezdem, majd az eredményekre térek ra, ahol szintén a 7 P alapjan vizsgalddom. Osz-
szesen 130 6 toltotte ki a kérddivet. 4 hipotézist allitottam fel, amelybdl 3-at igazoltam, 1-et

pedig cafoltam az eredmények alapjan.

Az alcazott vasarlas 6nmagadban kevés informdaciot szolgaltat, de a tobbi primer kutatasi elja-
ras eredményét jol kiegésziti. A 6. fejezetben tehat a mystery shopping segitségével vizsga-

lom az elégedettségi szintet egy elore felkészitett személy megfigyelése altal.

Dolgozatomat a két kozmetika SWOT analizisével zarom, feltarom mindkét kozmetika erds-

ségeit, gyengeségeit, a lehetdségeket és veszélyeket.

A rendelkezésre allo adatok, informdciok és kutatasi eredményeim alapjan megallapitot-
tam, hogy a két egymadssal versenyzo szolgaltato koziil az Elvarazsol-lak Kozmetikdt érde-
mes vdlasztania az igénybevevinek, mert alacsonyabb daron kindlja magas szinvonalu
szolgaltatdsait, a folyamatok szervezésében jobb megoldasokat alkalmaz, tobb specidlis

szolgaltatast és komplexebb szolgaltatasélményt nyujt az Alida Kozmetikahoz viszonyitva.
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MELLEKLETEK

1. melléklet

6 indok, amiért érdemes kozmetikusnal szépiilni:

1.

A mitesszereket csak 6 tudja ugy kitisztitani és a pattanasokat ugy eltavolitani, hogy
ne fertdzddjon el, a kezelés utani pakolasok pedig arra szolgalnak, hogy a bor meg-
nyugodjon.

Egy jo arc- és dekoltazsmasszazs feszesebbé teszi és fiatalitja a bort, mikdzben pihen-

tet és kikapcsolhat a vendég.

. A kiilonbdz6 boltokban, drogéridkban vasarolt kozmetikumok nem biztos, hogy be-

valnak. A kozmetikus olyan pakolasokat alkalmaz, amelyek a bortipusnak megfelelok.
Egy tartds szempillafestés akar hetekig is tarthat, igy ha nincs spirallal kifestve, ugy is

szépen kiemeli a szemet.

. A gyantazas nem kellemes, de gyorsan eltavolitja a szOrt €s hossza tdvon sima lesz a

bor.
A kozmetikaban j6 a hangulat, kikapcsolhat a vendég, igy, aki oda latogat, azt érezhe-
ti, hogy wvalaki csak azért van, ¢és azért torddik vele, hogy szép legyen.

(http://www.hoxa.hu/?p1=cikk&p2=2813)



2. melléklet

Az Elvarazsol-lak Kozmetika torténete

Zsuzsa 1994-ben tette le a mestervizsgat, innentdl kezdett el tanuld képzéssel is foglalkozni.

Ekkor alakitott ki egy kiilon helységet a szolarumnak.

1995-t61 a fodréaszati rész is beindult egy révid idére, majd mikor az itt dolgozo fodraszok
kismamak lettek egy bizonyos idére megsziint a fodraszati szolgaltatas az lizletben. Ebben az

¢vben vasarolta meg a fogyaszto gépet is.

2002-ben ultrahangos kozmetikai késziiléket vasarolt Zsuzsa, illetve tetovalo tanfolyamot is
végzett. Rovid idOn beliil egy tetovald géppel gyarapitotta az iizletet. Az elektrokozmetika
egyre jobban kezdett elterjedni, igy a szolgaltatds boviilt ez altal. Ebben az évben még
légkondicionald berendezéssel tette komfortosabba az tizlethelységet. Andi szintén ebben az

évben kezdett itt dolgozni.

2003-ban ismét megkezdte miikodését a fodraszati részleg, egy tjabb dolgozo, Vali allt mun-
kaba az {lizletben. Zsuzsadnak ebbdl csak elonye szarmazott, hiszen megbizhato és korrekt

munkaerd dolgozott mellette, aki még a vevOkort is bovitette.

2006 januarjaban vasarolta meg az IPL fénykezeld egészségiligyi berendezést, mellyel moder-
nebb technikat tudott alkalmazni. Ekkor cserélte le a butorokat is, egy ujabb, modernebb be-

rendezés talalhatd az tizletben.

2007-t6]1 mar fodrasz nem dolgozik az iizletben, kizardlag kozmetika, masszazsszolgaltatas és

szolarrum miikddik. A fodrészat helyén ettdl az évtdl Andi szolgéltatasait lehet igénybe venni.

2008-t61 is folyamatosan boviilt a géppark kiilonb6zé kozmetikai gépekkel. Zsuzsa vasarolt

szemoldok leszedd gépet (T-away), hulldimmasszazs gépet.



3. melléklet

Az Alida Kozmetika torténete

2002-ben kezdett el foglalkozni tetovaldssal (szdj, szemhéj, szemoldok), eldtte tette le az eh-

hez kapcsolodo vizsgat.

2008-ban mar 3D-s miliszempillat is rak, ebben az évben kezdett el dolgozni nala Szilvi, mint

,,mikormos”.

2010-ben 2 smink tanfolyamot is elvégzett, valamint tervezi, hogy idén (2011-ben) menyasz-

szonyi smink tanfolyamra megy.

Alida az évek soran folyamatosan képzi magat, minden évben ellatogat 2 nagy kidllitasra,

ahol kiprobalja a kiilonb6z6 termékeket.



4. melléklet

Foékuszcsoportos interjavazlat

> Bevezetés

Udvozoltem a résztvevéket, bemutatkoztam, megkdszontem a segit-
séget, részvételt
A résztvevok hozzajarulasat kértem hangfelvételhez

Felvazoltam a besz¢lgetés témajat:

A 7 Pvizsgadlata az igénybevevd aspektusabol

Felhivtam a résztvevok figyelmét arra, hogy nincs jo vagy rossz va-
lasz, tehat barki, barmikor kdzdlheti a témahoz kapcsolodd gondola-

tait, vitat is indithatnak, illetve megprobalhatjak meggydzni egymast.

> Résztvevok bemutatkozasa

Megkértem oket, hogy mutatkozzanak be egymasnak, roviden el-

mondték a keresztneviiket, ¢letkorukat, foglalkozasukat.

> Bevezeto kérdések

A résztevoket néhany bevezetd kérdéssel vezettem ra a témara, hogy

igy rdhangolodjanak a beszélgetésre.

» Beszélgetés lebonyolitasa

A résztvevoknek lehetdségiik van beszélgetni, véleményiiket kifejte-
ni, tapasztalataikat megosztani egymassal. En, mint moderétor arra
torekszem, hogy ,,kordaban tartsam” a csoportot, valamint, hogy el-

gondolkodtato kérdéseket tegyek fel nekik.



> Osszefoglalds, befejezés

e Osszefoglaltam az elmondottakat és megkérdeztem téliik, hogy van-e

még valami, amit a témaval kapcsolatban el szeretnének mondani.

» Koszonetnyilvanitds

e Megkdszontem a részvételt és lezartam a beszélgetést.



5. melléklet

Kérdoiv

Tisztelt Holgyem/Uram!

TDK dolgozatom elkészitéséhez az alabbi kérddiv kitoltésére kérem. A kutatds célja a 7 P
vizsgalata 2 nagyrédei szépségszalonndl az igénybevevd szemszogébdl. A kérddiv kitdltése

onkéntes €s névteleniil torténik, adatait kizardlag ezen kutatas céljaira hasznalom fel.

Segitségét elore is kdszonom!

Tovabbi szép napot kivanok!

2011. 02. 24.

Tisztelettel:

Fehér Monika

A KOZMETIKARA VONATKOZO KERDESEK

1) Milyen gyakran jar ebbe a kozmetikdba? (Csak I vdlasz adhatd!)
a) Hetente egyszer
b) 2 hetente
c) Havonta 2-3 alkalommal
d) Havonta egyszer
e) 2 havonta

f) Ennél ritkabban



2) Tobb szolgaltatast is igénybe szokott venni egy alkalommal?

a) Igen Melyek €zek? ......oocoviveiiiiiiieeieee e

3) Kérem, irja le, hogy a kozmetikdban melyik szolgaltatast veszi igénybe a legtobb-

szor! (Csak 1 vadlasz adhato!)

4) Egyetért On azzal, hogy...? (Kérem, értékelje 1-5-ig terjedd skalan, hogy mennyi-
re ért egyet az adott allitassal! 1= egyaltalan nem értek egyet...5 = teljes mérték-

ben egyetértek)

A kozmetikdban j6 a hangulat 11213145
A szolgaltatas mindsége magas 112|13]4]5
A kozmetika arai kedvezdek 112|13]4]5

A kornyéeken ez a legszinvonalasabb kozmetika | 1 |23 4|5

5) Megfizethetonek tartja a kozmetika arait? (Csak 1 vailasz adhato!)
a) Igen, a kozmetika arai viszonylag alacsonyak, ez kedvezd a vendégeknek
b) Még megfizethetdek (kozepes arkategoria)
c) Nagyon magasnak talalom az arakat, de az magas mindséggel parosul

d) Nagyon magasnak taldlom az arakat, melyhez képest elmarad a magas mi-

ndség

6) Koriilbeliil mennyi 1d6t szokott varakozni, még sorra keriil? (Csak I vdilasz adha-

t6!)



a) Nem szoktam varakozni, mindig pontosan akkor keriilok sorra, amikorra az

idépontot kaptam
b) 5-10 percet szoktam véarakozni
c) 10-15 percet szoktam varakozni
d) 15-20 percet szoktam varakozni
e) Ennél tobbet Mennyit? .....cceeeeeeeeeiieeie e

f) Valtozo

7) Pontos tajékoztatast kap az egyes beavatkozdsokrdl, felhasznalt alapanyagokrol?

(Csak 1 valasz adhato!)
a) Igen, mindig
b) Van, mikor kapok informaciot, van mikor nem

¢) Nem szoktam informaciot kapni

8) Szokta ajanlani rokonainak, baratainak, ismerdseinek a kozmetikat?
a) Igen

b) Nem

9) On szerint jobban kellene reklamoznia magat a kozmetikanak? (T6bb vdlasz is ad-

hato)
a) Igen, egy honlap sziikséges lenne
b) Igen, egy szorolap sziikséges lenne

c) Nem, mert a kozmetika jo hire szajrol-szajra terjed, egymason latjak az

emberek az eredményt

10)  Mennyi pénzt kolt atlagosan kozmetikai szolgaltatdsokra egy honapban?

a) 1000 Ft alatt



b) 1000 és 2000 Ft kozott
c) 2000 és 3000 Ft kozott
d) 3000 és 4000 Ft kozott
e) 4000 és 5000 Ft kozott
f) 5000 és 10000 Ft kozott

g) 10000 Ft felett

11)  Ertékelje a kozmetika tulajdonsagait az egyes jellemzékre vonatkozoan! (Jelolje a skd-

laértéken bekarikdzdssal az On véleményéhez kézelebb alloé dallitst! 1=legkevésbé jellemzo;

7=leginkabb jellemzo)

Tulajdonsagok Tulajdonsagok

Kevésbé esztétikus kiils6 design 2 3 4 5 6 7 Tetszetos kiilsé design

Zajos kornyezet 2 3 4 5 6 7 Csendes kornyezet

Nem vonz6 az lizlet kiils6 megje- 2 3 4 5 6 7 Vonzé az iizlet kiills6 megjelenése
lenése (design) (design)

Nehéz tajékozodni 2 3 4 5 6 7 Konnyt tajékozodni

Bonyolult megkozelithetdség 2 3 4 5 6 7 Egyszerii megkozelithet6ség
Nincs parkolohely 2 3 4 5 6 7 Megfeleld parkolohely

Nincs egységes szin és formavilag 2 3 4 5 6 7 Egységes szin és formavilag
Cégtabla nem lathato 2 3 4 5 6 7 Cégtabla jol lathato

Kicsi a varakozohelyiség 2 3 4 5 6 7 Megfelelé varakozohelyiség
Rideg hangulata bels6 2 3 4 5 6 7 Hangulatos bels6

Belsé tajékoztatd jelzések nincse- 2 3 4 5 6 7 Megfelelé belsd tajékoztatasi jelzé-
nek sek

Oltdzék nem megfeleld 2 3 4 5 6 7 Oltozék stilusos, megfeleld

Kevés kozmetikai gép 2 3 4 5 6 7 Kozmetikai gépekkel jol felszerelt
Logikatlan bels6 elrendezés 2 3 4 5 6 7 Logikus belsé elrendezés
Alapanyagok mindsége rossz 2 3 4 5 6 7 Alapanyagok mindsége kivalo
Kedvezétlen nyitvatartasi id6 2 3 4 5 6 7 Nyitva tartasi id6 megfelel
Lassu kiszolgalas 2 3 4 5 6 7 Gyors kiszolgalas

Gyakran kell varni 2 3 4 5 6 7 Soha nem kell varni

A kozmetikaban nincs elég dolgo- 2 3 4 5 6 7

z0

Elég dolgoz6 van a kozmetikaban



A nyujtott szolgaltatasok mindsége 1 2 3 4
rossz

A kozmetikus 1 2 3 4
felkésziiletlen

Baratsagtalan 1 2 3 4
Udvariatlan 1 2 3 4
Nem segitokész 1 2 3 4
Hianyos a tudasa 1 2 3 4
Tirelmetlen 1 2 3 4
Szervezetlen 1 2 3 4
Tajékozatlan 1 2 3 4
Nem tud tanacsokat adni 1 2 3 4
Kevésbé kozvetlen 1 2 3 4
Bizonytalan 1 2 3 4
Apolatlan 1 2 3 4
Gyakorlatlan 1 2 3 4

SZEMELYES KERDESEK

12) Neme:
a) NO

b) Férfi

13) Eletkora:
a) 17 év alatti
b) 18-25¢v
c) 26-35¢v
d) 36-45¢év
e) 46-60 év

f) 60 év feletti

10
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Kivalo szolgaltatasi mindség

A kozmetikus
felkésziilt

Kedves

Udvarias

Segitokész

Minden témaban jartas
Tirelmes

Szervezett

Napra kész

Hasznos tanacsokat ad
Nyitott

Hatarozott

Apolt

Gyakorlott



14) Lakohelye:

................ megye, (véros, kozség

11



6. melléklet

Foékuszcsoportos interjuvazlat

Bevezeto kérdések
- Mi jelent Szamotokra a szépség fogalma?
- Mit jelent Szamotokra az a sz0, hogy ,,elégedett™?
- Milyen gyakran jartok a kozmetikaba?
- Mely szolgaltatasokat veszitek igénybe a legtobbszor?
- Mia véleményetek a kozmetikarol?
- Miért szerettek oda jarni?

- Milyen a kozmetika hangulata?

C1: A felhasznalt alapanyagok és a nyujtott szolgaltatasok mindségének megitélése
- Milyennek itélitek meg a felhasznalt alapanyagok mindségét?
- Mennyire fontos Nektek a termékek mindsége?
- Mennyire vagytok megelégedve a nyujtott szolgéltatdsok mindségével?
- Milyen tandcsokat kaptok a kozmetikustol az egyes beavatkozasok elott?
- Milyen Uj szolgaltatasokat vezetnétek be a kozmetikdba?
- Mennyire kedvez6 az egyes beavatkozasok hatasa?

- Szoktatok még ,,plusz” szolgaltatast is kérni a kozmetikustdl mikor ott vagytok?

C2: A két kozmetika arkategoriajanak behatarolasa
- Milyennek itélitek meg a kozmetika arait?
- Mennyire tartjatok megfizethetonek az arakat?
- Melyek azok a szolgaltatasok, amelyeknek magasnak itélitek meg az arat?

- Mit tudtok a konkurencia arair61?

C3: Piacbefolyasolas-hirdetési eszkoz
- Kiknek szoktatok ajanlani a kozmetikat?
- A kozmetika esetében mi a legjobb hirdetési eszkdz?
- A szajreklam mennyire jatszik fontos szerepet a kozmetika életében?

- Mennyire befolyasol Titeket masok véleménye?

12



Tegyiik fel, hogy Te vagy a kozmetikus. Mivel csalogatnad oda a vendégeket?

C4: Emberi tényezo

Volt mar olyan, hogy nem azt kaptatok a kozmetikustol, amit elvartatok volna?
Jellemezzétek a kozmetikust! Mutassatok be!(J6 €s rossz tulajdonsagokat is!)
Szerintetek a kovetkez6 tulajdonsagok koziil melyik jellemzd, melyik nem a koz-
metikusra, miért?

(Udvariassag, kedvesség, apoltsag, igényesség, rugalmassag, megbizhatdsag, pozi-

tiv kiils6 benyomas, szaktudas, meggy6zoképesség, naprakész-ujszerli ismeretek)

CS5: Targyi elemek

Milyen a kiilsd design?

Mekkora a parkolasi lehetdség?

Milyennek itélitek meg a helyiség méretét?

Mondjatok néhany szot a kozmetika szinvilagardl!

Mennyire vagytok elégedettek a kozmetika berendezésével?
Milyennek itélitek meg a mosdot?

Szerintetek, megfelelden ki van tdblazva a kozmetikdban, hogy mi hol talalhat6o?
Mit hidnyoltok a kozmetikabol (a targyi elemekre vonatkozdan)?
Mit fejlesztenétek a kozmetikan?

Mit valtoztatnatok a kozmetikan (kiilsd, belsd)?

Szerintetek szlikséges egyenruhat hordania a kozmetikusnak?

A kozmetikuson szokott lenni egyenruha?

C6: Folyamatok

Mennyire vagytok elégedettek a nyitvatartasi idével?
Mennyit szoktatok ott varakozni? Ez problémat jelent?
Szerintetek milyen gyakran fordul eld panasztétel a kozmetikaban?

El6fordult mar, hogy panaszt tettetek?

Zaro kérdések:

Mit gondoltok, milyen az ideélis kozmetika?
Milyen érzés lenne, ha tobbet nem jarhatnatok kozmetikaba?

Melyik a legszinvonalasabb kozmetika a faluban? Miért?
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Mivel érzitek jobbnak az Alida/Elvarazsol-lak Kozmetikat a tobbi helyi kozmeti-
kahoz viszonyitva?
Mondjatok 5 pozitivumot €s negativumot a kozmetikarol!

Fejtsétek ki bovebben, hogy mivel vagytok elégedetlenek!
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