A magyar autépiac — Esettanulmany

A makrogazdasagi kérnyezet néhany vonasa

Autogyartd konszernek ¢€s beszallitd cégek eurd milliardokat fektetnek be Magyarorszagon.
Az Opel 2010. szeptember végén bejelentette, hogy félmilliard eurds beruhdzassal boviti
szentgotthardi gyarat, majd harom nappal késdbb az Audi kozolte, hogy 900 millidé eurdért
fejleszti gyori telephelyét.

A gy0ri ezernyolcszaz, a szentgotthardi fejlesztés ezer munkahelyet teremt, Budapest emiatt
mélyen a zsebébe nyul tdmogatasokért, a gazdasagi sajtdban a befektetési 0sszeg akar ot
széazalékaig terjedd tdmogatasrdl jelentek meg taldlgatasok. De a kormany azt reméli, hogy az
allami szubvencid né¢hany év alatt megtériil nagyobb addbevételek és a vasarloerd javulasa
révén. Magyarorszag tudatosan valasztotta ki az egyik leginkabb tamogatasra érdemes
agazatként az autdgyartast. A cél az orszdgot a régio legjovedelmezObb ¢és legverseny-
keépesebb befektetési helyéve tenni.

2009-ben Magyarorszag az 0sszeszerelt gépjarmiivek szamat (180 500) tekintve még messze
elmaradt példdul Csehorszag (967 760) vagy Szlovakia (461 340) mogott, ez azonban
hamarosan megvaltozhat a Mercedes, az Audi €s a Suzuki termelési tervei alapjan.

Minden bizonnyal szerepet jatszik a koltségtényezd is a befektetéseknél. Magyarorszagon
alacsonyabbak a bérek, emellett magasan szakképzett a munkaerd, minden sziikséges
szolgaltatot és befektetdt megtaldl az autogyarto, "tokéletes a kdrnyezet".

A valsag végének korvonalazodasidval a beszallitok is novelik befektetéseiket, példaul a
Hankook racalmasi és a Bosch miskolci tizemének bdvitése. Az alkatrészgyartok erds6do
jelenléte "Onjard hatast" valt ki, az autokonszernek szempontjabol elérte a "kritikus tomeget",
amitdl egyszerlien érdekessé valik a befektetési helyszin.

A havi 712 eur6 bruttd atlagkereset €s tobb mint tiz szidzalékos munkanélkiiliség miatt
Magyarorszdg munkaaddi szemszogbdl is érdekes a befektetoknek. Egyes ipari
vonzaskorzetekben viszont, mint Budapest vagy GyOr mar nagyon keresett a szakképzett
munkaerd, egyes cégek ezért tudatosan vidéken terjeszkednek, ahol nem olyan nagy az
elvandorlas "szivohatasa". A nagy konszernek, mint az Audi vagy a Mercedes emellett
tudatosan keresik az egylittmikodést a helyi fOiskoldkkal, hogy kiképezzék ¢és idoben
magukhoz kossék a sziikséges szakembereket.

Iparagi versenytarsak, eladasok, részesedések

2010-ben a Magyar Gépjarmiimportérok Egyesiiletének (MGE) tagjai 51 591
személygépkocsit adtak el, ez 34,4 szazalékkal kevesebb, mint egy évvel korabban.
Magyarorszagon tavaly 43 423 személyautot helyeztek forgalomba, 27,8 szézalékkal
kevesebbet, mint 2009-ben.



Az MGE statisztikai szerint 2010-ben a legnagyobb, 12,7 szézalékos piaci részesedése (a
nagykereskedelmi eladasok tekintetében) a Volkswagennek volt, ezt kovette a Ford 12,5,
majd a Skoda 9,3 szazalékkal. Tavaly januar-novemberben az elsé helyen a Suzuki szerepelt
17,3 szazalékkal, ezt az Opel és a Ford kovette 9,5 szazalékkal. A forgalomba helyezés
alapjan a sorrend: Ford, Opel, Skoda volt 2010-ben.

Az MGE adatai szerint 61 380 jarmlvet (személy- ¢&s teherautot) értékesitettek
Magyarorszagon. Ennél valamivel kevesebb autdt helyeztek forgalomba itthon, 8168
személyautot kilfoldre vittek, vagy még nem kapott hazai rendszamot (koztik 2229
Volkswagen, 1329 Seat ¢s 1211 Skoda). 2010. december 31-1g 2837 nagyhaszon-gépjarmiivet
adtak el a kereskedok.

Markarangsor 2010 (személy- és teherauté 6sszesen)
1. Volkswagen 7793 jarmi

2. Ford 7680

3. Skoda 5727

4. Opel 5528

5. Renault 4706

Kis- és kozéphaszonjarmi markak rangsora
1. Ford 1603 jarma

2. VW 1293

3. Fiat 1224

4. Renault 1121

5. Toyota 836

Nagyhaszonjarmi-markak
1. Mercedes 570 jarmi

2. DAF 491

3. Iveco 429

4. Volvo 422

5. Scania 373

Mini autok

1. Chevrolet Spark 303 aut6



2. Fiat 500 264

3. Fiat Panda 175

4. Renault Twingo 51
5. Kia Picanto 44

Kisautok

1. Skoda Fabia 1749 aut6
2. VW Polo 1700

3. Seat Ibiza 1250

4. Ford Fiesta 972

5. Suzuki Swift 866

Alsé- kozépkategoria

1. Ford Focus 3395 aut6

2. VW Golf/Golf Plus 3049

3. Skoda Octavia (kivéve Tour) 2954
4. Opel Astra (H és 1) 2430

5. Nissan Qashqai 1620

Egyterii (C-kategoria)

1. Renault Scénic 526 aut6
2. Ford C-Max 379

3. Opel Zafira 363

4. Opel Meriva 302

5. Citroen C4 Picasso 299

Felso-kozépkategoria

1. Ford Mondeo 888 aut6
2. Opel Insignia 796

3. VW Passat 635

4. Audi A4 464

5. Skoda Superb 436



Egyterii (D-kategoria)
1. Fiat Doblo Panorama 112 aut6
2. Mercedes B-osztaly 76
3. Renault Trafic (szgk) 65
4. Renault Espace 61

5. Ford Galaxy 34

Nagyauto

1. Mercedes E-osztaly 270 autd
2. BMW 5 210

3. Audi A6 128

4. Volvo S80 82

5. Saab 9-5 52

Luxusaut6

1. Mercedes S-osztaly 24 auto
1. Audi A8 24

3.BMW 7 15

4. Audi A7 8

5. Jaguar XJ 7

5. VW Phaeton 7

Sportauto

1. VW Passat CC 178 aut6
2. Audi A5 (+ kabrio) 128
3. Porsche Cayenne 101

4. Renault Mégane Coupé (+ CC) 66

5. Alfa Romeo Giulietta 43

Terepjaro, prémium terepjaro, 4x4 (6sszevont rangsor)

1. Skoda Yeti 300 autd
2. Honda CR-V 277



3. Volvo XC60 275
4. Kia Sportage 251
5. Hyundai ix35 192

Kishaszonjarmiivek

1. VW Caddy 720 jarmu

2. Opel Combo 368

3. Fiat Doblo Cargo 240

4. Renault Kangoo Express 222
5. Peugeot Partner 203

Kozéphaszonjarmiivek
1. Ford Transit 972 jarmi
2. Fiat Ducato 710

3. Renault Master 585

4. Toyota Hilux 492

5. Nissan Navara 365

Ellovasbél sereghajté - a Suzuki Swift esete

Mastél évtizeden at uralta az ujauto-piacot a Suzuki Swift, els6 helye megkérddjelezhetetlen
volt. 2011 els6 két honapjaban viszont az értékesitési listdnak mar csak a 38. helyén
szerénykedett észrevétleniil a "mi autonk".

"A csucsévekben akar havi 6tven Swiftet is eladtunk egy honapban. Most csak harmat" -
emlékezik a szebb napokra Abucsai Gabor, egy pécsi Suzuki-szalon iigyvezetdje. A
keresked6 1992 6ta arulja a marka jarmiiveit, de ilyen pangast még nem nagyon latott. Ezzel
nincs egyediil, tobb mas importdr és kereskedd is hasonld tapasztalatokrdl szamol be.

A Swift korabbi sikerének egyik oka évekig kétségkiviil az volt, hogy gyakorlatilag pénz
nélkiil haza lehetett vinni a szalonbdl az 01j aut6t. Nullaforintos kezddérészletet és 120 honapra
elnyujtott torlesztést kindltak a bankok, emellett csabitdé részesedést a kereskedOknek.
Utoébbiak igy érdekeltté valtak abban, hogy készpénz helyett hitelre adjak el az autot, és ezzel
a lehetdséggel sokan éltek.

"Olyan is eléfordult mostanaban néhdnyszor, hogy bejottek az egykori vasarloink, és itt
érdeklddtek, milyen a hiteliik. Megdobbentd, de egyesek azt sem tudjak, hogy forint- vagy



devizaalapu, meg hogy egyaltalin mennyit vettek fel. Csak azt tudjdk, mennyi a havi
torlesztojiik."

Tavaly megsziintek azok a vonzd hitelek, amelyek FErdélyi Péter, a Magyar
Gépjarmiiimportérok Egyestiletének (MGE) elndke szerint igen széles rétegek szamara tették
lehetéve, hogy Swiftet vasaroljanak. Ma mar az aut6 vételaranak minimum a 20-25 szazalékat
ki kell fizetni elére 6nerdként, és a torlesztést maximum 84 honap alatt be is kell fejezni. "A
banki kondiciok jelentds szigorodasat" tartja a visszaesés egyik fok okanak a Magyar Suzuki
Zrt. is, vagyis kezddtéke nélkiil nem lehet Uj autét venni. Ez egyértelmilien sziikiti az
Esztergomban gyartott kocsi kordbbi vevirétegét.

A szigort Uj finanszirozasi feltételeknél is nagyobb problémanak nevezték a kereskeddk
egykori vasarloik beragaddsat a régi hitelekbe. Tobben panaszoltak, hogy akik koradbban
kétmillio forintot vettek fel a kétmillios autdjukra, és hadrom-négy éve fizetik rendesen a
részleteket, most jellemzéen 500-600 ezer forinttal tobb az addssaguk. De olyanok is vannak
szerintiik, akiknél plusz egymilliot mutat az egyenleg.

Koztiik sokan vannak, akik igy nem csak hogy az 4j hitelhez nem tudnak 6nerét eléteremtent,
hanem még a régit sem tudjak kiegyenliteni. igy 6k hidba hajlaninak arra, hogy régi
Suzukijukat 1j Swiftre cseréljék, nem engedhetik meg maguknak. Ezzel szintén sok
potencialis vevotdl esik el a japan marka.

Az elsoére kedvezOnek tiind hitelek mellett a hazai piac egyik tartésan legalacsonyabb vételara
allt a tipus hosszli sikere mogott. Az 0j, immar harmadik generacids hazai gyartast Swift
(valojdban negyedik generacid, hiszen Japanban volt egy eldd) tavaly 0szi premierjével ez
sincs tobbé: az 1y listaar ma 3,7 millio forint. "Bejott néhdny torzsvasarlonk 6sszel, és mind
meglepddtek."

Bar az 6sszes kereskedd azt mondja, hogy a magasabb ar azt is jelenti, hogy 0j Swift sokkal
biztonsadgosabb (Otcsillagos torésteszt) és jobban felszerelt (hét 1égzsék, légkondicionald,
elektromos ablakemeld stb. alaparon), azt is elismerik mindannyian, hogy "ez mar egy masik
arkategoria, egy masik vevokor".

Marpedig ebben a kategoéridban ennek a masik vevokdrnek van lehetdsége a valogatasra, és
vannak is konkurensek szép szdmmal. "Az a 'baja' a Swiftnek, hogy immar eurdpai auto lett,
amely az eurdpai piacnak akar megfelelni, és annak meg is felel" - érzékeltette Abucsai
Gabor, hogy igy mar nem elérhetd a kocsi annak a rétegnek, amelyet "Suzuki-vasarloknak"
hivunk.

"Erdekes, hogy a magyar vevék tulajdonképpen nem is méretkategoriaban gondolkodnak.
Inkabb azt nézik, hogy ha van nekik egy Swift-arnyi pénziik, akkor azért val6jaban mar
vehetnek nagyobb, mas méretkategdriaba tartozdé Dacia Dustert vagy Renault Fluence-t" -
allitja a pécsi ligyvezeto.

Egy békéscsabai kereskedd még ennél is keserlibb tapasztalatokrol szamolt be. "Valoban sok
konkurens kindlja magét ebben a kategoriaban a Fiestatol a Corsan at a Micrdig, de az a
helyzet, hogy el sem jutunk odaig, hogy versenyeztessiik ezekkel a Swiftet, mert egyszertien
nincsenek ra érdeklddok." A Magyar Suzuki Zrt. is keményen fogalmazott, szerintiik
"megsziint a vasarloképes kereslet". Igy az sem segit a kereskedékon, hogy a Suzuki huszéves



hazai évforduloja alkalmabol 3,29 millié forintos akcids aron meg lehet venni most az 1,2
literes GLX valtozatot.

Mikozben 2004-ben az akkor eladott 212 ezer 0j autd nyolcvan szdzalékat maganszemélyek
vasaroltadk meg, addig a 2010-ben eladott 43 ezer Uj autonak csak a 34 szazalékat. Vagyis
2004-ben 170 ezer maganszemély vett 1j kocsit, mig tavaly minddssze 14 ezer - értiik kellene
megkiizdeniiik a Swiftet aruld kereskeddknek, akik szerint a cégautds vasarlasoknal is
nehezen rugnak labdaba.

"Probalkozunk cégeknél, annak ellenére belefogtunk, hogy tudtuk eldre, j6 ha tizbdl egy
bejon. De nem jarunk sikerrel, Swiftet nem vesznek a vallalkozasok, €s ha mar Suzukit
vennének, akkor inkabb a valamivel nagyobb SX4-et" - kozolte a békési kereskedd. Igy az
egykor legendasan népszerli Swiftet hazon beliil is lenyomték a testvérmodellek: a dragabb
SX4-bol 89 darab fogyott az elsé két honapban, mig Splashbdl 64 darab.

2011-re tehat oda jutott a Suzuki, hogy a minden eddiginél szélesebb modellkinalataval és a
minden eddiginél magasabb mindségli ¢s jobban felszerelt autoival 2,9 szazalékra zsugorodott
a magyar piacon a részesedése (januar-februdr). Az Osszeomlott kereslet miatt szinte
megfelezddott a Suzuki-kereskeddk szama is: a csucsot jelentd 150-r61 (2004-2008) mara 85-
re zsugorodott.
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Kérdések BA szakos hallgatok szamara

Milyen elemzési feladatokat célszerti elvégezni a Magyar Suzuki Zrt.-nek jelenlegi
marketinghelyzetének a vizsgalatdhoz? Milyen okokra vezethetd vissza a Suzuki Swift
csufos kudarca?

Végezzen el makrokdrnyezeti a magyar autopiacra vonatkoztatva!

Hogyan elemezné a Magyar Suzuki Zrt. versenytarsait? Mutassa be az elemzést
gyakorlati aspektusbol!

Mit jelent az STP-modell? Hogyan szegmentéalna a magyar autdpiacot?

Készitsen kutatési tervet az alabbi kutatasi problémdara: A magyar piaci szegmensben,
az elmult években jelentdsen csokkent a Suzuki Swift vésarlasi volumene.
Fogalmazzon meg 10 szakmai kérdést!

A Magyar Suzuki Zrt. Ujrapozicionalasi dontés elott all. Alkosson meg egy 1) Suzuki
Swift modellt, amellyel visszanyerheti az elvesztett vevdit! A marketinginnovaciod
soran részletesen térjen ki a célcsoportra, a termékjellemzdkre, a marka személyiség-
jegyekre! Valasztasat szakmai érvekkel indokolja!

Milyen innovativ elérési modszereket alkalmazna, mint értékesitési technikdkat az
ujrapozicionalt modell eladdsa soran?

Milyen arakat valasztana a modell értékesitése soran és hogyan viszonyul ez a
versenytarsak arathoz képest?

Hogyan valositand meg a modell kommunikaciojat? Tervezzen egy orszagos, kdzponti
médiakampanyt, amelyben térjen ki az alkalmazott médiumokra, id6- és koltségtervre!
A kampanyt valos adatokra alapozza! Dontését szakmai érvekkel tAmassza ald!
Készitse el a Magyar Suzuki Zrt. modelljeinek BCG-elemzését (valos adatokra
alapozva)!

Ertékesitesi szakirany tovabbi kérdései

Elemezze a Magyar Suzuki Zrt. értékesitési csatornait, tegyen javaslatokat a
tovabbfejlesztés iranyaira!

Vilasszon ki tetszdlegesen egy markakereskedot, elemezze az alkalmazott értékesitési
technikékat, beleértve a személyes eladas modszereit! Hogyan gyézne meg egy
potencialis vasarlot?

Hogyan mérné¢ az értékesités hatékonysagot markakereskedések ¢és értékesitok
szintjén?

Milyen értékesités 0sztonzd akciokat vezetne be a Magyar Suzuki Zrt. modellpalettajat
illetéen?

Az elektronikus kereskedelemnek, elektronikus értékesitésnek milyen lehetdségei
vannak a magyar autdpiacon?

Kommunikacio szakirany tovabbi kérdései

I.

Elemezze egy tetszdlegesen kivalasztott markakereskedés marketingkommunikaciojat,
tegyen javaslatokat a tovabbfejlesztés iranyaira!
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Tervezzen egy szalonnyitd marketingkommunikacidés kampanyt, milyen szempontokat
vesz figyelembe a kommunikécios mix elemeinek meghatarozasakor?

Milyen PR eszk6zok alkalmazasara lenne lehetdség a Magyar Suzuki Zrt. és egy
tetszOlegesen kivalasztott markakereskedd esetében, elemezze a kiillonbségeket!
Milyen valsaghelyzetek kovetkezhetnek be, amelyekre a gyartonak fel kell késziilnie
¢s reagalnia kell! Valasszon ki ezek koziil egyet és tegyen javaslatot a szituaciod
kezelésére!

A Magyar Suzuki Zrt. kommunikacids ligynokséget keres egy 1j modell bevezetésére
vonatkozoan. Készitsen briefet a probléma megoldasara!

Kérdések Gazdalkodasi szakos Marketing szakiranyos hallgatok szamara

Milyen elemzési feladatokat célszerti elvégezni a Magyar Suzuki Zrt.-nek jelenlegi
marketinghelyzetének a vizsgalatdhoz, hogyan illeszkedik ez a marketingtervezés
folyamataba? Milyen okokra vezethetd vissza a Suzuki Swift cstifos kudarca?
Végezzen el STEEPLE-elemzést a magyar autdpiacra vonatkoztatva!

Hogyan elemezné a Magyar Suzuki Zrt. versenykdrnyezetét? Mutassa be az elemzést
gyakorlati aspektusbol!

Mit jelent az STP-modell? Végezzen B2C szegmenticidot a magyar autdpiacon
fogyasztoi magatartas alapjan!

Készitsen kutatasi tervet az alabbi kutatasi problémara: A magyar piaci szegmensben,
az elmult években jelentdsen csokkent a Suzuki Swift véasarlasi volumene. A kutatasi
terv térjen ki a kutatdsi problémara, a kutatas céljaira, a szekunder €és primer kutatés
részletes modszertanara!

A Magyar Suzuki Zrt. jrapozicionalasi dontés elott all. Alkosson meg egy ij Suzuki
Swift modellt, amellyel visszanyerheti az elvesztett vevoit! A marketinginnovacio
soran részletesen térjen ki a célcsoportra, a termékjellemzdkre, a marka személyiség-
jegyekre! Valasztasat szakmai érvekkel indokolja!

Milyen innovativ elérési modszereket alkalmazna, mint értékesitési technikdkat az
ujrapozicionalt modell eladdsa soran?

Milyen arképzési stratégiat valasztana a modell értékesitése soran és termék ¢letgdrbe
tovabbi szakaszain?

Hogyan val6sitand meg a modell integralt marketing-kommunikéciojat? Tervezzen
egy orszadgos, kozponti médiakampanyt, amelyben térjen ki az alkalmazott
médiumokra, 1d6- és koltségtervre! A kampanyt valds adatokra alapozza! Dontését
szakmai érvekkel tdmassza ala!

Készitse el a Magyar Suzuki Zrt. modelljeinek BCG-elemzését (valos adatokra
alapozva), milyen szempontok ¢és milyen sullyal jatszanak szerepet a termékek
jelenlegi helyzetében?
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Kérdések MSc szakos hallgatok szamara

Milyen elemzési feladatokat célszerti elvégezni a Magyar Suzuki Zrt.-nek jelenlegi
marketinghelyzetének a vizsgalatdhoz, hogyan illeszkedik ez a marketingtervezés
folyamataba? Milyen okokra vezethetd vissza a Suzuki Swift cstifos kudarca?
Végezzen el STEEPLE-elemzést a magyar autdpiacra vonatkoztatva!

Hogyan elemezné a Magyar Suzuki Zrt. versenykdrnyezetét? Mutassa be az elemzést
gyakorlati aspektusbol!

Mit jelent az STP-modell? Végezzen B2C szegmenticidot a magyar autdpiacon
fogyasztoi magatartas alapjan!

Készitsen kutatési tervet az alabbi kutatasi problémara: A magyar piaci szegmensben,
az elmult években jelentdsen csokkent a Suzuki Swift véasarlasi volumene. A kutatasi
terv térjen ki a kutatdsi problémara, a kutatas céljaira, a szekunder €és primer kutatés
részletes modszertanara!

A Magyar Suzuki Zrt. Ujrapozicionalasi dontés el6tt all. Alkosson meg egy 0j Suzuki
Swift modellt, amellyel visszanyerheti az elvesztett vevOit! A marketinginnovacio
soran részletesen térjen ki a célcsoportra, a termékjellemzdkre, a marka személyiség-
jegyekre! Valasztasat szakmai érvekkel indokolja!

Milyen innovativ elérési modszereket alkalmazna, mint értékesitési technikdkat az
ujrapozicionalt modell eladdsa soran?

Milyen arképzési stratégiat valasztana a modell értékesitése soran és termék ¢letgérbe
tovabbi szakaszain?

Hogyan val6sitand meg a modell integralt marketing-kommunikéciojat? Tervezzen
egy orszagos kozponti médiakampanyt, amelyben térjen ki az alkalmazott
médiumokra, 1d6- és koltségtervre! A kampanyt valds adatokra alapozza! Dontését
szakmai érvekkel tdmassza ala!

Készitse el a Magyar Suzuki Zrt. modelljeinek BCG-elemzését (valos adatokra
alapozva), milyen szempontok ¢és milyen sullyal jatszanak szerepet a termékek
jelenlegi helyzetében?

Ertékesitesi szakirany tovabbi kérdései

I.

Készitsen értékesitési stratégidt és operativ tervet egy 01 modell bevezetése kapcsan,
mind markakereskeddi, mind pedig értékesitdi szinten!

Mi a szerepe a személyes eladasnak a személygépjarmiivek értékesitésében? Tegyen
javaslatokat ennek a teriiletnek a fejlesztésére vonatkozdan!

Milyen szerepe van a logisztikdnak a személygépjarmiivek értékesitésében, vizsgalja
meg a Magyar Suzuki Zrt. logisztikai rendszerét! Fogalmazzon meg javaslatokat!
Hogyan lehet mérni az értékesitési tevékenység hatékonysagot az autdopiacon?
Készitsen javaslatot egy komplex rendszerre vonatkozoan!

Business marketing szakirany tovabbi kérdései

I.

Mi a szerepe a beszerzésnek a Magyar Suzuki Zrt. életében, értékelje a vallalat
pozicidjat ebbdl a szempontbol!



Milyen szempontok alapjan torténik a beszallitok kivalasztdsa a magyar autdiparban?
Tegyen javaslatot beszallitdé mindsitd rendszerre vonatkozéan a Magyar Suzuki Zrt.
példajan!

Vézoljon fel egy iizleti tervet egy uj autdszalon nyitasa kapcsan!

Hogyan fejleszthetd a Suzuki flotta eladasi aktivitasa? Hogyan értékelné a potencialis
¢s a tényleges szervezeti ligyfeleit?

Non-business marketing szakirany tovabbi kérdései

1.

Hogyan tud megfelelni az autoipar a 21. szazad kornyezetvédelmi kihivasainak?
Melyek tovabblépés lehetséges iranyai?

Milyen tarsadalmi problémaékat vet fel a kozlekedés a telepiilések életében, milyen
lehetséges megolddsai vannak a problémak kezelésének?

Ertékelje a Magyar Suzuki Zrt. tarsadalmi feleldsségvallalasat! Fogalmazzon meg
kritikai észrevételeket €s épitd jellegli javaslatokat!

Az autovasarlas nem csak termék, hanem kapcsolodo szolgaltatasok igénybevételét is
jelenti, melyek ezek a szolgaltatasok, hogy lehet mérhetévé tenni a szolgaltatasok
mindségét, veliik kapcsolatos elégedettséget?



