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1. fejezet

A vasarlasi dontési folyamat és a vasarlotipusok

_Ahhoz, hogy j6 vaddsz legyél, elészér meg kell tanulnod vadnak lenni”. A
vadaszatra vonatkozd aranyszabélyt az élet minden teriiletére alkalmazhatjuk.
Ha tudunk a masik fejével gondolkodni, ha megértjik motivaciéit, érdekeit,
sokkal kénnyebben tudjuk befolyasolni is. Ezért az elsé fejezetben
megismerkediink a vasarldsi dontési folyamattal: milyen valtozason megy
keresztiil a vevé az igény felismerésétsl a konkrét vasarlasig. Kozben
megismerkediink a kiilonféle vevétipusokkal és vasarldsi magatartastipusokkal.
Ha mindezekkel tisztdban vagyunk, a konkurencianal sikeresebben
befolyasolhatjuk a vevdket, ezaltal sikeresebbek lehetiink a piacon, magasabb
eredményt érhetiink el, biztosabba valik megélhetésink.

1.1 Fogyaszté megismerése

A fogyaszté megismerése nem egyszer( feladat, mert gyakran maga sincs
tisztdban azzal, hogy mi motivdlja, gyakran olyan hatasra reagal, amely a
vasirlds el6tti utolsé percekben éri, sét, olykor kifejezett igényeivel
ellentétesen is cselekedhet. Mindennek ellenére nagy figyelmet kell forditani a
véasarlok igényeire, vésarldsi-vételi magatartasukra.

1.1.1 Fogyasztéi magatartdst befolydsolo tényezdk

ElBszér is azt kell megvizsgélni, hogy milyen tényez6k befolydsoljdk a fogyasztoi
magatartdst. E tényez6ket négy nagy csoportba sorolja a szakirodalom, ezek a
kulturalis, a tarsadalmi tényezék, a vevd személyes jellemzGi, végiil pedig a
pszicholégiai tényez6k.

1.1.1.1 Kulturalis tényezbk

A kulturalis tényezdk azok, amelyek legerGsebben és legmélyebben
befolyasoljak a fogyaszté magatartasat. Ide tartozik a kultdra, amely egy adott
orszdg, tdrsadalom egészét jellemzi. Minden kultura szubkulttirakbol all,
amelyek tagjaik viselkedését kozelebbrdl is meghatarozzak: valldsok, faji
csoportok, foldrajzi régiok, stb. Nagyon fontos hatdssal van a vasarlasi
szokasokra, hogy az egyén melyik tarsadalmi osztalyhoz tartozik. Az egyes
tarsadalmi osztalyok kiilonbdznek bltozkédésiikben, nyelvhasznalatukban,
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szabadidés tevékenységlikben, mas mdsorokat néznek a tévében, mas
tjsagokat olvasnak. Természetesen ezek a kilonbségek megmutatkoznak
vasarlasi szokdsaikban is. Vannak olyan vallalkozasok, amelyek kifejezetten csak
egyes tarsadalmi csoportokra koncentralnak.

1.1.1.2 Tarsadalmi tényezbk

A vevSk viselkedését tarsadalmi tényezdk is befolyasoljak. A tarsadalmi
tényez6k kozé tartoznak a referenciacsoportok, a csalad és a tarsadalmi
szerepek és statusok. A referenciacsoportok mindazon csoportok, amelyek az
ember gondolkoddsdra vagy magatartasara hatassal vannak. Ezek lehetnek
olyan csoportok, amelyekhez a személy hozzd tartozik, példaul a csalad,
baratok vagy a munkahely. Az embereket olyan csoportok is befolyasoljak,
amelyeknek 6k maguk nem is tagjai. Vannak olyan csoportok, amelyekhez
tartozni szeretnének és vannak olyanok, amelyeknek értékeit és magatartasat
elutasitjadk. A referenciacsoportok legaldbb haromféleképpen befolyasoljak az
egyént: Uj magatartas és életmad felvételére késztetik; hatnak viselkedésére és

énképére; valamint olyan konformitasi igényt keltenek benne, ami hatassal
lehet termék és marka véalasztasara.

1.1.1.3 Csaladtagok

A csalad tagjai alkotjak a legnagyobb befolyasu referenciacsoportot. A vasarlo
életében kétféle csaldadot kiilonbdztetiink meg. Az Ugynevezett orientdcids
csalddot, amely az egyén sziileib6l és testvéreibdl dll, és sajat csalddot, amelybe
az egyén hdzastdrsa és gyermekei tartoznak. Ez utdbbi kdzvetlenebbiil
hatdrozza meg a vasarlasi magatartast, de az orientdcios csalddban kapja a
személy az egész életére szold eligazitast, és az ott tanultak még akkor is
jelentésen befolyasoljak tudatalattijat, amikor mar nem él veliik.

1.1.1.4 A fogyaszté tarsadalmi szerepe

A szerep azoknak a tevékenységeknek az Gsszessége, amelyeket az ember a
kérnyezetében levé személyek igényeitdl fliggden jelenit meg. Minden egyes
szerep modositja az egyén vasédrldsi magatartasdt. Minden szerep egyben
statust is jelent. Az emberek azokat a termékeket vasaroljak meg, amelyek
szerepiikre és stitusukra utalnak (ezt tiikrdzi példdul a statusszimbdlum
kifejezés is).




Ha két személy ugyanolyan kulturalis és tarsadalmi kérnyezetbdl szarmazik (ez
igaz lehet akar testvérekre is), akkor sem biztos, hogy ugyanolyan drukat fognak
vasérolni. A vasarldsi magatartast ugyanis jelentGsen befolyasoljdk a fogyasztoé
személyes jellemzdi is. A személyes jellemzk kdzé tartozik a vasarlé kora,
foglalkozasa, gazdasagi koriilményei, életmédja, személyisége és énképe.

1.1.1.5 A fogyaszto életkora

Az ember koradval folyamatosan valtozik izlése és ezzel az altala megvasarolt
aruk kore is. Teljesen természetes, hogy masféle termékekre van sziiksége egy
gyermeknek, mint egy nyugdijasnak. De nem csak a korunk véltozik az élet
elérehaladtaval, hanem a csalddban beté6ltott szerepiink is. Az, hogy valaki
egyediilalld, gyermektelen hazas, vagy gyermekei vannak, ugyanugy valtoztatja
fogyasztoi szokasait.

1.1.1.6 A fogyaszt6 gazdasagi koriilményei

Az emberek gazdasdgi kériilményei nagymértékben meghatarozzak a
termékvalasztast. A gazdasagi koriilményeket leirhatjuk olyan jellemzdkkel,
mint az ember elkdltheté jovedelme, megtakaritasa, vagyona, kolcsonfelvételi
lehetéségei. A  gazdasdgi  koriilmények  vizsgdlata leginkdbb a
jovedelemérzékeny termékeknél fontos. Meg kell vizsgdlni, hogy esetleg
arvaltoztatassal, Ujratervezéssel, stb. esetleg tébb arut lehetne-e eladni.

1.1.1.7 A fogyaszto életmédja

Az egyén életmddja tevékenységében, érdekl6dési kdrében és nézeteiben
tiikroz8dik. Természetesen az életmdd is hatdssal van a vasarldsi szokasokra,
mindenki az életmddjanak megfeleld terméket igyekszik venni. A személyiséget
olyan jellemz8kkel lehet leirni, mint az onbizalom, tisztelet, dominancia,
alkalmazkoddképesség, kompromisszumképesség, hatarozottsag, stb. Minden
ember egyedi személyiség és ez meghatarozza vasarl6i magatartasat is.

1.1.1.8 A fogyasztd magatartasa

Vésérlasi szandék tudatossdga alapjén hatarozott és hatdrozatlan vevét
kiildnboztetiink meg. Az eladénak fel kell deritenie, hogy a vevé melyik
csoportba tartozik. Természetesen az eladd feladata a hatérozatlan vevé esetén
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fontosabb, hiszen esetében a vasarlasi déntés a vasarlds folyaman alakul ki, és
éppen ezért sokkal inkdbb érvényesiil a bolti dolgozé befolyasolé szerepe.

Személyiség, kompromisszumkészség alapjan valogatés és belenyugvé vevérél
beszélhetiink. Itt pedig a vélogatés vevd kiszolgéldsa keriil tébb figyelmébe az
eladonak: a vdlogatés vevé ugyanis ragaszkodik elképzeléseihez, mig a
belenyugvo gyorsan szeretne tulesni a vésarldson.

1.1.1.9 Pszicholdgiai tényezék

Végezetiil beszélnlink kell azokrdl a pszicholdgiai tényezékrél is, amelyek az
egyén vasarlasi dontését befolydsoljak. A véasarlas kiindulépontjat a motivacio
jelenti. A motivécié olyan sziikséglet, amely az egyént cselekvésre kényszeriti,
ha kielégiti ezen sziikségletét, akkor a benne lévé fesziiltség csokken.

A motivalt egyén kész a cselekvésre, de azt, hogy miképpen fog cselekedni, a
helyzet észlelésének maodja hatdrozza meg. Az észlelés olyan folyamat, amelyen
keresztiil az egyén osztalyozza, rendezi és leforditja magdnak a kérnyezetbdl
érkez8 informacidkat, hogy 6nmaga szamdra érthetébb képet alkothasson a
vilagrol. Mindenki masként észleli ugyanazt az ingert kelté targyat. Ez azért
lehetséges, mert az inger, mig eljut az agyunkba, jelent6s torzuldson megy
keresztiil. Ennek az az oka, hogy az észlelésnek hdrom szakasza van, a szelektiv
figyelem, a szelektiv torzitds és a szelektiv emlékezés. Lehetetlen valamennyi
ingerre figyelni, a legtobb egyszerlien kisz{ir6dik. Az emberek nagyobb
valészinlséggel érzékelik az olyan ingereket, amelyekre elSre felkésziiltek
(példaul cipéboltban a cipére), épp id6szerl sziikségletiikkel kapcsolatban
allnak (az éhes ember hamarabb észreveszi a ldngossiitét), valamint az ingerek
altalanos nagysdagatdl lényegesen eltérnek. Utdbbi miatt terjedtek el a nagyon
feltind reklamok.

A felfogott informaciok sem mindig a megfelel6 médon raktarozédnak el, a
vevOk sajat nyelviikre forditjdk le azokat, oly médon, hogy azok alatdmasszak
elképzeléseiket, ezt nevezziik szelektiv torzitdsnak. A szelektiv emlékezés pedig
azt jelenti, hogy az emberek a megtanultak egy részét elfelejtik, ezért nagyon
gyakran kell ismételgetni az {izeneteket.




1.2 A vdsadrldsi déntési folyamat

A vasarldsra vonatkozé dontés joval a tényleges vétel el6tt sziiletik meg és a
vasarlast kbvetéen is hosszu ideig kovetkezményei vannak. A folyamat sorén a
fogyaszto altaldban 6t szakaszon halad végig, ezek a probléma-felismerés, az
informaciogydjtés, az alternativak értékelése, a vasarldsi dontés és a vasarlas
utdni magatartds. Kevésbé fontos, kisebb értékdi vasdarldsok esetén
természetesen a vevok bizonyos szakaszokat ki is hagyhatnak.

1.2.1 Probléma-felismerés

A probléma-felismerés a sziikséglet kialakuldséval kezdédik, de nem csupdn
ennyit jelent. Azt is jelenti, hogy a vevé kiilonbséget tud tenni a valdsagos
helyzet és vagyai kozott. A fogyaszté igényét belsé és kiilsé hatds egyarant
felkeltheti. A boltban az a feladat, hogy kiilsé ingerekkel felkeltsiik a vasarlo
igényét és 6sztondzziik az ugynevezett impulziv vasarldsokat, tehat az olyan
vasarlasokat, amelyek a vevének eredetileg nem élltak szandékaban. llyen inger
lehet valamilyen szin, illat, forma, esetleg egy jol sikeriilt csomagolds, stb.

1.2.2 Informacidgydjtés

A termék irdnt érdekl6dé vasarlé tovabbi informacidgydjtésbe kezd. Az
informacidgy(ijtésnek két szintje van, az egyik a fokozott figyelem (errdl a
szelektiv figyelem kapcsan mar beszéltiink), a masik pedig az aktiv
informaciogylijtés. Négyféle forrasbdl is kaphatnak a vésarlék informaciokat.
Leggyakoribbak a kereskedelmi forrdsok (rekldm, szérélap, stb.), de ezek a
legkevésbé hatékonyak. A leghasznosabbak a vev6 szamdra a személyes
forrdsok (ismerésék véleménye), de megkiilénbéztetiink kozszolgalati
forrasokat is (példdul tarsadalmi céli hirdetések). A tapasztalati forrasok is
jelentésen befolydsoljdk a vdésarlasi déntést: sokat szémit az, hogy a vasérlo
mennyire volt elégedett az el6z6 vaséarldsaival. Altaldban a vevék, ha
elégedetlenek a kiszolgaldssal, nem panaszkodnak, csak nem vasarolnak azon a
helyen tébbet. Ezért nagyon fontos lehet, hogy vasérlds utdn megkérdezzik a
vevBk véleményét, esetleg pluszszolgaltatdsokat nydjtsunk szdmukra, mert igy
csokken az esetleges elégedetlenség.
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1.2.3 Alternativdk értékelése

Ezutan a vevd értékeli a lehetséges alternativakat. Az értékelés sorén
sziikségleteibdl indul ki, minden egyes terméket olyan tulajdonsdghalmaznak
tekint, amely valtoz6 mdédon képes igényeit kielégiteni (példdul egy auténal
ezek lehetnek az ar, teljesitmény, szin, kényelem, stb.). Hogy az egyes
tulajdonsagok mennyire fontosak, arrél a fogyaszték véleménye eltérd,
leginkabb az igényeikkel Osszefliggd tulajdonsagokra figyelnek. A fogyaszték
ezért nem mérlegelnek minden egyes tulajdonsagot, altaldban hdrom-négy
tulajdonsag alapjan mondanak itéletet az egyes markakrol.

1.2.4 Vasarlasi déntés

A vasarlasi szdndék és a vétellel kapcsolatos dontés kézotti idében két tényezé
hathat még a vevére. Masok véleménye moddosithatja a dontést, illetve
varatlan események is hatassal lehetnek a véséarldsra. A fogyaszté vésarlasi
szandeékanak megvaldsitasa Ot aldontést igényel. A markaddntés sordn
elddntjik, hogy milyen darubdl milyen fajtat szeretnénk vasarolni. Ezt koveti a
kereskedd kivalasztdsa, majd a megvasarlandé mennyiség elddntése, a vétel
idépontjanak kivalasztdsa, végil a fizetés moddjédnak meghatédrozasa.
Egyszer(ibb vasarlasok esetén természetesen ezen is sporolhatunk.

1.2.5 Vdsarlasi utani magatartds

A vasarlas folyamata a fizetéssel nem ér véget. Csak a vasarlas utan deril ki a
vevl elégedettsége vagy elégedetlensége. Az elégedettség a vevé elvarasainak
és a termék észlelt teljesitményének az 6sszehasonlitdsdbdl szarmazik. Ha a
termék meghaladja a vevé elvérdsait, akkor elégedett lesz, ha nem, akkor
elégedetlen. Az elegedett vevd a legnagyobb nyereség az lizlet szdamdra, mert a
kovetkez6 alkalommal is ott fog vasdrolni és tapasztalatait masoknak is
elmondja. Az elégedetlen viszont nem vasarol tébbet és figyelmezteti
ismer&seit is, sokkal gyakrabban, mint az elégedett tdrsa. Ahogy fentebb
emlitettiik az elégedetlenséget csokkenteni lehet megfelel6 kommunikacidval,
utdlagos szolgaltatasokkal, szervizeléssel, stb.




2. fejezet

A vasarlok befolyasolasanak eszkozei

,Barkivel foglalkozol, azt kell tudnod, hogy milyen a természete és a szokasai,
hogy vezethesd, vagy, hogy mik a céljai, hogy ily modon meggyézhesd 6t.”

Miutan megismerkedtiink a vasarlasi magatartassal és a vasarlotipusokkal, meg
kell vizsgalnunk, hogy milyen eszkozokkel befolyasolhatjuk Sket a vasarlasi
folyamat kiilonb6z6 fazisaiban.

A vevBket a vasarldsi dontés folyamatdanak minden szakaszédban
befolydsolhatjuk. A sziikséglet feléleszthetd kiils6 inger dltal, ez lehet hirdetés,
termékminta, vagy arengedmény. De hasonlé mddszerekkel befolydsolhatjuk a
vev6t az informéciogydjtés, az alternativak értékelése, a vasarlasi dontés
valamint a vasarlas utdni magatartas kialakitasa soran.

A vasarlok befolyasolasanak szémos eszkdze van. Ezeket az eszkozoket a
marketingmix egyik eleme, a promdcid foglalja magdba. A promdcié elemei
kézé tartozik a reklam (hirdetés), a személyes eladdas, a PR és az
eladdsdsztonzés (vasarlasosztonzés).

2.1 Reklam

A rekldam egyirdnyld, személytelen vallalati {izenet, amelyet a megrendel6 a
tomegkommunikdcios eszkdzokon keresztll juttat el a fogyasztohoz. A
leggyakoribb rekldmhordozék az elektronikus média (tv, radid, internet), a
sajtd, plakatok, szérdlapok, katalégusok. Attdl fliggben, hogy a termeék
életciklusdnak mely szakaszaban reklamozunk, megkilonboztetlink bevezetd és
fenntartd rekldmot. A bevezet§ rekldm célja, a figyelemfelkeltés, az aru
pozicionaldsa, az druval szembeni ellendllas legy6zése. A fenntartd reklam
szerepe pedig a fogyasztok megtartdsa, a termék szerepének hangsulyozasa. A
reklamok épithetnek érzelmekre, értelemre, tarsadalmi szokasokra egyarant.

2.2 Személyes eladas

A személyes eladas (Personal Sales — PS) az eladd aktiv kézremikodésével
kialakuld uzletkotést jelenti. Ide tartoznak az értékesitési igynokok csakugy,
mint az eladé személyzet. El6nye ennek a formdnak, hogy kisebb hirdetési
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koltséggel jar, viszont magasabb munkabér kéltséget okozhat. Nagyon fontos
szerepe van az eladd személyiségének és szaktudasanak, a késébbiekben ezzel
fogunk részletesebben foglalkozni.

A személyes eladds az a tevékenység, amikor szébeli, kdzvetlen
kapcsolatfelvétel keretében kivanjuk a potencidlis vdsdrlokat meggyézni az
értékesités érdekében.

A kilonféle eladasi helyzetekben kiilonbz6 tipusu eladékra van sziikség, hiszen
mas és mas a feladatuk az értékesitéssel kapcsolatban. A kiskereskedelemben
eladétipusokat és jellegzetességeiket a kovetkezd tablazatban foglaltuk dssze:

Az elado tipusa Az eladds maddja . - munkakt?r
jellegzetessége

1. Belsé eladok Altaldban pult mégétt alinak, | Altaldban  kevésbé  kreativ,

kiszolgdlnak és tandcsot adnak. | megbizhatdsédg, j6 megjelenés
lényeges.

2. Mozg6 szalliték, Altaldban élelmiszereket és | Megbizhatésag és

eladok haztartasi cikkeket visznek | kiszdmithatésdag fontosabb,
gépkocsival. mint az agressziv eladas.

3. Gyarték Szupermarketeknek, Altalaban ismétl6dé eladasi

kiskeresked6knek elad6 | diszkontédruhazaknak, egyéb | szituacid, kevés kreativitas.

tgynokei uzleteknek adnak el fogyasztasi

(vevokeént cikkeket.

taldlkozhatunk veliik)

1
]
1
]
1
]
]
]
1
]
]
]
I
]
]
]
J
]
)

2.3 PR

A PR (Public Relations — kb. ,kézonségkapcsolatok”, imazs) nem kdzvetleniil
eladdsi célokat szolgdlé tevékenység. Bele tartoznak a véllalat arculatjegyei,
tehat a vallalati magatartds, kommunikdcié és a vizudlis elemek egyarant. A
vallalati magatartas elGirasai tartalmazzédk a véllalatnak a munkatarsaival, az
uzleti partnerekkel és a kozvéleménnyel kapcsolatos szabalyait, valamint az
egyes dolgozokra vonatkozo viselkedési szabalyokat. A vallalati kommunikécid
sordn meghatarozzdk annak stilusat és az ahhoz kapcsolédd elemeket (példaul
kbszonés, hangvétel, szlogen, stb.). A vizudlis elemek kifejezik a vallalat
arculatat, egyediségét. Az arculati elemek kozé tartozik a logo, a szinvilag, a
bet(itipus, a nyomtatvanyok formdja, a levelek formatuma, az irodak, éplletek
kiils6 és belsé képe, a formaruhdazat és a jarm(ivek egyarant.

10

N




Tananyagunkban egyre kdzelebb jutunk az eladé személyéhez: az eddigiekben
mar megismerkedtiink a vasarloval, a vasarlasi dontési folyamattal és a vésarlé
befolydsoldsénak eszkozeivel. Most a kiskereskedelmi értékesitési folyamat
kovetkezik, hogy végre eljuthassﬁnk a f6szerepléh6z, magahoz az eladé
személyéhez.

Mar az aruk értékesitésére torténd elbkészitése sordn figyelembe kell venni a
vasdrlék befolydsoldsanak szempontjait, az &ru csomagolasaval, eladétéri
elhelyezésével. Azokat az drukat, amelyeket rendszeresen keresnek a vésarlék
(kenyér, tej), dllandd helyen, a bejarattdl tavol célszer elhelyezni. Azokat a
termékeket, amelyek forgalmat szeretné névelni a kereskedd, vagy a kevésbé
ismert, Uj termékeket érdemes az eladétér kiemelt teriletén, lehet6leg tébb
helyen is kidllitani. llyen kiemelt helyek a bejérat és a pénztar kdrnyéke, a
polcokon pedig a szemmagassagba esé részek. Sikeres lehet az értékesiteni
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