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A SZEMELYES ELADAS

A SZEMELYES ELADAS JELENTOSEGE

ESETFELVETES-MUNKAHELYZET

Mint mindenki, bizonyara On is gyakran vasarol killonb6zd kiskereskedelmi egységekben.
Eddigi tapasztalatai és gyakorlata alapjan valaszoljon az alabbi kérdésekre:

1. Milyen kulonbségeket taldl az eladok és vasarlok kapcsolataban és az értékesités
folyamataban egy hipermarket és egy kis bolt vagy egy szakiizlet kozott?

2. Milyen termékeknél, milyen esetben igényli vagy igényelné az eladé hatékony
kozremikodését a vasarlasaiban?

3. On szerint minden termék vasarlasanal azonos kdévetelményeket tdmasztanak a vevék az
elad6kkal szemben? Valaszat indokolja!
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A SZEMELYES ELADAS HELYE A MARKETINGBEN

A személyes eladasnak az utébbi években megnétt a szerepe. Korabban az onkiszolgalas
terjedésével az eladok személyes kozremiikodése szinte csak az aruk feltoltésére iranyult,
de manapsag az tapasztalhatd, hogy ez a folyamat bizonyos terileteken megtorpant, a
vasarlok egyre gyakrabban igénylik a személyes kiszolgalast, tanacsadast, segitséget.

A személyes eladas a marketingkommunikacié eszkozei kozé tartozik, a kommunikaciés
mix egyik legfontosabb eleme. Egyszerre van jelentés hatassal a vallalkozas arculatara, a
vev6ben a vallalatrol kialakuld képre (imidzsre), valamint a vallalkozas eredményességére.

A SZEMELYES ELADAS LENYEGE, ALKALMAZASANAK ELONYE ES HATRANYA

A személyes eladas lényege, hogy az eladd és a vevé kozott kozvetlen, személyes kapcsolat
jon létre, s a vasarlé befolydsolasa személyes kommunikacié soran valésul meg.

A személyes eladas elényei:

- az interaktivitas, azaz az eladdé azonnal és kozvetleniil juthat informacidkhoz a
vevoérdél, igényeirdl, kifogasairdl, ellenvetéseirdl, s képes azokat azonnal kezelni. A
vevl szamara pedig lehetéség van arra, hogy visszakérdezzen a hallott informaciéra,
vagy kérdezzen az aruval kapcsolatban.

- az eladok napra kész informaciokkal rendelkeznek a vasarlok elvarasairdl a partnerek
igényeirdl, a kereslet valtozasarol.

- személyes kotédés alakithaté ki a vevében.

A személyes eladas hatranyai:

- mivel a vevl kiszolgalasdhoz sziikség van az eladdk személyes kozrem(ikodésére, igy
az eladds folyamat lelassul,

- alkalmazdasa drdaga, a személyi raforditdsok magasak, részben a magasabb létszam
szlikséglet, részben a folyamatos képzési igényiik miatt.

A SZEMELYES ELADAS ALKALMAZASI LEHETOSEGEI

A személyes eladas elényeit tobb teriileten is kiaknazzak. Jellemzé alkalmazasi teriiletei

a.) A bolti kiskereskedelemben, elsésorban bonyolult termékek értékesitésénél, amelyek
alkalmazdsa kiilonb6z6 ismereteket igényel (mint pl. a nagyobb, értékesebb miszaki cikkek
esetén), a termék veszélyes lehet (mint pl. a novényvéddszerek vagy gydgyszerek esetén),
vagy ahol a vasarlok elvarjadk a személyes kapcsolatot és banasmodot (mint pl. a luxuscikkek
értékesitése soran).
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1. sz. dbra Exkluziv szaktizlet — Mobiltelefon'

A bolti kiskereskedelemben a legjelent6sebb szerepe az eladéknak a hagyomanyos és a
mintautani értékesitésben van, majd az onkivalaszto értékesitési mod kovetkezik, végil az
onkiszolgald, ahol biztosan csak a pénztarossal jon létre személyes kapcsolat vagy csak
akkor, ha azt a vevé igényli, pl. tdjékoztatast kér, vagy fizet.

2. sz. dbra Pénztdros 2

Ezekben az esetekben nagyon fontos, hogy az eladékban tudatosodjon sajat fontossaguk a
cég életében, s kelléen érdekeltek legyenek a minéségi munkavégzésben.

b.) Nagykereskedelemben a személyes eladas szerepe folyamatosan né. Ennek egyik oka,
hogy a nagykereskedelmet az elosztasi csatorna mindkét oldalarél egyre erésebben
fenyegetik. A kiskereskeddék gyakran vasarolnak ma mar kozvetlenil a termel6tél, beszerzési
tarsulasokba tomorilnek, stb, a termeldk pedig kozvetlen ajanlatokkal keresik meg a
kiskereskedéket, s az igy felszabaduldé nagykereskedelmi arrésen megosztoznak.
Emiatt a nagykereskedelmi vallalkozasok U(j szolgaltatasokkal, kedvezébb kiszolgalasi
feltételekkel, személyes odafigyeléssel igyekeznek megtartani kiskereskeddiket. Ennek egyik
legfébb eszkoze a személyes eladas, amelyet nagykereskedelmi vallalatoknal a teriileti
képvisel6k, area-menedzserek, termék-menedzserek latnak el, illetve a vevdszolgdlat
munkatarsai.

! http://www.technet.hu/data/cikk/1/32/8/cikk_13208/2.jpg

2 http://static.computerworld.hu/oldstuff/upload/hir/2007/10/15/penztar.jpg
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c.) A nagykereskedelmi vallalatok kozott kilonleges helyet foglalnak el a termeléeszkéz
kereskedelmi vallalkozdsok. Mivel itt sokkal szlikebb a piac, de nagyobb egy-egy szereplé
ismertsége igy élesebb is a piaci verseny. Ennek a piaci versenynek egyik eszkoze a
személyes eladas. A termel6eszkoz kereskedelmi vallalatoknal a személyes eladas jellemzdi
is kissé eltérnek az egyéb teriileteken szokasostdl. llyen eltérések, hogy az érvrendszer
els@sorban technikai, mlszaki paraméterekre épiil, és jelentés piaci elényoket tudnak elérni
a termékhez kapcsolt szolgaltatasokkal, mint pl. a rendszeres szerviz-szolgaltatas, vagy az
lzembe helyezés, betanitas.

d.) Szolgdltatdsok értékesitése esetén is jelentés szerepe van a személyes eladasnak,
gondoljunk pl. egy repliléjegy megvasarlasdra. Ezen kiviil a szolgdltatdsok sajatossaga az
elvalaszthatatlansdg, azaz megvasarlasakor fel is hasznalom, igy a szolgaltatas "eladéja”
jelen van a szolgaltatas "elfogyasztasakor". Mi tobb, a szolgaltatas nyujtéjarél kialakult
benyomasaim dontik el, hogy egyaltalan igénybe veszem-e a szolgaltatasat.

AZ ELADOK FELADATAI

A személyes eladast végzd alkalmazottak feladatai tehat igen sokrétliek:

- Informacidgylijtés, piackutatas,

- az értékesités lebonyolitasa, a targyalas lefolytatasa,
- a meglévéd ugyfelekkel a kapcsolattartas,

- Uj Ggyfelek, vasarlék meggy6zése,

- avevlk tényleges kiszolgalasa,

- avasarldi elégedettség mérése,

- avasarlok problémainak kezelése.

KOVETELMENYEK AZ ELADOKKAL SZEMBEN

A kovetelményeket a személyes eladast végzd dolgozokkal szemben annak alapjan
fogalmazhatjuk meg, hogy mit var el a vasarlé télik, illetve hogy milyen készségek és
képességek birtokaban tudnak majd a lehetd legjobban mikodni.

Ennek alapjan a kévetkez6 elvarasok fogalmazhatéak meg:

- rendezett, tiszta megjelenés,

- megnyer6 fellépés,

- udvariassag,

- bizalom,

- megfeleld felkésziltség (iratok, arumintdk, stb.),
- szakmai miveltség, altalanos miiveltség,
- idegen nyelv ismerete,

- beszédkészség, szokincs,

- j6 kapcsolatteremtd készség,

- empatia,

hatarozottsdag,
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- segit6készség,
- Oszinteség.

TANULASIRANYITO

Ismételje at a marketing mix elemeit illetve a kommunikaciés mix elemeit!
Ismételje at a bolti kereskedelemben alkalmazott értékesitési moédokrdl tanultakat.

Olvassa el a mellékelt cikket, a legfontosabb gondolatokat emelje ki benne. Keressen valaszt
arra, miért fontos a vevdszolgalat, milyen elényei vannak a személyes eladasnak!

Mi a vev@szolgalat?

Az elmult néhdny héten tobb embernek is feltettem ugyanezt a kérdést. A legtdbben a garancidlis javitasra és az
alkatrész-ellatasra asszocidltak, de sokan emlegettek kedves, miniszoknyds - amolyan hostessféle - lanyokat is,
akik megjelenésikkel és mosolyukkal barmikor képesek leszerelni az ugyfeleket.
El tudok képzelni vevészolgalatot igy is, csakhogy az ilyen az éppen nem az, ami hatékony eszkoz lehet a
versenyben.

A vev@szolgalat alatt azok a szolgdltatasok értendbk, amelyeket a piac szerepldi az értékesités hatékonyabba tétele
érdekében nyujtanak. A vevGszolgalati tevékenység a modern marketing egyik legfontosabb és legsokoldalubb
eszkdze, ami meghatarozhatja egy vallalkozas piaci pozicidit, arait, tigyfélkorét, kommunikacidés stratégiajat és a
disztribucios politikajat (milyen értékesitési csatornakat hasznal).

Azonos termék, magasabb aron

A j6 vevészolgalati tevékenység eredményezheti azt, hogy két nagyjabdl azonos minéséget nyujté cég kozil a
dragabb gydz, mivel a 16-18%-kal magasabb arért tobb olyan kiegészité szolgaltatast is nyajt, ami hosszabb
tavon még olcsdbba is teszi a masikkal szemben.

Vegyink példaul két hasonlé nyomdat. Az "A" nyomda mindenképpen olcsé akar lenni, ezért ajanlatidban megad
egy korrekt hataridét és egy nagyon nyomott arat. A "B" nyomda tisztességes hasznnal dolgozik, de ajanlataban
jelzi, hogy a korrektirat a megrendelének hazhoz viszi, a gépindulashoz a sajat autéjan hozza-viszi a megrendeld
megbizottjat, a kész anyag leszallitasat pedig a megrendeld altal megadott feltételekkel sajat maga végzi. Az ar
ugyan magasabb, de egy igényesebb megrendel§ bizonyara a jarulékos szolgaltatdsok miatt ezt fogja valasztani.

Légitarsasagok az draikban jogszabalyi korlatok, illetve nemzetkdzi egyezmények miatt nem nagyon térhetnek el,
ezért e terlleten élvezheti igazan a fogyaszté a vevdszolgdlati versenyt. A nyomdaipar teriiletén miikoddé
vallalkozasok is elleshetnek egy-két j6 fogast, amit beépithetnek sajat Uzletmenetiikbe, és amivel Ujabb
megrendelSkre tehetnek szert

Van-e példaul nyomda Magyarorszagon, amelyik térzsvasarléi kedvezményt ad, kirandulast szervez a legjobb
tgyfelei gyermekeinek, vagy mondjuk sajat maga nyomtatta cimkével diszitett borral koszonti a vevét a névnapjan

Ismerik-e valamennyi lehetéséget, amivel ki lehet egésziteni az alapszolgaltatast, amit a vevd tobbnyire ugyis
igénybe vesz (mastdl rendeli meg, mint pl. szallitas, expedialds, vagy raktarozas).

Nem szabad félni attol, hogy a magasabb ar lattdn a vevd biztosan az olcsébb szolgdltatét valasztja. Hosszu tavon
a jobb és dragdbb szolgaltatds inkabb kifizet6d6, a "takarékoskodjunk, keriil, amibe keril" mentalitas talan gyre
inkabb a hattérbe szorul.




A SZEMELYES ELADAS

Jo kapcsolat a vevivel

Ki ne szeretné vevékapcsolatait tovabb javitani? Es ki az, aki legalabb negyedévente keres ennek érdekében
valamilyen (] lehet6séget?A vev@szolgalat korszerl marketing-kommunikaciés eszkéz, és mint tudjuk, a
kommunikacids kétiranyu.

Informaciét szerzek

A vevdvel kialakitott jo kapcsolat nagyszerl lehetéséget ad arra, hogy megtudjam, mire van igénye. A
vevGszolgdlat munkatarsa(i) altal e témakorben Osszegyljtott informaciok megfelel6 médon feldolgozva olyan
vezetdi dontéseket eredményezhetnek, amelyek kovetkeztében a vallalkozas jelentGs versenyel6nyre tesz szert,
hiszen mindenki el6tt felismert egy olyan piaci igényt, amire a versenytarsak csak hosszu késedelemmel
reagalhatnak.

Megtudhatok mindent egy jé vevdszolgalati tevékenység keretében a konkurenciarél. Sok cég komoly energiat
fordit a konkurencia ajanlatainak beszerzésére, nem riadva vissza sajat emberek beépitésétél és egyéb
tisztességtelen eszk6zok alkalmazasatél, pedig a versenytars ajanlatait legegyszerlibben a sajat vevéimtdl
szerezhetem meg, hiszen 6k is nekik akarnak eladni.

A fogyasztéi magatartas vizsgalata

Hogyan haszndlja a vevé a terméket? Mennyire elégedett vele? Melyek a legfontosabb problémak?
Ezek az informaciok tudatos felmérések nélkul soha nem jutnak el a szolgdltatohoz. Szikség van ezért a
vevGszolgalati tevékenység keretében ennek vizsgalatara.
Torténhet ez Ugy, hogy szurépréba-szerlien munkatarsunk felkeresi a vevot, kérdéseket tesz fel, segitséget ajanl,
de tesztelhetjuk a fogyasztot a kereskedékon, a viszontelad6kon keresztil.
Az igy megszerzett informdcidk segitségével javithatjuk a szolgaltatasok minGségét, Uj terméket vezethetiink be,
Uj értékesitési csatornakat épithettnk ki.

Informaciot adok

A vevdszolgdlat kotelessége az ugyfelet informadlni a sajat termékeinkrél és szolgaltatasinkrol, hiszen a
dontéséhez elengedhetetleniil szilkséges az Osszes paraméteriink ismerete. A vevének meg kell tudnia, hogy
milyen elényodket kindlunk most, de azt is, hogy mire szadmithat a jovében, milyen Gj termékek, illetve
szolgaltatasok varhatok. Nem szabad megfeledkezni arrél a tényrdl, hogy a vevé nem tud rélam mindent, - nem is
kell tudnia - de elsésorban rajtam miulik, hogy mi az, amit a tudomasara hozok. Nem szabad muszaki
paraméterekkel, zsenialis technikai megoldasokkal traktalni, & els6sorban arra kivancsi, hogy neki milyen
elényoket nyljt az ajanlat - ehhez pedig ismernem kell 6t

Reklamaciok kezelése

Gyakran fordul el6 Magyarorszagon az, hogy egy vallalkozas kiemelt figyelmet fordit az Ggyfelek megszerzésére,
de nem foglalkozik azok megtartasaval. A régi francia mondas szerint kdénnyebb a varat elfoglalni, mint
megtartani, talan ezért sokan gondolkodnak még ma is Ugy, hogy nem foglalkozunk a reklamaciékkal, inkabb
szerziink ezalatt 10 Gjabb vevét.

A Pareto-szam azonban arrél szél, hogy egy j6l megszervezett, hosszu tavon gondolkodé vallalkozas bevételének
80%-a az Ugyfelek 20%-ato6l szarmazik, tehat hosszu tavon nagyobb nyereség adddik a "kevesebb ugyfélnek tobb
és jobb szolgaltatast" stratégiabdl.

Ez okbdél megkulonboztetett figyelemmel kell fogadni a reklamaciét és az ugyfél legnagyobb megelégedésére kell
kezelni még akkor is, ha esetleg tobblet-kiadast jelent.

Nem szabad persze mereven értelmezni az "ligyfélnek mindig igaza van" alapelvet, mert ezzel sokan visszaélnek,
de a jo vevbszolgalati munka kovetkeztében soha nem maradhat reklamaciés lgy a vevé szempontjabol
megoldatlan.
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Benke Péter

Megjelent a Print&Publishing 1998 augusztusi szamdban

Olvassa el a szakmai informaciétartalomban targyaltakat, majd valaszoljon a feltett
onellen6rzé kérdésekre.

A tananyag elsajatitasara 1-2 tanéra tervezheté.
Az esetfelvetés-munkahelyzet fejezetben feltett kérdések megoldasa:

1. Milyen kiilonbségeket taldl az eladdk és vasarlok kapcsolatdban valamint az értékesités
folyamatdban egy hipermarket és egy kis bolt, vagy egy szakiizlet k6zo6tt?

A hipermarketekben az Onkiszolgaldé értékesitési mod alkalmazasa a legjellemzébb, az
eladokkal csak akkor keriiliink kapcsolatba, ha azt valami indokolja, pl. egy terméket nem
taldlunk, vagy nem vildgosak a feliratai. A hipermarketekben nem alakul ki semmilyen
kotédés a vevék és az alkalmazottak kozott, az értékesités folyamata személytelen.

Kis boltban torténé vasarlasnal kedvezbébb, kellemesebb a légkor. Az eladék segitségét
kénnyebben kérhetjik. A vevék és az alkalmazottak gyakran jé kapcsolatot alakitanak ki,
kialakulnak személyes kotédések.

2. Milyen termékeknél, milyen esetben igényli vagy igényelné az eladé hatékony
kozremlikodését a vasarlasaiban?

Tanulénként eltéré megoldasok szilethetnek.

Mindenképpen érdemes kitérni a szolgdltatasokra illetve a vendéglatasra is, mint specidlis
teriileteire a vevé-eladd kapcsolatnak.

3. On szerint minden termék vasarlasanal azonos kévetelményeket timasztanak a vevék az
eladékkal szemben? Valaszat indokolja?

A korabbi tapasztalataiktol, a termék jellegétél, az értékesitési modtol, a vevé személyes
jellemz6itél.
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1. feladat Olvassa el a mellékelt szemelvényt, majd valaszoljon arra a kérdésre, hogy miért
fontos az egy kereskedelmi halézathoz tartozoé lizletek szamara az, hogy minden boltban
magas szinvonall kiszolgalassal taldlkozhassanak a vasarlék?

Valsagban is érték a vevlkiszolgdlas3

Dési Ervin irt egy a cikket a Népszabadsag 2009. januar 28.-i szamaban, a Gotz W. Werner arrol. Azt irta, hogy
Werner ar, aki felépitett egy k6zép-eurdpai drogériabirodalmat - "dm drogerie markt"-, 6nmagat némi oniréniaval
csak fogpaszta-arusnak nevezi.

"Mielétt elinditotta vallalkozasat, egy korilbelul szaz egységhdl allé drogériahdlézatndl dolgozott, s latta, mit kell
masként csindlnia. - Nézze, ha itt Berlinben nem megfelel6 médon szolgdljak ki, akkor az elrontott reputacién
keveset segit, hogy Bonnban vagy Miinchenben viszont udvariasak - mondja, hogy miért fektet nagy hangsulyt a
személyzet kivalasztasara, a tekintélyelviiség helyett a parbeszédre alapul6 vezetési stilusra. "

Figyelemre mélté gondolatok, és ma életbevagdéan fontosak! Werner Gr nem kevesebbet tett, minthogy a
tekintélyelviiség helyett parbeszéden alapuld vezetési stilust alkalmazott, és tette ezt 1976-ban!

Nem kérdés, hogy bevalt, hiszen a "dm" nem mondhatd borzalmasan kicsi, nagyon rossz szinvonalon dolgozé
cégnek, mert a tébb mint 30 ezer embert foglalkoztaté csoport éves arbevétele meghaladja a 4,7 milliard euroét.

Werner Gr az 6t megmosolygéknak Albert Einstein szavaival valaszolt: A holnap problémait nem lehet tegnapi
gondolkodassal megoldani.

3

http://ugyfelkapcsolat.nolblog.hu/archives/2009/02/13/Valsagban_is_ertek_a_vevokiszolga
las/
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Miért fektet nagy hangsulyt a tulajdonos a személyzet kivalasztasara?

Milyen a vezetési stilusa a tulajdonosnak?

Mit jelent Albert Einstein mondésa? " A problémék nem oldhatéak meg a gondolkodasnak azon a szintjén, amin

akkor voltunk, amikor okoztuk azokat."

2. feladat Olvassa el a mellékelt szemelvényt, majd valaszoljon az azt koveté kérdésekre!

Oktdberben legjobb az Aldi4 (Részletek)

2009. november 16. hétfé

A Mai Piac 2009. oktéberi felmérésének eredményei alapjan a prébavasarlék atlagos elégedettsége 79 szazalék
volt, a kutatasban szereplé 6sszes boltot tekintve. Boltlancok szerinti bontasban az oktober havi felmérésben az

Aldi kapta a legmagasabb 6sszesitett elégedettségi pontszamot: altalanos értékelése 94 szazalékos lett.

Ot koveti a sorban az Interspar (92 szazalék) és a Cora (91 szazalék). A sereghajték a Coop és a Redl lzletek (68
szazalék) (lasd: 1. tablazat).

Kiemelkedé a kasszazoéna

A felmérések sordn az alabbi jellemzdék alapjan értékeljik az Uzletldncokat, illetve a lancok teljesitményét
Osszesitve a kilonbozé régidkat: altalanos tisztasag; eladotér; vevikiszolgalas/kompetencia; kasszazéna.

Az altalanos tisztasag atlagos, 0sszesitett megitélése oktdberi felmérésiinkben 79 szazalékos lett. E tekintetben a
dobogdsok a Cora (96 szazalék), Interspar (94 szazalék) és Auchan (90 szazalék) druhazak lettek.

Talan az eladétér jelenti a legnagyobb ,falatot” a vizsgalatban. E terlileten a kulonb6zé részlegek tisztasagat,
rendezettségét, feltoltottségét, az aruk mindségét, az akciés termékek megtaldlhatésagat figyelték meg. A
felmérésben szerepl6 Osszes uzletben szerzett tapasztalatok alapjan a prébavasarlék eladétérrel vald
elégedettsége 77 szazalékos volt oktoberben. E terileten az Aldi (93 szazalék), az Interspar (91 szazalék) és a
Cora (90 szazalék) nyujtott kiemelkedéen jé teljesitményt.

A vevlkiszolgdldas terén az Osszesitett, altalanos elégedettség 78 szazalékos lett oktdberi kutatdsunkban. 90
szazalékosnal magasabb eredményt (96 szazalék) egyediil az Aldi boltokban mértek a terepmunkasok.

A vasarlas utolsé allomasat, a kasszazénat tekintve az Osszesitett, altalanos elégedettség a felmérésben szereplé

4 http://www.maipiac.hu/index.php/tesztvasarlas/4185-oktoberban-legjobb-az-aldi
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boltokat tekintve 90 szazalékot ért el oktdberben. A prébavasarlok ezzel a terilettel jéval elégedettebbek voltak,
mint az el6zé harom jellemzével, amennyiben azok 6sszesitett, dtlagos megitélését tekintjik.

Tobb lanc is 90 szazalék feletti teljesitménnyel buszkélkedhet: az Interspar (99 szazalék), az Aldi (98 szazalék), a
Cora (97 szazalék), a Tesco (97 szazalék), az Auchan (93 szazalék), a Spar (91 szazalék) és a Profi (90 szazalék)

boltok teljesitményét kell kiemelniink (lasd: 2. tablazat).

Regiondlis megitélés

Regiondlisan ¢sszesitve a felmérésben részt vevé boltok eredményeit, a top 3 régié a kovetkez4: a délkeleten levé
uzletekkel voltak a prébavasarlok a legelégedettebbek (85 szazalék). Ezutan kovetkezik az északnyugati (83
szazalék), majd az északkeleti (79 szazalék) régio (lasd: 3. tablazat).

Csatornatipusok szerinti 9sszesités

A felmérésben részt vevd lizleteket csatornatipusonként csoportositva a mezdényt a drogériak vezetik (88
szazalékos elégedettségi szinttel). Oket kovetik a hipermarketek (84 szazalék) és a szupermarketek (80 szazalék)
az Osszesitett, atlagos elégedettségi szintet tekintve.

A kasszazdéna megitélése a drogéridkat kivéve minden csatornatipusban magasabb, mint a csatornatipusonként
Osszesitett elégedettségi szint. A drogéridk esetében az elad6tér megitélése (91 szazalék) magasabb az atlagos

értékelésnél (lasd: 6. tablazat).

1. tablazat - A kérdGivek osszesitett értékelése, boltlancok szerinti bontasban, sorrendben

Boltlanc Osszesitett értékelés Boltlanc Osszesitett értékelés
Aldi 93,7% Interspar 91,9%
Cora 91,2% Kaiser's 83,5%
Match 79,4% Tesco 78,9%
Spar 77,4% Profi 75,6%
CBA 74,7% Penny Market 74,6%
Auchan 73,1% Lidl 72,3%
Coop 68,2% Real 67,8%

Forras: Qualitrack Kft.

2. tabldzat - A kérdéivek egyes blokkjainak 0sszesitett értékelése, boltlancok szerinti bontasban

Altalanos
Boltlanc . , Eladotér Vevékiszolgalds Kasszazéna Osszesen
tisztasag
Aldi 89,1% 92,9% 96,4% 98,0% 93,7%
Auchan 90,0% 69,9% 57,1% 92,7% 73,1%
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CBA 80,5% 71,4% 77,1% 86,0% 74,7%
Coop 68,2% 63,7% 78,6% 80,7% 68,2%
Cora 96,0% 89,8% 88,6% 97,3% 91,2%
Interspar 93,8% 91,4% 85,7% 98,7% 91,9%
Kaiser's 74,5% 84,4% 79,3% 88,7% 83,5%
Lidl 78,9% 69,9% 67,9% 86,9% 72,3%
Match 79,8% 78,7% 77,9% 84,0% 79,4%
Penny Market 71,3% 76,4% 62,9% 78,7% 74,6%
Profi 69,8% 71,9% 84,3% 90,0% 75,6%
Redl 50,0% 65,9% 75,7% 80,4% 67,8%
Spar 77,8% 75,3% 74,3% 90,7% 77,4%
Tesco 79,0% 74,8% 81,4% 97,3% 78,9%

Forras: Qualitrack Kft.

3. tablazat - A kérdGivek egyes blokkjainak 6sszesitett értékelése, foldrajti régidk szerinti bontasban

Altalanos )
Foldrajzi régié . , Eladotér Vevékiszolgalas | Kasszazéna Osszesen

tisztasdg
Délnyugat 74,1% 70,9% 63,8% 87,0% 72,3%
Délkelet 84,9% 82,6% 85,7% 94,7% 84,8%
Eszaknyugat 79,4% 83,2% 82,4% 86,9% 83,3%
Eszakkelet 85,9% 75,8% 79,8% 87,7% 78,7%
Budapest 70,4% 73,0% 77,6% 90,9% 75,7%
Osszesen 78,8% 76,9% 77,7% 89,3% 78,8%

Forras: Qualitrack Kft.

6. tablazat - A kérddGivek egyes blokkjainak 6sszesitett értékelése, csatornatipusok szerinti bontasban

Csatornatipus

Altalanos
tisztasag

Eladotér

Vevékiszolgalas

Kasszazéna

Osszesitett
értékelés
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Hipermarket 89,6% 81,5% 78,2% 96,5% 83,8%
Szupermarket 77,3% 79,5% 77,1% 87,8% 80,1%
Diszkont 77,2% 77,7% 77,9% 88,5% 79,1%
Magyar lanc 66,0% 67,0% 77,1% 82,4% 70,2%
Drogéria 85,5% 91,1% 83,0% 85,7% 88,0%

Forras: Qualitrack Kft.
A felméréseket és az adatbazis elkészitését, a Mai Piac felkérésére a fliggetlen Qualitrack Piackutato Kft. készitette.
A felmérés pontos id6pontja: 2009. oktéber 1. 14.00 6ra és oktdber 4. 18.00 kozotti idészak volt.

(Mai Piac)

Mit gondol, miért ezek voltak a legfontosabb szempontok a boltok értékelése soran?

Soroljon fel néhany arucsoportot, szolgaltatast, ahol a tisztasag kiemelten fontos!

Gondoljon most sajat munkahelye, gyakorlati munkahelye vagy kedvenc lizlete eladéterére. Hogyan, milyen

szempontok alapjan értékelne azt?

Mit jelent a vevékiszolgalas értékelésénél a "kompetencia" kifejezés?

Miért kiemelt fontossagl a kasszazona?

Hogyan kell értelmezni a szazalékos adatokat?
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MEGOLDASOK

| 1. feladat Olvassa el a mellékelt szemelvényt, majd valaszoljon arra a kérdésre, hogy miért
fontos az egy kereskedelmi halézathoz tartozoé lizletek szamara az, hogy minden boltban
magas szinvonall kiszolgalassal taldlkozhassanak a vasarlék?

Miért fektet nagy hangsilyt a tulajdonos a személyzet kivalasztasara?

Mert a vevok ezekkel a dolgozokkal talalkozva alakitjak ki véleményiiket az egész cégrol.

Milyen a vezetési stilusa a tulajdonosnak?

Parbeszéden alapuld vezetési stilust alkalmaz.

Mit jelent Albert Einstein mondidsa? " A problémak nem oldhatéak meg a gondolkodasnak azon a

szintjén, amin akkor voltunk, amikor okoztuk azokat."

Hogy valtoztatni kell a gondolkodasunkat, ha 10j utakat akarunk taldlni a régi helyett, amely a bajt vagy

problémat eléidézte.

13



| A SZEMELYES ELADAS

| 2. feladat Olvassa el a mellékelt szemelvényt, majd valaszoljon az azt koveté kérdésekre!

Mit gondol, miért ezek voltak a legfontosabb szempontok a boltok értékelése soran?

Mert a vevl ezen jelenségek alapjan von le kovetkeztetéseket a boltra, a bolti dolgozokra vonatkozdan. Ezek a

tényezok erésen befolyasoljak a vallalatrol kialakuld képet.

Soroljon fel néhany arucsoportot, szolgaltatast, ahol a tisztasiag kiemelten fontos!

Egészségligyi szolgaltatasok, wellness szolgéltatiasok, élelmiszer bolt, illatszeriizlet, ruhdzati bolt, exkluziv

uzletek, stb.

Gondoljon most sajait munkahelye, gyakorlati munkahelye vagy kedvenc iizlete eladéterére. Hogyan,

milyen szempontok alapjan értékelné azt?

Tanulonként eltéré megoldasok lehetségesek, attol fliggden milyen profilt {izletrél van szo. A fenti szempontok

valoszintileg szerepelnek majd a megoldasban.

Mit jelent a vevokiszolgalas értékelésénél a ""kompetencia" kifejezés?

Az elad6é kompetenciaja itt az eladd szakértelmét jelenti, azaz ismeri az értékesitett arukat, segitséget tud

nyujtani azok hasznalataval, kezelésével kapcsolatban.

Miért kiemelt fontossagu a kasszazéna?

Kettds oka is van. Egyrészt mert a kasszazonaban minden vevd megfordul, tehat mindenkit érint gyakran sorban

allas alakul ki, s az itt elhelyezett aruk impulziv vasarlasra késztetik dket.

Hogyan Kkell értelmezni a szazalékos adatokat?

A valaszadok Osszessége a 100%, koziiliik milyen aranyban értettek egyet az allitdssal, milyen szinvonalunak

értékelték az adott tizletet, stb.
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A SZEMELYES ELADAS FOLYAMATA

ESETFELVETES-MUNKAHELYZET

On azt a feladatot kapja koézvetlen szakmai vezetdjétsl, hogy gylijtse dssze egy adott
foldrajzi terileten mikod6é autodalkatrész kiskereskedelmi vallalkozasok nevét, cimét.
Hogyan kezdené el a feladatot, milyen forrasokat hasznalna a feladat megoldasa soran?

Hogyan készilne fel egy targyalasra, melyet egy potencidlis vevGjével vagy szallit6javal fog
lefolytatni?

Milyen részekre tagolna a targyalds folyamatat?
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On egy kiskereskedelmi egységben vasarol. Miben tér el az eladas folyamata az elébbiben
vazolt targyalasétol?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A személyes eladas folyamata attdl fiigg6en valtozik, hogy melyik teriileten alkalmazzak. Az
alabbiakban a két legalapvetébb lehet6ségrél olvashat. Az elsében a bolti
kiskereskedelemrdl lesz szé, a klasszikus bolti eladasi folyamatrdl, majd ezt kovetéen a B2B
értékesitésrols, azaz, amikor az eladas soran olyasmit akarunk értékesiteni, amit a vevd
tovabbértékesit vagy feldolgoz. llyen B2B értékesitést folytatnak pl. a nagykereskedelmi
vallalatok, a termel6 vallalkozdsok vagy a termel6eszkoz kereskedelmi cégek, de ide
tartoznak a kiilkereskedelmi vallalatok is. A vasarlok jellemzdi, igényeik és kezelésiik is
eltéréek. Az els6 esetben a fogyasztd, a végsé felhaszndlé meggybzése a cél, mig a
masodikban egy masik vallalkozas tulajdonosa vagy képviseléje, egy lizletember a targyalé
fél, aki nem sajat személyes izlése és véleménye alapjan dont, hanem a képviselt vallalkozas
érdekeinek megfeleléen. Lathatd tehat, hogy mindkét félnek eltéré érdekei vannak, eltérd
okokbol és médon vasarolnak, eltéré a céljuk a termékkel, ebbdl kovetkezéen a velik vald
foglalkozas, valamint az értékesitési folyamat felépitése is eltéré.

A KLASSZIKUS BOLTI ELADASI FOLYAMAT

Ez az eladasi folyamat csak akkor megy végbe, ha hagyomanyos értékesitési modrol
beszéliink. Ekkor a vevd csak az eladd segitségével juthat az aruhoz. Az eladdénak csak a
vevot kell meggydéznie, mivel 6 egyedil is képes donteni a vasarlasrdl, azaz altalaban nem
csoportdontést hoznak a csalddtagok minden vasarlasuk soran. A termék elsésorban a vevé
igényeit hivatott kielégiteni. Alapesetben a vasarlassal a vev6 egyik sziikségletét elégiti ki.
Igaz ez még akkor is, amikor ajandékot vasarolunk, mivel ilyenkor a vevé igénye az, hogy az
altala atadott ajadndéknak majd 6riljon a megajandékozott. Az igény az 6romszerzés.

5 A B2B értékesités a viszonteladoknak, termeléknek torténd értékesités. A "business to
business" angol kifejezés roviditésébdl keletkezett. Jelentése: lizlet az lizletért.
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Az eladas folyamata:

- avasarlo kdszontése,

- vasarlasi szandék megtudakolasa,

- atermék bemutatasa,

- a megfeleld termék kivalasztasa,

- kiegészité termékek ajanlasa,

- atermék daraboldsa, mérése, csomagoldsa,
- atermék szamlazasa,

- az ellenérték atvétele,

- avasarlas megkdszonése,

- elkdszOnés.

Az Onkivalaszt6 illetve a minta utani értékesités folyamata egy-egy szakasszal rovidiil.
Onkivalaszto értékesitésnél a vevé o6nalldan valaszt a kiallitott ‘mintadarabok kéziil. Ilyen
értékesitési moédban lGzemelhet pl. egy exkluziv cipébolt. A vevd kivalasztja a neki tetszé
cipét, de az eladétél kell kérnie a megfelel6 méretben és szinben. llyenkor az eladasi
folyamat felgyorsul, mivel nem kell a terméket a vevének bemutatni és segiteni a megfeleld
termék kivalasztasdban. A tdbbi szakasz természetesen innentdl azonos. A vevd a terméket
kifizeti és azonnal haza is viheti, ellentétben a minta utani értékesitéssel.

Minta utani értékesitési modot alkalmaznak a nagy értékd, nagy tomegu arucikkek esetén. Itt
a vev6 a mintateremben kiallitott mintadarabok alapjan vdlaszt, az elad6 segit a valaszthaté
szinek vagy funkciok kozott eligazodni, majd az eladé tovabbi kézrem(likodésével
megrendelik a termék kiszallitdsat a kdzponti raktarbdl, lizembdl vasarloé lakasara. A vevé
fizet, majd a terméket az otthonaban veszi at. igy értékesithetnek pl. batorokat, nagyobb
mdszaki cikkeket, haztartas-felszerelési termékeket.
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3. sz. dbra Mintautdni értékesitésd

Ennél az értékesitési modnal az eladénak kicsit tobb az adminisztracios feladata,
ugyanakkor a termékek darabolasa, mérése, csomagolasa elmarad.

Onkiszolgalo értékesitési mod esetén nem beszélhetiink a klasszikus eladasi folyamatrdl. Itt
a vevl gyorsan, a lehet6 legrovidebb idé alatt szeretne vasarolni. Ezek a termékek nem
bonyolultak, a vasarlasi folyamat rutinszerd, kotelezettség jellegl, mint pl. a mindennapi
élelmiszerek vasarlasa. Kevés az a lelkes haziasszony, aki a napi tej, kenyér, felvagott
megvasarlasat izgalmasnak vagy élményszerilinek irna le. A vasarlasi folyamatban nem vesz
részt az eladé, a vevé oOnmaga valasztja ki a megfelel6 4arukat, amelyeket mar
elérecsomagolva, bedrazva taldl az értékesitétérben. A vevd a termékeket jél ismeri, a
szlikséges informacidkat a csomagoldason megtalalja.

4. sz. dbra Onkiszolgadlds’

6 http://szinfoltbutor.hu/kepek/szinfolbutor_kecskemet_3.jpg

7

http://www.telefonkonyv.hu/media/articles/images/Tk_mindennapi/vasarlas_supermarket.j
pg
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A bolti kiskereskedelemben nagyon fontos, hogy eladé betartsa a tarsadalmi- és
kommunikaciés szabalyokat, lelkesedjen a szakmadja irant, s mindezzel kiépitsen a
vasarlékban egy erdteljes kotédést az lizlet, illetve sajat személye irant.

ELADASI FOLYAMAT A SZERVEZETI VASARLASOK ESETEN

Ha szervezetek vasarolnak, akkor a vasarlas célja a profit szerzés, azaz a megszerzett
termékek atalakitassal vagy anélkil torténd tovabbértékesitése magasabb aron. A vasarlasrol
ilyenkor jellemzéen nem egy személy dont, vagy ha igen, akkor a szervezet altal megadott
paraméterek figyelembevételével vasarolhat. Az ilyen vasarlasok legtobbszor tdrgyalas soran
bonyolédnak le. Most a targyalds alatt minden olyan hivatalos megbeszélést értiink, amely
két kiilonbozé vallalkozas tulajdonosai vagy alkalmazottai kozott létrejon abbol a célbdl,
hogy egymastél vasaroljanak vagy egymdsnak eladjanak. A megbeszélések egy része
formalis koriilmények kozott zajlik, mig jelentds részik nem.

Formalis targyalasok esetén biztositani kell a személyi és targyi feltételeket, mivel
meghatarozott keretek zajlik. A targyalasra tehat fel lehet készilni, meg kell tervezni
lépéseit, rendelkezni kell a megfelel6 informacidval. Informalis keretek kézott viszont épp
oly hatékony lehet az Ulzletszerzés, a targyalds, csak a viszonyok kotetlenebbek. Ilyen
targyalas alakulhat ki pl. egy golfpalyan vagy egy banketten két tizletember kozott. llyenkor
nincs lehetéség a prezentaciéra, a felkésziilésre, de az él6sz6 és a személyes benyomas
sokat nyom a latban. Gyakori, hogy ilyenkor szébeli megallapodassal zarul a beszélgetés,
mely egy késébbi formalis targyalasnak is alapja lehet.

Az eladasi folyamat Iépései:

1. Az Ggyfél azonositasa

Az (gyfél azonositasa tulajdonképpen a lehetséges lgyfelek gydjtését jelenti. Erre
lehetéséget ad az Internet, a kilonb6z6 keres6programok, a Yellow-pages, a telefonkdnyv, a
terileti "kisokos" kiadvany, a helyi 6nkormanyzat illetve a cégbirdsdg.

Jellemzden a teriileti képviselék feladata a potencidlis ligyfelek azonositasa és felkeresése.
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5. sz. dbra Terdileti képviselc®

2. Megkozelités, azaz a kapcsolatfelvétel, a kompetens személy beazonositasa

A recepcidson, titkarnén, vagy ugyintézén keresztil kell eljutnunk addig, mig megtudjuk, ki
az, aki jogosult targyalni a cég nevében illetve dontéseket hozhat. Ezeket a kozbiilsé
személyeket szoktak "ajténalléknak " is nevezni, mert sokszor nagyon nehéz rajtuk keresztiil
a célszemélyt megkdzeliteni.

3. ld6épont egyeztetés a targyalasra

Ekkor mar a tényleges targyalo6féllel beszéljiik meg a pontos idépontot, helyszint és témat.
Ilyenkor egyeztetjiik azt is, hogy hanyan vesznek majd részt a megbeszélésen.

4. A targyalas lebonyolitasa
Errdl kicsit késébb részletesen olvashat.
5. Teljesités (szallitas és fizetés),

A targyaldson megallapodnak bizonyos teljesitési feltételekben. llyen a szallitds Utemezése,
a szallitds helyszine, az aruatvétel moédja, a kockazatviselés stb. Idetartozik a szamlazas
illetve a szamlak kiegyenlitése is.

6. Utdégondozas

A targyalds és a teljesités utan szilikséglink van a visszajelzésre. Tudni kell, hogy az lgyfél
elégedett volt-e a termékkel a nyujtott szolgdltatdssal. vannak-e benne még kételyek,
vannak e problémak, s ezeket hogyan oldhatjuk meg. A cél egy Ujabb szerzédés
elékészitése, tartéds lzleti kapcsolat kiépitése.

A targyalds lebonyolitdsdnak is vannak szabdlyai. A targyaldst megtervezziik, felkészillnk
ra. A felkésziilés soran biztositani kell a sziikséges személyi és targyi feltételeket. Ilyen
targyi feltételek a megfelelé nagysdgu és szinvonalu targyaldterem, a megfelel6 butorzattal,
a szikséges elektronika biztositasa, pl. mikrofon és hangfalak, projektor, szamitégép vagy
laptop, sth. Biztositani kell a sziikséges termékleirasokat, termékmintdkat, katalégusokat
vagy prospektusokat.

A targyalas menete:

- atargyalas nyitdsa, a felek bemutatkozasa,

- az ajanlat ismertetése, a prezentacio, (AIDA modell)
- a meggy6zés,

- az ellenvetések kezelése,

8 www.vonalkodcentrum.hu/pics/MC35%20in%20use.jpg
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- atargyalas zarasa.

A targyalason a minimalis cél egy Ujabb id6pont megbeszélése egy Ujabb targyalasra, a
maximalis pedig a szerz6déskotés, lizletkotés.

6. sz. dbra Tdrgyalds®

TANULASIRANYITO

Olvassa el a szakmai informaciétartalomban targyaltakat, majd valaszoljon a feltett
Onellendrzé kérdésekre.

Olvassdak el az alabbi linken talalhaté, a személyes eladas folyamatarél sz6l6 cikket, majd
beszéljék meg. A legfontosabb gondolataikat jegyezzék fel.

http:/ /www.freeweb.hu/axImp/download/marketing/06.pdf

A tananyag elsajatitasdra 2-3 tanéra tervezhetd. Célszerl az dnellen6rzé feladatok kozul a
helyzetgyakorlatra egy tanitasi orat raszanni.

Az Esetfelvetés-munkahelyzet fejezetben feltett kérdések megoldasa:

1. On azt a feladatot kapja kdzvetlen szakmai vezetgjétdl, hogy gyiijtse 6ssze egy adott
foldrajzi teriileten miikodé autdalkatrész kiskereskedelmi vallalkozasok nevét, cimét.
Hogyan kezdené el a feladatot, milyen forrasokat haszndlna a feladat megolddsa soran?

Internetes keres6programok, személyes megfigyelés, meglévé lgyfélkapcsolatok,
telefonkonyv, Yellow-pages, Kisokos, belsé nyilvantartasok.

2. Hogyan késziilne fel egy targyalasra, melyet egy potencialis vevdjével vagy szallitéjaval
fog lefolytatni?

Lasd: Szakmai informaciétartalom. A felkésziilés sordn biztositani kell a sziikséges személyi
és targyi feltételeket. Illyen targyi feltételek a megfelel6 nagysagu és szinvonalud
targyaléterem, a megfelel6 butorzattal, a sziikséges elektronika biztositasa, pl. mikrofon és
hangfalak, projektor, szamitégép vagy laptop, stb. Biztositani kell a szikséges
termékleirasokat, termékmintakat, katalogusokat vagy prospektusokat.

9 www.perfektpower.hu/pphome/images/works.jpg
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3. Milyen részekre tagolna a targyalds folyamatat?
A targyalas folyamatanak szakaszai:

- atargyalas nyitasa, a felek bemutatkozasa,

- az ajanlat ismertetése, a prezentacio, (AIDA modell)
- a meggybzés,

- az ellenvetések kezelése,

- atargyalas zarasa.

4. On egy kiskereskedelmi egységben vasarol. Miben tér el az eladds folyamata az
el6bbiben vazolt targyalasétol?

A felkészilés jellemzbéen sokkal egyszeriibb. Nem igényel hosszas el6késziileteket, gyakran
egyedil dont a vasarlé a vasarlas tényérél, targyarol, osszegérél, helyérdl és idejérdl. A
személyes kapcsolat manapsag nem jellemzd, a legtobb terméket 6nkiszolgalé értékesitési
maéddal vasaroljuk meg. A meggy6zést ilyenkor a termékek csomagolasa, és felirata végzi el.
(Ismételje at a vasarlasi szerepkorokrél tanultakat!)

22



A SZEMELYES ELADAS

1. feladat

Milyen esetekben éri meg egy vallalkozasnak vallalni a személyes eladas magas koltségeit?

2. feladat: HGzza ald a legfontosabb gondolatokat! Valaszoljon a kérdésekre!

"A személyes eladéds'0

Véleményem szerint az egyik legfontosabb téma, azoknak, akik a vevdorientaciot tartjdk szem elétt.

Sokszor keriilok vitdba cégvezetSkkel a személyes eladas fontossdga miatt. A legtébbszor azt hallom, hogy a
termék majd Ugy is eladja 6nmagat! Ez hilyeség! A terméket akkor lehet jol értékesiteni, ha megfelel6

kommunikacié és személyes eladas all mogotte.

A személyes eladdsndl nem az a lényeg, hogy az elad6 rank sézza a terméket, hanem az az érték, amit a
személyes megjelenésével, empatikus készségével és szakmai tudasaval ad nekink. Sajnos sok kereskedd ezt nem
érti meg és e helyett alkalmaz olyan eladdkat, aki apolatlan, két mondatot nem tud elmondani és sorolhatnam. A
minap bementem egy edényeket arulé boltba. A pénztarnal egy id6sebb holgy volt eléttem. Mieldtt kifizette a
terméket (elektromos mixer) kérte a magyar nyelvi leirast. Erre a pénztaros elég bunké médon, annyit mondott

"Dontsd el, kell vagy nem". Kérdezem, milyen modor ez. Raadasul a holgy jogosan reklamalt.
Itt jon, amit mondtam, ha ebben az esetben az elad6 segitséget nyujtott volna, akkor a bolt nem esik el a termék
O0sszegétdl. lgaz, mondhatjuk azt, hogy egy termék nem termék, de ha ezt mondjuk, eljatssza egy nap 6tszor,
akkor mennyit is bukik a kereskedd cég az eladé modortalansaga miatt. Szamoljunk: Legyiink szerények és legyen

az 6t termék napi ara 10.000Ft. Ha ezt megszorozzuk 22 nappal, az akar hogyan is szamolok, ez minusz 220.000
Ft . EGY ELADO HULYESEGE MIATT.

A vdllalatvezetéknek, akik a stratégiai dontéseket hozzak, el kellene fogadniuk azt a tényt, hogy a legjobb
informator a piacon a j6 eladd. Ok tudjak legjobban felmérni a vevéi igényeket, mert kozvetlen kapcsolatuk van a
fogyasztokkal

Az embertarsaimnak annyit tudok tanacsolni, hogy akkor érdemes egy helyen vasarolni, ha a vasarlassal értéket
(kedvességet, naprakész informaciot, segitséget) is kapunk. Ha ez megvan, akkor kijelenthetjik, hogy az a vallalat

lépéseket tesz annak érdekében, hogy minket kiszolgaljon, és nem Ggy tekint rank, mint profit."

(Kondor Albert)

10 http://gondolkodas.blogter.hu/144063/szemelyes_eladas
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2.1. Mit jelent a vevGorientacio?

2.2. Milyen szabadly vonatkozik a kulféldi termékek magyar nyelvi feliratozasara?

2.3. Mit neveziink stratégiai dontésnek?

2.4. Miért nem éri meg szakképzetlen eladékat alkalmazni a cikk alapjan?

2.5. Milyen munkakat bizna szakképzetlen munkatarsaira?

3. feladat

Ont kézvetlen szakmai vezetdje azzal bizza meg, hogy a jévé heti targyaldsra gy(jtsén dssze

minél tobb informaciét a partnercégrél. Milyen informaciokat

tartana fontosnak
megszerezni?
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4. feladat Helyzetgyakorlat

On egy kiskereskedelmi vallalkozas marketing munkatarsa. Az a feladata, hogy targyaljon az
egyik beszallitéjukkal, akivel kapcsolatban mostanaban tobb probléma is felmerilt. Ezek
kozil a legfontosabbak a termék mindsége és csomagolasa, a szallitasi hataridék csiszasa,
az adminisztrativ problémak.

Az osztalyt vagy csoportot osszuk két részre. Az egyik fele legyen a marketinges munkatars,
a masik fele pedig a szallito teriileti képviselGje. Ha paratlan a [étszam, akkor ez egyik team
legyen 3 személyes, el6re rogzitve, hogy ki milyen szerepet télt majd be.

Feladat: Onalléan gondoljdk végig, milyen szempontokat vesznek majd figyelembe a
megbeszélésen, mi a megbeszélés targya, milyen dokumentumokkal, egyéb eszkozokkel
késziil a prezentaciora, mit fogadna el megoldasként.

Ezutan alkossanak parokat a két csoport résztvevdibdl és jatsszak el a szituaciét. Kozben
jegyzeteljenek, milyen hibakat vélnek felfedezi a masik fél érvelésében, viselkedésében, ill.
6k hogyan éreznek a targyalas alatt. Milyen érzést valt ki bel6lik a targyal6fél, hogyan
tudjak ezeket kezelni?

Beszéljék meg a tapasztalatokat kozdsen, tanari moderalas mellett. A legfontosabb
észrevételeket, szabalyokat rogzitsék a flizetben!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Milyen esetekben éri meg egy vallalkozasnak vallalni a személyes eladdas magas koltségeit?

Amikor a vasarlok ezt elvarjak, mivel a legfontosabb a vevd igényeinek kielégitése. igy ugyan
magasabbak a koltségeink, de magasabb lesz az arbevétel is, és valoszinlleg a profit is,
mint ellenkez6 esetben.

2. feladat: HGzza ald a legfontosabb gondolatokat! Valaszoljon a kérdésekre!

2.1. Mit jelent a vev6orientacié?

Vev6ékozpontisagot, azt jelenti, hogy a "Vevé a kirdly". Mindent ugy kell megszervezni, hogy
az szamara a legmegfelelébb legyen, igy maximdlisan elégedett lesz az ezzel, a nyujtott
kiszolgalas szinvonalaval és feltehet6en visszatér majd még az lizletbe.

2.2. Milyen szabadly vonatkozik a kulféldi termékek magyar nyelvi feliratozasara?

Minden terméket megfelelé feliratokkal kell ellatni. ha a termék kilféldi, akkor magyar
nyelvi hasznalati utasitassal vagy termékleirassal kell ellatni, s csak ezekkel egyiitt hozhaté
forgalomba.

2.3. Mit neveziink stratégiai dontésnek?
Azokat a dontéseket, melyeknek hatasa hosszutdvon befolydsolja a vallalkozas miikodését.
2.4. Miért nem éri meg szakképzetlen eladékat alkalmazni a cikk alapjan?

Mivel munkajuk szinvonala nem megfelel§, ismereteik hianyosak, s mivel alacsonyabb a
jovedelmiik, igy nem is lojalisak a céggel annyira, mint magasabb jovedelmd tarsaik.

2.5. Milyen munkakat bizna szakképzetlen munkatarsaira?

Els6sorban azokat a feladatokat, ahol a munka jellege nem koveteli meg a szakmai
ismereteket, mint pl. a raktari segédmunka, az arufeltdltés, a csomagolas, illetve ha a
személyes jellemzd6i nem megfelel6ek, akkor csak olyan munkakorokben alkalmaznam, ahol
nem talalkozik kozvetlen a vasarlékkal, pl. éjszakai arufelt6ltd, aruatvevé személyzet.

3. feladat

Ont kézvetlen szakmai vezetdje azzal bizza meg, hogy a jové heti targyalasra gy(jtsén dssze
minél tobb informdciét a partnercégrél. Milyen informacidkat tartana fontosnak
megszerezni?

26



A SZEMELYES ELADAS

Tanulénként eltéré megoldasok szilethetnek.
A targyalas jellegétdl fligg6en fontosak lehetnek az alabbi informaciék:

- tulajdonosok,

- mulkodési terilet,

- profil,

- eddigi tuzletfelei,

- alkalmazott arpolitika (pl. a honlapjukon megtaldlhatd, hogy mely esetekben adnak
rabatot vagy skontot, stb.),

- ki(k) lesz(nek) a targyaléfél(ek), stb.

4. feladat Helyzetgyakorlat

A marketinges munkatars értékelése soran célszerl figyelembe venni, hogy milyen
kifejezéseket haszndl, milyen érveket hoz fel a probléma sulyossdgdra és megoldasara
vonatkozoéan, milyen eszk6zok segitségével bizonyitja allitasat.

A szalliton esetében fontos, hogy elismerje a hibat, ha arra magyarazatot nem is ad és
legyen kompromisszum kész, hogy megtarthassa az uzletfelét. Ugyanakkor megnyugtaté és
hatarozott fellépésii kell legyen, hogy a cégbe vetett bizalom ne szenvedjen csorbat.
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IRODALOMJEGYZEK

FELHASZNALT IRODALOM

AJANLOTT IRODALOM

Fazekas Ildik6-Harsanyi David: Marketing kommunikacio
Katona Maria - Szabé Csaba: Kommunikacid, tizleti kommunikacié

Joe Girald: Hogyan adjuk el 6hmagunkat?
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