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A FOGYASZTOI MAGATARTAS

A FOGYASZTOI MAGATARTAS ELEMZESENEK CELJA

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

1. On egy miiszaki cikkeket forgalmazé kisvéllalkozas vezetdje Budapesten. Megfigyelte,
hogy vasarléi nem azonos médon reagdlnak az ilzlet valasztékara, a kilonb6zé akciokra,
nem is azonosak az igényeik, elvardsaik a termékekkel szemben, s6t, nem azonos a
preferencia rangsoruk.

a) Gondolja végig, mi minden befolydsolhatja a vasarlét a dontéseiben! A megoldashoz
hasznalja fel a keresletr6l és a szegmentaciorél korabban tanultakat! A befolydsolé
tényezdket irja az alabbi helyre!

b) Mit gondol, miért fontos ismernie a keresked6knek a vasarloikat befolyasolé tényezdket,
hogyan tudja ezen ismereteit kihasznalni? irjon példakat az ismeretek felhasznalasara!




A FOGYASZTOI MAGATARTAS

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A kereskedelmi vdllalkozasok alapveté feladata az aruk beszerzése és azok valtozatlan
formaban torténé értékesitése. Nem tekinthet6 az 4ru megvaltoztatasanak annak
daraboldsa, vagy csomagolasa. E feladat megoldasa sordn a kereskeddk képesek onalléan
kivalasztani a beszerzési forrasaikat, kialakitani a valasztékukat, meghatarozni a termékeik
arat. Rekldmozhatjak a vallalkozasukat, kiilonb6zé akciékat szervezhetnek, de mindezek
ellenére lehetséges, hogy a vallalkozas fogadtatdsa a piacon nem olyan lesz, mint ahogy azt
a vallalkozé eltervezte. Ugyanakkor lehet, hogy egy masik lzletében, féldrajzilag tavolabb
ugyanezekkel az eszk6zokkel maximalis hasznot tudna elérni.

Mi az oka annak, hogy a vasarlék nem egyforman reagalnak az 6ket éré hatasokra? Mi az
oka annak, hogy kiloénb6zé dolgok tudjak felkelteni az érdeklédésiiket? Miért déntenek
kilonboz6képpen azonos kiilsé hatdsok esetén is?

A7,07

Ezekre a kérdésekre akkor adhatjuk meg a valaszt, ha megismerjik a fogyasztdinkat, a
fogyasztékat befolyasolo kiilsé tényezdbket, illetve a fogyasztoban zajlé folyamatokat.

Ennek sordn a marketing-szakemberek a kovetkez6 kérdésekre keresik a valaszt:?2
- Kik a vevdink? (Occupants)

A szegmentacié segitséget nyujt ennek megvalaszoldsaban. A vdllalkozas célpiacat azonban
pontosan a szegmentaciét kovetd célcsoportképzés hatarozza meg.

1 Ph. Kotler: Marketing menedzsment

2 Ph. Kotler: Marketing menedzsment
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1. dbra. Kik a vasarloink?

3 http://www.termekpiac.com/news_images/869/hus_nagy_488_20091214110039_182.jpg



A FOGYASZTOI MAGATARTAS

- Mi a széban forgd termék, amit vasarolnak? (Objects)

2. dbra. Mit vdsdrolnak?

Ez lehet targyiasult termék vagy szolgaltatds. Ma gyakran értelmezik a terméket Ugy, mint a
termék igérete, pl. egy arckrém a fiatalsagot és szépséget igéri, vagy egy exkluziv auté a
statusz igéretével, tarsadalmi elismerés érzésével bir. A termékek korét a vallalkozas a
termékpolitikajaban hatarozhatja meg.

- Mi motivdlja a vevét a vasarlasban, mik a fontosak szdmukra a termékben?
(Objectives)

Tulajdonképpen a vasarlas oka érdekel benniinket. A vasarlas valamilyen kiilsé vagy belsé
motivum, ok miatt kovetkezik be. Minden esetben egyfajta sziikségletkielégités eszkodze a
vasarlas. Szikségleteinket kielégithetjik egyéb moddon is, pl. sajat termeléssel, lopdssal,
vagy mas erdszakos cselekménnyel, kéregetéssel, de a leggyakoribb a vasarlas. A vasarlas
oka lehet emocionalis egy raciondlis indok.

4 http://static.nol.hu/media/picture/05/37/06/000063705-0218-330.jpg
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A FOGYASZTOI MAGATARTAS

3. dbra. Mi motivdlja vevot 7

- Kik a vasarlas résztvevéi? (Organisation)

A vasarlas résztvevéirél altalaban tobbes szamban beszéliink. Oket ,vasarlé kozpontnak”
vagy ,Buying Centre’-nek is nevezik. Ok azok, akik az igény felmeriilésétél a termék
elfogyasztasaig részt vesznek a folyamatban. Késébb részletesen taglaljuk résztvevdiket a

fogyasztéi piacon a ,Vasarléi szerepkorok” cim alatt, mig a szervezeti piacoknal a beszerzési
kézpont cim alatt.

5 http://www.nlcafe.hu/data/cikk/8/73985/2.jpg és
http://drinfo.hu/images/stories/hirek/shopping.jpg
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GLENFIELD

4. dbra. Kik a vdsdrilds résztvevoi?®

- Hogyan zajlik le a vasarlas? (Operations)

A vasarlas folyamatanak elemzésével keressik a valaszt arra a kérdésre, hogy hol dont a
vasarlo, hogyan vasarol, gyorsan, raérGésen, valogatva vagy az elsé terméket azonnal
elfogadva? Markahoz kétédik, esetleg védjegyekhez?

Kivalé Magyar Elelmiszerek térhéditasa’

On hogyan vasarol élelmiszert? Megszokasbdl ugyanazt az étolajat veszi le mar évek oOta a
polcrél? Vagy szivesen kiprobalja a tévében sokat reklamozott termékeket? Esetleg csak a
csaladjara hallgat? Ismeri a KME védjegyet?

Egy vasdrlas soran 5-8 mp alatt dontiink, milyen terméket vegyiink le a polcrél. Valasztasunkat
tobb tényezé befolydsolhatja, ezek koziil az egyik a ,Kivalé Magyar Elelmiszer” védjegy. Az ilyen
matricdval ellatottsdg minden esetben azt jelenti, hogy a magyar termék kivalo, allamilag
garantalt magas minGségli és rendszeresen ellenérzik.

- Mikor torténik a vasarlas? (Occasions)

6 http://www.kisalfold.hu/hirek/cikk/203_2021769_4.jpg

7 http://www.bestofbudapest.com/hu/gasztronomia/versenyek-es-dijak/kivalo-magyar-
elelmiszerek-terhoditasa.html — részlet
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5. dbra. Kostoltatds, impulziv vdsdrlds

A vasarlas id6zitésére keressik a valaszt. Jellemzdéen elére eltervezziik a vasarlast, de
gyakran egy hirtelen otlett6l vezérelve vasarolunk, egy tetszetGs aruelhelyezés, egy akcid,
egy illat hatasara. A fenti kép esetében egy bolti akcié egy kostoltatas hatdsara varhaté a
termék forgalmanak fellendiilése, vagyis tobb vasarlé valasztja majd ezt a terméket, mint
korabban. Kérdéseink: Miért épp akkor vasarol a fogyasztd, amikor? Mi befolyasolja 6t
ebben? Milyen alkalombol vasarolnak?

- Hol vasarolnak? (Outlets)

Mi alapjan donti el a vasarlo, hogy hol veszi meg az adott terméket? Miért pont ott, anndl a
kereskeddénél vagy abban a bevasarlékozpontban?

8 http://angelic.hu/img/up/pic_174.jpg
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TANULASIRANYITO

1. Az esetfelvetés—-munkahelyzet fejezetben feltett kérdésekre kisebb (3-4 f6s)
csoportokban adjanak valaszt, majd tanari moderdlas mellett beszéljék meg a
megoldasaikat. A legfontosabb szempontok keriiljenek fel a tablara, hiszen késébb ezeket a
szempontokat fogjuk rendszerezni.

2. Olvassak el a Szakmai informaciétartalom fejezetet és egészitsék ki sajat kérdéseikkel,
példaikkal, tapasztalataikkal!

Beszéljék meg, mit jelent az emocionalis és a racionalis szé, majd keressenek példakat,
amikor emocionalis, és amikor racionalis okokbol vasaroltak!

Osszefoglalasként valasz a felvetett esetre

1. A vevbket befolyasolja
- aszukségletik,
- a jovedelmi helyzetik,
- azar,ill. az un. a belsé referencia ar,
- akinalat,
- az értékesités korulményei,
- adivat,
- areklamok,
- az eladashelyi 6sztonzé eszkdzok,
- atarsadalom értékitélete, stb.

2. Ha a keresked6 pontosan ismeri a célcsoportjat, ill. a célcsoport dontéseit befolydsold
tényezdbket, akkor konnyebben képes kielégiteni az igényeiket, s igy nagyobb bevételt érhet
el. A masik ok, amiért fontos ismerni a vevGinket befolydsold tényezdGket, hogy ezeken
keresztiil mi is konnyebben tudjuk majd befolyasolni a valasztasaikat, el6nyt tudunk elérni a
piaci versenyben.




A FOGYASZTOI MAGATARTAS |

| 1. feladat

Sorolja fel, milyen kérdésekre keressiik a valaszt, amikor a fogyasztékban zajlé folyamatokat
vizsgaljuk! Valaszat irja le a kijeldlt helyre!

2. feladat

Gondolja at, on milyen termékeket vasarol szivesen a bevasarlokozpontokban, kisebb
szakiizletekben, és piacokon! irja le azt is, miért éppen ott veszi meg az adott termékeket!

Bevasarlo kozpontban:

Szakiizletekben:

Piacokon:




| A FOGYASZTOI MAGATARTAS

MEGOLDASOK

| 1. feladat

- Kik a vevGink?

- Mi a széban forgé termék, amit vasarolnak?

- Mi motivalja ket a vasarlasban, mik a fontosak szamukra a termékben?
- Kik a vasarlas résztvevéi?

- Hogyan zajlik le a vasarlas?

- Mikor torténik a vasarlas?

- Hol vasarolnak?

2. feladat

Tanulonként eltéré megolddsok sziilethetnek. Az indoklds fontos része a feladatnak.

Bevasarlé kozpontban: pl. ruhazat, cipék, kiegésziték, ajandéktargyak, stb. Azért, mert egy
helyen sok kiilonb6z6 lizlet valasztéka van jelen, s igy bizonyara taldlok olyat, amit keresek.

Szakilzletekben: butorok, bérdiszmd, ékszerek, stb. Ezeknél a termékeknél szakértoktol
szeretek vasarolni, itt nagyobb a szakértelem, a gyakorlat.

Piacokon: friss zoldség és gylimolcs, hus, tej, tejtermékek, fazekasaruk, szé6ttesek, stb Az
aruk organikus eredete, (eredetisége) fontos szamomra.
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A FOGYASZTOI MAGATARTAS MODELLJE 1.

A KULSO INGEREK

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

1.0n egyéni vallalkoz6. Hatdrozza meg, azokat a kiilsé koérnyezeti kériilményeket,
amelyeket figyelembe kell vegyen munkaja soran!

2. irja le, milyen eszkozokkel képes befolyasolni a piaci keresletet!

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A fogyasztoi magatartds vizsgalatandl a marketing kénytelen bizonyos egyszer(sitésekkel
dolgozni, a lényeges elemeket kiemeli, a Iényegtelentdl eltekint. Az igy feldllitott modelleket
vizsgdlva = eljuthatunk bizonyos torvényszerliségekhez, amelyeket a piac egészére
alkalmazhatunk. llyen modell a most bemutatasra keriilé fogyaszt6i magatartas modellje is.

AZ INGER-VALASZ ELMELET

Lényege, hogy egy adott inger egy konkrét valaszreakciot valt ki. Az inger-valasz elmélet
legismertebb kutatdja Pavlov volt. Ugyan az inger-valasz elméletet ma mar tdébben birdljak, a
marketingben mindeziddig A4ltalanosan elfogadott elmélet a fogyasztéi magatartas
vizsgalatdban.

11
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A modell leegyszerdsitett sémaja:

2. A fogyaszté fekete doboza:

1.Ingerek : -a vasarld jellemzéi, és : 3. Vasarlasi

-vasarlasi dontés folyamatal dontés

AZ INGEREK

Mi szamit ingernek a fogyaszték szempontjabdl? Minden, ami kiilsé hatast képes gyakorolni

ra. Az ingereket két nagy csoportra oszthatjuk. Marketingingerekre és kornyezeti ingerekre.

A marketingingereket a vallalkozasok bocsatjak ki azért, hogy befolyasoljak velik a

fogyasztoéikat, a piacot. Ezek az ingerek a 4P, azaz

12

A termékpolitika. A  vallalkozas meghatarozza milyen termékeket vagy
szolgaltatasokat kivan a jovében termelni vagy értékesiteni. A termékek alapanyagat,
Osszetételét, tulajdonsagait, minGéségét, markazasat, stb. mind-mind meg Kkell
hatarozniuk. A termékpolitikat a vallalkozasok a célpiac igényeinek megfeleléen
alakitjak ki. Leggyakrabban &k teremtenek Uj sziikségleteket, gondoljunk pl. a
fényképez6s mobil telefonokra. A masik optimalis lehet6ség, ha piaci rést talalnak.
Ezek alapjan érthet6, hogy a fogyasztot erdteljesen befolydsoljdk a kindlatban
megjelend termékek.

Az arpolitika. Osszességében a termékek aranak meghatdrozasaval foglalkozik. Itt
egyszerre kell, hogy érvényre jusson a vallalkozdsok minél magasabb nyereség
elérésére vald torekvése és a fogyasztdék minél alacsonyabb aron torténd vasarlas
iranti vagya. Az arpolitikdban U0n. arképzési elveket alakitanak ki, nem a
termékenkénti drakat. A normaljéoszagok keresletére jellemz6, hogy az Aarak
emelkedése a keresletet csdkkenti, azaz az arkialakitds befolydsolja a fogyasztok
vasarlasi dontéseit, pl. a termék, marka és mennyiségi dontéseket.

Az értékesitéspolitika: magadba foglalja az elosztasi csatornak jellemzéit, az
értékesitési korlilményeket, az értékesités folyamatat, megszervezését. A vasarldk
eldontik, hogy a kellemes vasarlasi kornyezetért hajlandéak-e magasabb arat fizetni,
illetve, hogy melyik kereskedénél, melyik {izletben kivdnnak vdsarolni. A
vallalkozasoknak mindig a célpiac igényeit kell figyelembe vennilk, a célcsoport
elvarasainak megfeleléen kell kialakitsak az lizlet kiilsé-belsé képét, az értékesitési
maédot és korilményeket.

A piacbefolydsolas, vagy 0sztonzés. A piacbefolydsolasnak, — mint ahogy a nevében
is benne van —, az a célja, hogy befolyasolhassuk a piacot, a célcsoporthoz olyan
informacidkat juttassunk el, amelyek segitségével minket valasztanak. A
piacbefolydsolas legtobb eszkozét a vallalatok képesek az iranyitasuk alatt tartani, s
igy optimalis eredményt tudnak elérni.
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A Kkiils6 kornyezeti ingerek korébe tartozé tényezbket azonban sem a vasarld, sem a

vallalkozas nem képes befolyasolni, azokhoz csak alkalmazkodni képes. llyen ingerek:

- a gazdasagi helyzet (llyen pl. a munkanélkiiliség, az inflacio, az altalanos
arszinvonal). Amikor a gazdasag valsagtél szenved, a vasarlék jelentds része kisebb
vasarléerével rendelkezik, mint korabban, masok inkabb megtakaritanak, s nem
koltik el a jovedelmuket.

- a politikai helyzet (jogallamisag léte, jogszabalyok, korlatok, lehet6ségek, politikai
stabilitds, megbizhatésdg). A vasarlokat befolyasolhatja pl. a mindségtanusitasi
maédok, ill. kotelezettségek elbirasa, a védjegyek védelme, a vevé reklamacidinak
intézési modja, stb.

- a technoldgiai jellemzdék (infrastruktura elldtottsag — csatorndzottsag, viz, villany,
kézuthalozat, vasuthdlézat —, gépesitettség, telefon vagy Internet csatlakozasi
lehet8ség, stb.), gondoljunk pl. az internetes vasarlasokra, az e-kereskedelemre.

- a tarsadalmi normdk és elvarasok (hagyomanyok, értékek, illem, szokasok, stb.) A
vasarlét befolydsolja vdasarlasai soran, hogy mit varnak el téle, mivel az ember
alapveté jellemzdje, hogy szeretne megfelelni az elvarasoknak.

- kulturalis jellemzék (iskolazottsdgi szintl, idegen nyelvek ismerete, diplomasok
szadma, stb.). Minél magasabb az iskoldzottsdgi szint, anndl magasabbak a
tarsadalom elvarasai is.

TANULASIRANYITO

1. Osztalykeretben egyéni gyijtémunkaval késziiljenek a kovetkezé kérdésekre:
a) Milyen a vallalkozasokat érinté valtozasok torténtek a kozelmultban?

b) Hany %-os a jelenlegi inflacios-, és munkanélkiliségi rata?

¢) Hogyan alakult a Ft arfolyama az elmult egy évben?

d) Hogyan alakult az energiahordozék ara az elmult egy évben?

2. A gylijtémunka utan a tanitasi 6ran a legfontosabb megallapitasokat gytijtsék 6ssze, majd
tanari ravezetés és/vagy iranyitds mellett hatarozzak meg, hogy melyik tényez6 hogyan
befolyasolja majd a vallalkozasokat!

3. Beszéljék meg tanitasi 6ran, hogy mi a kiilénbség a termékek és szolgdltatasok kozott, és,
hogy milyen elemekkel egészil ki a szolgdltatdasok marketingmixe!

Megoldas: A termékek targyiasulnak, mig a szolgaltatasok nem. A szolgaltatasok jellemzéi
(HIPI elv), hogy elvalaszthatatlanok, valtozékonyak, nem tarolhatéak és nem fizikai
természetliek. A szolgaltatasok marketingmixe 3 Uj elemmel egésziil ki a termékek
marketingmixéhez képest. Ezek az elemek: a folyamat, az emberi tényezd, valamint a targyi
elemek, kornyezet.
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4. Mas tantargyak keretében mar tanulhattak az uzleti tervr6l. Milyen 06sszefliggést
fedezhetiink fel a marketing ,Ingerek” és az lzleti terv k6zott?

Megoldas: Az lizleti terv tartalmazza a vallalkozas marketingterveit is, tulajdonképpen a
vallalkozas teljes marketingmixét fogalmazza meg. Tehat az 6sszefiiggés: Az lzleti terv
tartalmazza a kiilsé ingerek koziil a marketingingereket.

Megoldas

3. A termékek targyiasulnak, mig a szolgaltatdsok nem. A szolgaltatasok jellemzéi (HIPI elv),
hogy elvalaszthatatlanok, valtozékonyak, nem tarolhatéak és nem fizikai természetiiek. A
szolgdltatdsok marketingmixe 3 Uj elemmel egészil ki a termékek marketingmixéhez
képest. Ezek az elemek: a folyamat, az emberi tényezd, valamint a targyi elemek, kornyezet.

4. Az Uzleti terv tartalmazza a vallalkozas marketingterveit is, tulajdonképpen a vallalkozas
teljes marketingmixét fogalmazza meg. Tehat az dsszefliggés: Az lizleti terv tartalmazza a
kilsé ingerek kozil a marketingingereket.

Osszefoglalasként valasz a felvetett esetre

1.
jogszabalyok, ezek valtozasa,
- a mukodés feltételei,
- a kereslet, a fogyasztok elvarasai,
- avdllalkozas versenytdrsai, a piac allapota,
- agazdasag altalanos allapota, inflacié, munkanélkiliség alakuldsa,
- agazdasagi trendek, befektetdi varakozasok,
- a szallitok kinalata, a szallitasi feltételek alakulasa, stb.

- a kinalataval,

- areklamokkal, akciokkal,

- kitelepulésekkel, vasarokkal,

- az elarusitotér berendezésével, az aruk elhelyezésével,
- a kirakattal, megallité tablakkal, molindkkal, stb.
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A FOGYASZTOI MAGATARTAS |

| 1. feladat

Sorolja fel a marketingingereket!

2. feladat

Sorolja fel a kérnyezeti ingereket!

3. feladat

irja le, milyen ingerek kozé tartoznak az alabbi események? A tanult kifejezések koziil
valasszon, mint pl. gazdasagi, politikai, stb.

az altalanos arszinvonal nd:

0j versenytars jelenik meg a piacon:

csokken a termékek AFA-ja:

korszertibb terméket vezetiink be a piacon:

bevezetjiik a skontot:

ujsagcikk jelenik meg a vallalatrol:

megvaltoznak a jotallasi szabalyok:
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| A FOGYASZTOI MAGATARTAS

MEGOLDASOK

| 1. feladat

Termékpolitika, arpolitika, értékesités politika és piacbefolyasolas.

| 2. feladat

Gazdasdagi, tarsadalmi, technikai, politikai, kulturdlis ingerek.

| 3. feladat

az altalanos arszinvonal né:gazdasagi

Uj versenytars jelenik meg a piacon: gazdasagi

csokken a termékek AFA-ja: tarsadalmi-jogi, gazdasagi

korszer(ibb terméket vezetiink be a piacon: termékpolitika

bevezetjik a skontét: arpolitika

ujsagcikk jelenik meg a vallalatrél: promécié, 6sztonzéspolitika, (PR-imidzs)

megvaltoznak a jétallasi szabalyok: tarsadalmi-jogi
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A FOGYASZTOI MAGATARTAS |

‘ A FOGYASZTOI MAGATARTAS MODELLJE 2. \

A FOGYASZTO FEKETE DOBOZA

l. A VASARLO JELLEMZOI

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Jellemezze 6nmagat, mint vasarlot! irja le azt is, milyen tényezék alakitottak ilyenre!

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A fekete doboz elméleteknek az a lényege, hogy nem vizsgdljuk, mi térténik magdban a
dobozban, mivel azt nem tudjuk egyértelmien leirni, de megallapithatd, hogy bizonyos
informacidkra hasonlé eredmények sziletnek.

A FOGYASZTO FEKETE DOBOZA

Ugyanigy, a fogyasztok fekete dobozdban sem tudjuk pontos, egzakt médon meghatarozni,
hogy mi zajlik le, de kikovetkeztethet6ek a viselkedés jellemzéi, ha ismerjik a kornyezet
ingereit.

A fogyasztok fekete dobozat két nagy részre oszthatjuk. Az elsébe tartoznak a vasarlo
jellemzGi, mig a masikba a déntési folyamat |épéseit sorolhatjuk.

1. A vasarlo jellemzéi
A vasarlok jellemzdit négy teriiletre bonthatjuk:

- kulturalis tényezék,

- tarsadalmi tényez6k,

- személyes jellemz6k,

- pszicholégiai tényezék.
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1.1. A kulturalis tényezék kozé sorolhatjuk a kultira, szubkultira és a tarsadalmi osztaly
meghatarozasait.

A kultdra: A kulturalis antropoldgia meghatarozasa szerint a kultira egy adott tarsadalom
mindazon ismereteinek Osszessége, amelyek az emberi kozb6sség Osszetartozasat és
fennmaradasat biztositjak. A kultdra alapjan tudunk eligazodni abban, hogy mik a fontos
értékek és normdak az életben. Bizonyos kulturdlis vonasok mar az allatvilagban is
megfigyelhetéek, igy példaul az emberhez legkdzelebb all6 csimpanzoknal (Jane Goodall
kutatasai).

A kultira masik f6 jelentése az uUgynevezett ,magas kultdra”, amely a tanuldssal,
miuvel6déssel kapcsolatos teriileteket képviseli. Ez a jelentés a civilizaciéhoz, a differencialt
tarsadalmi élethez, sokszor a polgari életformahoz kapcsolodik. A hétkéznapi életben a
leggyakrabban ebben az értelmében hasznaljuk a kultira kifejezést.?

A szubkultira: A szubkultdra fogalmat Albert Kohen vezette be a szociolégiaba. A kultira
egészének keretében ez magaba foglal egy sajatos életvitelt, értékrendszert, ideat,
viselkedési szabalyt és normat. ... Ebben az értelemben ugy lehet definidlni, mint értékek,
szabalyok, normak és viselkedési formak 6sszességét, amelyeket az egyes csoportok tagjai
elsajatitanak, preferdlnak, tisztelnek, hangoztatnak és melyeknek serkentik a fejlédését. A
szubkultira kilonb6z6 stilusbeli eltéréseket, vilagnézetet mutat, és mindig szoros
kapcsolatot tart meghatdrozott tarsadalmi csoportokkal, akik hordozéi az ilyen
orientaciéknak (fiatalok, id6ések, sportoldk, esztrad miivészek stb.). ... A szubkulturak azokat
a jellegzetességeket fejezik ki, melyek a viselkedési formakat, oltozkodést, izlést,
szOrakozast, szabadidei tevékenységet, zenét, sportot meghatdrozzak, mikor is figyelembe
vessziik a kort, nemet, hivatasbeli — és szabadidd eltoltési kiilonbségeket. igy beszélhetiink
varosi — és falusi kultararél; fiatalok és idések, munkasok és értelmiségiek kultarajarél.0

Az egyén kulturalis szintje, elvarasai megjelennek a termékekkel szembeni elvardsokban, a
termék és markavalasztasban éppugy, mint a vasarlasi korilményekkel szemben tamasztott
elvardsaiban. A szubkultira egy, a tarsadalom altalanos kultirdjan belili kisebb,
elkilonithet6 egységet jelent. Ez az elkiilonilés megfigyelheté a viselkedési, ruhazkodasi,
étkezési, szoérakozasi, stb. szokasaikban. llyen szubkultira lehet egy valldsi, etnikai
kisebbséghez tartozas, de lehet egy zenei iranyzat, vagy filozoéfiai irdnyzat kovetése is. Pl.
gothik-, rocker-, punk-, deszkds szubkultura, stb.

9 http://hu.wikipedia.org/wiki/Kult%C3%BAra

10 http://www.arts.u-szeged.hu/socio/racz/kokovic.pdf
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6. abra. Szubkultural!

Tarsadalmi osztalyok: Azok az egyének tartoznak egy tarsadalmi osztalyba, akiknek hasonld
a vagyoni helyzetiik, a tarsadalomban hasonld poziciét toltenek be, hasonld befolyassal,
iranyitassal rendelkeznek, és hasonlé normakkal birnak.

Ennek alapjan Amerika tarsadalmi osztalyai:'2

- elit (~1%)

- felsd alsé osztaly (~2%)

- felsé kozéposztaly (~12%)
- kozéposztaly (~32%)

- munkasosztaly (~38%)

- felsé alsé osztaly (~9%)

- alsé alsé osztaly (~7%)

A tarsadalmi osztalyokat masképp is meghatarozhatjuk. llyen pl. az ABCD osztalyozas:

- A:vallalattulajdonosok, szabad foglalkozasuak, felsé vezetdék,

- B: kozépvezetdk, kisvallalkozék, mlvészek,

- C: gyari munkasok, irodai dolgozdk,

- D: mezbégazdasagi munkasok, segédmunkasok, munkanélkiliek.

A tarsadalmi osztalyhoz tartozas meghatdrozza az életstilust, az életmédot, s mint ilyen a
fogyasztok igényeit és preferencidit is. Azonos tdrsadalmi osztdlyba tartozék azonos
informaciék alapjan jellemzéen hasonlé dontéseket hoznak, hasonlé termékeket
valasztanak, hasonlé szolgaltatdsokat igényelnek, hasonlé lakdhelyet alakitanak ki, stb.

11 http://z.about.com/d/diyfashion/1/0/Z/G/-/-/Punk_Hair.jpg
http://z.about.com/d/diyfashion/1/0/1/1/-/-/Annual_Gothic_Weekend_05.jpg
http://mek.oszk.hu/02100/02115/html/img/4-160c.jpg

12 Ph. Kotler: Marketing menedzsment
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1.2. Tarsadalmi tényez6k kozé tartoznak a referenciacsoportok, a csalad és a szerepek,
statusok.

Referenciacsoportok azok a csoportok, melyek hatast gyakorolnak az egyénre.

- Elsédleges csoport: a csalad, a baratok kore, akiknek a legerésebb a befolyasa, és ez
a hatas allandoéan fenn all.

- Masodlagos csoport: a vallasi kozosség vagy az egyetemi évfolyamtarsak, akik hatasa
még mindig erds, de a hatas nem all fenn allandoan.

- Aspiracios csoport: akikhez szeretne tartozni a fogyasztd, jellemzéen egy magasabb
tarsadalmi osztaly.

- Aszocidlis csoport: akikhez semmi szin alatt sem szeretne tartozni, pl. a
hajléktalanok csoportja.

Csalad: mindenképp erésen befolydsolja a fogyasztéi dontést. Két csaladtipust
kilonboztethetiink meg.

- Orientacios csalad: amelyben gyermek volt, s ahol felnétt a fogyaszté. Ennek a hatasa
erésebb az egyénre, viszont 6 kevésbé hat a csaladi déntésekre.

- Sajat csalad: amelyet 6 alapitott. Ez utdébbiban az egyénnek jellemzdéen erésebb a
hatdsa, képes befolyasolni a dontéseket, vagy 6 maga hozza meg azokat.

Szerepek és statusok: Ide tartoznak azok a tdrsadalmi szerepek, amelyeket a felnétté
valasunk soran eljatszunk. llyen szerep pl. a gyerek szerepe, a férfi és néi szerep, az anya

szerep, a csaladfenntartd szerepe, vagy a szingli szerep. Ide tartozik a fénok, az igazgaté
vagy a vallalkozas tulajdonosanak a szerepe, a munkavallaloé, stb. A status a tdrsadalomban
betoltott szerephez, annak sulyahoz, elismertségéhez kotheté.

1.3. Személyes jellemz6k ide soroljuk az egyén életkorat és azzal szoros 6sszefliggésben a
csaladi életciklusat, a foglalkozasat, a gazdasagi koriilményeket, az életmédot, a
személyiségét és az énképét.

Kor- és csaladi életciklus szakasz: Eletkoruk alapjan a felnétteket az alabbi kategéridkba
szoktak besorolni:

- 18-39: fiatal feln6ttek
- 40-60: kozépkoruak,
- 60- id6sek.

A fiatal felnGttek élvezik az onallésdgot, az 6nallé6 kereset nyujtotta szabadsdgot. A
felelésséget és a munkat. Mindezzel egyiitt élvezik az életet, kedvelik az Ujdonsagokat, sét
keresik azokat. A trendek rabsagaban élnek, hasonlitani akarnak az idedljukhoz.

A kozépkoruak higgadtabbak. Az djdonsagok csak akkor érdeklik Sket, ha érdekiikben all
azt kovetni, vagy megvasarolni. Megfontoltabban déntenek. Elvezik az életet, de a
mennyiség helyett a min6ség keriil az el6térbe.
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Az idések ma mar nem képviselnek homogén csoportot. Itt vannak az ,ezlst rékak”, akik
élvezik az életet, és még vonzdédnak az olyan Ujdonsagok felé, amelyeket 6k nem ismernek.
Felélik korabbi megtakaritasaikat, utaznak, vilagot latnak, sportolnak, kihasznaljak a
szolgaltatasok adta kényelmet, étteremben esznek, tarsas 6sszejoveteleket szerveznek vagy
lelkesen vesznek részt rajtuk. A masik idés réteghez tartozék nehezebb anyagi koriilmények
kozott élnek, beosztdéak, nem koltekeznek, vagy esetleg mar tamogatdsra szorulnak.

Ahhoz, hogy megértsilk az egyének vasarlasi szokasait, meg kell ismerniink a csaladi
életciklusukat is. A csaladi életciklusokrél tébb, egymashoz hasonld, de mégis kisebb
eltéréseket mutato rendszerezés sziiletett. A legismertebbek a kovetkezék:

a) William D. Wells és George Gubar alapjan, akik 1966-ban alkottdk meg elméletiiket
(Megjelent a JEL-KEP 2005/4 szamaban):'3

A csaladi életciklus szakaszai Vasarlasi modell

Kevés pénzigyi teher, aranylag kedvezé
jovedelem. Divat-, szérakozas- és
szabadid6- orientalt. Vasarlas: alapveto
konyha-felszerelés és butorok, autd,
partner-jatékok, nyaralas.

1. ,Szingli”: egyediil é16 fiatal (Bachelor
stage)

Messze jobb pénziigyi helyzet, mint
rovidesen lesz. Két keresd esetén
legmagasabb vasarléerd, legjobb szinvonald
anyagi javak. Vasarlas: autok, frizsider,
tlizhely, értékes butorok, nyaralas.

2. Fiatal, még gyermektelen hazaspar (Newly
married couples)

A lakdsvasarlas csucsa. Készpénzfizetés
alacsony. Elégedetlenség a pénziigyi
helyzettel és a megtakaritassal. Uj termékek
iranti érdeklédés, mint pl. a hirdetésekben
szereplé moségép, szaritdégép, TV,

3. Teljes csalad |. szakasz egy vagy tobb
gyermek, a legkisebb még 6 év alatti (Full

nest I.) iy e , Y
csecsemobételek, kohogés elleni kenbcsok,

gyogyszerek, vitaminok, babdk, kombi-auté,
szanko, korcsolya.

Jobb pénziigyi helyzet. Néhany feleség
dolgozik. Kisebb érdeklédés a hirdetések
irdnt. Vasarlas: nagy tételben, sok
élelmiszer, tisztitdszerek, biciklik, zongora,
zenedrak.

4. Teljes csalad Il. szakasz a legkisebb
gyermek is idésebb 6 évesnél (Full nest Il.)

5. Teljes csalad lll. szakasz id6sebb A pénzigyi helyzet még jé. Tobb feleség
hazaspar eltartott gyermek(ek)kel (Full nest | dolgozik. Néhany gyermek keresévé valik.

13 http://cs.agbnmr.com/Uploads/Hungary/res_20060328_lc_temashr.pdf
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)

Nehéz hirdetésekkel hatni. Magas min6ségu
anyagi javak. Vasarlas: Uj, tetszet6s butorok,
autos kirandulas, felesleges haztartasi
eszkozok, hajo, fogorvos, magazinok.

6. Kilrilt otthon I. id6sebb hazaspar
gyermek nélkiil, a haztartasfé még dolgozik
(Empty nest I)

A haz- (lakas-) birtoklas a csucsa.
Legmagasabb elégedettség a pénziigyi
helyzettel és a megtakaritassal. Erdeklédés
az utazas, rekreacid, onképzés irant.
Adomanyozas, ajandékozas. Erdektelenség
Uj termékek irant. Vasarlas: nyaralas,
luxuscikkek, lakasfeldjitas.

7. Kitirilt otthon Il. id6sebb hazaspar
gyermek nélkil, a haztartasfé nyugdijas
(Empty nest Il)

A jovedelem drasztikus csokkenése.
Otthoniilé életmdd. Vasarlas: orvosi
eszkozok, egészségmeglrzé termékek,
altatok, emésztést segitd szerek.

8. Maganyos tulélé, még dolgozik (Solitary
survivor)

Még j6 jovedelem, de a lakast valészin(ileg
el kell adni.

9. Maganyos tulélé, nyugdijas (Solitary
survivor, retired)

Néhdany orvosi és létsziikségleti cikk,
drasztikus jovedelemcsokkenés. A figyelem,
érzelmek, biztonsag specialis sziikségletei.

Itt még a fiatal korosztalyt 35 éves korig szamitottak, onnan kézépkoru volt az egyén. Mivel
a varhaté életkor folyamatosan emelkedik, igy ma mar 40 éves korig fiatalnak szamitjuk a
kozépkorunak. Ahogy a nyugdijkorhatar emelkedik, a

célcsoportot, s csak efelett

kozépkorusag felsé hatara is né.

Dacara mindennek a vdllalatok még mindig a 18-40 éves korosztalyt tekintik a legfébb
célpiacuknak, bar egyre fontosabb, mi tébb vonzé szegmens lehet a 40 felettiek, s6t az aktiv
nyugdijasok csoportja is. A 40 felettiek jelentds vasarléer6t képviselnek, s mar a gyerekeik
felnéttek. Most mar a gyerekeik helyett gondolhatnak els6ként 6nmagukra is. Vagy, ahogy
az el6bb emlitettem, ma mar nem igaz az 6sszes nyugdijasra, hogy otthon lldogélnek, és
tévéznek, hanem egy jelentds résziik aktiv életmodot valaszt.

b) Haley (1973) az alabbi ciklusokra bontotta a csaladok fejl6dését:

- udvarlas,

- hdazassag gyermektelen szakasza,

- elsé gyermek sziiletése,

- agyermek(ek) iskolaskora,

- agyermekek kirepliilése a fészekbdl,
- anyugdijas és oregkor, végll

- aveszteségek és a haldl idészaka.

¢) Murphy-Staples csaladi életciklus modellje 1979-bél:
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Eletciklus-szakasz

Altalanos jellemzés

Egyediil él6, tanulg,
fiatal

Viszonylag kedvezd jovedelem, preferencia: auté, o6ltézkodés,
szorakozas, haztartasi eszkozok.

Fiatal, még
gyermektelen
hazaspar

Viszonylag szerény vasarlasi lehetéségek. Ha mindkét fél keres,
akkor tobbletfogyasztas elérheté.

Teljes csalad

I. szakasz

Egy vagy tobb gyermek. Fontos a lakasvasarlas és az ehhez
kapcsolédo beruhazasok. Minden vasarlast koriltekintéen
végeznek.

Teljes csalad

Il. szakasz

A legkisebb gyermek is id6sebb 6 évesnél. A gyerekek mar hatast
gyakorolnak a vasarlasi dontésre.

Teljes csalad

Ill. szakasz

A gyermekek mar nagyok. Am gazdasagilag még nem
figgetlenek. Jelentés az oktatdsukra, élelmezésiikre és
Oltozkodésikre koltott 6sszeg.

A kitirtlt otthon

A hazaspar jovedelme lehetévé teszi a szérakozast, az utazast. A
nyugdijba vonulassal a csalad bevételei csokkennek, az
egészségligyre, élelmiszerre forditott keretek emelkednek.

Maganyos tulélé

Az id6s nyugdijas magara marad. Kisebb lakasba kolt6zik, sokat
kolt egészségére.

d) Carter és Mc Goldriek 1989-ben alkotott modellje szerint a csaladi életciklusok az

alabbiak:

- elsé: a nétlen vagy hajadon fiatal felnétt 6nallé életének kezdete
- masodik: a csalddok kapcsoldddsa a hazassdgon keresztiil

- harmadik: a kisgyermekes csalddok Iéthelyzete

- negyedik: a ,csaladok tinédzser kord gyermekekkel” szakasz

- otodik: a gyermekek elengedése, 6nallésulasa.

- hatodik: a csalddok a késébbi életszakaszban.

A foglalkozas

Amint azt a szegmentalas témakorében mar megtanulhattuk, a foglalkozas meghatarozhatja
bizonyos esetekben,
természetesen azok a foglalkozasok szamitanak elsésorban, ahol a sziikségletek vagy a

bizonyos termékek irant a keresletet. Marketing

vasarlasi magatartas az atlagosan elfogadottol eltérnek.

Gazdasagi koriulmények

24

szempontbol



A FOGYASZTOI MAGATARTAS

Az egyének gazdasagi korulményei, jovedelmi és vagyoni helyzete meghatarozzak a
keresletiiket, a termék és markapreferenciajukat. Minél magasabb jovedelemmel rendelkezik
valaki, anndl inkabb valaszt markas, vagy luxus termékeket, presztizs javakat. A jovedelem
6nmagaban még nem tdjékoztat az egyén aruvasarlasra elkoltheté pénztomegérdl, mivel
mindenkinek vannak kotelezé jellegi kiadasai. llyenek lehetnek a tartozasok torlesztése, a
lakassal, vagyonnal kapcsolatos kiadasok, a gyerekek tandija, az utazasi koltségek, stb. A
mindezek kifizetése utan fennmaradd jovedelemhanyadot nevezziik vasarlasi alapnak.
(Szabadon elkoltheté jovedelemnek.) Ebbél adédik, hogy az egyén koltési szokdsait
elsésorban a vasarlasi alap hatdrozza még, s nem a jovedelem.

Eletmdd (életstilus)

Az életmdd: az a méd, ahogyan éliink. A szociolégia megkozelitése pontosabb: Az életmod
a sziukségletek kielégitése érdekében végzett tevékenységek rendszere (pl. munka,
miuvel6édés). Az életstilus pedig a szabadon valasztott tevékenységek 06sszességébdl
hatdrozhaté meg.

Dr. Utasi Agnes  szociolégus 10 életstilus—csoportot hatdrozott meg a magyar
tarsadalomban. A csoportok alkotasanal a kovetkezé szempontokat vette figyelembe: pl. a
haztartasi szokasokat, a lakberendezést, a birtokolt targyak allapotdt, a kulturdlis
kiadasokat, szokdsokat, az emberi kapcsolatok erésségét, stb. Ezek alapjan az aldbbi 10
életstilus—-csoportot kiilonboztette meg:

- elit (5,5%),

- intellektualis orientacio (10,7%),

- csaladorientalt (7,5%),

- a hierarchidban magasabb helyzet( rétegek mintajat kovetdék (10,3%),

- targyorientalt, a lakdsberendezés és tartds fogyasztasi javak megszerzésére torekvék
(10,4%),

- emberi kapcsolatokban gazdag (11,1%),

- emberi kapcsolatokban szegény, elmaganyosodott (3,2%),

- a hatrdnyos helyzetét a masodik gazdagsdgban tett nagy eréfeszitésekkel
kompenzalé (17,1%),

- robotol6 (13,1),

- elesett, szegény (11,1%).

Nézziink néhdany specidlis szegmenst és fogyasztasi szokdasaikat!

A magyar golfozé jellemzéi'4 Hazankban mintegy 3000 jatékos golfozik rendszeresen,
amelybdl kb. 1200 f6 regisztraltatja magat versenyzéként a Szovetségben, ez alapjan
elmondhatjuk, hogy a magyar lakossag 0,03 %-a golfozik, tobbségiik 31-59 év kozotti.

- A magyar golfozdék 56%-a férfi, 16%-a n6, 12%-a senior féri, 5%-a senior n6 és 11%-

14 www.fideszsportprogram.hu/.../20081113-A_golf_Magyarorszagon.ppt
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a junior.

- 77%-uk uzleti dontéshozé.

- Haromnegyediik diplomas.

- F6ként Budapesten, vagy vidéki nagyvarosban élnek.

- A sportagvalasztas motivacioja 90%-ban a kikapcsolddas, 88%-ban a tarsas egyuttlét
és 79%-ban a klub-élmény.

- Elsé sorban a gazdasagi, pénzigyi témaju heti- és havilapokat kedvelik.

- 40%-uk heti 1-2 alkalommal jatszik.

- Atlagosan 3-4 s flightokban jatszanak.

- Evente atlagosan 4 kiillénb6zé palyan jatszanak.

- 50%-uk klubtag.

- Evente atlagosan 954 ezer Forintot kéltenek a golffal kapcsolatos kiadasokra
(szallas, nevezési dij, tagsagi dij, uték, ruhazat, stb.).

(TGl Hungary felmérése alapjan)

Az Elle olvaséja:'s

Sokszind: INTELLIGENS, KONNYED, HARMONIAT SUGAROZ, MODERN ELETVITELU, NYITOTT
AZ UJRA, TISZTELETBEN TARTJA A REGI ERTEKEKET.

ERETT ES JOMODU: Aktiv, 25-49 éves, ABC1, varosban él (82%), magasan képzett, magas
vasarléerd jellemzi, nem ar-érzékeny.

STILUSOS ES IGENYES: Elit/igényes - markahasznalé (84%), marka- és erdsen
mindségorientalt (92%), sikeres és élménygyljté fogyaszté. fogékony az Uj
termékekre/markakra, innovator/korai elfogado, elit és sikeres fogyaszté.

SZELLEMES ES KULTURALT: Széles latékor(, magas kultirafogyaszté.
VELEMENYFORMALO: Hatarozott, déntéshozé.

LOJALIS: Ragaszkodik kedvenc magazinjahoz, amely egész hénapban a kezében van (magas
PEX ind: 4,3).

Az életmod alapjan meghatarozhatéak egyéb csoportok is.

TG Markahasznalati Tipoldgia alapjan beszélhetiink:

15 http:/ /www.elle.hu/content/Elle_mediaajanlo.pdf
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Elit (8%) Fogyasztasa teljes vertikumara a prémium markdk hasznalata jellemzé az altala
fogyasztott termékek és markak kore széles, er6sen mindéség- és marka- orientdlt, Uj
termékekre és markdakra nyitott réteg.

Sokrétli igényes (21%) Fogyasztasi szerkezetére a prémium és a mainstream'® marka-

haszndlat a jellemzd, az altala fogyasztott termékek, és markak kore széles, minéség-, és
markaorientalt, 0j termékekre és markakra nyitott, szeret Uj élelmiszereket kiprébalni.

Konzervativ igényes (18%) Fogyasztasi szerkezetére a prémium és a mainstream marka -
hasznalat jellemzé, az altala fogyasztott markak kore szlikebb az atlagndl, minéség-, és
markaorientalt, az Uj termékekre és markakra kevésbé nyitott, markaht.

Takarékos (16%) Fogyasztasi szerkezetére az alsé kategérids markak hasznalata a jellemzé,
az altala fogyasztott markak kore viszonylag széles, az Uj termékekre és markakra nyitott,
vasarlaskor a lehet6 legalacsonyabb arakat keresi.

Kalandor (5%) Fogyasztasi szerkezetére az alsé és a kozép kategorias markdk hasznalata
jellemz6, az altala fogyasztott markak kore széles, az Gj termékekre és markdakra nyitott.

Szegény (30%) Fogyasztdsi szerkezetére kizardlag az alsé kategédrias markak hasznalata
jellemz6, az altala fogyasztott termékkategéridk, markak kore erésen korlatozott,
vasarlaskor a lehet6 legalacsonyabb arakat keresi.

Dr. Tordcsik Mdria a fogyasztdsi magatartds egyik legkivdlobb kutatdja Magyarorszdgon,
tobb konyve és irdsa jelent meg ebben a témadban. Az 6 kutatdsai alapjdn az aldbbi trendek
figyelhetéek meg napjainkban hazdnkban.

- gyorsitds-lassitas,

- Védettség,

- teljesitménykényszer,
- life long learning,

- individualizmus,

- ndrcizmus,

- élmények,

- természetesség,

- fiatalsdg, szépség,

- egeszségmegorzés.

A személyiség és az énkép

Az egyén személyisége, az 6nmagarél alkotott képe befolydsolja a vasarlasait, a termékek és
markak kozotti valasztasat. EI6szor vizsgaljuk meg a személyiségtipusokat!

16 uralkodé marka,
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A személyiséget sokan tipizaltak, itt csak a klasszikus tipusokat emlitem meg.
Jung az embereket a vilaghoz valdé viszonyuk alapjan osztalyozta, s ennek alapjan
megalkotta a kifelé forduld vagy extrovertalt, és a befelé fordulé vagy introvertalt
személyiségcsoportot. A kifelé fordulé ember nyitott az Ujra, konnyen baratkozik, lelkesedik,
beszédes és cselekvs. A befelé forduldé ezzel szemben passziv, hallgatag, nem szereti a
valtozast, elmélyiilé és nem aktiv.

Kretschmer a testalkat alapjan osztalyozta az egyéneket. Személyiségtipusai megalkotasanal
inkabb bizonyos lelki betegségekre valé hajlamot vizsgalt, de altalanossagban is
értelmezhetéek csoportjai. A személyiség tipusai a kovetkezdk: atletikus — erds csontozat,
magas alkat, kifejlett izmok, szogletes allkapocs jellemzi; a piknikus — telt, pocakos alkat,
pirospozsgas arcl; és leptoszom alkat— vékony, hosszu csontu, fehérbérd.

Hippokratész az ékorban a kilénboz6 testnedvek (vér, nydlka, fekete epe és sarga epe)
mennyisége és a személyiségjegyek kozotti kapcsolat alapjan négy személyiségtipust
kilonboztetett meg, Ezek: kolerikus, szangvinikus, flegmatikus, melankolikus. A kolerikus
er@s, autokrata személyiség, szeret utasitani, donteni, ellentmondast nem t(ir. Jé iranyiték. A
szangvinikusak népszerliek, sokat beszélnek, a tarsasag kozéppontjai, de szalmalang
természetliek, nem kitartoak. A flegmatikusak nyugodtak, nehezen lehet Sket kihozni a
béketlirésbdl, érzelmeiket elfojtjak, alaposak az egységet és megbékélést sirgetd
korilmények kozott, jol tlirik a monotonitast. A melankolikusok befelé fordulék,
elgondolkodok, borulaték, kedvelik az aprélékos munkat, nagyon jok a masok szamara tul
bonyolult problémak elemzésében.

Az énkép elemzésében megkiilonboztetiink:

- tényleges énképet, amilyennek latja magat az egyén,

- idedlis énképet, amilyenné szeretne valni,

- masok altal alkotott képet, amit értelmezhetiink Ggy, hogy a kdrnyezet mit gondol az
egyénrdl, illetve Ugy is, hogy az egyén mit hisz, mit gondol réla a kornyezete.

Az énkép, s leginkdbb az idedlis énkép befolyasolja, eldénti, hogy mi az, ami jél all az egyén
szerint neki, milyen termékeket kell vasaroljon, hogyan kell éljen, hol kell lakjon, stb. Pl. egy
a negyvenes éveiben jar6é né, aki bar jé alakja van, de a huszas éveiben jaré fiataloknak sz6l6
ruhdkat vesz magdra, gyakran a nevetség targya. Az 6 énképe megallt valahol a huszas
éveiben, s nem alkalmazkodik a valtozé id6hoz.

Vagy vegyilik példaul azokat az embereket, akik 50-70 kilotél megszabadulva sokkal
vékonyabban és egészségesebben élhetnek, de a tiikrben még mindig ,régi 6nmagukat”
latjak. Az énképik mit sem valtozott, s ennek az énképnek megfeleléen o6ltéznek,
viselkednek, stb.

1.4. Pszicholdgiai jellemzék ko6zé soroljuk a motivaciot, észlelési képességet, a tanulasi
képességet, az attitldot, és a szokasok valamint az elGitéletek korét.
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A motivacid, az az ok, ami miatt valamit megteszink. Legtébbszor ez a motivacié az igény, a
szlUkséglet. A sziikségletek korének legaltalanosabban elfogadott osztalyozasa a korabban
mar tanult Maslow-i szikségleti piramis, ami a motivacidinkat is bemutatja. De
motivacidkutatassal foglalkozott Herzberg, Freud, Pavlov is.

Marketing szempontbél azért kell ismernilink, hogy a fogyaszté miért, milyen okbol valasztja
az adott terméket vagy szolgaltatast, mert igy képesek lehetiink a motivacion keresztil
befolyasolni.

Az észlelési képesség: A megismerés folyamata: érzékelés, észlelés, emlékezet, képzelet,
gondolkodds. Az érzékelés az érzékszerveken keresztil torténik, s akkor valik bel6le
észlelés, amikor az agy az érzetet felfogja.

Marketing szempontbél az informaciok észlelése, a reklamok és egyéb marketingeszk6zok
hatdsos kialakitasa miatt fontos ismerniink a célpiacunk észlelési jellemzdit. Pl. ami érdekel,
arrol keresem az informaciot.

A szelektiv figyelem: azt jelenti, hogy a fogyaszték inkabb észlelik azt az ingert, ami épp az
érdekl6désik targyarél szol, jobban megragadja a figyelmiket, gyorsabban felkelti az
érdeklédésiiket.

A szelektiv torzitast mindannyian atéltiik mar. Ugyanazt az informaciét hallva mas-és mas
kovetkeztetéseket vonhatunk le. llyesmi torténik, amikor mond valamit egy jé baratjanak, s 6
azt félreérti, megsértddik, pedig 6n egydltalan nem gondolt arra, amire 6. Ennek az az oka,
hogy mindannyian egymdstol eltéré szlir6kkel rendelkeziink, amikor az informacidkat
fogadjuk. igy torténhet meg az, hogy ugyanabbél a hirbél mast- és mast fognak érteni a
befogaddék majd mindannyian. Gondoljon pl. a kiilonb6zé rekldmfilmekre. Ami 6nnek
tetszik, az mast idegesithet, és forditva. A rekldmok és egyéb fogyasztokat befolyasold
eszkozok kialakitasanal a célcsoport szamara kell jél értelmezheté kliséket, modelleket,
szlogent, stb. alkalmazni, hogy 6k valéban azt értsék, amit nekik mondani akarunk.

A szelektiv emlékezés lényege, hogy arra, ami minket érdekel, sokkal jobban emlékeziink,
mint olyasmire, ami nem. Az emlékezetnek két szintjét killonboztethetjiik meg: a felismerés
szintje azt jelenti, hogy tobb hasonlé dolog kozil kivalasztjuk azt, amelyiket mar ismeriink,
ezen alapulnak a feleletvalaszto felmérd tesztek. A masik szint a felidézés, amikor kiilsé
segitség nélkil visszaidézziik mindazt, amit valaha megismertiink. Ez joval nehezebb. llyen,
pl. amikor 6nalléan esszé jellegli dolgozatot irunk vagy szoéban feleliink. Jellemzden csak
olyan informacidkra emlékeziink hosszasan, amire az életviteliinkh6z sziikséglink van.

A tanulasi képesség: Mindannyian folyamatosan tanulunk, s nem csak az iskolaban.
Gyermekként megtanultunk jarni, beszélni, jatszani, kifejezni magunkat, érvényre juttatni az
akaratunkat, stb. Ehhez az 6szténzést egyrészt az életben maradas, a beilleszkedés vagya

adta, masrészt a kilsé elismerés iranti vagy. Akar beismerjik, akar nem a kornyezetiink
elismerése nagyon fontos szamunkra. Ha jol tessziik a dolgunkat pozitiv megerd@sitésben
lesz résziink, ha rosszul, akkor bilintetésben. Az el6ébbi 6sztonzéen hat a cselekvésre, az
utobbi pedig az adott szituacid elkeriilésére 6sztondz benniinket.
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Ez a tanulasi folyamat figyelhet6 meg a vasarlasaink soran is. Ha valahol pozitiv
tapasztalatokat szerzek, akkor ,megtanulom” hogy ott j6 vasarolni, mig masutt problémam
volt a termék minéségével, vagy a kiszolgalassal, akkor azt ,tanultam”, hogy ott nem
vasarolok tobbet. Egy markaval, vagy termékkel kapcsolatban ugyanilyen tanulasi folyamat
figyelhet6 meg. Nem véletlen tehat, hogy a reklam ,megerésité” funkcidja miért ennyire
fontos: meg kell nyugtatni a vasarlét, hogy jol dontott, j6 terméket vasarolt, s ezzel
megerdsiteni a tanuldsi folyamatat.

Attitdd: valamihez val6é viszonyulast jelent. Egy olyan gondolkodasméd, mely erésen
befolyasolja az egyén véleményét. Az attitlid lehet pozitiv, rajongd, semleges, de lehet
negativ, elutasitdé is egy termékkel vagy markaval szemben. Ezt a pozitiv és semleges
attit(idot igyekszik kiakndzni a marketing.

A szokasokat altalaban a szocializacié sordn vessziik at kornyezetiinkbdl. llyen szokasok
lehetnek pl. az élelmiszervasarlasi szokasok. Ha valaki otthon azt latta, hogy az édesanyja a
hénap elején mindig feltolti az élelmiszerkészleteiket olajjal, liszttel, cukorral, akkor & is ezt
fogja tenni. Masrészt fejlédésiink soran kialakitjuk sajat szokasainkat, ilyenek lehetnek pl. a
rendszeres sportolds, a takaritasi szokasok, vagy a fogyasztdi szokasok. A marketing az
eszkdzrendszerével kialakithat (j szokasokat, illetve alkalmazkodhat a régihez.

Az elGitéleteket jellemz6en negativ tartalommal haszndljuk. Az elGitélet egy el6zetes

véleményt jelent valamirdl, amit konkrétan még nem ismeriink. ElGitéletek lehetnek pl. faji,
etnikai eléitéletek, vagy pl. az id6sekrél vagy a ,mai fiatalokrél” szo6l6 elGitéleteink, melyek
befolyassal birnak valasztasainkra. Itt kell beszélni a sztereotipiakrdl is, amelyek a jél lathato
etnikai jegyek alapjan valtjak ki az elGitéletet.

TANULASIRANYITO

1. Vizsgdljuk meg tanitasi 6ran, mennyire erés a szelektiv torzitds! Annal egyértelmiibb az
eredmény, minél nagyobb létszamu az osztaly vagy a csoport. A jaték lényege: A tandr egy
hosszabb, 6sszetett mondatot irjon le egy lapra, és tegye el. Majd ugyanezt a mondatot
sligja az els6 tanuld fulébe, majd az ugyanigy adja tovabb a hirt a kovetkez6 tanuldnak,
mignem az utolsd is megkapja az lzenetet. Ekkor 6 hangosan megismétli, amit hallott.
A végeredmény egy egészen eltorzitott lizenet lesz. Magyarazzak meg ennek okat!

2. Tanari segitséggel vazoljak fel érdn a tablara a vevd jellemzdinek 6sszetevdit bemutatd
abrat, s az egyes csoportokon beliili meghatarozé tényezdket! Ezt masoljak le a flizetiikbe.
Ha sikeriilt megtanulniuk ezt a vazlatot, akkor mar kénnyen felépithetik ra a tananyag
tovabbi elemeit.

3. Olvassak el a Szakmai informaciotartalomban foglaltakat!

a) Olvasas kozben huzzak ala a fogalmakat, a legfontosabb megallapitasokat! Kovessék a
haladast az 6ran felvazolt abran!
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b) Készitsen flizetvazlatot az olvasottakrol!

4. Beszéljék meg tanitasi 6ran, hogy miért fontos a szubkulturak ismerete, mit jelent a

tolerancia szo!

Osszefoglalasként valasz a felvetett esetre

Tanulénként eltéré valaszok, de a tapasztalatok, a csaladi szokdsok, a jovedelem, az izlés, a
személyiség mindenképp befolyasolé tényezék lesznek.
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| 1. feladat

Olvassa el az aldbbi szemelvényt, majd valaszoljon a kérdésekre!

Generdciok élelmiszervdsdridsi tipusai '7

Rendkiviil sok kutatds foglalkozik azzal, valamint a szakemberek nap mint nap figyelik,
hogyan vdsdrolnak az emberek, milyen tényezok hatdsdra hozzdak meg déntéseiket, és
ezeket miképpen lehet befolydsolni. Szaporodik a megfigyelésekbdl és elemzésekbol adodo
ismeret, de a ,titkokat” nem fejthetjiik meg.

A kivetkezokben taglalt kutatdst 1999. tavaszdn végeztiik el a generdciok vdsadrldsi
magatartisanak megismeréséért, a vdsdrldssal kapcsolatos attitiidok eltéré magatartdst
eredményezo vizsgdlatdval. A kutatds a_JPTE-KTK Marketing tanszékén készlilt.

A kutatasnal abbol a hipotézisbdl indultunk ki, hogy

- a fiatal-feln6tt (25-40 év), a kozép- (41-60 év) és az idésebb (60 év feletti) generaciok
eltéré magatartast mutatnak,

- kiléonbség mutathato ki a férfiak és a n6k magatartasa kozott,

- a vasarlas jelent6ségét arucsoportonként is masképpen élik meg a vasarlék, ily médon
csoportokat képezhetiink a megkérdezettek kozott pl. az élelmiszervasarlas kapcsan.

A kutatdst pilot-study jelleggel végeztiik el tobbféle médszerrel. A vasarlassal, a férfi-ndi
szerepekkel kapcsolatos bedllitédast standardizalt kérdGivvel mértiik, attitlid kérdések
esetén 5 fokozatu Likert-skdlan mértiink. 370 értékelhet6 kérdéiv allt az elemzéshez
rendelkezésre, amelyeket szébeli megkérdezéssel készitettek egyetemi hallgaték.

Ezenkivill a generdciok magatartasat 90 mélyinterjival (egy nap leirasa termékek, markak
hasznalataval) és 75 6nvallomassal egészitettiik ki.

Az eredmények

A kérdéiveken kapott valaszokat matematikai-statisztikai modszerekkel értékeltiik ki,
faktor- és klaszter-analizis alkalmazasaval. A faktoranalizis arra adott valaszt, milyen
kérdéskorok magyardzzak az egyes képzett faktorokat. A kialakult karakteres faktorok:

17 http:/ /www.dr-torocsik.hu/tanulmanyok/generacios_fogyasztoi_mag.pdf - részlete
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- tradicionalis, megfontolt vasarlast magyarazo,

- élményorientaciot tikrozo,

- boldog és elégedett embereket jellemz6 faktor, akiknek a vasarlas nem okoz gondot,
- rohan6 emberek magatartasat mutato faktor.

A klaszter-elemzés ezek nyomdn vdsdrloi csoportokat adott, amely csoportok karakteresen
kiilonbéznek egymadstol

1. Az élményvdasarlo (a megkérdezettek 23%-a)

A legfiatalabb generacié tagjai tartoznak ide, f6képp févarosi és nagyvarosi lakhellyel.
Atlagos vagy &tlag feletti jovedelem jellemzi Sket, f6képp gyerektelen nékbél all a csoport.
Szérakoztatja a vdsarlas 6ket és nem érzik terhes kotelességnek. Rendszeresen vasarolnak,
keresik az uj termékeket. Megfontoltan vasarolnak, bar listat nem készitenek a vasarlashoz.
Az akciok nem tul fontosak szamukra. Impulzusvasarldk, vagyis a vasarlas helyén hozzak
meg dontéseik jelentés részét. Nem bolthlek, szivesen mennek Uj és Ujabb helyekre,
kiprobalvan az egyes boltok kinalta légkort, élményt. Otthonrdl nem vasarolnanak, hiszen
igy a vasarlas adta élmény veszne el.

2. A klasszikus vasarlo (23%)

Ez a csoport a kozép- vagy id6s-generaciéhoz tartozé atlagos jovedelmd, kétgyerekes
néket tartalmazza. Kozépfoku végzettség és varosi lakhely jellemz6 rajuk. Ez a csoport
szeret leginkdbb élelmiszert vasarolni, bar valdszinlsithet6, hogy szamukra ez a
tevékenység nem csupan valaszthatd, hanem napi feladat is. Gyakran vasarolnak
élelmiszert, megfontoltan, lista alapjan veszik a termékeket, de ez a csoport kedveli és
veszi igénybe leginkabb az akcidkat. Ez a csoport tlnik legérzékenyebbnek a kiilonféle
haziasszony-célcsoportu reklamokra, akcidkra.

3. A kényszervasarlo (17%)

Ez a csoport a legidésebbeket és a legalacsonyabb iskolai végzettségleket foglalja
magaban. Inkabb falusi, kisvarosi lakosok, akiknek legalacsonyabb a jovedelmiik a vizsgalt
csoportok kozott. Nem fontos szamukra a vasarlas, nem szorakoztatja 6ket, bar ehhez a
koézeg sem feltétleniil adott. Az Uj termékeket elutasitjak, el6re meghatarozott médon
vasarolnak, lista alapjan. Az akcidkat ugyan szivesen kihasznaljak, de ez nem tul fontos
szamukra. Szeretnek mindent egy helyen megvenni. A vasarlas terhes kotelesség szamukra,
igy szivesen vasarolnanak otthonrol.

4. Az alig vasarlé (12%)

Ez a csoport nem szeret élelmiszert venni, nem szoérakoztatja a vasarlas, nem is fontos
szamukra. A fiatal generacié férfi tagjai tartoznak ide, akik nagyvarosi lakosok, a
legmagasabb jovedelemmel rendelkezdk, gyerektelenek. Az akciok a legkevésbé ezt a
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csoportot érdeklik. Jellemz&en nem 6k vasarolnak napi cikkeket (val6szintileg vagy a szild,
vagy a baratnd), mégis terhes kotelességnek értékelik a tevékenységet. Jénak tartjak, ha egy
helyen mindent meg lehet venni, valamint az otthonrél valé vasarlas lehet6ségét is
preferaljak.

5. A funkcionalis vasarlo (25%)

A kbzépgenerdcio tagjai alkotjidk a csoportot, foképp nok, vdrosi lakosok. Nem lelkesednek
a vdsdrildsért, de dltaldban 6k szerzik be a csaldd szamdra az élelmiszert. EI6re megfontolja
a vdasdrldsait, de nem lista alapjan vdsdrol. El6fordul, hogy a feladat élménybe fordul at,
vagyis mégis oromet okoz a vdsdrlds. Otthonrol nem vdsdrolna, feladatait elfogadta, ezeket
teljesiti is.

Kovetkeztetések

Az élelmiszervasarlast eltéré6 modon élik meg az emberek, leginkabb a fiatal néket vonzza
és szamukra élményszer(i. Akinek ez a tevékenység kotelességszerdl, azoknal csokken a
lelkesedés és vagy funkcionadlis vasdarlokka valnak, vagy csaladellaté klasszikus
haziasszonnyd. Az alig vasarldk és a kényszervasarlék - életkor és jovedelem szerint a két
végpont - viszonylag keveset vasarolnak gyakorisag és/ vagy érték alapjan.

Generacidk szerint vizsgalva a kutatds élményét az latszik, hogy a fiatal generacié nétagjai
szivesen és impulzusszerlien vasarolnak bolthliség nélkil, mig a fiatal férfiak nem szivesen
végzik a bevasarlasokat és inkdbb gyorsan végeznének, esetleg otthonrdl vasarolnanak. A
kozépgeneracional a nék vasarolnak élelmiszert vagy akcioérzékenyen, érzelmi toltéssel,
vagy funkciondlisan gyors és célorientalt mdédon. Az id6s generacié varosi tagjai a
klasszikus vasarlé jegyeit mutatjak, mig a kisvarosi, falusi tagok a kényszeredettséget, a
terhes kotelességet értik a vasarlas alatt.

a) Mit jelentenek az aldbbi kifejezések? Emlékezzen a ,Piackutatas” cimi fejezetben
korabban tanultakra is! Amennyiben ezt a fejezetet még nem tanultdk, olvassak el a feladat
megoldasat!

attitiid:

Likert-skala:

szobeli megkérdezés:

mélyinterju:

kérdoiv:

klaszteranalizis, faktoranalizis:

impulzus vasarlas:
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b) Foglalja 6ssze, mi befolyasolja els6sorban az élelmiszervasarlasi szokasainkat!

2. feladat

Foglalja 6ssze, mit tartalmaz a vevék fekete doboza! Fejtse ki, milyen tovabbi elemekre
bonthatdak ezek!

3. feladat

Nézze meg a 17. oldalon a 6.a. b. és c. abrat ! Gondolja at, milyen marketingmix-szel tudna
megragadni ezeket a célcsoportokat! Az el6bb emlitett abrak alapjan irja le, mit jelent az 6n
szamar az elGitélet!

35



| A FOGYASZTOI MAGATARTAS

MEGOLDASOK

| 1. feladat

a)

attitlid: A tapasztalat révén szervez6dott mentalis és idegi készenléti allapot, amely irdnyitd
vagy dinamikus hatast gyakorol az egyén reakcidira mindazon targyak és helyzetek iranyaba,
amelyekre az attitlid vonatkozik.

Likert-skala: értékel6 skala, a megkérdezéses vizsgdlatoknal alkalmazzak.

szObeli megkérdezés: a primer piackutatas egyik moddja, kérdezbébiztos és gyakran kérdGiv
segitségével torténik.

mélyinterju: a primer piackutatas egyik tipusa, amikor az egyénnel hosszasan beszélget el
egy szakképzett munkatars.

kérdGiv: a piackutatds legelterjedtebb eszkdze a megkérdezéses vizsgalatoknal, de egyéb
médszereknél is alkalmazzak kiegészitésként.

klaszteranalizis, faktoranalizis: Matematikai statisztikai modszerek, a klaszteranalizis célja a
vizsgalat alanyainak csoportositdsa a valaszaik alapjan, a faktoranalizis a nem mérheté
valtozék megragadasdra szolgal.

impulzus vasarlas: a vasarlas nem eldére eltervezett, egy varatlan impulzus valtja ki.

b)

Az élelmiszervasarlast eltéré médon élik meg az emberek, leginkabb a fiatal n6ket vonzza és
szamukra élményszeri. Akinek ez a tevékenység kotelességszerli, azoknal csokken a
lelkesedés < és vagy funkciondlis vasarlokka valnak, vagy csalddellaté klasszikus
haziasszonnyd. Az alig vasarlok és a kényszervasarlok — életkor és jovedelem szerint a két
végpont — viszonylag keveset vasarolnak gyakorisag és/ vagy érték alapjan.

Generaciék szerint vizsgdlva a kutatas eredményét az latszik, hogy a fiatal generacié
ndétagjai szivesen és impulzusszerlien vasarolnak bolthlség nélkil, mig a fiatal férfiak nem
szivesen végzik a bevasarlasokat és inkdbb gyorsan végeznének, esetleg otthonrol
vasarolnanak. A kozépgeneraciéndl a nék vasarolnak élelmiszert vagy akciéérzékenyen,
érzelmi toltéssel, vagy funkcionalisan gyors és célorientadlt moédon. Az idés generacid varosi
tagjai a klasszikus vasarlé jegyeit mutatjdk, mig a kisvarosi, falusi lakosok a
kényszeredettséget, a terhes kotelességet értik a vasarlas alatt.
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2. feladat

A vasarlok jellemzgit és a vasarlasi dontés folyamatat.

A vevd jellemzé6i kozé tartoznak a kulturdlis, a tarsadalmi, a személyes és a pszicholdgiai
jellemzok.

3. feladat

Tanulonként eltéré megolddsok sziilethetnek.

A punkok és a gothic kultdra kedvel6i esetében bizonyara el6térbe keriilnek majd a sotét
szinek, a vastagabb, er6sebb textilidak, a boltbelsé kialakitasa is ehhez illéen inkabb fém és
Uveg, semminlt szines kilsé és bels6 fellletek. Célszerld a bolti dolgozokat is az adott
kultarkorbdl  kivalasztani. Az arak tukrozik a kilonleges keresletd  termékek
forgalmazasaban megjelend kockdazatot is. A népviseletbe 6lt6zott holgyeknél a jol bevalt
markakra, udvarias kiszolgalasra, kivalo ar-érték aranyra tehetnénk a hangsulyt.
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A FOGYASZTOI MAGATARTAS MODELLJE 2.
A FOGYASZTO FEKETE DOBOZA

I1. A VASARLASI DONTESI FOLYAMAT

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Gondolja végig a sziikséglet felmeriilésétél a termék haszndlatdig legutobbi nagyobb értékd
beszerzését! Bontsa lépésekre ezt a vasarlasat!

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A vasarlo fekete dobozanak a masodik eleme a vasarlasi dontési folyamat. Itt a folyamat
vasarléban zajlo elemeivel foglalkozunk.

2. Vasarlasi dontési folyamat

A fogyasztd fekete dobozanak masik része. Ezen beliil beszélink a vasarlasi dontési
folyamatrol, a vasarlasi szerepekrél, és magatartasrol.

2.1. Vasarlasi dontési folyamat szakaszai

A dontési folyamat azzal az uttal foglalkozik, mig az egyén felismeri a sziikségleteit, és eljut
a vasarlasig. Ennek Iépései:

a) A probléma felismerése

A fogyaszto felismeri az igényeit, megfogalmazza a sziikségletét, a sziikségletkielégités
targyat. Erzékeli a realitasokat, kiillénbséget tud tenni a vagyai és a lehetéségei kozott.
llyen kulonbségtétel lehet, pl. hogyha autét akar venni, akkor nem egy Lamborghinit
szeretne megvenni, hiszen ez nem redlis a jelenlegi jovedelemviszonyai mellett, de egy
Suzukit mar képes megvasarolni.
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Természetesen egyénenként valtozé, hogy mit tekint vagynak, és mi szamara a realitas.
Bizonyara sokan vannak, akiknek realitds egy Lamborghini, és sokan vannak olyanok is,

xl

7. dbra. Vdgyak's

8. dbra. Redlis szlikséglet’d

18 http://www.quanteruote.info/media/lamborghini%20alar.jpg
19 http://users.atw.hu/vtuning/suzuki.jpg
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40

Az igény fakadhat bels6é késztetésbdl, mint pl. az éhség, vagy a tudasvagy, de eredhet
kiils6 késztetésekbdl, mint amilyen egy reklam vagy impulziv vasarlas esetén a termék
latvanya, illata, mint pl. a péksiiteményeknél vagy egy parflimnél.

b) Informaciégydjtés

- Informacié keresés szintjei:

e Fokozott figyelem: amikor az érdeklédésiink targyardl széldé minden
informdciét észrevesziink a kornyezetiinkben. Kevésbé erds, mint az aktiv
keresés.

e Aktiv keresés: az a folyamat, amely soran célzottan keressiik az
informacioéforrasokat, informaciokat.

- Informaciéforrasok lehetnek:

e kozvetlen ismer68sok, hozzatartozok, pl. csaladtagok, baratok,

o kereskedelmi forrasok, mint pl. a reklamok, akciék,

e kozszolgalati, mint pl. a Kival6 Hazai Termék védjegy, vagy a
mindségellenérzd intézetek kiadvanyai,

e sajat tapasztalat, kordbbi haszndlat.

©) Az alternativak értékelése

Kilonbozé lehet6ségeket vizsgalunk meg, és kivdlasztjuk a nekliink megfelel6t. A
fogyasztd keresi azt a lehet6séget, hogy kielégitse a sziikségleteit, majd keresi azt a
terméket, amely rendelkezik az ehhez megfelel6 tulajdonsdgokkal, és ezek alapjan
feldllit egy rangsort a lehetéségek kozott.

d) A vasarldsi dontés

Amikor a vasarlé meghozza a dontését a markarol, kereskedérdl, a vasarlas id6zitésérdl,
stb. (Ez a dontés lesz a fogyasztéi magatartds modelljének 3. eleme.) A dontést el is
halaszthatja a vasarlé vagy el is allhat a vasarlastol, ha azt tul kockazatosnak érzi, vagy
megriad. Ugyanakkor a dontést befolydsolhatjdk még mdsok attitlidjei, vagy varatlan
események is.

e) A vasarlds utdni magatartas

A vasarlé a vasarlassal, a termékkel lehet elégedett vagy elégedetlen. Elégedett akkor, ha
a termék tényleges mindsége, a hasznossdga megegyezik vagy meghaladja a vasarlé
altal elvartat. Ellenkezé esetben a vasarl6 elégedetlen.

Az elégedett vasarlo a legjobb rekldm a vallalkozdsoknak, hiszen igy Gjra visszatér, és
vasdarol majd, ill. a kornyezetében hangot adhat az elégedettségének, s ezzel masokat is
rdvehet a vasarlasra.

Ha elégedetlen a vasarlo, akkor toébb lehet6sége van. Az egyik, hogy nem kezd

cselekvésbe, leirja veszteségeit, s nem vasarol tobbet. Ezekrdl a vasarlokrél sajnos nem
is tudunk, s igy véleményiiket sem tudjuk megvaltoztatni a jovében. A masik lehet6ség,
hogy cselekvésbe kezd. Ez a cselekvés lehet, hogy a vallalattél kér kartalanitast, ha ez
nem elegendd, akkor jogi utra terelheti a megoldast, vagy a kdzvéleményhez fordulhat.
A vallalkozas marketingszakembereinek célja, hogy az elégedetlen vasarlot elégedetté
tegyék, mivel az elégedetlen vevé atlagosan 7-8 embernek adja tovabb rossz
tapasztalatat, s ez a negativ szajreklam az, amely a hallgatékat visszatartja a késdébbi
vasarlasoktél.
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Hogyan tehetjik elégedetté az elégedetlen vasarl6t? Nagyon egyszerlden. Komolyan kell
venni a problémajat, barmennyire is csekélynek vagy indokolatlannak is tlnik a
szemuiinkben.

A problémara olyan megoldast kell kinalni, amellyel elégedett lesz, s ha elégedett, akkor
vissza fog térni, hiszen végll pozitiv tapasztalata lett.

Ha a vevé problémajat nem kezeljik megfelel6éen, akkor a jog lehetéségeihez fog
fordulni, illetve a sajt6 vagy egyéb orgdnumok segitségével ad hangot az
elégedetlenségének. (Pl. Ujsagcikk, vagy érdekvéddé mdsorok, pl. a TV Ggyvédje, stb.) Ez a
negativ sajtd mindenképpen rontja majd a vallalkozas imidzsét.

Meg kell emliteni azokat a fogyasztékat is, akik bar elégedetlenek, ennek nem adnak hangot,
s6t igyekeznek pozitivan értelmezni a helyzetet. Ebben az esetben un. ,kognitiv
disszonancia” alakul ki a vasarléban, ami fesziiltséget okoz benne. A fogyaszto a fesziiltség
feloldasara torekszik. Ennek médjai:

- elfojtas: nem foglalkozik az érzéseivel, azokat nem éli meg, hanem kiilsé vagy belsé
elvarasoknak megfeleléen viselkedik. Azok az emberek ilyenek, akik kerilik a
konfliktust, nem akarnak senkit sem megbantani, stb. A neki nem tetszd, negativ
informaciékrol egyszerlien nem vesz tudomast. Ett6l még nem lesz elégedett, de ugy
tesz, mintha az lenne.

- asszocidciés hatds: A pozitiv gondolkodasba menekiil. Nem akar tudomast venni egy
korabbi rossz dontésérdl, s inkdbb eltekint a termék hibditol, és az elényos
tulajdonsagait hangoztatja. A termékrél tehat pozitiv asszociaciéi lesznek.

- igazolas keresés: Ok sem torédnek bele a rossz dontés kovetkezményeibe, de mar
aktivan igazolast is keresnek a dontésik helyességére. Keresik azokat az uj
informacidkat, amelyek alatdmasztjak, hogy korabban j6 dontést hoztak.

Vasarlasi dontések tipusai

Szokdsokon alapuld vasarlas, ami jellemz6 a gyakran vasarolt termékek estében, vagy a
véleményvezet6k mintaja alapjan, ill. a kordbbi vasdarlassal vald elégedettség alapjan
kialakulé markahtiiség miatt.

Probléma megold6 vasarlasrél akkor beszéliink, amikor a termék nagy értékd, bonyolult,
ritkan vasaroljuk meg.

Impulzus vasarlas — véletlenszeri vasarlas egy varatlan kiilsé benyomas alapjan. A termékek
kisebb értékiek, a vasarlas érzelmi alapon jon létre. Ezt a hatast haszndljak ki a kiilénb6z6
késtoldkkal, arubemutatékkal.
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9. dbra. Az impulzus vdsadrlds egyik oka: kostolok?0

2.2. Vasarlasi szerepkorok

A legtobb egyszerl vasarlasi szitudcidban ezek a szerepkoérok nem vagy csak nehezen
kilonithet6ek el. Ugyanakkor egy haztartas tartos fogyasztdsi cikk vasarlasa esetén tetten
érhetbek ezek a szerepek. Milyen szerepkordk fordulnak elé egy vasarlas soran?

a) A kezdeményezd

A kezdeményezd az, aki felveti a vasarlas otletét, akiben felmeriil az igény egy Uj termék
vagy szolgaltatds megvdasarlasara.

b) A befolydsold

Befolyasol6 szerepben vannak mindazok, akik tandcsot adnak a vasarlassal kapcsolatban,
pl. milyen markat valasszanak, mire figyeljenek a termék kivalasztasandl, hol
vasaroljanak, stb.

¢) A dontéshozé

A dontéshozé az a személy, aki eldonti, hogy adott helyzetben megtorténhet-e a
vasarlas vagy sem. Egy haztartast vizsgalva ez a személy lehet az apa vagy az anya,
amelyikiik a csaladi koltségvetésért felel.

d) A vasarlé

A vdsarlé az, aki ténylegesen elmegy, és megveszi a terméket. O az, aki tevékenyen részt
vesz az adasvétel lebonyolitasaban.

e) A hasznalé

A hasznalé az a személy vagy személyek, akik a terméket valdjaban ,elfogyasztjak”,
felhasznaljak, hasznaljak.

20 http://www.aranyoldalak.hu/media/articles/images/AO_gasztronomia/kostolas.jpg
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2.3. Vasarlasi magatartasok

Aszerint, hogy a vasarl6 mennyire érintett a vasarlasban érzelmileg, illetve, hogy milyen
gyorsan dont a vasarlasrél, a markardl, ill. a mindségrél, az alabbi magatartasokat
kilonboztethetjilk meg:

- egyszerd (megszokas alapjan dont a vasarlé, pl. kenyér, tej, dezodor vasarlasa),

- bonyolult (ritka beszerzések, koriiltekinté dontést igényelnek, pl. draga haztartasi,
elektronika termékek),

- disszonanciat keresé (6riasi érdeklédést tanusit, de a markak kozott alig észlel
killonbséget, ezért gyorsan és tévesen dont, pl. bér tlégarnitira vasarlasa),

- valtozatossagot keresé (csekély érdeklédés, de jelentés kulonbségek a markak
k6zott, mint pl. a mosogatdszerek).

A

10. abra. Eldobhato toll?’

11. dbra. Mount Blanc toll??

21 http://www.hbproduktiv.hu/uploads/assets/images/products/8/7327_original.JPG

22 http:/ /www.globalgiants.com/archives/media/MontBlanc.jpg
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A szervezeti vasarlok jellemzdi

A szervezeti piac résztvevéi mindazok, akik nem sajat sziikségletre vasarolnak. llyenek a
viszonteladék, a kormanyzati szervek, ill. az ipar. A szervezetek, mint pl. hivatalok,
intézmények beszerzési dontései sokban hasonlitanak, ugyanakkor sokban el is térnek a
fogyaszték vasarlasi magatartasatél. Melyek ezek az eltérések?

A beszerz6k nem sajat szikségletre vasarolnak, hanem a szervezet igényeit kell
kielégitenilik. A szervezeti piacon kevesebb a vevék szdma, ugyanakkor nagyobbak,
foldrajzilag koncentraltan helyezkednek el, keresletiik Gn. szarmazékos kereslet. Keresletiik
arrugalmatlan, szoros kapcsolat jon létre az eladdk és a vevék kozott, akik szakmailag
képzettek, jol ismerik a termékeket. A dontések nem egyéni, hanem csoportos dontések.

Beszerzési helyzetek:

- rutinszerd Ujravasarlds: a beszerzék automatikusan ugyanazt a forrast keresik fel,
nem igényel dontést a folyamat.

- modositott Ujravasarlds: a vevd valamin valtoztatni akar, ehhez alapos vizsgalatra van
szlikség a beszerzési piacon, informacidkat kell gy(jtenitik, majd ezeket mérlegelik.
A dontésnek kockdzata van.

- Uj vasarlasrol beszéliink, amikor valami olyan terméket szereznek be, amit eddig még
nem. A termék nagy uUjdonsagértékkel bir, a beszerzéshez sok informaciét kell
mérlegelni. A beszerzésnek nagy kockazata van. A beszerzés szakaszai: ismeret,
érdekl6dés, értékelés, proba, elfogadas.

A szervezetek magatartasat befolydasol6 tényezék

- kornyezeti tényezSk (mint pl. konjunktira, technoldgia, politika, versenyhelyzet,
piacszabalyozasi maéd),

- szervezeti faktorok (a szervezeti hierarchidban milyen szerep harul a beszerzé
részlegre),

- szervezeten belili tényezék (egyes jogkorok megoszlasa a munkatarsak kozott,
specializaciéjuk termékre, funkciokra),

- személyes adottsagok (személyes attitlidok, innovaciés hajlam, kockazatvallalé
készség).

Beszerzési koézpont (Buying Centre): azok a személyek és csoportok, akik a beszerzés
folyamatara valamilyen hatdst gyakorolnak. Tagjai: beszerzési apparatus.

Megrendeldk: akik az adott beszerzést javasoljak, a terméket megrendelik. Nem biztos, hogy
6k azok, akik fel is haszndljak majd. llyen megrendel6 lehet pl. egy miiszakvezetd, aki
nyilvantartja az alapanyagkészleteket, vagy a raktaros, aki szintén nyilvintartasokbdl
dolgozik, de lehet maga a felhasznalé is, pl. az esztergalyos.

Befolyasolok: mindazok, akik a beszerzési dontésben valamilyen téren részt vesznek. Ok
féleg technikai, miiszaki oldalrél tehetnek javaslatot.
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Dontéshozok: azok a vezetdk, akik dontési jogkorrel rendelkeznek, amikor egy-egy termék
vagy szallité kivalasztasardl dontenek, pl. termékmenedzserek, aruhazvezetdk, kereskedelmi
vezetdk, stb.

Jévahagydk: azok, akik a dontéshozok javaslatait jovahagyjak. Tobbnyire a pénziigyi osztaly
képviselGi az ligyvezet6 vagy a tulajdonosok.

Vasarlok: akik a beszerzési részleg tagjaként lebonyolitjak a tényleges vasarlasokat. Ok az
arubeszerzok.

Ajténallék: azok, akik megakaddlyozzak, hogy valamely informacié eljusson a beszerzési
kézpont tagjaihoz. Pl.: portasok, telefonkdzpontosok. Tevékenységiiket nem szandékosan
fejtik ki, de munkakoriik jellegzetességei miatt sokszor naluk bukik el egy jé ajanlat.

Felhasznaldk: azok, akik a terméket, vagy szolgaltatast ténylegesen majd igénybe veszik.

Ezek a szerepek nagyban hasonlitanak a fogyasztokndl mar megtanult vasarléi
szerepkorokre.

TANULASIRANYITO

1. Jaték: Egy hosszabb mondatot suttogjon a tanar az elsé tanulénak, majd az ugyanigy adja
tovabb a hirt. Az utolsé tanulé mondja el hangosan azt, amit hallott. A végeredmény egy
egészen eltorzitott lizenet lesz. Magyarazzak meg ennek okat!

2. A 41. oldalon taldlhaté tollakat (9. és 10. abra) mikor, milyen vasarlék vasarolhatjak meg?

3. Alakitsanak 3-4 fés csoportosokat, majd csoportonként keressenek példakat a vasarlasi
szerepkorokre illetve vasarlasi magatartasra! Konkrét helyzeteket, eseteket irjanak le! Ezeket
beszéljék meg a szaktanar moderdlasa mellett!

4. Olvassak el a Szakmai informaciétartalmat, és készitsenek egyszerd vazlatot beléle!

5. Beszéljék meg a vasarléi reklamacidk intézésének maodjat!
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| 1. feladat

Fejtse ki a kijelolt helyen, mit jelent a disszonancia sz6!

2. feladat

Foglalja 6ssze a kijelolt helyen, milyen vasarléi magatartasokrél olvasott!

3. feladat

Valaszoljon az alabbi kérdésekre!

a) Melyek a vasarloi dontési folyamat elemei?

b) Milyen vasarlasi szerepkoroket ismer? Melyekben volt mar? Ha tud, irjon konkrét példakat!
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c) Mit neveziink szervezeti piacnak, kik tartoznak bele?

4. feladat

Vizsgaljuk meg a vasarléi szerepkoroket a kovetkezé példan keresztiil!

Agi egy harom gyermekes csalddanya, aki dolgozik, csakigy, mint a férje. A gyerekek
iskolasak, a legkisebb most elsés, a legnagyobb idén érettségizik. A csaladhoz gyakorta
érkeznek vendégek, a gyerekek osztalytarsai, baratai, a nagysziilk, a rokonok. llyenkor Agi
nem csak azért farad el, mert kiilonleges fogasokat f6z szeretteinek, hanem mert az étkezés
utan sokdig mosogatassal kell toltse az id6t, ahelyett, hogy a csaladjaval lenne.

Ezért azt javasolja, hogy a tévében reklamozott mosogatégépet kedvezb részletfizetéssel
vasaroljdk meg.. Az otletet mindannyian tamogatjak, hiszen még a gyerekeknek is
kényelmesebb és kellemesebb megoldas lenne, mint segiteni a mosogatasban.

Miel6tt -a csaldd dontene a kérdésben, megkérdezik a rokonaikat, barataikat, milyen
tapasztalataik vannak az altaluk mar megvasarolt mosogatégépekkel. Mindegyikiik kedvez6
tapasztalatokrél szamolt be, de Kati, Agi névére felhivja a figyelmiiket a garanciélis
id6szakok kulonbségére, illetve a szomszédban laké Pista bacsi sz6l a hazhozszallitasi,
tUzembe helyezési akciorél a kozeli bevasarlékdézpontban.

A csaladfé a vélemények meghallgatasa és a kinadlat felmérése utan az MZ6X markaji
mosogatogépet valasztja, amivel felesége is egyetért.

Az apa a kovetkez6é szombaton elmegy a kozeli bevasarlokézpontba, ahol megvasarolja a
mosogatégépet. A legboldogabb mégis Agi lesz, aki mostantél a mosogatas helyett csak
bepakol a mosogatégépbe.

irja le a felismert vasarloi szerepkoroket az alabbi helyre!
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5. feladat

irja le, mi jellemezheti a vasarléi magatartast a vasarlas utan! Foglalja 6ssze a marketing-
szakember feladatat!

48



A FOGYASZTOI MAGATARTAS |

MEGOLDASOK

| 1. feladat

A disszonancia az 6sszhang és harmonia ellentéte.

| 2. feladat

Egyszer(, bonyolult, valtozatossagot keresé és disszonanciat keresé.

| 3. feladat

a) Informaciégylijtés, probléma felismerés, alternativak értékelése, vasarlasi dontés, vasarlas
utani magatartas.

b) Kezdeményez6, befolydsold, dontéshozd, vasarld, hasznalo.

c) A szervezeti piac résztvevéi mindazok, akik nem sajat sziikségletre vasarolnak. llyenek a
viszonteladok, a kormanyzati szervek, ill. az ipar.

4. feladat
Kezdeményezé: Agi, rokonok, baratok, Agi névére.
Tanacsadd: a szomszéd.
Dontéshozo és vasarlo: a csaladfé.

Hasznalé: Agi, ill. az egész csalad.

5. feladat

A vevl lehet elégedett, és akkor ezt tovabb adhatja, illetve torzsvasarléva valhat. Kialakul a
markah(iség. A vevd lehet elégedetlen is, amikor vagy cselekvésbe kezd, vagy lemond arrél.
Ez utébbi esetben nem kér kartalanitast, de tobbet nem vasarol, s a legnagyobb probléma,
hogy a marketingszakemberek sem tudjdk elérni, s megvaltoztatni hozzaallasat. Ha
cselekvésbe kezd a vevd, akkor kérheti a kartalanitasat a kereskeddtél, kérhet jogorvoslatot
vagy a médidhoz fordulhat. Vannak, akik kognitiv disszonanciat élnek at, s az igy keletkezé
szorongast igyekeznek kiilonb6zé moédon feloldani.
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A FOGYASZTOI MAGATARTAS MODELLJE 3.

A DONTES

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Emlékezzen arra, amikor legutébb ruhazati terméket vagy miiszaki cikket vasarolt! Milyen
kérdésekben kellett dontenie? Sorolja fel ket az alabbi helyen!

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A dontés a fogyaszté vasdrlasi magatartas modelljének a 3. eleme. A dontési folyamat még a
fekete dobozban zajlik, de a dontés eredménye mar ezen kiviil helyezkedik el, jél lathaté,
Milyen dontéseket kell meghozzon a fogyasztd? Mirél kell dontenie? Milyen eredményeket
tapasztalhat a kereskedd a folyamat végén? Ezekre a kérdésekre keressiik a valaszt ebben a
fejezetben.

VASARLASI DONTES
A vasarlé a vasarlas el6tt tobb dologrdl is kénytelen donteni. Ez a dontés megsziilethet a
vasarlas el6tt is, de a vasarlas helyén is. Ez utdbbit hivatott szolgdlni az eladashelyi reklam.

A dontés terlletei:

- termékvalasztds: amikor kivalasztom azt a terméket, amely a sziikségletet kielégiti,
- markavdlasztds: a meghatarozott termék markdajanak kivalasztasat jelenti,

- Uzletvalasztas: eldonti, hogy hol fogja megvasarolni az adott markajua terméket,

- vasarlas id6zitése: vagyis, hogy mikor vasarol,

- vasarlasra forditott 6sszeg meghatarozdasa: azaz mennyiért veszi meg a terméket.
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A vasarlasi szituaciék, — mint a szervezeti piacoknal is, — lehetnek:

Rutinszerd ujravasarlas

Nem igényel megfontolast a vasarlas, a vevé gyorsan dont elsésorban kényelmi szempontok
alapjan. llyen beszerzés pl. a mindennapi keresletli aruk, mint a tej, kenyér, olaj, liszt,
tisztitészerek, stb.

Modositott Ujravasarlas

A vasarlas soran a fogyaszto kiprébal egy masik markat, megvaltoztatja dontése valamelyik
elemét, kiprobal egy Uj helyet, vagy mas minéségben vasarolja meg a terméket. Pl. amikor
egy nagyobb memoériaju, de azonos markaju MP3 lejatszét vasarolunk.

Uj vasarlas

A vevd a dontés Osszes elemét meg kell fontolja, nagy kockdzatu a dontés, olyan termék
megvasarlasara kerilhet sor, amelyet eddig nem ismert, nem hasznalt. llyen eset, ha eddig
nem vettliink MP3 lejatszét, s most beszerezziik az elsét életiinkben.

A vasarlo a dontésénél kiilonb6zé kockazatokkal szamol. Ezek a kockazatok fakadhatnak a
termékbdl, a min6ségébdl, a haszndlatabol, az arabdl, ill. a vevd a pénziigyi helyzetébdl, a
kornyezete értékitéletébdl, a tarsadalom elvardsaibél, vagy az egyén belsé pszicholdgiai
tényezdibél.

TANULASIRANYITO

1. Olvassa el a Szakmai informdciotartalomban foglaltakat! Jegyzetelje ki a legfontosabbnak
vélt csoportokat, szempontokat!

2. Keressen az egyes csoportokra példakat sajat tapasztalataibol!
A tananyag elsajatitasdra 2-3 tanitdsi 6ra tervezheté.

Valasz az Esetfelvetés-munkahelyzet fejezetben feltett kérdésre:
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| 1. feladat

Sorolja fel a dontés terileteit!

2. feladat

Milyen vasarlasi szituacidkat kiildnboztethetiink meg? irja le ezeket a legkockdzatosabbtél
haladva a legbiztonsdgosabbig!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Termék valasztds, markavalasztas, vasarlasra fordithaté 6sszeg meghatarozasa, a vasarlas
id6zitése, Uzletvalasztas.

2. feladat

Uj vasarlas, modositott Gjravasarlas, rutinszer( djravasarlas.
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IRODALOMJEGYZEK

FELHASZNALT IRODALOM

Ph. Kotler: Marketing menedzsment

Dr. Tor6csik Maria: Fogyasztéi magatartas

AJANLOTT IRODALOM

Dr Tor6csik Maria: Fogyasztéi magatartastrendek

Véghné Faddi Andrea: Marketing I. Il.

Javitas kérés:
A képek gyljtése és elhelyezése

Hozzunk létre egy mappat a sajatgép kivalasztott konyvtaraban (Pl.. 0001_001néven, ha a
modulszam 0001, az SzT elem lajstromszama pedig 001) amelyben elhelyezziik a
tananyagelem word fajlt, és ugyanebben a mappadban egy képek mappat (képek mappa
elnevezése pl.: kepek_0001_001).

Képek elnevezése (szamozassal) a formai Utmutatéban leirtak szerint torténjen.

Ezt kovetéen kezdhet6é meg a képek csatolas fajlhoz opciéval torténd elhelyezése a word
dokumentumban.

Kizarélag 300 dpi, eredeti képméretli (Beszuras/Kép/Fajlbél/csatolas fajlhoz opcidval) képet
helyezzilkk el a dokumentumba (akkor latszik az eredeti képméret (WORD-ben ne
méretezziik!))

Minden kép ala sziikséges abraszam megadasa, és képalairds. (A képaldirds hasznalata:
egyszerlien beszlrhaté a kivant képhez oly médon, hogy a képre jobb gombbal kattintunk,
majd a ,Képaldirds...” meniipontot vdlasztjiuk.) Az dbraszdmok a javitdst kovetden a teljes
dokumentumban egymdast kovetd sorszamozdasuak legyenek. A szbvegben 1év6 —
abraszamra torténd hivatkozasokat ezt kovetéen sziikséges ellendrizni, javitani.

Hivatkozas/labjegyzet megadasakor a hivatkozas ahhoz a szovegrészhez (pl: képaldirashoz
vagy a képként beszirt egységre vonatkozé utalds szovegéhez) kapcsoldédjon pontosan,
amire vonatkozik. Onmagaban all6 hivatkozas nem értelmezhetd.
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Amennyiben a képformatumok értelmezésével, elballitasaval, vagy elhelyezésével
kapcsolatban kérdése meriilne fel, a technikai HELP munkatarsa elérheté a
helptamop@nive.hu e-mail cimen.
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A(z) 0002-06 modul 002-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama:

A szakképesités megnevezése

52 341 01 0100 33 01

Auto- és motorkerékpar-elado, -kdlcsdénzé

52 341 01 0000 00 00

Auto- és motorkerékpar-kereskedd

51213 01 0010 51 01

Eseményrégzitd

51213 01 0010 51 02

Filmlaborans

52 341 05 1000 00 00

Kereskedd

52 341 05 0100 52 01

Butor- és lakastextil-keresked6

52 341 05 0100 52 02

Elelmiszer- és vegyiaru-kereskedd

52 341 05 0100 52 03

Ruhazati kereskedd

52 341 07 0000 00 00

Kulturcikk-kereskedd

52 725 01 0000 00 00

Latszerész és fotocikk-kereskedd

33 341 03 0010 33 01

Epitdanyag-kereskedd

33 341 03 0010 33 02

Epiiletgépészeti anyag- és alkatrész-kereskedd

33 341 03 0010 33 03

Jarmilalkatrész-keresked6

33 341 03 0010 33 04

Villamossagi anyag- és alkatrész-keresked6

51 341 01 0000 00 00

Mszakicikk-keresked6

31 341 04 0000 00 00

Vegyesiparcikk-kereskedd

31341 04 0100 31 01

Agrokémiai és ndvényvédelmi kereskedd

3134104 0100 31 02

Gyodgynévenykereskedd

3134104 0100 31 03

Piaci, vasari keresked6

3134104 0100 31 04

Sportszer- és jatékkereskedd

33 215 02 0000 00 00

Viragkoété, -berendezé, viragkereskedd

33 215 02 0100 33 01

Virdgdekoratdér

33 215 02 0100 33 02

Viragkereskedd

52 341 06 0001 52 01

Antikvariumi keresked6

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
20 ora
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