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A SZEMELYES ELADAS

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Onnek, mint egy kdzépvallalkozas marketinghez is ért6 alkalmazottjanak az a feladata, hogy
fogalmazza meg a vallalat altal elvart kovetelményeket az értékesitéssel foglalkozé
alkalmazottakkal szemben.

Elvarasait az alabbi helyre irja le:

Soroljon fel olyan < munkakoéroket, amelyekben ezeket a kovetelményeket elvarjdk az
alkalmazottaktoli?
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A SZEMELYES ELADAS HELYE ES SZEREPE A KOMMUNIKACIOS MIXBEN

A vallalkozasok célcsoportjukat igyekeznek minél tobb Uton elérni, lehet6séget teremtenek
az internetes vagy katalégusvasarlasokra épp gy, mint a bolti kereskedelemre vagy ligynoki
értékesitésre. A személyes eladas a legrégibb, am mindmdig a leghatékonyabb
marketingkommunikaciés eszkoz.

A kommunikaciémix helye a marketingmixben

A vallalkozasok marketingstratégiajuk kialakitasa utan meghatarozzak az alkalmazando
marketingmixet, vagy marketingmixeket. A klasszikus marketingmix a termékek esetében 4
elembdl all, amelyet ma mar gyakran 5, 7 illetve 10 elemre is bévitenek.

A klasszikus 4P elemei:

- atermék,

- azar,

- az értékesitési csatorna,

- és az 6sztonzés, marketing kommunikacio.

A marketingkommunikacié olyan tervezett cselekvéssorozat, amely a vallalat marketing-
rendszerébe illeszkedik, célja egy termék (illetve szolgaltatas), marka, vallalat (intézmény)
megismertetése, népszerlsitése, a fogyaszto figyelmének felkeltése, vasarlasra 6sztonzése,
illetve érdekl6désének megtartdsa kommunikacié segitségével.

Az értékesités 0Osztonzésnek vagy promoécidnak az elemeit az Ugynevezett
marketingkommunikaciés mix tartalmazza.

A kommunikaciés mix a vallalkozas altal alkalmazott kommunikaciés eszk6zok optimalis
kombinacioja, amely biztositja a vallalkozas altal kitlizott célok megvaldsulasat.

A személyes eladds helye a kommunikaciés mixben
A kommunikaciés mix elemei:

- areklam,

- a PR tevékenység,

- a kozvetlen vasarlasosztonzés,
- és aszemélyes eladas.

A személyes eladds hangsllyos szerepe miatt gyakorta a marketingmix 5. elemeként,
kiemelt szerepet kap.
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A személyes eladast alkalmazhatjak kis és nagykereskedelemi vallalatok, illetve termeld,
vagy szolgaltatd cégek megbizottai. A kiskereskedelmi értékesitést B2C- lizlet a vevékért,
(Business to Consumer/Customer) a nagykereskedelmi vagy termeléeszkoz-kereskedelmi
értékesitést pedig B2B- lizlet az lizletért (Business to Business) értékesitésnek nevezziik, az

angol szavak kezddbetlinek roviditésébdl terjedt el. Tagabb értelemben minden lzletkotés
sordn, legyen szé akdr igazgatok kozotti targyalasroél is, a személyes eladds jatszik szerepet.

Jelent8s szerepe van a személyes eladasnak, a kozvetlen kommunikaciénak akkor is, amikor
a vallalkozast egy vasaron, kiallitdson vagy rendezvényen képviseli alkalmazottja.

A személyes értékesitéssel magadnemberként is, ma egyre gyakrabban taldlkozunk. Az un.
direkt marketing eszkdzeként alkalmazzak. Sok terméket csak ligynokdkon keresztil tudunk
megvasarolni, mint pl. AVON vagy AMWAY termékeket, sokszor keresnek minket telefonon
biztosit6 tarsasdgok vagy utazasi iroddk megbizasabél. De a személyes eladas nem csak ezt
a tevékenységet takarja. A klasszikus személyes eladas a bolti kereskedelemben jon létre a
vevd és az eladd kozotti kapcsolatként.

Az exkluziv vagy nagy értékl, bonyolult termékek megvasarlasa esetén pedig egyenesen
elvarasa a vasarléknak a kiemelt banasméd, a személyes értékesités alkalmazasa.
Gondoljunk pl. egy auté eladdsara a szalonban vagy egy brilidns nyakék értékesitésére az
uzletben.

A SZEMELYES ELADAS ELONYE, HATRANYA, ALKALMAZASA

Mi az elénye a személyes eladdsnak, miért alkalmazzuk ma is?

A vev6 és az eladd személyes kapcsolatba keriil, igy azonnal képes az eladd reagdlni a
vasarlé kérdéseire, kéréseire. Az él6sz0 vardazsa mind a mai napig tart. Kéonnyebben
elhissziik ugyanazt az informaciot, ha azt egy személytél halljuk, mint ha a csomagolason
olvassuk, vagy reklamban halljuk. Az eladé ismeri a termék tulajdonsagait, a valasztékot,
tudja mik az ujdonsagok, ezekre felhivhatja a figyelmet, stb.

A vevd is azonnal tud kérdezni és kérdéseire meggydzd valaszokat kaphat. A terméket kézbe
veheti, kiprébalhatja, meggyézdédhet személyesen is a minGségérél.

A fentiek eredményeként a vasarlé személyre szabott ajanlatot kaphat, a személyes igényeit
kielégit6 termékhez juthat, ami ma egyre gyakoribb elvaras.

A fentiek miatt a személyes eladas alkalmazasa tobb és nagyobb Osszegl iizletkotéssel
zarul. Az eladonak lehetésége van az ellenvetések azonnali kezelésére, kiegészitd,
helyettesit6é termékek ajanldasara, amivel tovabb novelheti az arbevételt.

A személyes értékesités hatranya

Egyetlen jelent6s hatranya van a vallalkozasok szdmdra: a magas koltség. A jé eladék
szakképzettek, rendelkeznek a kell6 4altalanos és szakmai miiveltséggel, gyakorlattal,
piacismerettel, s igy magasabb a munkabériik, mint a szakképzetlen tarsaiké.
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A masik jelentés hatranya, hogy a személyes eladas idGigényes. Hasonlitsuk 6ssze egy
onkiszolgalé ruhazati boltban és egy hagyomanyos vagy onkivalasztd értékesitési modban
m(ikoddé ruhazati boltban az egy vasarlora juté munkaidét, vagy egy vasarlas idétartamat.
Egyértelm(i, hogy az oOnkiszolgdlé Osszehasonlithatatlanul gyorsabb, rdadasul kevesebb
munkaerével lebonyolithat6. Csakhogy markas ruhazati termékeket, az Un. haute couture
divat ruhait nem mutathatjak be kirakatokban és nem értékesithetik dnkiszolgal6 modon! Ha
elolvassa a kovetkezé szemelvényt egyértelmdvé valik, hogy itt a vevék elvardsa milyen
magas szintd lehet.

Az haute couture! (kiejtése: ot kutyw) (francia kifejezés, szo szerinti forditdsban: ,magas
szabdszat’, értelem szerint: magas szinvonalu, nemes kivitelti ruhakészités) az exkluziv,
egyedi gydrtdsu divatcikkekre vonatkozik. Eredetileg az angol Charles Frederick Worth
munkdit nevezték Igy, aki a 19. szdzad kozepének Pdrizsdban  alkotott. A jelenkori
Franciaorszdgban az haute couture védett névnek szdmit, amit csak bizonyos jol
meghatdrozott kévetelményeknek megfeleld divathdzak haszndlhatnak. Azonban a kifejezést
dltaldnosabban is haszndljdk mindenféle kiilonleges, egyedi gydrtdsd divatos ruhdra, akdr
Pdrizsban, akdr a divat tébbi févdrosaban (pl. Mildno, Tokio, New York, Roma, London)
késziiltek. Az haute couture-t mindig egy vdsdrlo megrendelésére készitik, és csaknem
mindig kivdlo mindségd, drdga anyagokbol, kiilonleges odafigyeléssel késziilnek, gyakran
iddigényes kézimunkdval.

Ahhoz, hogy Franciaorszdgban egy divathdz reklamkampdnyaiban hivatalosan is
haszndlhassa az haute couture kifejezést, és megkapja a couture hdz cimet, a kbvetkezd
fontos kovetelményeknek kell megfelelnie:

Privdt tigyfelek szamdra megrendelésre gyartott, egyedi darabokat kindl.

Pdrizsban sajdt szabdszatot mukodtet, legalabb 15 tagu stdbbal.

Minden évadban bemutat eqgy minimum 35 darabos kollekciot a pdrizsi k6zénségnek.

A Chambre syndicale de la haute couture szigortan ellendrzi az haute couture cim
hasznaldtatdt, ami szo szerint ,magas szintli szabdszatot” jelent. A kritériumokat 1945-ben
dllitottdk fel, de azok betd szerinti betartdsa mdig is kotelezo jelleggel bir.

Gyakran ldtni kiilonds, formabonto haute couture ruhdkat a kifuton, amelyeket a kritikusok
néha hordhatatlannak mindsitenek. Ezek a darabok teljesen egyediek, adltaldban
megrendelésre vagy egy bizonyos alkalomra, kizdrdlag kivdlo mindségd anyagokbol
késziilnek. Egy ilyen luxusviseleten minden kézzel varrt és kidolgozott, még az utolso gomb
mintdjdt s kilon a ruhdhoz tervezték, és nem ritkdn meghokkentéen drdga anyagokat,
példdul gyemdntot vagy aranyat hasznalnak fel hozza.

1 http://hu.wikipedia.org/wiki/Haute_couture (utolsé datum)
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Ugyanakkor meg kell emliteni, hogy vannak vasarlék, akik nem szeretnek személyes
kapcsolatot létesiteni, s kerilik is ezt a szituaciét. Oket taszitia a személyes
kapcsolatfelvétel, a személyes kommunikacié lehet6sége, ezért inkabb onkiszolgalé
értékesitéssel vagy csomagkuildé kereskedelemben vasarolnak. Kilfoldon gyakori, hogy ez a
vevltipus minden igényét az Internet segitségével elégiti ki, igy rendel ruhat, butort,
tisztitdszert vagy élelmet. Az internetes vasarlas nem csak egyik mdédja a vasarlasaiknak,
hanem az egyetlen.

A személyes eladds alkalmazasi teriiletei

A vevékkel, Ugyfelekkel valé foglalkozas a vallalkozds egyik legfébb eszkdze a piaci
versenyben. Ezeket az alkalmazottak gyakran "Front- Line alkalmazottaknak" nevezik, hiszen
6k vannak elél, szemben a vasarlokkal, és a versenytarsakkal.

Mint mar emlitettiik a bolti - mintatermi kiskereskedelemben jelenik meg elsdsorban, itt is
foként az eladék munkdjaban. Ugyanakkor nem szabad teljesen elfeledkezniink a
pénztarosokrél sem, akik gyakran az egyetlen személyes kapcsolatot létesité alkalmazottai a
vallalkozasnak, pl. énkiszolgalé értékesités esetén. A pénztaros szerepe ilyenkor kiemelt
hangsulyt kap, mivel a vallalkozas megitélése az 6 viselkedésén, szakértelmén mulhat, s igy
6 is alkalmazza a személyes eladas kovetelményeit munkaja soran.

A személyes eladas ott is hangsulyosan jelenik meg, ahol a termék és a hozza kapcsolédd
szolgdltatds kbzel azonos sulyd. Példaul a virdgvasarlasnal nem csak a virdgokat vessziik
meg, hanem a virdgkoté szaktudasat is, vagyis azt, hogy mennyire tud szép csokrot
késziteni az alapanyagbdl, olyat, amit a vevd elvart. Vagy a vendéglatdiparban nem csak a
kilonboz6 fogdsok ize, illata, a talalas szinvonala dont a vendégek elégedettségérdl, hanem
a személyzet udvariassaga, készségessége, szaktudasa, termék ajanlasa, a kiszolgalas
szinvonala is jelentds tényezok.

A nagykereskedések, iparvallalatok dltal alkalmazott Ggyndkok, terileti képviselSk, termék -
és terileti menedzserek is a személyes eladas fogasait gyakoroljadk. A kiilénbség az eladas
folyamatdban van, de a kovetelmények - szaktudas, miiveltség, beszédkészség, megjelenés,
stb.- velik szemben azonosak.

Végil a személyes eladdst a magdnéletben is alkalmazzuk. Gondoljunk csak arra, amikor
eladjuk az auténkat, vagy a lakasunkat, s nem vesziink igénybe kozvetitét. Vagy amikor egy
allasinterjan "eladjuk” magunkat, a szaktudasunkat, személyiséglinket.

A személyes értékesités folyamata a kiskereskedelemben

A kiskereskedelemben a vasarlék jellemzden sajat sziikségletiik kielégitése érdekében
vasarolnak. A vasarlasban gyakran egyediil vesznek részt. A dontést onalléan hozzak meg.

A személyes eladads folyamata annak fliggvényében valtozik, hogy a vasarlas soran
mennyiben van sziiksége a vevOnek az eladé kozremlkodésére. Ez az alkalmazott
értékesitési modtdl fuigg.
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A hagyomadnyos értékesitési mod esetén minden mozzanatban jelen kell legyen az elado is,
Onkivdlaszto értékesitési modndl a termék kivdlasztdsdt a vevo déndlloan teszi meg a
bemutatott vdlasztékelemek alapjdn, a mintautdni értékesités hasonlit az énkivdlasztora, de
nagy méretd termékek esetén alkalmazzdak, mint pl. butorok, hdztartdsi gépek, és a vevo
lakdsdra szdllitidk az drukat, s végiil az onkiszolgdlo értékesitési modban legfeljebb a
pénztdrossal keriil kapcsoltba a vasarlo.

Az aldbbiakban a klasszikus értékesitési folyamatot bontjuk elemeire, melybél egy- vagy
tobb szakasz az értékesitési mod fiuiggvényében kimaradhat. Példaul egy onkivalaszto
értékesitési mdédban mikodd cipbéboltban a vevé pl. 6nalléan valaszt modellt, és csak
ezutdn, a termékhez jutas érdekében fordul az elad6éhoz.

A klasszikus folyamat lépései:
1. Avasarlé kdoszontése

A vevOk koszontése nem elhanyagolhaté lépése a folyamatnak. Ekkor vesszik fel a
kapcsolatot a vasarlonkkal, alakitjuk ki az elsé benyomdast magunkrél. A koszénés mindig
napszaknak megfeleléen torténjék. Azokat az uzletek kivéve, amelyeknél ez a
kommunikaciés politika része (mint pl. IKEA), ne tegezzik a vasarléinkat. Egy exkluziv
lizletben pedig kimondottan sérté, s igy nagy hiba is a vasarlék letegezése.

Nagyon fontos, hogy mosolyogjunk. Ha mosollyal fordulunk a vevd felé daltalaban 6 is
visszamosolyog, ami azt jelenti, hogy pozitivan indulhat az eladasi folyamat, mintegy
megel6legezi a bizalmat az eladénak.

2. Avasarlasi szandék megtudakoldsa

Meg kell ismernilink a vevénk igényét, a vasarlasi szandékat. Meg kell tudnunk, mely termék
érdekli, milyen elvarasai vannak. Ahhoz, hogy az igényeinek megfelel§ terméket tudjuk
bemutatni, meg kell tudnunk - a termék jellemzG@inek fliggvényében persze, hogy mit
szeretne. Egy ruhazati termék esetén nem csak a méret lehet fontos, hanem a szin, az
alapanyag, a tisztithatésag, az alkalom, amelyen viselni kivanja a ruhat, a szikséges
kiegésziték, a meglévé ruhatarhoz valé illeszkedése, varidlhat6saga is fontos a terméknek.

3. A termék bemutatasa

Ha a vevénk pontosan tudja mit akar, akkor viszonylag egyszer( dolga van az eladénak, de
ha még kialakulatlan az elképzelése vagy csak vasarlasi szandéka van, mint pl.
ajandékvasarlasnal, akkor sziikség van az eladé emberismeretére, szaktuddasara,
kommunikativ képességeire. Kérdésekkel és az arra adott vdlaszokkal tudhatjuk meg a
vevdink igényeit.

Ha mar ismerjiuk a vevénk igényeit bemutatjuk a neki megfelel6 terméket, termékeket. Az
arubemutatds soran figyelni kell a vevéStipusokra is, pl. a hatdrozatlan vevét csak még jobban
elbizonytalanitjuk, ha sok terméket mutatunk be, ahogy ez a valogatds vev6knél is hiba
lehet. A vevétipusokkal kicsit késébb foglalkozunk.
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A termék bemutatasa soran lehetéséget kell teremteni arra, hogy a vevd a sajat szemével
gy6zd8djon meg a termék pozitiv tulajdonsagairdél. Probalja fel, probalja ki, tapintsa meg, stb.
Ezzel a vevében fokozhatjuk a termék iranti vagyat.

Fontos a tapintat is. Egy ékszerboltban nem kérdezhetiink ra arra, hogy a jegygydrire
maximum mennyit szant a kedves vélegény, mert kellemetleniil érezheti magat, de
kildonboz6 karatu gyémantgylrik bemutatasaval és a vevd érdeklédésének figyelésével mar
képet kaphatunk a vevé értékhatararél is.

Ha egy szammal nagyobb ruhat kell a hélgynek adni, akkor nem mondhatjuk, hogy az elébbi
az kicsi volt vagy fesziilt. Inkdbb mondjuk azt, hogy kényelmesebb lenne az, amit Ujonnan
adunk at prébalni,- s ami természetesen egy szammal nagyobb. Messzemendkig tapintatlan
az a sajnalatos gyakorlat, hogy a belépdé vasarlét az eladd lerohanja azzal, hogy az 6
méretére itt nem talalnak semmit, mivel kénnyen lehet, hogy a vevé a ldnyanak, vagy
ismerésének vasarolt volna, de igy eleslink a lehetéségtél, s biztos, hogy soha tobbet nem
tér vissza, s6t rossz tapasztalalt megosztja a kornyezetével.

A termék bemutatdsa soran tirelmesnek is kell lenni. Mliszaki cikkek, bonyolultabb
haztartasi vagy elektronikai termék megvasarlasakor a vevé nem biztos, sét valészin(, hogy
nem szakember. A leheté legegyszerlibben, kozérthetéen fogalmazzuk meg a termék
jellemz@it, és a vasarld kérdéseire kellé részletességgel és nagy tirelemmel valaszoljunk.

Vannak vasarlék, akik "szakemberek", és lgyis jobban tudjdk az elad6ndl. Az ilyen vevéket
konnyl felismerni, s hozzajuk valéban nagy tirelem kell. Nagyon fontos, hogy veliik sem
kezdhet vitaba az eladé, hanem alkalmazza a "vevének mindig igaza van" elvet, s ha
mégsem boldogul vele, akkor a boltvezetd, a tulajdonos vagy az osztalyvezeté segitségét
kérve kivonulhat a szituaciobél. A vevd pedig ugy érzi: felérték, megtisztelték a személyét,
tudasat, hiszen a "fénokkel" beszélhet a tovabbiakban.

Ha kell6 turelemmel és szakértelemmel jarunk el a vasarléonk nagy valészinliséggel
kivdlasztja a megfelel6 terméket.

4. A termék daraboldsa, mérése, csomagolasa

Tobb esetben a terméket nem abban a formdban értékesitjik, ahogy azt a vevének
bemutattuk. Pl. egy exkluziv férfiruha lzletben nem azt az inget veszi meg a vevd, amit
felprobalt, hanem egy originaltan csomagoltat, vagy a cipdboltban a kivalasztott cipét
selyempapirba és kartondobozba csomagoljak, nem is beszélve az élelmiszerekrél, mondjuk
egy sajtkilonlegességrol. A terméket tehat sziikség szerint daraboljak, mérik, csomagoljak.

5. Kiegészité vagy helyettesité termékek ajanlasa

Az alaptermékhez, amit a vasarlénk valasztott jellemzdéen ajanlhatunk valamilyen kiegészité
terméket, felhivhatjuk a figyelmét a valasztékunk Uj elemére, esetleges akciékra. Egy kdnyv
mellé ajanlhatunk konyvjelzét, kényvboritét, az adott iré egy masik, Uj kotetét, vagy a kiadé
egy hasonlé termékét. Felhivhatjuk a vevé figyelmét a CD-DVD vdlasztékra vagy a
hangoskodnyvekre is.
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Fontos, hogy a vev6 ne azt érezze, hogy erdszakosan el akarunk adni neki még valamit,
hanem inkabb a segitséget, az oOtletadast értékelje, igy valdszinlbb, hogy vdalaszt még
valamit, pl. hasitott b6r cip6hoz apolé spray-t, vagy megfelel6 szinl zoknit, cip6flizét.

6. Lezdras: szamlazas, az ellenérték atvétele, elk0sz6nés

Az lzlet lezarasa legaldabb olyan fontos, mint az aru ajanlasa és bemutatasa, hiszen most
szerzi az utolsé benyomadsait a vasarléonk. Ezek a pillanatok az eddigi munkankat akar
semmissé is tehetik, az Uzlet kitba esik, a vevd vasarlas nélkil megy el. Miért torténhet ez
meg? Példaul, ha tul sokat kell varnia a pénztarnal, ha nincs csomagolas, ajandékcsomagolas
az lzletben, ha a pénztaros viselkedése nem megfeleld, stb.

Optimalis esetben a vevé gyorsan, problémamentesen fizet és jut hozzd az aruhoz. A
luxuscikkeket ma mar kulon kérés nélkul is kuloénlegesen csomagoljak, de az
ajandékcsomagolds ma mar a piaci verseny része, és pl. a DM (zleteiben ingyenesen
barmilyen terméket kérésre ajandékcsomagolé papirba becsomagolnak.

A szamla (nyugta) atadasa, a joétallasi jegy, szdrmazasi bizonyitvany, stb. kiallitasa utan az
ellenérték atvétele kovetkezik. Fel kell késziiljon az Gzlet, hogy nem mindenki fizet
készpénzzel, hanem ma mdr gyakori a kartyds esetleg a csekkes vasarlds. A pénztarosnak
ismernie kell ezeket a mdédokat, a boltnak rendelkeznie kell ezekhez a fizetési médokhoz
valé a felszerelésekkel, pl. POS-terminal.

Az ellenérték Aatvétele utdan a vevének meg kell koszonni a vasarlast, ki kell fejezni
orominket, hogy minket valasztott és el kell kdszonni téle. Az elkdszonésnek ugyanazok a
szabdlyai, mint a folyamat eleji koszontésnek. (napszaknak megfeleléen, mosolyogva,
kedvesen). Exkluziv Gizletben (pl. Dior szalon) az eladé kikiséri a vasarléjat, kinyitja el6tte az
ajtét, elkdszon, majd becsukja.

A vevitipusok

Csoportositds szempontja Vevocsoportok

A vdsdrlds tudatossdgi foka szerint Hatdrozott és hatdrozatlan vdsdrlok
Kompromisszumkészség szerinti beszélhetiink Vdlogatds és belenyugvo vevokrél

A vdsdrlo magatartdsa szerint Befolydsolhato és hajthatatlan

Nemek szerint Férfi és noi vdsarlok

Eletkor szerint Gyermek, fiatalfelnott, felnott, és idos vdsarlok
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A kiilonbozo vdsdrlokat kiilonbozo képpen kell kezelni. Egy jo értékesito fejlett

. sas

annak megfelelden kézeliti 6t meg.

A hatdrozott vevo a gyorsasdgot, pontossdgot értékeli. Nincs sziiksége az dru ismertetésére,
kiegészito termékek ajdnidsdra, 0 tudja mit, mikor és mennyiért vdsdrol meg.

A hatdrozatlan vevének ezzel szemben csak vdsdrldsi szdndéka van, ot az ligyes kereskedd
kérdésekkel tereli a megfelelé termék felé a vdsdrlds sordn.

A vdlogatos vevonek nem fgazdn kell a segitség, & szeret egyediil és hosszasan vdsarolni,
hagyni kell vdlogatni.

A belenyugvo vevénk viszont ellenevtés nélkiil fogadja el az elado tanbdcsdt, igy nagyon
fontos, hogy valoban olyan terméket ajanljunk a vevdinknek, ami a szdmdra a
legmegfelelébb.

A befolydsolhato vdsadrlo elfogadja az elado véleményét, szamit a segitségére, timaszkodik
az eladora.

A hajthatatlan ezzel szemben makacs, az elsé déntése mellett kitart, még akkor is, ha azt a
dontését késébb megbdnja. Veliik nem szabad vitatkozni, el kell fogadni a véleményiiket és
a dontésliiket.

A férfiak nem igazdn szeretnek vdsdrolni, dltaldban gyorsan és hatdrozottan teszik ezt, nem
vdlogatnak, nem rendelkeznek tul sok ismerettel a termékekrdl. A ndk gyakorlatiasabbak,
vdlogatnak, osszehasonlitanak, ismerik a mdrkak és gydrtok kozotti kiilbnbséget és ezt ki is
hasznalfak.

Eletkoruk szerint a gyermek és idds vdsarlok igénylik a segitséget. A gyernekek dltaliban a
sziileikkel érkeznek eloszér a boltba, majd késébb a sziilok megbizdsa alapjén vdsdrolnak.
Még nem tudnak 6ndllo dontést hozni, ezért ne ajanljunk nekik helyettesité vagy kiegészité
cikkeket. Az iddsek dltaldban ragaszkodnak a bevdlt mdrkdjukhoz, termékeikhez. Ma mdr
nem tekinthetoek ok sem egy egységes rétegnek, vannak akik magas jovedelemmel birnak,
mig mdsok nem. Mindig nagy tapintattal és empadtidskészséggel kézelitsiink hozzdjuk, még

akkor is, ha csak egy kis beszélgetésre vdgynak, és azért tértek be az iizletbe.

A személyes értékesités folyamata a B2B értékesitésben

Az eltérés alapja a vasarlas inditéka. A szervezeti, viszonteladdi, ipari piacokon a vasarlas
célja, hogy a vevé vdllalkozas a tevékenységét folytatni tudja. A dontést altalaban tobben
hozzak meg, igy ezek az értékesitések altalaban tobbszemélyesek. A vallalkozasok altalaban
hliségesek a bevalt szallitoikhoz, igy hosszutavd kapcsolatot épithetiink ki. A vasarlasok
nagyobb értékliek, a piac koncentraltabb, a vevék jél ismerik a termékeket és a lehetséges
beszerzési forrasokat.



A SZEMELYES ELADAS

Az értékesitési folyamat a fentiek miatt sokkal formadlisabb, féként a kapcsolat kezdetén
fontos, hogy ismerjik és betartsuk a megfelel6 illem, etikett, protokoll szabalyokat, kulfoldi
targyalo fél esetén a nemzeti sajatossagokat, és természetes a nyelvet, és ebben az esetben
a szikséges dokumentumokat is a megfelelé idegen nyelven kell rendelkezésre bocsatani.
A személyes eladas ezeken piacokon altalaban targyalds soran valosul meg.

A targyalas lépései:
1. Az ugyfél azonositasa

Fel kell kutatni a potencidlis Uzletfeleket, ehhez meg kell taldlni a legmegfelel6bb
moédszereket. Adatokat szerezhetliink személyesen, a piac helyszini vizsgdlataval, mar
meglévé lizletfelek ajanlasdval, killonb6z6 adatbazisok megszerzésével, megvasarlasaval, a
helyi 6nkormanyzat, a cégbir6sdg adatainak vizsgalataval, a telefonkdnyv, Yellow Pages
atlapozasaval, az internettel, stb.

Vannak olyan (uzletfelek is, akik maguk keresik meg az eladdkat, ajanlatot kérnek,
tajékozdédnak. A vallalati vevdszolgdlat is gydjthet adatokat, melyeket késébb
felhasznalhatunk.

A kapcsolatfelvétel soran a leheté legtobb informaciét kell megszerezni, meg kell tudni,
hogy ki a kompetens személy, akit az adott kérdésben keresni kell, 6t hogyan, milyen Gton
lehet elérni.

Id6pont egyeztetés a varhato latogatasra, targyalasra.
2. Felkésziilés a targyalasra
A felkésziilés soran egyrészt meg kell ismerniink a targyalépartneriinket a leheté legjobban:

- milyen jellemzéi vannak a vallalkozasnak: mi a stratégidjuk, kik az eddigi partnereik,
milyen a valasztékuk, milyen tékeerdsek, milyen eredményesek, (vagyonmérleg,
erdménykimutatas a cégbir6sagrol, a nyilvanossagra hozott anyagokbdl), stb.

- kik lehetnek a varhat6 targyalopartnerek: milyen a targyalasi stilusuk, hogyan lehet
O6ket a leghatékonyabban meggy6zni, milyen megkozelitési modot alkalmazzunk,
hanyan lesznek, milyen beosztasuak, stb.

Masrészt biztositanunk kell a targyalds optimadlis tdrgyi és személyi feltételeit. llyen
feltételek lehetnek

- a megfelelé helyszin: annak rendezettsége, felszereltsége, a berendezési targyak
szinvonala, a nyugodt koériilmények,

- a szilikséges targyi eszkozok, pl. projektor, vetitévaszon, mintakollekcié, kisebb
proméciés ajandéktargyak, mappak, jegyzetfiizetek, tollak, a targyalas
dokumentacidja, stb.

- személyi feltételek: a targyald partnerek beosztasdanak és a tdrgyalds témajanak
megfelel6 kompetencidaju munkatarsak, a megfelel6 szamban.
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Nem utols6 sorban a felkésziilés soran a kollégainkat tajékoztatni, ill. emlékeztetni kell a
targyalas idépontjara.

3. Megkozelités

Ahhoz, hogy a kompetens személlyel felvehessiik a kapcsolatot, at kell juthunk az un.
"ajténallékon”, azokon a személyeken, akik beosztasuknal fogva akaddlyozzak a
kapcsolatfelvételt. llyenek lehetnek a targyaldpartner titkarnéje, asszisztense,
telefonkdzpontosa, de akar a masik cég portasa is.

Az els6 benyomds mindig a taldlkozas els6 néhany masodpercében alakul ki, s nem
korrigdlhat6. Ezért nagyon fontos, féleg az (j uzletfelek esetében, hogy a leheté
legkedvezébb képet alakitsuk ki magunkrél illetve a vallalkozdsunkrél: baratsagos, optimista
és hatarozott benyomast keltsiink a masik félben.

Ennek feltételei tobbek kdzott az apolt, rendezett kiils6, a megnyerd, udvarias viselkedés, a
mosoly, a kézfogas hatdrozottsaga, az érthetd és nyugodt beszéd, sth. A cél egy baratsagos,
bizalmon alapulo légkér megteremtése.

4. Prezentacio

Miutan fogadtuk a targyalé partnereinket kezdédik a targyaldas legfontosabb szakasza, az
ajanlat bemutatasa. Ennek soran

- felmérjiik a partner személyiségét, igényeit, sziikségleteit,

- prezentadljuk az ajanlatunkat, aktivan befolyasoljuk a dontését, ennek eredményeként

- kialakul benne az elfogadds és a dontés, megtorténik a megegyezés a termékek
mindségérél, mennyiségérdl, a teljesitésének idejérél, a pénziigyi teljesités
feltételeirdl.

A jé prezentacié az un. AIDA modell alapjan épiil fel. Ennek elemei: a figyelem felkeltése
(Attention), az érdeklddés felkeltése (Interest), a vagy kialakitasa (Desire), és végil a
cselekvés (Action), azaz az ultekotés. A betliszé az angol fogalmak kezdébet(ibdl alakult ki.

5. Ellenvetések kezelése

Az ajanlat bemutatasa soran a vevlében felmeriilhetnek kilonb6z6 ellenvetések, hogy
csokkenthesse a sajat kockazatat. Az ellenvetések masik indoka lehet az Uj terméktdl,
szallitotél valé félelem, a bizalmatlansag, a nem megfelelé kondicidk.

Fontos, hogy a vevd érezze, komolyan vessziik és atérezzik a problémait, azokra valds
megoldast kinalunk.

6. A tdrgyalas lezarasa

A targyalas végén természetesen optimalis esetben szerz6déskotés, rendelés kovetkezik. A
minimalis cél viszont a kovetkez6 targyalds idépontjanak megbeszélése.

11
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7. Vevégondozas

A vevégondozas (lzletkotés utani szolgaltatasok) célja, hogy az uzletfeliink elégedettségét
fokozzuk. A vevében meg kell erGsiteni azt az érzést, hogy jol dontott. llyen lépések: a
vasarlék rendszeres latogatasa, a véleményének kikérése, a problémainak kezelése, stb.

Masrészt a bevételeinket is novelhetjik, - a termékek egy csoportjdhoz utélagosan tovabbi
szolgaltatasokat adhatunk el, ami Gjabb bevételi forras a vallalatnak.

Az elégedett Uzletféllel kdnnyebb Gjabb lzletet kotni, igy "megéri" a vallalatnak ezekre a
szolgaltatasokra kolteni, és a j6 kapcsolatot fenntartani.

Osszefoglalasként vilasz a felvetett esetre

Az eladékkal szemben tamasztott kovetelmények:
Kulsé kovetelmények:

- rendezett, igényes megjelenés,

- apolt kilsé,

- pozitiv elsé benyomas.

Belsé tulajdonsagok:

- szakmai miveltség, mint pl.: megfelel6 iskolai végzettség, aruismeret, értékesitési
ismeretek, szdkincs, stb.

- pszicholdgiai készségek, mint pl.: empatia, emberismeret, stb.

- személyes adottsdgok, készségek, mint pl.: meggy6z6erd, beszédkészség, hatdrozottsag,
stb.

Munkakorok, pl.:
- kiskereskedelmi értékesitd,

- nagykereskeddk, termelék, szolgaltaté vallalkozasok megbizottjai, teriileti képviseldi,
ugynokei, stb.

- vev@szolgalaton dolgozé alkalmazottak,

- telemarketinges munkatarsak, stb.

12
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TANULASIRANYITO

1. Olvassa el a Szakmai informaciotartalomban leirtakat és a legfontosabb 0j fogalmakat
hlizza ald, majd az alabbi helyre jegyzetelje ki!

Tanuldparjaval hasonlitsak 6ssze a kijegyzetelt fogalmakat, s sziikség szerint egészitsék ki
sajat vazlatukat!
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2. lgaz-hamis

On, mint cégének oktatasi referense az alabbi feladatot adja leend6 értékesitési
munkakorben dolgozé munkatarsai szamara: dontse el az alabbi allitasokrél, hogy igazak-e
a személyes eladasra.

On most a dontését | (igaz) vagy H (hamis) betlikkel jelezze, majd indokolja meg!

a. A személyes eladds a leghatékonyabb értékesités, mert olcsé és gyors.  ............
Indokolas:

b. A személyes eladashoz soroljuk a telemarketingetis. ...
Indokolas:

c. A személyes eladas a klasszikus marketingmix 4. eleme. ...
Indokolas:

d. A vasarlok megkozelitése azt jelenti, hogy a boltban hogyan készoniink. ...
Indokolas:

e. A targyalds mindig szerzédéskotéssel, megrendeléssel zarul. .
Indokolas:

f. A vev6khoz alkalmazkodni felesleges, az arut ettdl fliggetlenil Ugyis vagy megveszi vagy
nem.
Indokolas:

g. Az ellenvetések kezelések soran az a cél, hogy csokkentsiik a vev6kben a kockazat
érzetét.
Indokolas:
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3. Szerepjaték, helyzetgyakorlat

Tanuléparjaval egyezzenek meg, hogy el6szor melyikiik az elad6 és melyikiik a vasarlo. Egy
kilonleges terméket valasszanak ki, amelyet mindketten ismernek és jatsszak el annak
eladasi folyamatat. Ha szikséges gyljtsenek informaciét a termékrél. Elére fel is lehet
késziilni. Lehet egy mdszaki cikk, bator, killonleges ruhazat, mobiltelefon, stb.

A '"vevd" dontse el, milyen vevd tipust fog képviselni. Legyen elképzelése a termék
megvasarlasanak feltételeir6l. Az "eladd" pedig prébaljon alkalmazkodni a vevé igényeihez,
prébaljon ugy érvelni, hogy meggy6zze a vasarlot.

A szerepjaték utan cseréljenek szerepet, de most egy masik terméket valasszanak.

Ertékeljék magukat és egymdast néhany széval az eladdi szerepben! Az értékelés
szempontjai: tiirelem, empatia, szakmai ismeretek, illem, érvelés, meggydézdéerd, kreativitds,
kozérthet6, tomor és pontos fogalmazas.

4. Fogalmazza meg elvarasait egy kis élelmiszerbolt eladdjaval szemben, és egy belvarosi
luxus ékszereket kinalé uzlet asszisztensével szemben. Kilsé jegyekre és belsé
tulajdonsagokra is térjen ki.

Mi az oka az eltér6 elvarasoknak?
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Megoldas:
1. A klasszikus 4P elemei:

- atermék,

- azar,

- az értékesitési csatorna,

- és az 6sztonzés, marketing kommunikacié.

A kommunikacios mix elemei:

- areklam,

- a PR tevékenység,

- a kozvetlen vasarlasosztonzés,
- és a személyes eladas.

A marketingkommunikacié fogalma
A kommunikaciés mix fogalma
A személyes eladas elényei:

- személyes kapcsolat

- reagal

- él6szé vardzsa

- felhivhatja a figyelmet

- vevd is azonnal tud kérdezni

- kézbe veheti, kiprébalhatja

- vasarlé személyre'szabott ajanlatot kaphat

- tObb és nagyobb 6sszegl Gzletkotéssel

- ellenvetések azonnali kezelésére, kiegészitd, helyettesité termékek ajanlasara

A személyes eladas hatranyai:

- lassu
- koltséges

Alkalmazasi teriiletei:

- bolti - mintatermi kiskereskedelemben

- szolgaltatas

- nagykereskedések, iparvallalatok altal alkalmazott lUgynokok, terileti képviseldk,
termék - és terileti menedzserek

- maganéletben

A személyes értékesités folyamata a kiskereskedelemben

1. A vasarlo koszontése
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A vasarlasi szandék megtudakolasa

A termék bemutatasa

A termék daraboldsa, mérése, csomagolasa
Kiegészit6 vagy helyettesit6é termékek ajanlasa
Zaras: szamlazas, az ellenérték atvétele, elkészonés

A v MW N

A személyes értékesités folyamata a B2B értékesitésben

az lgyfél azonositasa
felkésziilés a targyalasra
megkozelités
prezentacio
ellenvetések kezelése

a targyalas lezarasa

N O v W N =

vevdégondozas

a.. Hamis

Indokolas:

Hamis, a személyes eladds hatrdnya, hogy iddigényes, lassu folyamat, hiszen minden
vasarloval kulon-kalon kell foglalkozni, s emiatt magasabb a l|étszamigénye is, ami
koltségnovelb tényez6. Ugyanakkor hatékony, mivel a személyes eladasokbodl tébb (lizlet jon
létre, mint mas értékesités 0sztonzé eszkodz alkalmazasabol.

b. Igaz

Indokolas:

A vallalkozasok igyekeznek kihasznalni a személyes kommunikaciéban rejlé lehet6ségeket a
telefonok atjan is, igy a telemarketinges értékesités, m int a Direkt Marketing eszkoze,
beletartozik a személyes eladas alkalmazasi korébe.

C. Hamis

Indokolas:

Hamis, mert a személyes eladds a marketing kommunikaciés mix eleme, a klasszikus
marketingmixbe nem is tartozik bele.

d. Hamis

Indokolas:

A vasarlok megkozelitése a szervezeti piacokon végbemend értékesitési folyamat eleme, és a
potencialis vevék felderitése, a kompetens személy megtaldlasa a célja.

e. Hamis
Indokolas:
Hamis, mert csak optimalis esetben zarul szerz6déskotéssel vagy rendeléssel.
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f. Hamis

Indokolas:

Hamis, mert ha alkalmazkodunk a vevéhoz, jél érzi magat a vasarlas kozben, kialakul a
szlikséges bizalom, akkor nagy valdszinliséggel vasarol az uzletben, mig ellenkezé esetben
val6szintlileg nem.

g. Igaz

Indokolas:

Igaz, mert ha csokkentjiik az tzletkotés kockazati tényezdbit, vagy azok sulyat, akkor a vevé
valészinlileg szerzédést kot veliink, mivel altalaban aze gyik legnagyobb gatja az uj
szerz8dések megkotésének a kockazat mértéke.

Tanulénként eltéré megoldasok sziilethetnek.
4.

Egy élelmiszerbolt eladdja rendezett, tiszta, munkakopenyt, védéruhat hord, kedves,
segit6kész, kozvetlen, minimalis sminket visel, kérmei révidek és festetlenek.

Az ékszerbolt eladéja divatos, markas, de nem feltliné ruhazatot visel, haja, sminkje a
divatos, de kissé konzervativ, szdkincse, tdjékozottsaga kiemelkedd, idegen nyelven is
kommunikal, diplomatikus, ismeri az illem, etikett és protokoll szabalyokat.

Azért eltéréek a kovetelmények mert eltéréek a vevék elvardsai is az eladokkal szemben. A
vallalkozasok pedig ugy kell kialakitsdk a mikodés személyi feltételeit, hogy az a
célcsoportnak a legmegfelel6bb legyen.
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| 1. feladat

Olvassa el F kovetkez6 internetesen oldalon talalhato szemelvényt,
http:/ /www.progressziv.hu/nyomtatas.php?link=magazin.tmp&funk=5&sz_id=1294 (2010.

augusztus 15.) mikézben gylijtse 6ssze azokat az informacidékat, amit On, mint egy
hipermarket osztalyvezetdje a jovében figyelembe venne.

Készitsen jegyzeteket ezekrdl!

Jegyzetek:

2. feladat

On egy KFT ugyvezetGjének kézvetlen munkatarsa. Azt a feladatot kapja fénékétdl, hogy

gylijtson informaciét egy uj Uzleti partnerérél. A feladatra egy napot kapott, majd irdasos
jelentést kell letennie az ligyvezeté asztalara.
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Honnan, milyen informaciékat szerezne meg?

3. feladat

On egy vallalkozas teriileti menedzsere. Az a feladata, hogy tartson egy elGadast az én ala
tartozo teriileti képvisel6knek a jo prezentaciorél. Feladatai:

Az alabbi internetes oldalon talalhato szemelvény alapjan
(http://www.haszon.hu/index.php?option=com_content&task=view&id=316&Itemid
=27)(2010. augusztus 15.) készitse el PowerPointban az el6éadasanak alapjat!

Tartsa meg el6adasat az osztalytarsai el6tt, majd tandri moderalas mellett értékeljék
sajat magukat és egymast! A kreativitast, gyakorlati példak alkalmazasat is vegyék
figyelembe!

Jegyzetek az el6ado értékeléséhez:
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Mdsként viselkednek a vdsdrlok, ha példdul sajtot vaqy éppen energiaitalt vesznek. Mdsképp
is kell megszolitani oket.

Ezen az alapon egy gydrto sajdt kategoridjaban, a vevotipus ismeretében testre szabott
marketingaktivitisokkal képes a déntés pillanatidban elérni a vdsdrl/okat.

Terméktdl, illetve kategoridtol fiiggden, a fogyasztok vdsdridsi viselkedése a kévetkezd négy
kategoridba tartozhat: automatikus vaqy onjdro, aki gyorsan odanyul a polcra, a szdmdra
sziikséges termékért, és megqgy tovadbb, vdltozatossdgot kedvelo, aki rendszeresen figyeli az

Uj izeket, irdnyzatokat és dltaldban az ujdonsdqgokat; érdeklodo vagy zsongani szereto, aki

érzékeny az oOsztonzd reklamra; akcioérzékeny vaqgy akciovaddsz, aki _keresi az
drengedményeket és az drakciokat.

... napi cikket szerez be - példdul sajtot, margarint vagy bébiételt - akkor gyakran onjdrora
kapcsol... A mdrkavdlasztdst tehdt a megszokds hatdrozza meag,

...az automatikus vagy oOnjdro vdsdrlok eléréséhez a kulcs, hogy a vdsdrlds megszokott
folyamatdt a helyes megszolitissal, a kedvezo pillanatban megtorjik.... a sikeres és stabil
mdrka esetében érdemes lemondani a poziciondlds vagy csomagolds jelentds
megvadltoztatdsdrol.

A vdltozatossdgot kedvelok qyakran kikapcsoljdk az automatizmust. ...azok dllandoan
pasztazzak a polcokat, és igyekeznek felfedezni uj izeket vagy termékinnovdciokat.

Az érdeklodo, zsongdst kedvelo tipus szintén kikapcsolja az automatizmust. ...

vételre dllitidk és kutatjdk az alternativdkat.

...eszkozei a megfelelo rekldm, az uj termék, az innovativ csomaqgolds.

Az akciovaddszt csak az drak osszehasonlitisdnak vdgya, valamint az akcios drak keresése
hajtja elore.

A jegyzetek tanuldnként eltéréek lehetnek.

2. feladat

Internet, az Uj partner honlapja:

- profil,
- tulajdonosok,
- referenciahelyek,
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- valaszték,
- arak,
- f6 érveik a termékeik mellett, stb.

Cégbirésag: A cégbirdésagi anyagok nyilvanosak, a betekintés ingyenes. Megtudhato
informaciok:

tulajdonosok, tulajdoni részarany,

- vezeto testiilet,

- vagyon,

- vagyonmérleg 6sszetétele,

- eredménykimutatas, eredmény alakulasa,
- pénzigyi stabilitas.

Szérolapok, rekldmok, prospektusok, stb.: a termékvalaszték, a valasztékban megjelend
versenytarsak termékei, mindségi elvarasaik, stb.

Személyes informacidk gyljtése, a kapcsolati téke igénybevételével.

3. feladat

Tanulénként eltéré megoldasok sziilethetnek.
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Fazekas Ildik6-Harsanyi DAavid: Marketing kommunikacié, Szoékratész Kiilgazdasagi
Akadémia, Budapest, 2000
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Katona Maria - Szab6 Csaba: Kommunikacié, uzleti kommunikacio, Képzémivészeti Kiadd,
2006

Joe Girald: Hogyan adjuk el 6nmagunkat? Bagolyvar Konyvkiadd,1998
Al Ries - Jack Trout: A marketing huszonkét vastorvénye, Bagolyvar kiado, 1994
Peter Fleming: A targyalas alapjai - hét leckében, Park Kiadé, 1993

Frank Bettger: Az Gzletkotés iskolaja, Bagolyvar Kiado, 1996.
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A(z) 0002-06 modul 011-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:
10 ora




A kiadvany az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv
TAMOP 2.2.1 08/1-2008-0002 ,A képzés min&ségének és tartalmanak
fejlesztése” keretében készilt.
A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valosul meg.

Kiadja a Nemzeti Szakképzési és Felnottképzési Intézet
1085 Budapest, Baross u. 52.
Telefon: (1) 210-1065, Fax: (1) 210-1063

Felel6s kiado:
Nagy Laszl6 féigazgatd
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