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HOGYAN FOGADJUK A VEVOT ES HOGYAN MERJUK FEL IGENYEIT? |

‘ A FOGYASZTOI MAGATARTAST MEGHATAROZO \

TENYEZOK

A VASARLASI DONTESI FOLYAMAT LENYEGES SZAKASZAI

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

On egy vasarld. Szeretne venni maganak egy nadragot. Milyen tényezék fogjak Ont
befolydsolni abban, hogy melyiket valassza az lizlet, vagy lzletek kindlatabdl? A dontését
befolyasold tényezbéket az alabbi helyre irja le!

A leirtakat beszélje meg szaktandraval és sziikség esetén egészitsék ki azokat!
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A VASARLOI DONTES FOLYAMATA

A gazdilkoddé szervezetek, igy a kereskedelmi vdllalkozdsok szamdra is fontos annak
ismerete, hogy a fogyasztok milyen szempontbdol mérlegelnek, amikor eldontik, hogy a
termékek sokfélesége kozil melyiket fogjak megvasarolni. A fogyaszté belsé sziikségleteit a
kilsé feltételekkel Osszevetve (ar, jovedelem, hasznossag) donti el, hogy mit kivan
fogyasztani. A kereskedéknek munkajuk soran nemcsak alkalmazkodniuk kell a vasarlékhoz,
hanem befolyasolasukra is fel kell készilniik. A kiskeresked6knek nemcsak azért van
szliksége a fogyaszték befolyasolasdra, hogy az értékesitést novelje, hanem azért is, hogy
azt szinten tartsa, folyamatossagat biztositsa, jelentés kilengéseit csillapitsa. A vasarloi
dontés vizsgalatat joval az Gzletbe |épés el6tt kell vizsgalni. A vasarloi dontésben fontos
szerepet jatszik, hogy a vasarlé6 mennyire kotédik érzelmileg a vasarlashoz. A vasarlasi
dontés folyamata nem az lzletben kezddédik. (Kivétel ez alél az impulziv vasarlas, amirdl a
késébbiekben még sz6 esik) A vasarlasi dontés folyamata 6t szakaszra kulonitheté el. (Nem
mindegy ugyanis, hogy egy moségépet szeretne venni a vasarlo, ami tartés, értékes termék,
vagy csak a szokasos oOblitét. Az oblit6t rendszeresen vdasarolja, haszndlja, ismeri, de a
mosogép megvasarlasa el6tt célszerl korbenézni a piacon.)

1. dbra. A vdsdrldsi dontés’

A VASARLOI DONTES FOLYAMATA A FOGYASZTOI PIACON:

1 http://www.felseges.hu/vasarlas/ (2010. augusztus 22.)
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1.Szikséglet kialakulasa, vagy probléma felismerés:

Sziikséglet: Hianyérzet, mely cselekvésre 6szton6z 6nmaga megsziintetése érdekében.

Valamilyen sziikséglet el6térbe keriilését belsé motivacio és kiilsé tényezé is kivalthatja.
llyenkor felmeril egy termék vagy szolgdltatds megvasarldsdnak gondolata. Példaul,
szeretne egy Uj televiziét vasarolni, vagy lecseréli a konyhabutort, esetleg a gyerekeknek
iskolakezdésre tanszert szeretne venni. A probléma felismerése lehet bels6 igény, példaul
éhes vagyok, de lehet kiilsé inger is, példaul meglatok egy reklamot. A szikségleteket
rangsoroljuk, amit preferenciarendszernek neveziink, vagyis feltételezziilk, hogy a
fogyasztok képesek ésszerlien rangsorolni. Akkor ésszerli egy dontés, ha a legnagyobb
hasznossagot biztositja. A sziikséglet rangsoroldsanak kiilsé tényezGi

- Az 4ru hasznossaga: hasznossdag, valamely dolog hasznos tulajdonsagainak
O0sszessége, az az elégedettségérzet, amit a fogyasztd a termék, vagy szolgaltatas
elfogyasztasa révén nyer.

- Az aru ara: az ar dalljon ardnyban a hasznossaggal,

- A rendelkezésre all6 jovedelem: fizet6képes sziikséglet a sziikségletek azon része,
melyet a fogyaszt6 képes kielégiteni javak és szolgaltatasok megvételével.

2. Informacidgylijtés:

A vasarlé elkezd érdeklé6dni a megvasarolandé termék irant. Féleg nagyobb érték(, tartds
termékek esetén jellemzd, hogy a vasarlo koriltekintéen informaciét gydjt. Példaul moségép
vasarlasanal, hosszabban gylijti' az informaciékat, hogy melyik {lzletnek mi a kindlata,
mennyiért és milyen feltételekkel. Az informaciégylijtés iddigényes feladat. Nem hidba
mondjak, hogy "AZ IDO PENZ", hiszen a tajékoz6das ideje alatt a vasarlé mas tevékenységet
is végezhetett volna, ami esetleg tobbletjovedelemmel is tarsul. Eppen ezért nem mindegy,
hogy milyen médon tajékozédunk a megvasarolni kivant arurél. Ma mar egyre tobben veszik
igénybe az internetet, ahol mar arukeresé oldalak is segitik a vdlasztast. Az interneten
pontos adatokat tudhatunk meg a termékekrél, azok ararél, valamint a kivalasztott aru
értékesitésével foglalkozo uzletek listajat is megtalalhatjuk, esetleg webaruhdzban is
vasarolhatunk. Fokozottan figyelem, ami azt jelenti, hogy a leendé vasarlé fogékonyabb lesz
az adott termékkel kapcsolatos informacidkra. Figyeli a kirakatokat, hirdetéseket. Az aktiv
keresés pedig azt jelenti ebben az esetben, hogy igyekszik a lehet6 legtobbet megtudni a
termékrél. Ezt megszerezheti személyes forrasbdl ( csalddtagoktél, baratoktol, ismerdsoktél,
stb.), tomegkommunikaciébdl (példaul: prospektus), kereskedelmi forrasbél (reklam, a
termék csomagoldsa, az eladdé személyes meggydzése, stb.), vagy tapasztalati forrasbél( a
vevo mar kiprébalta, hasznalta a terméket).

3. Az alternativak értékelése

Az informacidkat rendszerezi. Befolydsolni fogjdk ebben tobbek k6zott a szokasai, attitlidjei,
vagy az izlése. A tudatos vasarld, a terméktulajdonsagokat d6sszehasonlitja a termék araval,
hasznossagdaval és a sajat jovedelmével.
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4.Vasarlasi dontés

A vasarlasi dontés osszetett feladat. Nem koveti automatikusan a vasarlasi szandékot. Olyan
hatasok is jelentkezhetnek, amelyek médositjdk, vagy elhalaszthatjak a vasarlast. A vasarléi
dontési folyamatban a fogyaszté kivalasztja a legkedvezébb markat, a kereskedelmi
egységet, ahol megvasarolja a terméket, valamint meghatarozza a vasarlas idépontjat is. A
vasarlasnak lehetnek értelem altal vezérelt (raciondlis) inditékai és érzelmi (emocionalis)
inditékai.

- Ertelmi (raciondlis) inditékok. lehetnek a termék altal kielégithetd sziikséglet
fontossdga, az aru kulonlegesen kedvez6é ara, a kapcsolédd kedvezmények, a
nyujtott szolgaltatasok, a termék kezelhetésége, mingségi tulajdonsagai. A ritkabban
vasarolt, tartés, nagyobb értéki(i termékek vasarlasakor birnak  nagyobb
jelentésséggel.

- Erzelmi (emociondlis) inditékok: a vasarld6 személyiségével vannak 6sszefiiggésben,
az érzelmek, vagyak, hangulati elemek altal meghatarozottak. llyenek lehetnek:
kivancsisag, masok utanzasa, tarsadalmi siker elérésére valé torekvés, feltlinési vagy,
oromszerzés (ajandékozassal).

5. Vasarlas utani magatartas

A vasarlas utan magatartas lényegében az aru mindsitése. Kiilonosen, ha nagy értéki tartos
cikket vasarolunk, gyakran elbizonytalanodunk az aru hazaszallitasa utan: vajon helyesen
dontottiink-e, jol valasztottunk-e. Belathatd, hogy a vasarlasi folyamat minden szakaszaban
lehetséges és sziikséges a fogyasztok befolyasolasa. Elkezdi hasznalni a terméket,
megismeri, esetleg Ujabb vasarldsra 0sztonzi. A vétel utdn deril ki a fogyaszté
elégedettsége. Az elégedett és elégedetlen vasarl6 magatartasa sokféle lehet. A vasarlas
utani elégedettség, vagy elégedetlenség nagyban befolyasolja a kovetkezd vasarlasi dontését
a fogyaszténak.
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2. dbra. Elégedett vdsarlo?

A vasarlasi dontéshozatal szakaszai:

A fogyasztéi magatartds alapvetéen megismerd, feltaré jellegli, melynek legfontosabb
aspektusai a gondolkodas, az értékelés és a dontés. Ezek a tevékenységek nyilvanulnak meg
az olyan egyszer(i mozzanatokban, mint példaul az érdekl6dés, a megrendelés vagy akar a
kivalasztott aru hasznalata. A fogyasztok magatartasat éppen ezért gyakorta irjak le ugy,
mint informacié-feldolgozasi folyamat. A feldolgozandé informaciét a fogyaszté szamara
rendelkezésre allé6 olyan egyszerli adatok adjak, mint a marketing altal kozvetitett
termékilizenetek vagy éppen a baratok, csaladtagok ajanlasa, véleménye. A feldolgozas maga
ezeknek a kezelése: a kilonboz6 informacidk taroldsa, Osszekapcsoldsuk a meglévd
otletekkel, esetleg emlékekkel, és értékelésiik a személyes célkitlizésekkel 6sszefliggésben.
A végeredmény a fogyaszté adott markahoz vagy termékhez valé hozzadllasdban, azaz
attitldjében nyilvanul meg. Megfogalmazodik a vasarldsi szandék vagy éppen annak
elhalasztasa, de akar létrejohet a cselekvés, a vétel maga. Hasonlé folyamat jatszédik le a
haszndlat sordn is: ‘@ megvasarolt termék vagy igénybe vett szolgaltatas Gjraértékelédik, és
kialakul egy Ujabb dontés annak Gjravasarlasaval vagy elutasitasaval kapcsolatban.

A VASARLOK BEFOLYASOLASANAK ESZKOZEI:

- Rekldm: elsésorban a fogyasztdi szikségelt az igény kialakitdsara hatd fizetett
eszk6z, de hatasos az informdcidgydjtés és a vasarlasi dontés szakaszaban is. A
reklam targya lehet az aru, vagy a termeld, forgalmazé vallalkozas. Leggyakoribb
eszkozei: a kirakat, sajtéhirdetés, radios, televizios reklamok, kozteriileteken
elhelyezett reklameszkozok.

2 http://www.nlcafe.hu/otthon/20090710/hogyan_legyunk_tudatos_vasarlok_kiprobaltuk/
(2010. augusztus 22.)
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3. dbra. Koztertileten elhelyezett rekldm?3

- Propaganda: az arurdl, keresked6rél szold hir, Ujsagcikk, az arut kedvezden
bemutato radiomtsor, televizids adas.

- Vasarlasosztonzés: az aru vételére ingerld, rovid tavon hato eszkoz. Tehat a vasarlasi
dontést befolyasolja. llyenek lehetnek: arengedmények, jutalmak, dijak, ingyenes
arumintak, kuponok.

é hf-imr {eaddsa esebén a KUFEQNA po s} éénﬁ akeidban isatoeod izleteinek

TEL)ES imbistui 5% engedminyt kap
2009.07.01-2010.01.31-ig a CADHOCHAJANDEKCSEKKEA tinténg odsarls esetén,
mely mas kedocaményelkel now venhatd Gssac,

" . koronazeé.hn

4. dbra. Vdsdrildsi kupon+

3 http://www.mahir.hu/city-light/index.html (2010. augusztus 22.)

4 http://www.chequedejeuner.hu/cadhoc/cadhoc+ajandekcsekk+akcio+nev.html  (2010.
augusztus 22.)
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- Kereskedelmi szolgaltatasok: az aruhoz kapcsolt, vagy a kereskedelmi egységben
nyujtott szolgaltatasok. Ezek egy része a vasarlé szamara dijtalan. llyenek lehetnek:
konfekcié alakra igazitasa, kavé, mak, dié dardlasa, ingyenes lakberendezési,
kozmetikai tanacsadas, stb.

- Személyes meggy6zés: a személyes meggy6zés eszkozével a fogyasztok
befolyasolasara a hagyomanyos boltok dolgozoéi élhetnek leggyakrabban.

A vasarléi dontést az is befolydsolja, hogy milyen a vevd vasarloi magatartdsa, tehat melyik
vevétipusba tartozik. A kereskedelemben dolgozéknak fontos ismernillk a vevdi
magatartasokat, mert segiteni, befolydsolni &éket csak ennek ismeretében tudjdk. A
felkészult eladé jo emberismerettel rendelkezik, felismeri, hogy milyen banasmédban kell
részesitenie a vasarlot. A fogyasztok magatartasa fiigg:

- A vasarlasi tudatossag alapjan (hatarozott, hatdrozatlan vasarlo),

- Személyiségiikt6l, kompromisszum készségiikt6l (valogatés, belenyugvd, nehezen
befolyasolhato, befolyasolhato6 vevd),

- Koruktél (gyerek, id6s vasarlo),

- Nemuktdl (n6i, férfi vasarlo),

- Divatérzékenység szerint (divatkovetd, konzervativ vasarlé).

IMPULZIV VASARLAS

A vasarlasi dontés folyamatdban nem lehet kihagyni az drubemutatast, hisz a vasarlasok egy
része a boltban dél el. Az &rubemutatas az értékesités egyik leglényegesebb mozzanata. Az
arubemutatasnak két formdja lehet: személyes és személytelen arubemutatas. A személyes
arubemutatds az eladé kozremikodésével torténik. llyenkor az eladd felméri a vevd vasarlasi
szandékat, majd ezutdn a vevé igényeinek megfeleléen bemutatja a terméket. Ez a folyamat
nagyon eltéré lehet a kiilonb6zé aruféleségek esetében (példaul, ha a vevé kér 15 dkg
trappista sajtot,  akkor nem kell az eladénak hosszadalmasan bemutatnia azt, mert
feltehet6en a vevd ismeri az arut.) Mas a helyzet, ha a vevé nem egy meghatarozott
arucikket kér, hanem az értékesitési folyamat soran alakul ki konkrét vasarlasi dontése.
llyenkor tébb véalasztékelem bemutatasaval kell dontését elGsegiteni. (A kovetkezb részben
még visszatérink a személyes arubemutatasra.) Az Aarubemutatas személytelen médja
tulajdonképpen a termékek arubemutaté berendezéseken torténd elhelyezése, oly mddon,
hogy az aru onmagat adja el. A kihelyezésnél el kell érni, hogy az aru megjelenésével,
csomagoldsaval, szineivel felhivja magara a figyelmet, s lehetéleg 0sztondzze az impulziv
vasarlasokat.

Impulziv vasdarlasnak nevezzilk azon vasarldsokat, melyek eredetileg nem dlltak a vevéd
szdndékaban.
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llyenkor a vev6k az arurdl szerzett kedvez6 benyomasok, impulzusok alapjan hirtelen
hozzak meg vasarlasi dontésiiket. Gondoljunk csak arra, mikor egy pékség el6tt megyiink el,
s az illatok hatasara betériink az Uzletbe, hogy vasaroljunk, pedig eredetileg nem volt
szandékunkban.

Osszefoglalds az esetfelvetésre

A vasarldsnak lehetnek értelem altal vezérelt (raciondlis) inditékai és érzelmi (emociondlis)
inditékai. Erte/lmi (raciondlis) inditékok: lehetnek a termék altal kielégithet§ sziikséglet
fontossaga, az aru kulénlegesen kedvezdé ara, a kapcsolédé kedvezmények, a nyljtott
szolgaltatasok, a termék kezelhet6sége, mindségi tulajdonsagai. A ritkdbban vasarolt, tartds,
nagyobb értékii termékek vasarlasakor birnak nagyobb jelentésséggel. Erze/mi (emociondlis)
inditékok: a vasarlé személyiségével vannak dsszefiiggésben, az érzelmek, vagyak, hangulati
elemek 4altal meghatarozottak. llyenek lehetnek: kivancsisdg, masok utanzasa, tarsadalmi
siker elérésére valé torekvés, feltlinési vagy, 6romszerzés (ajandékozassal).

TANULASIRANYITO

1. feladat

A reklam befolyasol a vasarlasi dontésiinkben. Soroljon fel olyan eseteket, amikor valamely
reklam hatasara vasarolt. Mivel hatott Onre az adott reklam?

2. feladat

Soroljon fel példat arra, mikor értelmi (racionalis) inditékok alapjan dontott a vasarlasban!
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Soroljon fel példat arra, mikor érzelmi (emocionalis) inditékok alapjan dontott a vasarlasban!

3. feladat

Nézzen utana gyakorlati munkahelyén milyen eszk6zokkel befolyasoljak a vev6ket vasarlasi
dontésikben? Mennyire hatdsosak az eszk6zok, melyeket alkalmaznak?

4, feladat

Mit jelent On szerint az alabbi mondas? Beszéljék meg, vitassak meg koézosen!

"A hirnév hlsz évig épiil, de 6t perc alatt is lerombolhaté."
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Megoldasok

A feladatok teljesen egyéniek, személyes élményeken, érzéseken, tapasztalatokon alapulnak,
igy tobb megoldas is elfogadhaté.

10



HOGYAN FOGADJUK A VEVOT ES HOGYAN MERJUK FEL IGENYEIT? |

| 1. feladat

Véleménye szerint az alabbi arukat a vevék tobbsége racionalis (R), vagy emocionalis (E)
inditékok alapjan vasarolja meg? ird a megfelel§ betijelet az aru neve elé!

........... fliggony, ........... nadrag, ........... finomliszt, .......... sargarépa,
.......... karéra, ............ vasalo, .......... permetszer, ........... Ulégarnitura,
.......... mobiltelefon, .......... fényképezbgép, .......... korcsolya, .......... kenyér,
2. feladat

Fogalmazza meg és irja le, hogy miért fontos a keresked6knek a vasarlok befolyasolasa?

3. feladat

Gyljtse 6ssze 5 olyan internetes oldalnak a nevét, ahol vasarolni lehet!

11
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4. feladat

Gyljtson 0Ossze 10 olyan rekldmszlogent a televiziobél, radiébdl, vagy sajtébol, ami
befolydsolja a vevéket a vasdarlassal kapcsolatos dontéseikben!

5. feladat

Allapitsa meg, hogy a kovetkezé allitasok koziil melyik iga, illetve melyik hamis! Az igazakat
jelolje I-vel, a hamisakat H-val!l Amennyiben hamisnak talal egy allitast, akkor javitsa ki és
irja le a helyes megoldast! (Tiintesse fel a sorszamot is!)

A reklam, elsésorban a fogyasztoi sziikségelt az igény kialakitasara haté fizetett
eszkdz, de hatasos az informaciogyljtés és a vasarlasi dontés szakaszaban is.

- A vasarlasi dontés folyamata csak az Uzletben kezdédik el, mikor latja, érinti,
kiprobalja, stb a vasarlo a termékeket, vagy a szolgaltatasokat. ..........

12



HOGYAN FOGADJUK A VEVOT ES HOGYAN MERJUK FEL IGENYEIT?

A szikséglet hianyérzet, mely cselekvésre 0szténéz Onmaga megszlntetése
érdekében. ............

Az informaciégyiijtés iddigényes feladat. Nem hidba mondjak, hogy "AZ IDO PENZ",
hiszen a tdjékozodas ideje alatt a vasarl6 mas tevékenységet is végezhetett volna,
ami esetleg tobbletjovedelemmel is tarsul. ............

Vasarlasdsztonzés, az aruhoz kapcsolt, vagy a kereskedelmi egységben nydjtott
szolgdltatasok 0Osszegsége. Ezek egy része a vasarl6 szamdra dijtalan. llyenek
lehetnek: konfekcié alakra igazitasa, kavé, mak, di6 daradlasa, .ingyenes
lakberendezési, kozmetikai tanacsadas, stb. ............

A sziikséglet rangsorolasanak kilsé tényezdi: a kinalat, a termék csomagolasa és a
vasarlé rendelkezésére all6 jovedelem nagysaga. ............

A személyes arubemutatds méddja, tulajdonképpen a termékek arubemutatéd
berendezéseken torténd elhelyezése, oly mddon, hogy az aru énmagat adja el. A
kihelyezésnél el kell érni, hogy az aru megjelenésével, csomagoldsaval, szineivel
felhivia magara a figyelmet, s lehetéleg 6sztondzze az impulziv vasarlasokat.

A vasdrlas utan magatartas lényegében az aru mindsitése. Kiilondsen, ha nagy értékd
tartdés cikket vasarolunk, gyakran elbizonytalanodunk az aru hazaszallitdsa utan:
vajon helyesen dontottink-e, jél valasztottunk-e. ............

Impulziv vasarlasnak nevezziik azon vasarlasokat, melyek eredetileg nem alltak a
vevl szandékaban. ............

A fogyaszték magatartasa fiigg: a vasarlasi tudatossag alapjan, igy egy vevé lehet:
valogatods, belenyugvd, nehezen befolyasolhaté, befolyasolhato. ............

13



| HOGYAN FOGADJUK A VEVOT ES HOGYAN MERJUK FEL IGENYEIT?

MEGOLDASOK

A gazdalkodé szervezetek, igy a kereskedelmi vallalkozasok szdmara is fontos annak
ismerete, hogy a fogyasztok milyen szempontbol mérlegelnek, amikor eldoéntik, hogy a
termékek sokfélesége kozil melyiket fogjak megvasarolni. A kereskedéknek munkajuk soran
nemcsak alkalmazkodniuk kell a vasarlokhoz, hanem befolyasolasukra is fel kell késziilnitk.
A kiskeresked6knek nemcsak azért van sziiksége a fogyasztok befolydsoldsara, hogy az
értékesitést novelje, hanem azért is, hogy azt szinten tartsa, folyamatossagat biztositsa,
jelent8s kilengéseit csillapitsa. A vasarléi dontés vizsgalatat joval az uzletbe 1épés el6tt kell
vizsgalni.

Az alabbiakban felsoroltak, csak egy lehetséges megoldast jelentenek. Emellett tébb mas
weboldal elérhet8sége is elfogadhato.

http://www.joababanak.hu/
http://nosztalgia-bolt.hu/

http:/ /www.butormegrendeles.hu/
http://www.adidasshop.hu/uj/
http://www.e-light.hu/

http:/ /www.7books.hu/
http://aceldivat.hu/s/main.php?gr=
http:/ /www.hoditas.hu/
http://ajandekwebnagyker.hu/

http://www.babimed.nTwebshop.com/
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4.

Az aldbbiakban felsoroltak, csak egy lehetséges megoldast jelentenek. Emellett tobb mas
reklam szlogen is elfogadhaté.

A pottyds az igazi. (Taré rudi)

Jobb veled a vilag! (T-Mobil - mobil szolgaltato)

A macskak Whiskast vennének. (Whiskas - macskaeledel)

Onhéz a legkdzelebb! (Coop - élelmiszer lizlet)

Hulye azért nem vagyok! (Media Markt - mdszaki lizlet)

A mi auténk. ( Susuki - auté marka)

Igyal még egy poharral és fogd ra a nyuszira. (Nesquik - kakadpor)

Nincs tobbé korpa, csak gyonyorid haj. (Head & Shoulders - hajapolék: sampon, balzsam,
stb.)

A legtdobb mi adhaté. (Tschibo - kavé)

Megadll az eszed, ha eszed. (Cheetos - chips)
Férfiasan tokéletes (Gillette - borotva)

Harapjon ra és fellélegezhet (Airwaves - ragogumi)

Az egészség fontos. Kezdje a bérénél (Vichy - b6rapold)

- IGAZ
- HAMIS

A vasarlasi déntés folyamata nem az lizletben kezdédik, mar sokkal korabban, a sziikséglet
kialakulasakor. Példaul, szomjas vagyok, elmegyek a boltba és veszek vizet. Lathato, hogy
nem a boltban doéntéttem el, hogy szomjas vagyok és nem is kell, hogy azt a vizet
kiprobaljam, mielétt megveszem.

- IGAZ
- IGAZ
- HAMIS
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Vasarlasosztonzés: az aru vételére ingerld, révid tiavon haté eszkéz. Tehat a vasarlasi
doéntést befolydsolja. llyenek lehetnek: drengedmények, jutalmak, dijak, ingyenes arumintak,
kuponok. Kereskedelmi szolgaltatadsok: az aruhoz kapcsolt, vagy a kereskedelmi egységben
nyujtott szolgdltatisok. Ezek egy része a vasarl6 szamdra dijtalan. llyenek lehetnek:
konfekcié alakra igazitdsa, kavé, mdak, dié daraldsa, ingyenes lakberendezési, kozmetikai
tanacsadas, stb.

- HAMIS
A sziikséglet rangsoroldasanak kiilsé tényezdi:

1. Az aru hasznossaga: hasznossag, valamely dolog hasznos tulajdonsdgainak dsszessége,
az az elégedettségérzet, amit a fogyaszté a termék, vagy szolgaltatds elfogyasztasa révén
nyer.

2. Az aru ara: az ar alljon aranyban a hasznossaggal,

3. A rendelkezésre allé jovedelem: fizetGképes sziikséglet a sziikségletek azon része, melyet
a fogyasztd képes kielégiteni javak és szolgaltatasok megvételével.

- HAMIS

A személyes drubemutatas az eladd kdozremiikodésével torténik. llyenkor az eladé felméri a
vevo vasarlasi szandékat, majd ezutan a vevd igényeinek megfeleléen bemutatja a terméket.
Ez a folyamat nagyon eltéré lehet a kiilonb6z6 aruféleségek esetében (példaul, ha a vevé kér
15 dkg trappista sajtot, akkor nem kell az eladénak hosszadalmasan bemutatnia azt, mert
feltehet6en a vevd ismeri az arut.) Mas a helyzet, ha a vevé nem egy meghatirozott
arucikket kér, hanem az értékesitési folyamat soran alakul ki konkrét vasarlasi doéntése.
llyenkor tobb valasztékelem bemutatasaval kell déntését elésegiteni. (A kdvetkezé részben
még visszatériink a személyes arubemutatasra.)

Az arubemutatds személytelen moddja tulajdonképpen a termékek arubemutaté
berendezéseken torténé elhelyezése, oly médon, hogy az aru 6nmagat adja el. A
kihelyezésnél el kell érni, hogy az aru megjelenésével, csomagoldsaval, szineivel felhivja
magara a figyelmet, s lehetéleg 6sztondzze az impulziv vasarlasokat.

- IGAZ
- IGAZ
- HAMIS

A fogyaszték magatartasa fligg:
- A vasarlasi tudatossag alapjan (hatarozott, hatarozatlan vasarld),

- Személyiségiikt6l, kompromisszum készségiiktél (valogatés, belenyugvd, nehezen
befolydsolhatd, befolyasolhat6 vevé),
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A VASARLOK KOSZONTESE ES A SZEMELYES ERTEKESITES

JELLEMZOI

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Egy kisboltban dolgozik elad6ként. Nagyon sokféle vevé tér be Onokhéz. IdGsebb, fiatalabb,
férfi, né, stb. Fontos, hogy mar az udvozlésiknél érezzék, hogy ez egy "vevborientalt"
vallalkozas. Milyen ldvozlési formakat ismer, illetve kit, hogy fogadna, hogy készoénne a

betérd vasarlonak?

A leirtakat beszélje meg szaktanaraval, és sziikség esetén egészitsék ki azokat!

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM
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AZ ERTEKESITES FOLYAMATA

Az aru jellegétdl, értékesitési modbol adéddan eltérhetnek, de a legaltalanosabb elemek
megegyeznek:

- Avevl fogadasa,

- Az aru bemutatasa,

- Az ellenérték elszamolasa,
- Az aru becsomagolasa

1. A vevl fogadasa
A vevé6 fogaddsa magaba foglalja a vevé:

- Udvozlését,
- Vasarlasi szandékanak, igényeinek felderitését,
- Tajékozoédasanak elfsegitését.

Az elsé benyomas nagyon fontos, ezért a vevét tidvozolni kell.
A kisebb tizletekben:

- Az eladoénak kell elére készénnie udvariasan, baratsagosan.

- Napszaknak megfeleléen. A napszaktél fligg6en elfogadott koszénés: "J6 reggelt”, "Jé
napot”, "J6 estét". Ha igazan udvarias akar lenni mindig hasznalja "kivanok" szot.

- A gyerekeket a "Szervusz", a "Szia" szavakkal tidvozolheti.

- Blcsuzasra a "Viszontlatasra" sz6 a legmegfelelébb.
Nagy tlizletekben:

- Udvozlé feliratokkal fogadjak a vasarlokat, esetleg
- Hangosbemondékban koszontik a vasarldkat.

Fel kell ajanlani a segitséglinket, hogy, ha kérdésiik, kérésik van, tudjak kihez forduljanak.
A kapcsolat felvételét gyakran az eladonak a vevé vasarlasi szandéka iranti érdekl6dése
jelenti. Gyakori és elfogadott formdi? " Tessék parancsolni!”, "Mit adhatok?", "Miben
segithetek?", "Mit tetszik kérni?". Nem megfelel, ha az eladd siirgeté, vagy udvariatlan
formaban érdeklédik a vasarlotol. Példaul: "Tessék kérni!", "Oda mi lesz?", "Mit kér?" A
szupermarketekben, hipermarketekben fontos a f6bb tdjékozddasi pontok elhelyezése az
atlathat6sdg miatt. Merre talalhaté az idit6, papiraru, arellenérzé, stb. A hagyomanyos
értékesitésnél az eladé kozvetlen tdjékoztatja a vasarlot a termékekrél. Jogszabaly irja el6,
hogy a vevlket tajékoztatni kell a nyitvatartasi id6rél, a minéségi kifogdsok intézési
madjarol, a vasarlék konyvének hasznalatardl.

2. Az aru bemutatasa

Az aru bemutatasa lehet:
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- személyes, vagy
- személytelen.

A személyes arubemutatasnal a vevé kozvetleniil meggy6zheté és befolyasolhatd a

dontésben. Ha egy konkrét terméket szeretne, az nem igényel kiilonésebb bemutatast, de ha
a segitséglunket kéri, ajanlani kell a valasztékbdl, meg kell gyézni a termék jo
tulajdonsagairél, de becsapni nem szabad. A személyes arubemutatas eltéré feladatokat
jelent, az aru jellegétdl, ismeretségétdl, a vevé vasarlasi szandékanak hatarozottsagatél
fligg6en. Amennyiben a vevd vasarlasi szandéka csak az értékesités folyamataban alakul ki,
akkor segiteni kell tobb valasztékelem bemutatasaval. Az arubemutatds akkor jo, ha annak
sordn a vevé megismerheti a hasznalat szempontjabdl lényeges tulajdonsagait a terméknek.
A terméket lehetéség szerint életszerlien mutassuk be, olyan formaban, ahogyan a vevé
azokat majd haszndlni fogja. Ha a keresett aru nem, vagy nem a vevé altal kért valasztékban
kaphaté, akkor helyettesitd cikket kell ajanlani, vagy tajékoztatni kell, hogy varhatéan mikor
érkezik aru. A hagyomadnyos értékesitésdi lizletekben van ra igazan sziikség, ahol a vevé nem
fér kozvetlenul az aruhoz, csak az eladd személyes kozremlikodésével. Az dnkivdlaszto
(perszelekcios) értékesitési mod esetében akkor van szilkség az eladd segitségére, ha a
termék hasznalata, mikodése, osszetétele, felhaszndlhatésaga ismeretlen a vevé szamara.
Az eladénak kell felmérnie, hogy mikor van sziikség a segitségére.(Ez érvényes az
onkiszolgdlé és a minta utani értékesitési médra is.) A személytelen arubemutatdsnal az
arunak kell eladnia 6nmagat. Olyan dllvanyokon célszer( elhelyezni 6ket, hogy jol lathatéak
legyenek. A szinlkkel, csomagolasukkal 6sztéonzik az impulziv vasarlasokat is. Impulziv
vasarlasnak nevezzik azon vasarlasokat, melyek eredetileg nem alltak a vevé szandékaban.
llyenkor az arurél szerzett kedvezd benyomasok, impulzusok alapjan hirtelen hozzdak meg
vasarlasi dontésiket. (Az el6z6 részben err6l mar részletesebben sz6 esett.) A jogszabdly
eléirja, hogy a vevéket érkezési sorrendben kell kiszolgalni, az altaluk kért minéségben és
mennyiségben. A nem el6recsomagolt aruféléket elSttik kell mérni és csomagolni.

3. Az ellenérték elszamolasa

A pénztaros kedvesen, gyorsan és pontosan kell, hogy lebonyolitsa az ellenérték
elszamolasat. A fizetend6 arurél nyugtat, kérésre szamlat kell adni. (Ez lehet gépi, de kézi
is.) Erteni kell a bankkartyds fizetésekhez és a mérleghez is. Gyors, pontos
pénztargépkezelés elengedhetetleniil fontos.

4. Az aru becsomagolasa

Az eladdk leggyakrabban hagyomanyos csomagoldpapirba, vagy reklamtaskaba csomagoljak
be a vasarolt arut. Szempontok a csomagoldsnal:

A luxuscikkek csomagolasa nivés kiviteld.
2. Kilon dijazasért esetleg diszcsomagolasba.
3. Az aru csomagolasa mindig a vevd elétt torténjen.
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Osszefoglalas az esetfelvetésre:

A kisebb lizletekben: Az eladonak kell elére koszonnie udvariasan, baratsdgosan.
Napszaknak megfeleléen. A napszaktdl fiiggbéen elfogadott kdszonés: "J6 reggelt”, "J6
napot", "J6 estét". Ha igazan udvarias akar lenni mindig hasznalja "kivanok" szét. A
gyerekeket a "Szervusz", a "Szia" szavakkal tidvozolheti. Bucsuzdasra a "Viszontlatasra" szé a
legmegfelel6bb.

Nagy iizletekben: UdvozI§ feliratokkal fogadjak a vasarldkat, esetleg Hangosbemonddkban
kdszontik a vasarlékat.

TANULASIRANYITO

1. feladat

Nézzen utana, honnan ered a szervusz szo!

2. feladat

Gyljtson 6ssze megszolitasi formdakat régrél és manapsag!
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3. feladat

A gyakorlati munkahelyén figyelje meg, hogy az eladék hogyan koszontik a vevéket, miként
szolgaljak ki 6ket és hogyan kdszonnek el téliik.

Gyljtson 6ssze pozitiv és negativ példakat!
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Megoldasok

A szervusz kOszonés a latin "servus humillimus domini" kész6nésbdl rovidiilt. Ez annyit
jelent "legaldzatosabb szolgdja az drnak". Ebbél a latin lidvézlési formabdl lett az "aldzatos
szolgdja", s az "aldszolgalja" kdszoénési mod.

Ma mar tudjuk, hogy az el6kel6ket a honfoglalas idején "b&ség"-nek nevezték.Torokos
szénak vélhetjlik, hiszen ndluk a "Bey" az el6kelé. A nagysdgos "magnificus” cim a XV-XVI
szdzadtél jart azoknak a férendeknek, akik a kiralytél, vagy a fejedelemtél baréi cimet
kaptak. A tekintetes cim a "spectabilis” arisztokrataknak volt a cime, de egyiitt is hasznaltak
a fenti két cimet. A kegyelmes, a nagysdgos titulus biréknak is kijart. El6fordult, hogy a
kegyelmest még uralkoddk is megkaptak. A gréfoknak az "illustrissime comes" kivalésdgod
megszolitasjart. Az sem volt ritka, hogy ezeket a megnevezéseket egyiitt hasznaltak. A
nemzetes cimet felvaltva hasznaltak a "tekintetes" és a "nagysagos" cimmel. Késébb a
nemzetes cimet csak a lecslszott ispanok, intézdék, jegyz6k haszndltdk. A "nemzetes és
vitézlé uraimék” megszélitas a fénykorat a térok idében élte.
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A feladat megolddsa specidlis és egyedi, ezért ellenGrzésképp koézésen beszéljék meg a
tapasztalataikat!
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| 1. feladat

Valassza ki, hogy az aldbbi koszénési médok kozil melyik elfogadhaté a vevék lGdvozlésére?
Jeldlje X-szel, amelyik udvarias!

Jo napot kivanok! ..........
Hello! ..........

Szeva Teso! ..........
Joreggelt! ..........
Viszontlatasra! ..........
Csok néni! .........

Szia Lili! ..........

Szidka! ..........

2. feladat

Az aldbbi kérdésre adott valaszok koéziil jeldlje be, hogy melyiket tartja helyesnek (H), vagy
nem helytelennek (NH)!

Vevé: 20 dkg turista felvagottat kérek!
Eladé:

- Az nincs. ............

- Sajnos elfogyott, de délutan hoznak egy Ujabb szallitmanyt. ..........
- Ahhoz korabban kellett volna jonnie. ...........

- Sajnos az mar nincs, de tudnék adni elérecsomagolva. ............

- Sajndlom azzal nem szolgalhatok. .........

3. feladat

Hogyan készontené az alabbi vasarlékat?
Egy ismeretlen 40 koruli holgynek? ... ...,

Egyik volt osztalytarsdnak? ...
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Egy idGsebb, 70 év koruli holgynek? ...
Egy Onnel egyidds vasarldnak? .................ccooooiiiiiiiiiiiiiie e

Egy gyerek Vasarlonak?.......ooouuiiiiiiiieiie e

4, feladat

Dontse el, hogy személyes (SZ), vagy személytelen (NSZ) drubemutatas sziikséges az alabbi
termékek értékesitésénél. Amennyiben mindkett6 lehetséges, azt is jelolje (M)!

15 dkg trappista sajt ..........

arany ékszer ..........
mosogép ..........

szényeg ...........

5. feladat

Egészitse ki.a mondatokat!

- Az eladonak kell ........... kdoszonnie udvariasan, baratsdgosan, .....................
megfeleléen.

- Az aru bemutatasa lehet: ..................... RRVZ Yo |V .

- Afizetend6 arurdl .................. , kérésre ........... kell adni.

- A nagyobb lzletekben: .........cccccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnn, fogadjak a vasarlékat, esetleg
....................................... koszontik a vasarlékat.

T arubemutatasnal az arunak kell eladnia 6nmagat.
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- Ha a keresett aru nem, vagy nem a vevd altal kért valasztékban kaphato, akkor
............................... kell ajanlani, vagy tajékoztatni kell, hogy
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MEGOLDASOK

1.

J6 napot kivanok!
Jo reggelt!
Viszontlatasra!

Szia Lili!

Eladé:

- Aznincs....NH .........
- Sajnos elfogyott, de délutan hoznak egy Ujabb szallitmanyt. ... H
- Ahhoz korabban kellett volna jonnie. ... NH ........

- Sajnos az mar nincs, de tudnék adni elérecsomagolva. ...... H
- Sajnalom azzal nem szolgalhatok. ... NH

Egy ismeretlen 40 korili holgynek? Napszaknak megfeleléen, példaul: Jé napot kivanok!
Egyik volt osztdlytarsanak?  Szia, szervusz és a neve

Egy id6sebb, 70 év koriili hdlgynek? Kezét csokolom/ Csékolom is megengedett, a J6 napot
kivanok mellett.

Egy Onnel egyidés vasarlénak? Az eladd méri fel, hogy tegezze, vagy magazza a vasarlot.

Egy gyerekvdasarlénak? Szia, szervusz

4.
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90 cm vaszon anyag ... SZ .......

mobiltelefon ... SZ .......

arany ékszer ... SZ .......
mosogép ... M .......

sz6nyeg ...... M.

- ...elére... napszaknak...

... személyes, vagy személytelen.

... nyugtat, kérésre szamlat ...

... UdvdzI6 feliratokkal ... hangosbemonddékban ...

A személytelen ...

... helyettesité cikket ..., hogy varhatéan mikor érkezik aru.
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IRODALOMJEGYZEK

FELHASZNALT IRODALOM

- Horvathné Herbath Maria - Stagel Imréné : Kereskedelmi és vallalkozasi ismeretek
Miszaki Kiad6 2002

- Ottohdl Zsuzsa és Zsoka : Az aruforgalom lebonyolitdsa modul Oktato 2001. Bt 2008.

- Horvathné Herbath Maria - Stagel Imréné : Az aruforgalmi tevékenység tervezése,
elemzése, hatasa az eredményre KIT 2008.

- Kunvari Enik6 - Rozsonics Angéla : Kereskedelmi ismeretek a modulrendszeru
képzéshez KIT 2009.

- Horvathné Herbath Maria - Stagel Imréné : Alapozo kereskedelmi ismeretek és
gyakorlatok KIT 2006.

- Tolgyesi Marta: Kereskedelmi és vallalkozasi ismeretek I. KJK KERSZOV 1992.

AJANLOTT IRODALOM

- A 0004-06 modul kapcsoldédo tananyagegységei
- A 0005-06 modul kapcsoldédé tananyagegységei
- A szakaruismeretnek megfelel6 modulok kapcsol6dé tananyagegységei
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A(z) 0004-06 modul 018-as szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama:

A szakképesités megnevezése

31341010010 31 01

Butor- és lakastextil-elado

31 341 01 0010 31 02

Elelmiszer- és vegyiaru-eladd

31341 01 0010 31 03

Mszakicikk eladd

31341 01 0010 31 04

Porcelan- és edényaru-eladé

31341010010 31 05

Ruhazati eladd

31 341 01 0010 31 06

Z6ldség-gyumdlcs eladd

52 341 07 0100 31 01

Hirlaparus, trafikos

52 341 07 0100 51 01

Kazetta- és lemezelado, -kdlcsonz6

52 341 07 0100 51 02

Ora-ékszer és diszmiaru eladd

52 341 07 0100 31 02

Papir, irészer eladd

33 341 03 0100 31 01

Epiiletgépészeti anyag- és alkatrészeladd

33 341 03 0100 31 02

Gépészeti anyag- és alkatrészelado

33 341 03 0100 31 03

Jarmualkatrész-elad6

33 341 03 0100 31 04

Telepi épitéanyag-elado

33 341 03 0100 31 05

Villamossagi anyag- és alkatrészeladd

51 341 01 0100 33 01

Kisgép- és miszakicikk-kdlcsénzd

31 341 03 0000 00 00

Toltéallomas-kezeld

3321502 0100 31 01

Viragbolti elado

52 341 06 0000 00 00

Koényvesbolti eladd

51 341 02 0000 00 00

Régiségkereskedd

54 481 03 0010 54 04

IT keresked6

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-kereskedd

31341 04 0000 00 00

Vegyesiparcikk-keresked§

31341 04 0100 31 01

Agrokémiai és ndvényvédelmi kereskedd

31341 04 0100 31 02

Gydégynévénykereskedd

3134104 0100 31 03

Piaci, vasari keresked6

3134104 0100 31 04

Sportszer- és jatékkereskedd

33 215 02 0000 00 00

Virdgkoété, -berendezé, viragkereskedd

33 215 02 0100 33 02

Viragkereskedd

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott éraszam:
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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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