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BEVEZETES

Oreg boltos az inasihoz:
— Elmegyek egy fertaly ordra, addig rid bizom az; iigletet.
— Ertettem, Fonik Ur — vilaszol ag inas.
Kis idd utan a gazda visszatér és megkérds:
~ No, faam, mit adtil el, amig oda voltam?
— Egy dir vdsarolt egy s3ép kalapot, azgtdn egy hilgy selyemsziovetet vett.
~ No, jo, de mit adtal el??? ...

A fenti anekdota egykori tanaromtol szarmazik, aki még igazi kereskedoktol tanulta az ,,el-
adas miivészetét”. Ez a torténet, attol kezdve meghatarozza sajat elképzelésemet az eladdsrol.
Eszerint eladni annyit tesz, hogy valakinek iigy adunk el valamit, hogy O azt eredetileg nem is
akarta megvasarolni. Nem ,, rasozzuk”, hanem vagyat ébresztiink benne az aru irant. Ilyen ér-

telemben veve, az eladas valoban miivészet.

A téma és annak aktualitasa

Dolgozatom témaja a személyes eladds, azon beliil a szervezeti piacon torténo értékesites.
Aktualitasa, hogy husz éve dolgozom a szakmdaban, mely idot elobb bolti eladoként, majd

gyarto vallalatok teriileti képviselojeként toltottem.

A mi hivatasunknak sokak szemében nincs nagy értéke. ,, Az iizletkoto kotetlen munkaidoben,
csak autozik, jokat beszélget, altalaban nem csinal semmi hasznosat és ezért még jol meg is fi-
zetik.” — mondjak a laikusok. A valosag egészen mas! Az iizletkoto valoban rengeteget utazik,
ami néha nagyon faraszto. Sok-sok targyalast (beszélgetést) kell lebonyolitania, hogy meg-
gyozze partnereit. Egy kollégam fogalmazta meg talaloan szakmank lényegét: ,, Az iizletkoto-

nek nem a munkaja a latvanyos, hanem a munkadjanak a hianya!”

Az igazan jo kereskedelmi képviselonek egyfajta ,,evolucios utat” kell bejarnia, hogy eljuthas-
son palydja csucsara. Szamos dolgot kell megtanulnia a sikeres iizlet érdekében. Eredményes-
segéhez ratermettség, kivalo adottsagok, képességek sziikségesek. A kereskedelem érdekes,
kavargo vilagaban csak a valoban jo elado képes megallni a helyét, teljesiteni cége elvarasait

és elérni egyéni céljait. De vajon milyen a jo elado?



A vizsgalat targya

Kutatasom targya a kiilso értékesito, aki munkdjaban a legjobb akar lenni. Ennek érdekében
a tokéletességre torekszik, rendelkezik a kello adottsagokkal, képes tanulni, fejlodni és kitar-

toan dolgozni cége sikerért és onmaga boldogulasaéert.

A teriileti képviselok, tizletkotok munkajat, és annak kérnyezetét kivanom tanulmanyozni, azon

tényezoket keresve, melyek a kivalo teljesitmény alapjait adjak ebben a szakmaban.

Munkam gyakorlati példai, valamint az elmélet feldolgozast kéveté marketingkutatas a szer-
vezeti piac (Business to Business (B2B)) teriiletére vonatkozoak. Jellemzéen a termelé valla-
latok (foleg FMCG és jarmiiipar) értékesitési tevekenységét mutatjak be, a viszontelado

vasarlopartnerekkel folytatott kereskedelmi tevékenység keresztmetszetében.

A Kituzott célok

Informaciot szeretnék kapni, hogy a gyakorlatban miféle szempontok alapjan itélik meg a
gyarto kereskedelmi képviseldjének munkdjat az érintettek.

- Milyen jellemzok szerint valasztja ki értékesitojét a gyarto vallalat?

- Mit gondolnak lényegesnek maguk az értékesitok, sajat munkdajukrol?

- Mit tart fontosnak és értékesnek a vasarlo (viszontelado) partner?

Egyfajta csokrot kivanok nyujtani a kezdo — vagy mar tapasztaltabb — kollégak szamara a ki-
valo értékesito jellemzoirol, melyet, mint ,, sikertényezok gyiijteményeként” hasznalhatnak pa-

lydjuk kiteljesitésében.

Tematika és modszer

Dolgozatom elso felében (2 - 3. fejezetek)) a személyes eladas altalanos jellemzoit mutatom
be. Aztan az eladasmenedzsment téemakorét vizsgalom, az eladoszemélyzet tervezésén és ird-
nyitasan keresztiil (4. fejezet). Majd az értékesités folyamatanak lépéseit veszem sorba (5. fe-

Jezet), vegiil a sikeres eladas tényezdivel foglalkozom (6. fejezet).

A szakirodalmi feldolgozas mellett — szekunder adat és informaciogyiijtéssel — a gyakorlati
sajatossagokra is igyekszek ramutatni, osszehasonlitva elméletet a valosaggal. Példaimat ér-

tékesitoi palyafutasom tapasztalataibol meritem, az FMCG szektor teriiletérol.



Témam masodik részében a primer kutatasi modszerek felhaszndlasaval, mélyinterjuk és
standard interju segitségével keresek valaszt kérdésemre: Milyen a jo elado? A gyarto valla-

lat, a vallalat személyes értékesitoje, és végiil a vevo szemszogébol.

A dolgozatban elvégzett primer kutatads két f6 részre oszthato.
1. A szervezeti (B2B) piac eladoi oldalanak vizsgalata, kvalitativ megkérdezéses eljarads-
sal, egyéni mélyinterjuk segitségevel (7. fejezet).
a.) Milyen jellemzok szerint valasztja ki értékesitojét a gyarto vallalat: Egyéni mélyin-
terjuk vezetokkel, a cégek értékesitési részlegén.
b.) Mit gondolnak lényegesnek maguk az értékesitok, sajat munkajukrol: Kiilso értéke-
sitok véleményének feltarasa, egyéni mélyinterjuk alkalmazasaval.
2. Milyen értékesitoi jellemvonasokat tartanak lényegesnek a B2B vasarlok: A szervezeti

piac vasarloi oldalanak vizsgalata kvantitativ, standard kérdoiven (8. fejezet).

Az egyéni mélyinterjuk alanyai: harom vezetdi, illetve tiz értékesito. A kérdoives megkérdezés
mintdja 30 személy. A fogyasztoi kornyezettol eltéro alacsonyabb elemszamot a B2B piac ele-

ve kisebb alapsokasaga indokolja.

A kvantitativ kutatas, standard kérdoiveinek feldolgozasahoz, az eredmények elemzéséhez, a
kovetkezo statisztikai modszereket alkalmazom:

- leiro statisztikak (atlag, szoras, gyakorisag),

- hipotézis vizsgadlat (egy mintas t-proba),

_ kétvdltozés ésszefiiggés-vizsgdlat (négyzetes kontingencia (x°) (khi négyzet) alapi,

Cramer-féle asszociacio egyiitthato felhasznalasaval).

Kutatasi modszereim

Kvalitativ kutatas Kvantitativ kutatas

Vezetok: Ertékesitok: Szervezeti vasarlok: standard kérd6iv

egyéni egyéni . ..

'gy . 'gy . Statisztikai vizsgalatok

mélyinterji mélyinterji
Atlag, Hipotézis Asszociacio
szoras, vizsgalat vizsgalat
gyakorisag (t-proba) (Cramer-mutato)

1. abra Alkalmazott kutatasi modszerek, és statisztikai eljarasok

Forras:  Sajat szerkesztés

Az irodalmi feldolgozas és a primer kutatas folyaman, dolt betiivel irom sajat megjegyzései-

met, véleményemet. a jobb elkiilonithetoség, és dttekinthetoség érdekében.



1. SZEMELYES ELADAS GYAKORLATI
PELDAINAK FORRASAI

A dolgozat gyakorlati példai, és sajat megfigyeléseim azon cégektol szarmaznak, ahol palya-
futasom soran, a személyes eladassal kapcsolatos tapasztalataimat szereztem. Mielott ratérek

temam targyalasara, roviden bemutatom ezeket a vallalatokat (1. tablazat).

1. tablazat
Ertékesitoi palyafutasom allomasai

Vallalat neve Székhely Miikodési teriiletem
Michelin Hungaria Kft. Budapest Délnyugat-Magyarorszag
Pick Szeged Zrt. Szeged Somogy-megye
Nestlé Hungéaria Kft. Budapest Délnyugat-Magyarorszag
Kométa *99 Zrt. Kaposvar Délnyugat-Magyarorszag

Forras:  Sajat szerkesztés

1.1. A Michelin Hungaria Kft. bemutatasa

Személyes értékesitokeént, palyafutasom elso allomdasa volt a vilagszerte ismert Michelin gu-
migyarto. 2000 — 2004 kozott dolgoztam a cégnél iizletkoként, a mezogazdasagi és ipari gu-

miabroncs-ertékesités munkatarsakent.

A Michelin vezetd gumiabroncsgyartd, amely tobb mint 170 allamban, mintegy 118.000 al-
kalmazottat foglalkoztat. Tizenkilenc orszagban, 6t kontinensen tervez €s gyart gumiabron-
csokat, a kerékpartdl a repiilogépekig. A cég Magyarorszagon egy 1700 6t foglalkoztato
csoport, amely két gumiabroncsgyarral rendelkezik, Budapesten ¢s Nyiregyhazan.

(http://www.michelin.hu/hu/front/affich.jsp?codeRubrique=20080625120309 (2010.10.21.)

T ieber B

1.kép A Michelin Hungaria Kft. képekben

Forras:  http://www.google.hu/imghp alapjan sajat szerkesztés 2010. (2010.10.21.)




1.2. A Pick Szeged Zrt. bemutatasa

Fontos munkahelyem volt a Pick Szeged Zrt., ahol elsé tapasztalataimat szerezhettem az

FMCG értékesites teriiletérol. Itt teriileti képviseloként dolgoztam, 2005 — 2007 kézott.

A Pick Szeged Zrt. hazank legnagyobb husfeldolgozé vallalata. A céget 1869-ben Pick Mark
alapitotta. A vallalatot a II. vilaghdboru utan allamositottak, termelése a szocializmus évtize-
dei alatt is folyamatosan ndtt. 1992-ben a Rt-v¢é alakult at, majd terjeszkedésbe fogott. Az ez-
redfordulon Csanyi Sandor bankvezér érdekeltségi korébe keriilt, jelenlegi nevét 2005 ota

viseli. (http://hu.wikipedia.org/wiki/Pick Szeged Zrt.) (2010.10.21.)

A cégcsoport ma mar tobb vallalatot és markat magaban foglal, igy markai kozé tartoznak a
Pick, Délhus, Ringa és 2010-tol mar a Herz hiiskészitmények is.
(http://www.pick.hu/hu/cegunkrol_cegtortenet.html) (2010.10.21.)

_ __ alapitva 1569

PICK @ I

2.kép A Pick Szeged Zrt. képekben

Forras:  http://www.pick.hu alapjan sajat szerkesztés 2010. (2010.10.22.)

1.3. A Nestlé Hungaria Kft. bemutatasa

Palyafutasom harmadik dllomasa a Nestlée Hungaria Kft., ahol a reggelizo pehely iizletaga-
ban, képviselokent, majd teriileti vezetoként tevékenykedtem, 2007 — 2009 kézott. Itt volt al-
kalmam eloszor belekostolni az igazi nemzetkozi FMCG kornyezetbe. Ezen kiviil szintén a
Nestlénél, a személyes értékesités magasabb szintjén, kozépvezetokeént is megismerhettem a

szakma felsobb elvarasait.

A Nestlé Hungéria Kft. Magyarorszag legnagyobb élelmiszeripari vallalata, amely a svéjci
Nestlé S A leanyvallalataként, 1991-ben jott 1étre. Edességekkel, instant italokkal, gabona-
pelyhekkel, asvanyvizzel, gyermektapszerekkel, allateledelekkel van jelen a hazai piacon.

(http://www.nestle.hu/StaticPages/1_03_ANestleMon.aspx) (2010.10.21.)




A cég valasztéka kozott olyan markéak szerepelnek, mint a Nescafe, a Nesquik, a Boci, KitKat,
Szerencsi, Maggi, Chocapic, Cini Minis, Fitness, a Nestlé Aquarel dsvanyviz, a Beba tapsze-
rek, illetve Darling és Friskies allateledelek.

(http://www.nestle.hu/StaticPages/2_01 Markaink.aspx#pl) (2010.10.21.)
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3.kép A Nestlé Hungaria Kft. képekben

Forras:  http://www.nestle.hu (2010.10.21.) alapjan sajat szerkesztés

1.4. A Kométa ’99 Zrt. bemutatasa

Vegiil a Kométa '99 Zrt. mutatom be, mivel a dolgozat irdasanak idején ennél a cégnél dolgo-

zom. Gyakorlati példdim t6bbsége és uj tapasztalataim is innen szarmaznak.

A Kométa Magyarorszag masodik legnagyobb sertésfeldolgozoja, mely két vonalon (tdkehus
¢és huskészitmény) allitja eld termékeit, melyeket itthon és kiilfoldon is értékesit. A hagyoma-
nyos magyar izek mellett a cég mediterran huaskészitményeket is  gyart

(http://www.kometa.hu/index.php?mid=26) (2010.10.21.)

A kaposvari lizemeket a *70-es években egyesitették. A vallalatot 1994-ben az olasz Pini csa-
lad privatizalta, majd 1999-ben a Pedranzini csalad vaséarolta meg.

(http://www.kometa.hu/index.php?mid=40) (2010.10.21.)

f‘xx LB

4.kép A Kométa °99 Zrt. képekben
Forras:  http://www.kometa.hu (2010.10.21.) alapjan sajat szerkesztés
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2. ASZEMELYES ELADAS FOGALOMKORE

2.1. A személyes eladas fogalma

A Bauer — Beracs (2001) szerzOparos megfogalmazésa: ,,A személyes eladas az eladd szemé-
lyes, aktiv kozremiikddésével kialakulo tizletkotés €s a hozzdkapcesolodo folyamat.”

Fazekas — Harsanyi (2002) szerint: ,,A személyes eladas olyan marketingkommunikécios esz-
koz, melynek soran az elado és a vevo kozvetlen, intenziv médon kommunikal.”

Viégasi (2007) definicidja: ,,A személyes eladas a vevo személyes informdlasara, meggydzeésé-

re és 0sztonzésére iranyul a termék, vagy szolgaltatas eladasa érdekében.”

Valamennyi meghatarozasban megjelenik a személyes kommunikdcio, kozvetlen kapcsolat,
interaktivitas, melyek meghatdrozzak az eszkoz elonyeit és hatranyait egyarant. a Ebbol ado-

dik, hogy a személyes eladas az osszes tobbi befolyasolasi eszkoztol kiilonbozik.

2.2. A személyes eladas a marketingmixben

A személyes eladas a marketingmixen beliil a piacbefolyasolds (promocio) elemben talalhato,
azaz a marketingkommunikécios-mix egyik tagja. A Kotler — Keller (2006) szerzéparos ko-

vetkezoképp mutatja be a személyes eladas helyét a promocios mixben (2. dbra).

Kommunikaciés mix

A

> Reklamozas
Kinalati mix R B AR Rt HEeer
Vasarlasoszt
> 4sarlasosztonzés v v v v
Termékek H> Események, élmények Elosztasi
> Zt
Vallalat | Szolgiltatisok [ :|—> o b Célvevk
Arak > Public relations
> Direkt marketing L A‘ 4 4
_’

Személyes eladas

A

Product, Price -------- Promotion ---------+ Place

2. abra Marketingmix-stratégia
Forras:  Kotler — Keller: Marketing menedzsment. Akadémia kiado, Budapest, 2006. 55 p.

A 2. dbra szemléletesen mutatja a személyes eladas jelentoségét. Fontossagat jelzi, hogy a
kommunikacios elemek kozott az utolso helyre keriilt. Ugyanis foloslegesen reklamozunk, osz-
tonozziik a vasarlokat, teremtiink eseményeket, apolunk jo kozonségkapcsolatokat, kiildiink

szamtalan direkt tizenetet a fogyasztonak, ha végiil nem tudunk eladni.



2.3. A személyes eladas teriiletei

A kiilonb6z6 eladdtipusok, eladdsi modok jellemzdit a Bauer — Mitev (2008) szerzéparos, tab-

lazatban foglalja dssze (2. tablazat).

2. tablazat

Eladotipusok jellemzoi

Eladétipusok Eladas médja Jellemzok
Belso eladok Tanacsadas (boltban, irodaban). Jo megjelenés €s a megbizhatosag.
Kiilsé eladdk:

Mozg6 szallitok

Elelmiszerek, haztartasi cikkek szallitasa,
eladasa (,, sleppturas képviseld”).

Egyszerti, de mégis komplex munkakor (el-
adas, szallitas, pénzkezelés).

Gyartd/keresk. képviseldi

Rendelésfelvétel vallalataik szamara.

Agresszivitas helyett megbizhatosag.

Imazsépitd, tanacsado képvi-
selok

Informaljak a potencialis fogyasztokat a
megoldasok elényeirdl.

Az iizlet megalapozasa a feladatuk (alt.
nem vesznek fel megrendelést).

Miiszaki tanacsadok

Komplex rendszerek, fejlett termékek el-
adasa végso felhasznaloknak.

F6 hangsuly a miiszaki kérdésekben van
(gyakran technikacentrikusak).

Kreativ Nem alapveto termékek eladasa, kereslette- | Meg kell gy6zni a vevot, amihez jo eladasi
termékiigynokok remtés (gyakran vallalkozok). stratégia kell (gyakori elutasitas).
Kreativ Nem alapvet6 szolgaltatasok eladasa (pl.: A termékeknél nehezebb eladas, mert az

szolgaltatasiigynokok

bank) (gyakran vallalkozok).

eredmény gyakran utdlag lathato.

Csoporteladok

Szakértdi csoportoknak, szervezeteknek ér-
tékesitenek komplex termékeket.

e

kell Gsszetett termékeket eladni.

Nagyvevomenedzserek

Koordinal6 szerep kiemelt vevoknél

Vezetdi, koordinal6 képesség is kell.

Multilevel tigynokok

Nem alapvet6 termékek, szolgaltatasok el-
adasa (gyakran vallalkozok).

Az eladas mellett sajat halozatukat is fej-
lesztik (piramishalozat).

Telemarketing ligynokok

Telefonon keresztiil értékesitenek.

J6 kommunikacios készség €s empatia.

Forras:

Bauer — Mitev: Eladasmenedzsment. Akadémia kiado, Budapest, 2008. 15 p.

A Kotler — Keller (2006) szerzdparos a kereskedelmi képviseldk (kiilsé eladok) kiilonbozo

szerepeit mutatja be:

1. Szallit6 (deliver): Ertékesit6, fo feladata a szallitas (tej, kenyér, stb.)

. Rendelésfelvevo (order taker): Belso/kiilsé rendelések felvétele.

2
3. Kiildott (missionary): J6 hirnév apolasa, vevok tajékoztatasa.
4

. Mérnok-iizletk6td (technician): Felsdfokt szakképzettségli eladdo (mérnok), aki foleg

szaktanacsokat ad az ligyfélnek.

5. Keresletteremtd (demand creator): Kreativ értékesitd, aki targyiasult, vagy nem targyia-

sult termékeket értékesit.

6. Megoldas értékesitd (solution vendor): Szakértelmével oldja meg az iigytél gondjat, sa-

jat cége termékeit, szolgaltatasait felhasznalva.




Bauer — Mitev (2008) és Kotler — Keller (2006) szerzoparosok csoportositasa jol ésszehason-

lithato és egyes elemeikben analog egymassal (3. abra).

Bauer — Mitev (2008) Kotler — Keller (2006)
Mozgé szallitok Szallité (deliver)
Gyarték, kereskedék képviseloi Rendelésfelvevé (order taker)
P Imazsépitd, tanacsado képviselok Kiildétt (missionary) [
> Miiszaki tanacsadok Mérnok iizletkoto (technician) [
i Kreativ termékiigynokok
Keresletteremto (demand creator) [«
i Kreativ szolgaltatasiigynokok
g Megoldas értékesito (solution) [

Multilevel ligynokok F--

_______ > Fogyasztok

Telemarketing iigynokok F---

3. abra Eladotipusok osszehasonlitasa

Forras:  Sajat szerkesztés 2010.

Az értékesités alsobb szintjein a megjeldlések jol megfeleltethetok egymasnak, az eladotipusok
elnevezéseiben van csupan kiilonbség, de a tartalom, az egyes eladoi szerepek, feladatok, jel-
lemzok lényegében azonosak (pl.: miiszaki tanacsado = miiszaki-iizletkoto).

A megoldas-értékesité végezheti az imdzsépito, miszaki tandacsado, kreativ tigyndk (Bauer —
Mitev 2008), illetve a kiildott, mérnok-iizletkoto, keresletteremto (Kotler — Keller 2006) mun-
kajat is, csak eladasi technikdja egyedi.

Az elobbi szerzoparos emlitést tesz a ,,csoport eladokrol” és a ,,nagyvevo menedzserekrol”.
Mindkét kategoria magasabb értékesitési szintet képvisel és — a termék, szolgaltatas jellegétol
fiiggoen — parhuzamba allithato az alacsonyabb szintii eladoi tipusokkal.

A multilevel és telemarketing iigynokék munkdja kissé kilog az osszehasonlitasbol, de épp ez
adja egyediségiiket. Mindketto kozos jellemzdje, hogy — a tobbi értékesitési tipustol eltéroen —

kozvetleniil a fogyasztok szamara kindljak termékeiket.



Jobber (1999) a ,rendelésfelvevok™ (order takers), ,,rendelésgerjesztok ,,(order creators) és
»uzletszerzOk” (order getters) kozotti kiilonbségekrdl beszél, mellyel a személyes eladas tipu-

sait rendszerbe allitja (4. dbra).

- s

Rendelésfelvevok Rendelésgerjeszték Uzletszerzék
/ \ / Frontszemélvzet Hattérszemélvzet
Belso HElyszini Kereskedot Ujiigyfelek q A
5 Mozgé rendelés 2 Jugy Szervezeti Fogyaszt6i Elado
rendelés e ,, tajékoztatd iizlet PV PN PR Kereske-
. szallitok felvevik A értékesiték értékesitok mérnokok ”
felvevik ligynokok szerz6i dék

4. abra Ertékesitési tipusok
Forras:  Jobber: Eurdpai marketing. Miiszaki konyvkiado, Budapest, 1999. 350 p.

Fazekas — Harsanyi (2000) leirasaban a személyes eladas teriiletei:
1. Fogyasztoi teriilet (pultszemélyzet): Jelentdségiik fontos:
a.) bonyolult vasarlasi dontés esetén,
b.) nagy befektetést igényld vasarlasoknal, szolgaltatasoknal,
c.) vasarlas utani kapcsolattartasban (vevogondozas),
d.) kisebb, exkluziv iizletekben.
2. Uzleti (business-to-business) teriilet: A termeld és a kereskedelem, valamint a nagy és

kiskereskedelem kapcsolatédban.

A ,,fogyasztoi teriilet” itt a ,,belso elado” megfogalmazasnak felel meg, mig az ,,iizleti terii-
letre” inkabb a ,, kiilso értékesités” jellemzoi a megfelelok (bar léteznek olyan iizletkotok is,

akik kozvetleniil a fogyasztoknak értékesitenek (pl.: porszivoiigynok)).

Lathato, hogy a ,,belso eladok” munkdja az iizleten beliili kiszolgdlasra, tandacsaddsra ira-
nyul. A ,, kiilsé eladok” viszont rendszerint a vallalattol tavoli (rendszerint szervezeti) vasar-
[6knak kinaljak cégiik termékeit, és sokféle munkat kell ellatniuk. Ezért szamos kiilso

eladotipus létezik a szallitotol — a kiemelt vevo menedzserig.

A, kiilso eladok” elnevezése a gyakorlatban kiilonbozo lehet. A B2B piacon gyakori az ,,tiz-
letkoto”, vagy ,,utazo” megnevezés (ezt foleg a vevok hasznaljak). Toborzasok hirdetéseiben
tobbnyire a ,, teriileti képviselo” név fordul elé (a vallalatok menedzsmentje is foleg igy hivja
eladoit). Talalkozhatunk esetleg ,, értékesitési képviselovel”, |, orvos, ill. patikalatogatoval”,

sot akar kategoriafejlesztovel (category developer (Nestlé)) is.
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2.3.1. Kiilso értékesitok evolucios elmélete

Véleményem szerint az iizletkotdi szakmdban feldllithaté egy ,, evoliiciés fejlédéelmélet”. Igy,
ha a sikeres képviselo jol veszi hivatasanak akadalyait, akkor eljuthat a legmagasabb szintre,

sot, akar a vallalat csucsmenedzsmentjében is kulcspoziciokhoz juthat.

Ez a ,fejlodeési lépcsot” az 5. abra segitségével szemléltetheto:

Vasarlast 6sztonzoé
képviselo

Rendelés felvevo
iizletkoto

Szallito iizletkotd
(sleppturas elado)

5. abra Ertékesit6i evolucios modell

Forras:  Sajat szerkesztés 2010.

A ,,sleppturas értékesito” kemény munkdval eladja és szallitja vallalata termékeit.
- A , rendelésfelvevo” naponta szamtalan iizletet felkeresve igyekszik minél tobb megren-

delést megszerezni.

A ,,vasarlasosztonzo” tobbnyire kapcsolataival és eszkozeivel (targyalastechnika, el-
adasosztonzok, engedmények, stb.) fejleszti az iizletet.

- A , kiemelt partner képvisel6” szintén a vallalati imdzst épiti és természetesen értékesit
a cég legfontosabb vasarloinal.

A ,, kiemelt vevo menedzser” (KAM) pedig egész kereskedelmi halozatokat kezel és apol-

ja a vallalat és annak kulcsvevéinek kapcsolatait.

A lépcson valo feljebb jutas nagyban fiigg az egyéni képességektol és eredményektol. Az egyes
szinteken egyre nagyobb feladatok és felelosség varja az értékesitot. Az eltéro elnevezés sem
véletlen, mivel az tizletkoto jelzo inkabb az alaptevékenységet végzo, altalaban rendelésfelve-
VO kiilsé eladora vonatkozik, mig a képviseloi titulus mar egy magasabb szintii, megoldast ki-
nalo értekesitési szakemberre haszndlatos. A kiilsoségek, mint a megjelenés, oltozkodes,
szolgalati auto, stb. jol reprezentdljik a lépcsofokok kozotti mindségi eltérését, illetve a ma-

gasabb szintek nagyobb szakmabeli elismertségét, presztizsét.
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Hasonlo6 ,,fejlodési modellt” allit fel Bauer — Mitev (2008), melyben a tradicionalis eladdsze-

mélyzet jovObeni kihivasairol besz€l. (6. abra)

Kapcsolat
Stratégiai
vevémenedzsment /V

Vevéi Rendelés

igények generalo

Rendelés
felvevd
Tranzakcid

v

1d6

6. abra Az eladoi szerep fejlodése

Forras:  Bauer — Mitev: Eladasmenedzsment. Akadémia kiado, Budapest, 2008. 226 p. alapjan sa-
jat szerkesztés

A szerzOk szerint a hagyomanyos rendelésfelvevd feladatait a jovOben mas rendszerek vehetik
at. Harom bekovetkezd valtozast emlitenek:
1. Fejlodnek az internet alapti és mas direkt rendszerek, melyek a rendelésfelvételt és az
egyszeriibb tranzakcidkat elektronikusan bonyolitjak.
2. A kiemelt vevomenedzsment (Key Account Management) hatékonyabban kezeli a leg-
nagyobb potenciallal bir6 nagyvevoket.
3. Szaporodik a tevékenységkiszervezes, a szerzddések, bolti feladatok ellatasara.
Az Osszetettebbé valo eladasi feladatokkal, a vevok novekvd interakcid igényével a rendelés-
generdlo (tandcsadoi) szerep eldtérbe keriil. Valamint, ha a vevé magasabb szintli kapcsola-

tokat igényel, akkor a stratégiai vevémenedzsment szerepe erdsodik meg.

A gyakorlatban a szervezeti piacon, foleg FMCG teriileten jol lathato ez a folyamat. A nem-
zetkozi halozatok térnyerésével kezd hattérbe szorulni a kizardlag rendelést felvevo iizletkoto
szerepe. A munkat atveszik az automata, internetes rendszerek. Példaul ma mar tobb kiske-
reskedo vallalatok is, kevésbé, vagy egyaltalan nem igényli a gyarto cég képviseletét. A stra-
tégiai kérdeésekben megallapodnak a gyartok kulcsvevo menedzsereivel (KAM), a gyakorlati
megvalositast pedig sajat, szigoru belsé szabadlyozasukra bizzak. A napi rendelésfelvétel (szin-
te teljes mértékben) automatizalt modon torténik. Illyen vallalatok példaul a Spar, Tesco,
Auchan, illetve a nemzetkozi diszkonthalozatok.

A nemzetkozi lancok esetén tehat a kozponti vevomenedzsment joval hatékonyabban miikodik
a hagyomanyos képviseletnél és varhatoan ez a fejlodési folyamat, idével a hazai kereskedo

vallatoknal is megindul.

12



3. ASZEMELYES ELADAS JELLEMZOI

Fazekas — Harsanyi (2000) igy foglalja 6ssze a személyes eladas jellemzdit:
- kozvetlen kapcsolat (személyes hangvétel, bizalom),
- interaktivitds, azonnali visszajelzés,
- hatékony, pontos, személyre szabott informacidatadas,
- hiteles, jol iranyithaté6 kommunikacio, kismértékit medddszoras,
- a kommunikéator személyes képességei, felkésziiltsége meghatarozo,
- az egy fOre jutd kontaktuskoltség igen magas,

- sziik célcsoport elérésére alkalmas.

Kotler — Keller (2006) harom eldnyét emeli ki a személyes értékesitésnek:
1. Személyes talalkozas: Két, vagy tobb személy kdzvetlen €s interaktiv kapcsolatat felté-
telezi. Minden szerepld latja a tobbiek reakciojat.
2. A kapcsolat apolasa: Lehetdséget teremt mindenféle kapcsolatra a targyilagos elado-
vevo viszonytol a mély, személyes baratsagig.
3. Valaszreakcid: A vevo gy ¢€rezheti, hogy az ligyndk meghallgatédsaval kotelezettséget

vallalt, ami 6sztondzni a vasarlasra.

A Bauer — Mitev szerzdparos (2008) a tomegkommunikaciot €s a személyes kommunikaciot

hasonlitja dssze jellemzésében (3. tablazat).

3. tablazat
Tomegkommunikacio vs. Személyes eladas

Tomegkommunikacio Jellemzok Személyes eladas
Sok Vevok szama Kevés
Alacsony Vevok informacidigénye Magas
Kicsi A vasarlas nagysaga, fontossaga Nagy
Alacsony Eladas utani szolgaltatas igénye Magas
Alacsony A termék komplexitasa Magas
Pull Disztribuciods stratégia Push
Elére megallapitott Arpolitika Targyalasos
Tobb Promociora szant er6forrasok Kevesebb

Forras:  Bauer — Mitev: Eladaismenedzsment. Akadémia kiado, Budapest, 2008. 25 p. alapjan sajat

szerkesztés
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Eszerint a személyes eladas eldnyei:
- aszemtdl szembeni kommunikaciobol eredé meggydzdbb iizenetek,
- szemtdl szemben az ligyfél jobban figyel az elhangzottakra,

az lizletkotd az tligyfél igényéhez igazithatja lizenetét,

- azonnali a visszajelzés (az elado reagalhat, ha valami nem miikddik),

- tobb és Osszetettebb informacid adhato at (termékbemutato).
Hatranyként emliti az alabbiakat:

- az uzletkoto kevés vevovel tud kommunikalni,

- 1igy dragabb egy-egy ligyfél elérése.

Személyes kommunikdcio, kozvetlen kapcsolat, interaktivitas, tehat ezek a jellemzok, ame-
lyekbol a személyes eladas f6 elonyei szarmaznak. Hatranyként pedig a koltséget és az elérés
hianyossagait emlithetok meg.

Véleményem szerint a lényeg abban rejlik, hogy valoban ,,jol képzett, elkotelezett szakember-
gardara” van sziikség! Mert barmennyire is draga az eladok alkalmazasa és barmennyire is
kevés vevot érnek el, ha megfeleloek képességeik, képzettségiik, akkor a legkivalobb eladok

magasan a leghatékonyabban képviselik a vallalatot.

Osszességében megdllapithaté tehdt, hogy azok a jellemzék (személyes kommunikdcio, koz-
vetlen kapcsolat, interaktivitds), amelyek a személyes értékesitést megkiilonboztetik a tobbi
kommunikacios elemtol, egyben a legfontosabb elonydk is. Ezek a jegyek valasztjak el és eme-
lik ki a személyes eladast a tobbi befolydsolasi mod koziil és — véleményem szerint — teszik

maig a leghatasosabb meggyozési technikava (7. abra).

Reklamozas
Vasarlasosztonzés
Események, élmények
Public relations
Személyes eladas Direkt marketing
—személyes kommunikacid v/
—kozvetlen kapcsolat v/
—interaktivitas v'

7. abra A személyes eladas sulya a kommunikacios mixben

Forras:  Sajat vélemény alapjan, sajat szerkesztés 2010.
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4. ELADASMENEDZSMENT

Viagasi (2007) megfogalmazasaban az értékesitési személyzet menedzselése (eladasmenedzs-
ment) a toborzast €s valogatast, képzést, irdnyitast és ellendrzést, valamint a motivalast foglal-

ja magaban. Célja a képzett, hatékony ¢€s stabil eladészemélyzet biztositasa.

Bauer — Mitev (2008) szerint az eladasmenedzsment feladatai:
1. Az eladasi programok stratégiai meghatarozasa.
2. Az eladasi programok végrehajtasa.

3. Az eladasi programok értékelése €s ellendrzése.

Kotler — Keller (2006) az eladdsmenedzsment témakorében:
1. Az eladdszemélyzet tervezésérol.

2. Valamint az eladdészemélyzet iranyitasarol ir.

A tovabbiakban ez utobbi szerzoparos megkozelitése szerint vizsgalom az eladasmenedzsment

temakoret.

4.1. Az eladoszemélyzet tervezése

Eladé Elado Elado Elado Elado Elado
élyzet élyzeti személyzeti személyzeti személyzet személyzet
tervezése célok stratégia struktira mérete dijazasa

8. abra Az eladoszemélyzet tervezése

Forras:  Kotler — Keller: Marketing menedzsment. Akadémia kiadd, Budapest, 2006. 801 p. alap-
jan sajat szerkesztés

4.1.1. Eladoszemélyzeti célok és stratégia

A célok sokfélék lehetnek. Eloirhatd példaul, hogy az értékesitdk milyen aranyban foglalkoz-
zanak meglévo és potencidlis ligyfelekkel. Feladat lehet: tizletteremtés, tajékoztatés, eladas,

szolgaltatas, informaciogytijtés, elosztas, stb. (Kotler — Keller 2006).

A gyakorlatban dltalanosan megfogalmazott eladoi célok, feladatok:
- A kitiizott értékesitési tervek (kvotak) teljesitése.
- A vallalat hatékony képviselete (elkotelezettség, lojalitas).

Ertékesités (minél nagyobb mennyiségben, értékben és vdlasztékban).

Informacioszerzés, piackutatas, konkurenciafigyelés, stb..
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4.1.2. Eladoszemélyzeti struktura

Viégasi (2007) szerint az értékesités szerkezete lehet:
- Teriilet szerinti: Foldrajzi régionként torténd felosztas.
- Termékek szerinti: Tobb termék esetén az eladdk termékcsoportonként szakosodnak és
az adott terméket a teljes piacon értékesitik.
- Vevoltipusok szerinti: Eltérd vevoigények esetén (pl.. gyogyszeripar).
- Funkcid szerinti: Szakosodas 1) vevok megnyerésére, vagy targyalasra, iizletkotésre, il-

letve aktiv vevOknél rendelésfelvételre.

A Kotler — Keller (2006) szerzOparos szerint az értékesités szervezeti felépitését az befolya-
solja, hogy a vallalat hany termékvonalat értékesit:

- Ha csak egy termékvonal van, akkor regiondlis alapon szervezddik a személyzet.

- Sokféle terméknél, piaci, vagy termek alapon strukturalt értékesités sziikséges.
Hangsulyozzak, hogy sok vallalat ennél dsszetettebb rendszerben értékesit, tovabba a gazda-

sagi koriilmények valtozasa alkalmazkodast kdvetel meg az eladdi struktaraban is.

A gyakorlatban a tobb termékcsoportot gyarto vallalat termékek, vagy vevotipusok szerint és
ezek mellett teriileti elven is szervezheti értékesitését. Hasonlora lathatunk példat a Kométa
'99 Zrt. esetében, ahol a két iizletag termékekként kiiloniil el (tokehus — készitmény), majd a
tokehus értékesités teriileti elven, a készitményértékesités pedig vevitipusonként (kiemelt me-

nedzsment) és teriileti elven is differencialodik (9. abra).

Fels6 vezetés

Tokehus Igazgato Készitmény Igazgato
I
Teriileti Vezeté — Kiemelt Vevémenedzser [— Orszagos Ertékesitési
(Budapest) (CBA, Fiiggetlen I.) Vezet6

Teriileti Vezeté — Kiemelt Vevémenedzser [— F— Teriileti Vezeté [ Teriileti
(Nyugat) (Coop, REAL, Fiiggetlen II.) (Budapest) Képvisel6k

Teriileti Vezeté — Kiemelt Vevomenedzser [— F— Teriileti Vezeté [— Teriileti
(Kelet) (Tesco, Auchan, Diszkont I.) (Nyugat) Képviselok

Kiemelt Vevémenedzser — '— Teriileti Vezeté [ Teriileti
(Spar, Metro, Diszkont II.) (Kelet) Képvisel6k

9. abra A Kométa ’99 Zrt. értékesitési szervezete

Forras: Kométa *99 Zrt. szervezeti hierarchia alapjan, sajat szerkesztés 2010.
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4.1.3. Az eladoszemélyzet mérete

Gyakori eljaras a személyzet méretének meghatdrozasara a ,,munkaterheltség modszere”,

melynek alapja az azonos terhelés (Bauer — Mitev 2008):

I.

Vevok kategorizalasa: Forgalmi potencialjuk alapjan kategoriakba sorolas (pl.: ,,A”
nagy, ,,B” kozepes, és ,,C” kis vevok).

Vevotipusokra forditott id: Latogatas gyakorisaga €s idotartama.

. Munkaterhelés kalkuldldsa: VevOosztaly méret szorozva latogatasgyakorisag.

Uzletkdték rendelkezésére 4ll6 idé meghatarozasa: Mennyi munkadrat végezhetnek

évente (pl: 40 W/hét*48 hét/év = 1920 h/év).

. Eladok idébeosztasa: Feladatok alapjan (pl. eladas 40%, utazas 30%, egyéb 30%).

Eladoszemélyzet nagysaga: Eves Gsszes sziikséges latogatasszam osztva egy eladd atla-

gos elvégezhetd latogatasszamaval.

A Kotler — Keller (2006) szerzéparos a ,,munkamennyiség-kozelitési modszer” folyamatat

mutatja az eladészemélyzet méretének megallapitdsara:

I.
2.
3.

VevOk méretosztalyba sorolasa az éves forgalom alapjan.

Latogatasi gyakorisdgok hozzarendelése a méretosztalyokhoz.

A méretosztalyokban levd partnerek szama szorozva a sziikséges latogatasi gyakorisag-
gal, amibdl megkaphat6 az éves 6sszmunkaterhelés.

Egy elad6 éves atlagos elvégezhetd latogatasszamanak megallapitasa.

. Az Osszes éves latogatasszdm osztva egy elado éves atlagos latogatasszamaval megadja

a sziikséges eladoi 1étszamot.

A gyakorlatban a legtébb valtozatossag az egy elado altal atlagosan elvégezheto éves ldatoga-

tasszam megitélésében van. Tapasztalataim szerint a vallalatok eltéréen hatdarozzak meg,

hogy egy elado hany partnert kell felkeressen naponta. Ez fiigg a profiltol, tigyfelek szamatol,

a teriilet nagysagatol, stb. Példaul a Michelin-nél, 3 iigyfelet kellett elérni. Ez kevésnek tiin-

het,

de a tavolsagok és a hosszu targyaldsok miatt redlisnak tekintheto. FMCG teriileten

(Pick, Nestle, Kométa) rendelésfelvevokent 15, ill. 18 iizletet kellett naponta meglatogatni. A

vallalatok a latogataselvarasokat ugyan (t6bbé-kevésbé) realisan szabjak meg, de olykor elo-

fordulnak torzulasok. Véleményem szerint az dtlagos éves latogatasszam megdallapitasa leé-

nyeges az eladoszemélyzet méretének kalkuldlasaban, mivel a vevok szama, méretiik, forgalmi

potencialjuk (révidtavon) allando és megszabja a sziikséges gyakorisagot is. Tehat, ha az at-

lagos latogatasszamot jol méri fel a cég, jol hatarozhatja meg a sziikséges eladoi létszamot is.
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4.1.4. Az eladoszemélyzet javadalmazasa

Az eladok jovedelme négy tényezObdl all (Kotler — Keller 2006):

1. Rogzitett (fix) Osszeg: A jovedelemstabilitast hivatott biztositani.

2. Valtozo 6sszeg: Célja a nagyobb erdfeszitésre 0sztonzeés (pl.: jutalék).

3. Koltségtérités: Utazas, szallas, étkezés, stb. kiadasok megtéritésére.

4. Természetbeni juttatas: A biztonsagot és a munkaval valo elégedettséget szolgalja.

A Bauer — Mitev (2008) szerzOparos az értékesitOk javadalmazéasat a kompenzacidos modsze-

reket jellemzd tablazatban foglalja 6ssze (4. tablazat).

4. tablazat

Kompenzacios modszerek jellemzoi

(nagyon ritka)

Nem ellenérizhet6 tevé-
kenységeknél

az adott termék eladasa
Forgalomaranyos koltség

Moédszer Hasznos Elényok Hatranyok
Uj iizletkdtoknél Maximalis biztonsag Nem 6szténdz
Csak fix bér (ritka) Uj eladasi teriileten Ellendrizhetdség Szoros ellenérzés kell
Ha sok az eladason kiviili | Kénnyili adminisztracio Csokkend forgalomnal is
feladat Elérejelezhet6 kiadasok | azonos a bérkoltség
Agressziv eladasnal Maximalis dsztdnzés Alacsony biztonsag
Csak jutalék Ha az eladas a fontos Jutalékkal 6sztonozhetd | Alacsony kontroll

Kevésbé eldrejelezhetd
koltségek

Kombinalt
(nagyon gyakori)

Azonos potenciaju terii-
leteknél

Ha a cég 0sztondzni €s
ellendrizni is akar

Pénziigyi biztonsag bizo-
nyos szinten és 8szténzo
Forgalomaranyos koltség
Ellenérizhetd az eladason
kiviili teljesitmény is

Kevésbé elorejelezhetd
koltségek

Bonyolult (Iehet) az ad-
minisztraciod

Forras:

sajat szerkesztés 2010.

A 4. tablazatbol lathato, hogy a kombinadlt modszer egyesiti a fix bér és a csak jutalékos rend-

szer elonyeit és viszonylag kevés hatrannyal jar. Kedvezo jellemzdinek koszonhetoen a gya-

korlatban is a fix és mozgobér kombindcidja a legelterjedtebb.

A rogzitett bért leginkabb az vj iizletkotok esetében alkalmazzak. Ennek f6 oka, hogy ok még
nem olyan felkésziiltek, hogy egy értékesitési tervtdl fiiggo, jutalékkal kombindlt jovedelem el-

varasait teljesitsék. Illetve szamukra a kezdeti idoszakban a tanulas, a beilleszkedés a legfon-

tosabb, amelyhez egy allando juttatds megfelel6 hatteret biztosit.

A tisztan jutalékos rendszerrel, palyafutisom soran csak néhany esetben talalkoztam. Véle-
ményem szerint ennek a formanak alkalmazotti statuszban nem, hanem csak egy megbizdasos
jogviszonyban van létjogosultsaga. Ekkor az ondllo vallalkozo akar t6bb céggel is szerzodést

kothet, igy a tobb csatornabol érkezo jutalék biztositja szamara azt az anyagi stabilitast, amit

a fix bér, vagy a kombinalt juttatas jelent.
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4.2. Az eladoszemélyzet iranyitasa

Elad6 Kereskedelmi Kereskedelmi Kereskedelmi Kereskedelmi Kereskedelmi
személyzet képvisel6k képvisel6k képvisel6k képvisel6k képvisel6k
irdnyitdsa toborzisa képzése feliigyelete motivilasa értékelése

10. abra Az eladdszemélyzet iranyitasa

Forras:  Kotler — Keller: Marketing menedzsment. Akadémia kiadd, Budapest, 2006. 806 p. alap-
jan sajat szerkesztés

4.2.1. Kivalasztas és toborzas

Mielott a téemat vizsgalnank érdemes itt kitérni arra, hogy vajon miért valasztjak az értékesite-

si szakmat hivatasukként maguk az tizletkotok?

Jan L. Wage (1997) szerint 85%-ban a leggyakoribb okok:
1. Az 6nallosag €s a viszonylagos fliggetlenség (munkahely, felettes).
2. Az emberekkel valo foglalkozas lehetdsége.
3. Képességektdl fliggden kimagaslod pénzkereseti lehetdségek.
Tovabbi tényezdk lehetnek a ,kihivas”, vagy a ,,gy0zelemsziikséglet”igénye, illetve, hogy va-

laki egy kollégaja példajat kovetve, vagy egyszerii kényszerbdl valasztja ezt a szakmat.

A kivalasztés, toborzas folyamata Bauer — Mitev (2008) szerint:
1. Toborzasért €s kivalasztasért feleldsok meghatarozasa.
2. Kivalasztasi kritériumok megallapitasa.
3. Palyazdk megtalalasa és vonzasa (belso €s kiilsé forrasok).

4. A kivalasztési folyamat lebonyolitasa.

A kivalasztési technikdk igen sokfélék lehetnek:

- személyes interju, - referencidk ellendrzése,

- tesztelés (személyiségi, eladasi, - grafoldgia, vércsoport,
Oszinteségi, kombinalt), - fizikai megjelenés,

- ¢letrajzi adatok, ajanldleveél - versenytars vallalatok {izletk6toi-

- értékeld kdzpont, szimulacio, nek alkalmazasa, stb.

A munkavallalo a 3. szakaszban kapcsolodik be a folyamatba, amikor a vallalat, az allashir-
detéssel igyekszik vonzani és meglelni a megfelelo jeloltet. A jelolt itt taldlkozik eloszor a be-
toltendo pozicio feltételeivel, majd késobb (a meghallgataskor) a toborzasért és kivalasztasért

felelos személyekkel (HR vezetd, kozvetlen leendo felettes, stb.).
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A felsorolt technikak tobbségét a gyakorlatban is alkalmazzdk. Az életrajzi adatok alapjan
torténik az elozetes sziirés. A személyes interjura szinte mindig sor keriil, ahol fontos a megje-
lenés is. A kiilonbozo teszteket szintén eloszeretettel alkalmazzak. Az ajanlolevél és a referen-
cidk ellendrzése egy, mar szimpatikus palyazo tovabbi megerdsitését szolgaljak. Viszonylag
ritkan fordul el6 a grafologiai vizsgalat, de soha nem talalkoztam vércsoportvizsgalattal. Az
ertékelo kozpont (Assessment Center) alkalmazasara is van példa, segitségével felszinre hoz-
hato a jeloltek kreativitasa, kezdeményezo és vezetési képességei (a vezetd kivalasztasban lé-
nyeges szempont). A versenytarsaktol valo elcsabitds is elofordul, bar szerintem ez nem a
legjobb megoldas, mivel nem biztositott, hogy az elhoditott ,, sikerkovacs” az uj teriileten is

ugyanolyan eredményesen dolgozik majd.

4.2.2. Képzések, tréningek
A képviselok képzése véleményem szerint fontos, mivel a gyartok, de vevok is kivalo szakerte-
lemmel biro, hatékony értékesitoket keresnek. Az oktatds téemdja, gyakorisaga, hossza, stb. az

adott cégtol, feladattol és egyeb tényezotdl fiiggben igen szines lehet.

Bauer — Beracs (2008) szerint a tréning célja lehet a hatékonysag novelése, a fluktuacio csok-
kentése, a jobb 1d0 és teriileti menedzsment.
A tréning lépései:

1. Az eladészemélyzet igényeinek vizsgalata.

2. Specifikus, realis és mérhetd célok meghatarozasa.

3. A tréning megtervezése €s lefolytatasa.

4. A tréning értékelése €s visszacsatolas.

Eladasi tréning témak lehetnek: a termékismeret, piaci orientacio, vallalati miikodés ismerete,
1d6 és teriileti menedzsment, etika, kommunikécio, targyalastechnika, egyéb (pl.: miiszaki

eszkozok hasznalata).

5. tablazat
Tréningmodszerek Bauer — Beracs (2008) szerint

Modszer Tartalma
On-the-job tréning: Gyakorlat kozbeni tanulas (,,terepmunka’ alatt).
Coaching: Személyes fejlesztés, folyamatos felettesi timogatassal.

Teremben lefolytatott tréning (prezentacio, allandé interakcio,
otletelés, szerepjaték) (koltséges megoldas).

Elektronikus tréning: Online tréning (ha az tizletk6tok tavol dolgoznak a vallalattol).
Adaptiv eladas: Tapasztalt eladok képzése, kiilonleges szituaciok gyakorlasa.

Indoor tréning:

Forras:  Sajat szerkesztés 2010.
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A vdllalatok rendszeresen kiildik (belsd) tréningre eladéikat. Altaldban negyedévente, féléven-
te, kiilonbozo témaban keriil sor a tovabbképzésre. A leggyakoribbak az eladas folyamataval,

targyalastechnikaval, munkaszervezéssel kapcsolatos képzések.

Barmely témaban is keriiljon sor az oktatasra, a legfontosabb, hogy az értékesito uj és hasz-
nos ismeretekkel felvértezve, pozitiv energiakkal toltve, lelkesen jojjon ki a tréningbdl. Ez

nagyban fiigg a kivalasztott trénertol is.

A coaching (edzés) a menedzsment berkeiben ,,divatos” tréningmodszer, melyet a gyakorlat-
ban ritkan alkalmaznak helyesen. Lényege az lenne, hogy a kézés munka (a vezeto segitsége-
vel) fejlessze a képviselot képességeiben. Ehelyett gyakran tapasztalhato, hogy a felettessel
eltoltott munkanap sordan csupan a hibak felemlegetése és a szamonkérés valosul meg. Egyér-
telmii véleményem, hogy a munka kozbeni tréning mindségeét a vallalatoknak kell javitaniuk,

melyhez a vezetok jobb felkésziiltségére is sziikség van.

Talan az értékesitok korében legkedveltebb a ,, csapatépito tréning”. Ez tobbnyire a fenti kép-
zesi célokkal egybekotott osszejovetel, melynek célja a csapategység, csapatszellem erdsitése.
Jelentosége nem elhanyagolhato, hiszen, ugyan tobbnyire kitetlen formaban, de nagyban

hozzajarulhat a munka hatékonysagahoz és a vallalat sikeréhez.

4.2.3. Ellenorzés és feliigyelet

Viagasi (2007) szerint az ellendrzés az elado1i munka értékelését jelenti:
~ Mennyiségi értékelés: Ertékesitési kvotdk teljesitésének, vevélatogatasok, rendelések
szamanak ellendrzése, koltségek feliigyelete.
- Mindségi értékelés: Vevoelégedettség, kapcsolatok kialakitasa.

- Kudarctényezdk elemzése: Okok elemzése és megoldasok ajanlasa.

Természetesen az ellendrzés az értékelésen keresztiil is megoldhato, hiszen, ha a képviselo tel-
jesiti a kvotat (értékesitési tervet), akkor ,,elvileg” a munkaja jonak értékelheto, mivel hozta a

forgalmi kovetelményeket.

A gyakorlatban az ellendrzés a képviselok munkdjanak kozvetlen kontrolljat jelenti. Annak
vizsgalata, hogy az iizletkoto az eloirasok szerint dolgozik-e. Ez foleg akkor keriil szoba, ha a
munkavallalo nem teljesiti a megadott elvarast, vagy munkajaban félreértheto elem meriil fel.
A kontroll igen sokféle szempontokra terjedhet ki, attol fiiggéen, hogy a kiilsé munkatars mo-

ralis tulajdonsagait, vagy szakmai hozzaallasat vizsgaljak-e.
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Az értékesitok ellenorzésekor, tobbek kozt az alabbi kérdések vizsgalhatok:

A képviselé azon a teriileten tevékenykedik-e, amelyet szamara kijeléltek (vagyis ott

van-e, ahol lennie kell)?

- Az elore leadott utvonalterv (turaterv) szerint latogatja-e partnereit, sot, egyaltalan la-
togatja-e partnereit?

- Az elvarasok szerint végzi-e munkajat az iizletekben (megfelelo modszereket haszndal-e
(lasd targyalasi folyamat lépései (5 fejezet) és eredményesen tevékenykedik-e?

- Mennyire képes alkalmazni az elméleti oktatasokon tanult ismereteket (eladas, targya-
lastechnika, konfliktuskezelés, tervezés, stb.).

- Megfelelo-e a megjelenése, hasznalja-e a munkavégzéshez eldirt eszkozoket, dokumen-

tumokat, alkalmazza-e a vallalati sztenderdeket.

Kozos latogatas Kovet6 litogatas
GPS rendszerek Ellenérzési médszerek Varatlan latogatas
Elektronikus méd Partner felkeresése

11. abra Az lizletkotok munkanapjanak ellenorzési modszerei

Forras:  Gyakorlati tapasztalatok alapjan sajat szerkesztés 2010.

- Kozos latogatas: Ellenorizheto a képviselo nap kézbeni munkdja.

- Koveto latogatas: A képviselo turautvonalanak bejdarasa annak latogatdisa utan (ott
jart-e, munkaja megfelelo volt-e?).

- Varatlan latogatas: Pl. a nap elején, vagy végén az elso, ill. utolso latogatasi célponton
(mennyire tartja be az tizletkété a munkaido eldirdsait).

- Partnerek iizleteinek véletlenszerii felkeresése: Segitségével altalanos vevii vélemény is
szerezheto a cég értékesitojerol.

- Elektronikus eszkozok (mobiltelefon, PDA) cellainformdcioinak visszakeresése (hol tar-
tozkodott a képvisel6 az adott idopontban).

- Gépkocsiba szerelt helyzetmegfigyelo rendszerek alkalmazasa (GPS).

Fentiekbol lathato, hogy a cégek vezetoi alapvetéen bizalmatlanok kiilso eladoikkal szemben,
ami abbdl adodik, hogy munkajuk nem tarthato folyamatos kontroll alatt. Még azokat a kiilso
értékesitoket is rendszeresen ellendrzik, akik teljesitik a mennyiségi eldirasokat és munkajuk

Jjo mindséget a vevoi elégedettségvizsgalatok is visszaigazoljak.
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Véleményem szerint az ellendrzés egy , sziikséges rossz” menedzsment tevékenység, amely
(amennyiben azt személyesen végzik) még rabolja is a vezetok munkaidejét. Természetesen
szitkség van az ondlloan dolgozo képviselok tevékenységének feliigyeletére, de erre ma mar
léteznek automatikus rendszerek, mint a fent emlitett elektronikus megfigyelés, GPS feliigyelet
melyek elsésorban az erkolcsi visszassagok kisziirésére kivaloak. Az eredményesség pedig to-
kéletesen felmérheto a kozos latogatasok, vagy a 4.2.2 fejezetben emlitett On-the-job trénin-

gek, illetve Coaching soran.

4.2.4. Kereskedelmi képviselok motivalasa

4.2.4.1. Anyagi motivacio
A képviselok szamara legfontosabb jutalmak: pénz, eldléptetés, személyes fejlodés, sikerél-
mény. Legkevésbé vonzoak: elismerés, tisztelet, biztonsag, elismertség. A kvota a javadalma-
zas alapja, amely az Osztonzés egyik forméja. Adott iddszakra kiirt értékesitési terv, ami
mérhetd értékben, vagy mennyiségben. A vart forgalom fol¢€ tervezett kvota maximalis telje-
sitményre 6sztonzi az eladdkat. Megallapitasakor ligyelni kell a realitasra, mivel az alul, vagy

tultervezés karosan befolyasolja a teljesitményt (Kotler — Keller 2006).

Az anyagi jutalom valoban fontos dolog, de a pénz csak rovidtavon lehet motivalo. Véleme-
nyem szerint az erkolcsi elismerés (,, vallveregetés”, rovid szobeli dicséret) sokkal 6sztonzob-

ben hat barmely pénzbeli juttatasnal.

Bauer — Mitev (2008) szintén kiemeli, hogy a kvotak nem tervezési, hanem motivald eszko-
z0k, Iényegilik nem a pontossag, hanem a teljesitményre gyakorolt hatas. Kvotacélok:

1. Osztdnzés: Kihivést jelent, amit teljesiteni kell.

2. Eladasi teljesitmény ellendrzése: Mennyiségi alapja az értékelésnek.

3. Erdfeszitések ellendrzése.
A j6 kvotaterv:

1. Teljesithetd: Akkor motivalo, ha normal teljesitménnyel elérhetd.

2. Konnyen érthetd: Pontosan és érthetden levezetett kvotarendszer.

3. Teljes: Minden kritériumot tartalmaz.

A hazai szakmaban a kvotat ,,forgalmi tervnek” hivjak, ami vallalattol és a termékek jellegeé-
tol fiiggoen megadhato értékben, vagy mennyiségben. Az értékesitok szamdra valoban fontos,
hogy a terv elérhetd legyen. Osztonzé hatdsdhoz nagyban hozzdjarul az dllandé visszacsato-

las az idoszak aktudlis tényforgalmarol, amelyet a tervvel ossze lehet vetni.
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A Michelin-nél példaul mennyiségi kvotat alkalmaznak. Az értékesitonek adott darab gumiab-
roncsot kell havonta eladnia (fiiggetleniil az eladott darab értékétol). Ez a modszer nem Osz-

tonzi tulzottan az arbevétel novelését.

A Pick és a Nestlé esetében szintén mennyiségi, de kg-ban megadott értékesitési terv a jellem-
zo. Itt sem mindegy, hogy havonta I tonna 1000Ft-os, vagy 1 tonna 5000Ft-os terméket érteé-

kesitiink, de egy kalkulalt atlagadrral szamolva értékben is mérheto a teljesitmény.

A Kométa 99 Zrt-nél viszont, jellemzden értékbazisu a tervezés, amely (az objektiv mérheto-

sege miatt), szerintem a legidealisabb modszer az eladasi elvarasok meghatarozasara

A gyakorlatban hasznalt pénzbeli motivacios eszkoz a Kométa *99 Zrt esetében alkalmazott
havi bonuszkiiras, amelynek alapja a forgalmi terv. A vallalat megadja a képviselok, havi ter-

veit, amelyek elérését, jutalék formajaban, anyagilag jutalmazzak (6. tdblazat).

6. tablazat
Kométa ’99 Zrt. negyedéves bonuszkiirasa

Boénuszelem Maximum Feltételrendszer
P L . <50% 75% 80% 85% 90% 95% <
1. Disztribiicid (termékjelenlét) | 60 000 Ft 3575555 0 Ft 0Ft| 30000 Ft 45000 Ft___60 000 Ft
85% < 90% 95% 100% (Kg)
85% < 40% 50% 60% 70%
0, 0, 0, 0, 0,
2. Tervteljesités 120000 Fe |00 s £ o o
100% 70% 80% 90% 100%
(Ft) 120 000 Ft fenti %-os aranyban fizetve.

Szalami termékek: bazis + 5% 36 000 Ft

3. Kiemelt termékek eladasa 120 000 Ft Kemencés siiltek: bazis + 5% 36 000 Ft

(Bazis + 5%) Prémium sonkak: bazis + 5% 36 000 Ft

Felvagottak: bazis + 5% 36 000 Ft

4. Elfekvo termékek eladasa - Az értékesitett elfekvé termékek forgalma utin 1%
Megnevezés 1. eset 2. eset 3. eset
-25000 Ft | Latogatas (18), rendelés (10) Megrovas -10 000 Ft -25 000 Ft
-25000 Ft | Eszkozhasznalat (PDA, Gk., POS) Megrovas -10 000 Ft -25 000 Ft
5. Negativ osztonzés (Elvarasok | -25000 Ft | Adminisztracié Megrovas -10 000 Ft|  -25 000 Ft
alulteljesitésekor) -25 000 Ft | Megjelenés Megrovas -10 000 Ft|  -25 000 Ft
<50% 50% - 75%

-25 000 Ft | Bolotellenérzés (ellenérzé lap) -25 000 Ft -10 000 Ft

Forras: Kométa "99 Zrt. Bels6é dokumentacio alapjan, sajat szerkesztés 2010.

1. Disztribucid: A termékvalaszték jelenléte az iizletekben.

2. Tervteljesités: Az lizletkotd teriiletére tervezett havi értékesitési kvota teljesitése esetén
fizethetd (érték és kg alapjan).

3. Kiemelt termékek értékesitése: Négy kiemelt termekkategoria bazis forgalmahoz viszo-
nyitott ndvekedéstol fliggd jutalék.

4. Elfekvo termékek értékesitése: Az eladas 1%-a utan jard prémium.

5. Negativ 0sztonzés: Az eldirdsok betartdsanak ,,0sztonzésére” hasznalt negativ motiva-

ci0. (Kométa ’99 Zrt. belsé dokumentacid 2010)

24



A 6. tablazatban bemutatott 6sztonzési rendszer értékelésére szerintem jol alkalmazhato az

un. SMART célok szempontjainak vizsgalata.

A SMART egy angol mozaikszd, amely szerint céljainkat a kdovetkezd szempontok figyelem-

bevételével kell megalkotnunk:

Specific — Specifikus (pontosan korilirt),
Measurable — Mérheto,

Achievable — Megvaldsithato, ésszert, elérhetd,
Relevant — Relevans (témahoz tartozo),

Time-bound — Id6tartamhoz kotott.

A rendszer lényege, hogy céljainkat az adott kritériumok szerint allitsuk fel és ezeknek meg-

feleléen végezziik céliranyos tevékenységiinket.

(http://www.5-ways.eu/hu/gyik/184-projektvezetesi-fogalmak/584-mik-azok-a-smart-celok)

(2011.03.10.)

Mint latjuk a SMART rendszer a célok helyes megfogalmazasaban van segitségiinkre, legye-

nek ezek egyéni, vagy akar vallalati célkitiizések.. Ezt a gondolatmenetet kovetve elemezheto

az 6. tablazatban bemutatott bonuszrendszer (kvotarendszer) helyessége is.

1.

Specifikussag: Az elso négy bonuszelemnél teljesiil, mivel bazisadatokon nyugvo tervhez
kotott a kifizetés. A negativ bonusznal viszont nincs egyértelmii leiras.

Meérhetoség: A tervteljesités és a kiemelt / elfekvo termékek eladasa jol mérhetoek, vi-
szont a disztribucio mar nehezebben ellendrizheto. A negativ dsztonzés feltételei is csak
szubjektiv modon vizsgalhatok.

Elérhetoség: A 85%-os disztribucios terv (amelytdl a kifizetés jar), gyakorlatilag elérhe-
tetlen. A forgalmi tervszamok eleve tul magasak, melyet az is mutat, hogy ,,mar” 85%-
0l adhato a bonusz, holott az ésszerii az lenne, ha 100%-felett jarna csak jutalék. A ki-
emelt termékek értékesitésénél a bazis felett 5%-os teljesitéskor adhato pluszjuttatds, de
egy akcios aktivitasbol eredé magas bazisforgalom lehetetlenné teszi annak tulteljesité-
set. Az elfekvo termékek eladasa fiigg a teriilet adottsagaitol, vevoitol. A negativ 6szton-
zés eloirasai sem mindig elérhetoek, hiszen példaul a napi rendelésszam (eloiras 10) is
sok tényezotol fiigg.

Relevans célok: Ebben a kérdésben megfelelé az osztonzo rendszer, mert valamennyi

elemében a cég eredményességét novelo célok keriiltek felallitdsra.

. Idotartamhoz kétott célok: E szempont is minden bonusztelemnél megvalosul, mivel a

kiiras az adott negyedévre vonatkozik, vagyis a célt a honap végéig kell elérni.
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A fenti elemzést osszefoglalva a Kométa pénzbeli motivacios rendszere az alabbiak szerint ér-

tékelhetd (7. tablizat).

7. tablazat
A Kométa ’99 Zrt. bonuszkiirasanak SMART értékelése

o = = 0 ) s 2 =\«

EZ| 28| 538 g F| 2%

Bénuszelem 25| 25| 25|82 |58

2 5 S| =S| T 2

nea|l 9E 03T | ¢ = § =

| =27 <~ TlE*
1. Disztriblcid v x x v v
2. Tervteljesités v v x v v
3. Kiemelt termékek eladasa v v x v v
4. Elfekv6 termékek eladasa v v x v v
5. Negativ 0sztonzés x x x v v

Forras:  Sajat szerkesztés 2010.

4.2.4.2. Motivacio az elméletek gyakorlati alkalmazasaval
Az értékesitok motivacioja a tartalom ¢€s folyamatelméletek attekintésével is vizsgalhato
(Bauer — Mitev 2008). A tartalomelméletekben ez alapjan:

- Maslow szerint, ha a magasabb sziikséglet nem kielégithetd, akkor fennmarad a motiva-
ci6 és az egyén tovabb probalkozik. Alderfer Iétezés — kapcsolat — fejlodés modellje
szerint viszont ilyen esetben ,,visszacsuszas” kovetkezhet be €s az iizletk6td az alacso-
nyabb szint kielégitésére 6sszpontosit (pl.: tobb fizetés).

- Herzberg kéttényezds modelljében a higiénés faktorok kozé tartozo fizetés csak rovid
tavli motivaciot jelent €s hatasa gyorsan elszall.

- McClelland-nél a nagy forgalmat elérd (tehdt sikeres) eladok (,,maganyos farkasok™)

kapcsolati sziikségletiiket a vevokkel vald6 kommunikacidban ¢€lik ki.

A gyakorlatban, Maslow — Alderfer (Bauer — Mitev 2008) osszehasonlitasaban az elobbi veé-
leménye dominal. A jo értékesito nem elégszik meg az alacsony sziikségletek (pénz) kielégite-
sével, hanem magasabbra tor (elismerés, 6nmegvalositas), igy mindig motivalt.

Herzbergnél is tapasztalataim igazolasat latom, vagyis a higiénés tényezok (pénz) valoban
csak rovidtavon motivalnak (az ember mindig tobbet akar).

McClelland elméletében érdekes osszefiiggés fedezheto fel. A sikeres eladok kapcsolati sziik-
segletiiket kihaszndljak teljesitménysziikségletiik kielégitésére. Tehat ok teljesitménymotival-

tak, és kapcsolati igényeiket tudatosan haszndljdk a jo teljesitmény elérésére.
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A folyamatelméletek koziil a méltdnyossag elmélet lényege, hogy az iizletkotok sajat és ma-
sok megitélését a befektetett erdfeszitések (input) €s a kapott jutalmak (output) szembeallita-

saval hasonlitja 0ssze (12. &bra):

Inputok -
képzettség, p| Eszlelt egyenloség — Motivacionovekedés
eréfeszités
A 4
Inputok / Output Eszlelt egyenlétlenség — Motivaciocsokkenés
arany osszehasonlitasa —  észlelés torzitasa
— inputvaltoztatas
y — referenciaszemély befolyasolasa
Out putok .| — masikreferencia valasztisa
jutalmak "l — felmondas

12. abra  Méltanyossag elmélet és az iizletkotok motivalasa

Forras:  Bauer — Mitev: Eladasmenedzsment. Akadémia kiadd, Budapest, 2008. 187 p. alapjan sa-
jat szerkesztés

Tapasztalataim szerint, ha egy gyengébb iizletkoto az input / output aranyban egyenlétlensé-
get észlel leginkdabb a referenciaszemély befolyasolasara hajlamos, a sajat input valtoztatasa
helyett. Gyakran elofordul, hogy a csapat szemrehanyast tesz a jol teljesito tagnak, mondvan
ne adjon el olyan sokat, ne latogasson tobb iizletet a tobbieknél (és ezért ne kapjon tobb ju-

talmat), mert ezzel rontja a tobbiek (lustabbak) megitélését (7).

Skinner (1971) megerdsités elmélete szerint a magatartds a megerdsités elve alapjan magya-
razhat6. A magatartas modosithatd a pozitiv/negativ megerdsitéssel, biintetéssel, megsziinte-
téssel. http://www.magabiztos.hu/index2.php?option=com_content&do_pdf=1&id=30
(2011.10.12.21.25.)

Az elmélet f6bb problémai (Bauer — Mitev 2008):
- A, mézesmadzag — korbacs” elvére épit, €s nem szamol mas tényezdkkel (képzés).
- A meger0sitési eszkdzokkel csak a lathatd tevékenységek elvégzése 6sztondzhetd (csak

kozos latogataskor alakit ki extra termékkihelyezést az iizletkoto).

A megerositéselmélettel a valosagban sokszor talalkozhatunk. Ha jol csinalsz valamit, jutal-
mat kapsz, ha rosszul teljesitesz, megbiintetnek. Ez a gyakorlat nem tul helyénvalo, mert gyor-
san magaval hozhatjia a pavlovi reakciok allandosulasat, ami szerintem az o6nallo
gondolkodas f6 akadadlya. Szerencsésebb lenne a ,,mézesmadzag — korbacs” vizioja helyett
mas eszkozokkel is 6sztonozni az eladokat. Ilyen lehet példaul onallo otletek megvalositasa-
nak tamogatasa, vagy magasabb, komplexebb feladatok elvégzésének dsztonzése. Ezekkel el-

érheto, hogy az iizletkoto beliilrol legyen motivalt.
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Osszegezve az értékesitd sokféleképp motivalhaté a fizetéstél, jutaléktol kezdve az erkélesi el-
ismerésen at a pozitiv/negativ megerositésig, melyek kiilsé motivaciok. A legfontosabb azon-
ban, hogy az ember maga érezze, hogy az elvégzett feladattal tobbi valik. Sajat magat kell

elégedetté tennie, és ha ez sikeriil egyre kevésbé lesz sziiksége kiilsé dsztonzésre.

4.2.5. Kereskedelmi képviselok értékelése

Szamszerlien értékelhetd fObb teljesitménymutatok (Kotler — Keller 2006):
1. Napi latogatasok szama, tizletkotonként.

Latogatasok atlagos id6tartama.

Latogatasok atlagos arbevétele.

Latogatasok atlagos koltsége (utazasi, altaldnos, reprezentacios, stb.).

100 latogatasra jutd rendelésszam.

AN

Eladoszemélyzet koltsége az Osszforgalom szazalékaban.

Az értékelés kiterjedhet a képviseld tudasara (termek, vevd, konkurencia, teriilet), a motivaci-
0s technikak eredményességére, az iizletkoto tulajdonsagainak, elhivatottsaganak vizsgélatara,

az elado sikerességének, vagy sikertelenségének elemzésére is.

Az értékesitési rendszer milkodtetéséhez a célkitiizéseken, elvarasokon és a kereskedelmi
keépviselok 0sztonzésén kiviil visszacsatolasra is sziikség van. A vezetdk az értékesitoktdl ka-
pott beszamolok, jelentések és mds riportok alapjan értékelik a képviselok munkajat. A képvi-
selok az elvégzett munkat a latogatasi jelentésben (call report) irjak le. Ez mellett jelentenek a

koltségekrdl, az uj és elpartolt tigyfelekrdl, a helyi tizleti kornyezetrdl, stb..

A modern technikat alkalmazo vallalatok elektronikus kimutatdsokat haszndlnak a teljesit-
mény értékelésére. Az eladok informatikai eszkozokkel (laptop, PDA (personal digital
assistant) vannak felszerelve, melyek a napi munka statisztikdit régzitik és az igy késziilt kimu-

tatasokat interneten keresztiil kiildik a vallalat kozpontjaba.

A fentiekben leirt elektronikus kimutatasokra lathatunk példat a Kométa '99 Zrt. belsé infor-
macios rendszerébol (1. melléklet).

1. Napi latogatasszam: Eloirt 18 bolt meglatogatas naponta.

2. Napi rendelésszam: 18 latogatott iizletben legalabb 10 db rendelés.

3. Napi eladott mennyiség: Minimum 300kg termék értékesitése naponta.

4. A boltban eltoltott ido: Az elvaras szerint a munkaorakbol legalabb 5 ordat kell az iizle-

tekben tartozkodni és ott a vallalatot képviselni.
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5. ASZEMELYES ELADAS FOLYAMATA

A személyes eladas folyamatat a szakirodalom eltéré szamu szakaszokra bontja, talalkozha-

tunk 3, 5, 7, 10, 11, stb. lépés megemlitésével.

Kotler — Keller (2006) az értékesitési folyamatot a 6 (+1) 1€pése (13. abra):

iz Utégondozas
Azonositis Felkésziilés Kézelités Ellenérvek Zaris kapesolat
és mindsités kezelése apolds

13.4bra A hatékony eladas lépései

Forras:  Kotler — Keller: Marketing menedzsment. Akadémia kiado, Bp, 2006. 814 p.

Okolicsny — Rozvanyi (2001) szerint az eladasi targyalas 10 {6 lépése:
1. Elékésziilet: Informaciogylijtés, tervezés.

Kozvetlen elokésziilet: Lelki felkésziilés, terv attekintése.

Kapcsolatteremtés, rovid bemutatkozas.

A talalkozo6 célja.

Ko6zosségteremtés.

A vasarloi dontés eldmozditasa (szlikség szerint tobb 1épésben).

Megegyezés.

A megegyezés, formaba Ontése.

A S IR

A folytatas felvazolasa.

_‘
e

Utdégondozas.

Aponyi (2003) az American Business School tanfolyaméanak hanganyagat vetette papirra,
amelyben az iizletkotés 5 {6 szakaszarol ir:

1. A lehetséges vevok felkutatasa (prospecting) (akiknek el lehet adni).

2. Mindsités (qualifying): Mire van sziiksége és fizetoképes-e?

3. Prezentacid (presentation): Az aru, szolgaltatas bemutatasa.

4. Ellenvetések szakasza (objections): A felmeriild kifogasok elharitasa.

5

. Utomunka (follow-up): Az eladéas utani munka, utégondozas.
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Bauer — Mitev (2008) szerint az eladasi folyamat 10 1épésbdl all:

1. Ugyfél azonositasa, mindsitése 6. Ajanlattétel és indoklas
2. Elokésziilet, felkésziilés 7. Kifogaskezelés

3. Nyitas 8. Vételi jel

4. Igényfeltaras és keltés 9. Zaras

5. Prezentécio 10. Vevogondozas

Viégasi (2007) az eladasi folyamatot hdrom 6 részre osztja (14. abra).

| Elokészités |‘P| Targvalas H Vevékancsolat apolasa
— potencialis vevok felkutatasa — termékbemutatas — folyamatos kapcsolat
— kapcsolatfelvétel — ¢érvelés a termék elonyei mellett — informalas
— sziikségletek, elvarasok elGzetes — partnerbizonytalansag felmérése — tanacsadas
megismerése — ecllenvetések megvalaszolasa — visszacsatolas

— értékesitési megallapodas
— a vev) megerdsitése
— atargvalas zarasa

14. abra Az eladasi tevékenység folyamata
Forras:  Vagasi: Marketingstratégia és menedzsment. Alinea Kiado, Bp, 2007. 218 p.

Az eladds egy felépiilé folyamat, amely meghatdrozott szakaszokbdl all. Attekintve a fejezet-
ben idézett elméleteket véleményem szerint a kévetkezo allomasokat irhatjuk le:

1. Elokeészités — 2. targyaldas — 3. befejezés — 4. tomunkalatok.

Tapasztalataim szerint minden lépés létfontossagu a sikerhez. Felkésziiléskor a vevo megis-
mereése, korabbi taldalkozasok felelevenitése éppoly fontos, mint a sziikséges eszkozok, doku-
mentumok elokészitése, vagy a helyes megjelenés. A targyalds sordan lényeges az eladoi
képesség, meggyozokésség, alkalmazkoddas, otletesség és a felkésziiltség is. A befejezés szintén
fontos, ha meggyoztiik az vigyfelet, akkor vasaroljon is, azaz megfeleloen zarjuk le a targya-
last. Vegiil gondoskodni kell a vevordl aztan is, hogy mar eladtuk neki termékiinket, viseljiik

gondjat, hogy késobb is nalunk vasaroljon.

A 8. tablazatban a felsorolt elméleteket rendszereztem. Lathatjuk, hogy az eltéro szamu lépé-
sekben bemutatott folyamat jol beillesztheto az altalam leirt négy f6 szakaszba (majd minden

felsoroldasnak van elokészito, targyalo, befejezé és utogondozo szakasza).
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8. tablazat

Az eladasi folyamat, kiilonb6z6 elméleti
megkozelitéseinek osszehasonlitasa

Kotler - Keller (2006) Bauer - Mitiev (2008) OKkolicsny - Rozvanyi (2001) Vigisi (2007) Aponyi (2003)
2 1. Azonositas és mindsités 1. Ugyfélazonosités, 1. Elkésziilet 1. Elékészités 1. Lehetséges vevok
5 | 2. Felkésziilés mindsités 2. Kozvetlen el6késziilet - vevok felkutatasa felkutatasa
E 3. Kozelités 2. El6késziilet, felkésziilés - kapcsolatfelvétel 2. Minésités
E - elvarasok megismerése
4. Bemutatas ¢és 3. Nyitas 3. Kapcsolatteremtés, 2. Targyalas 3. Prezentacio
2 szemléltetés 4. Igényfeltaras és keltés 4. A talalkozo célja - termékbemutatas 4. Ellenvetések szakasza
a 5. Ellenérvek kezelése 5. Prezentacio 5. Kozosségteremtés - érvelés
= 6. Ajanlattétel és indoklas 6. A vasarloi dontés - bizonytalansag felmérése
H 7. Kifogaskezelés elémozditasa - ellenvetések
7. Megegyezés megvalaszolasa
g | 6 Zaras 8. Vételi jel 8. A megegyezés formaba - értékesitési megallapodas
3 9. Zéras ontése
< 9. A folytatas felvazolasa
2 k:
, - - - - - — - 5. Ut6
£ | 7. Utdgondozas, 10. Vevégondozas 10. Utdégondozas 3. Vevékapesolat apolasa omunia
E kapcsolatapolas - folyamatos kapcsolat
E - informalas
-]
=] - tanacsadas
r .z r
Forras:  Sajat szerkesztés 2010.

Letisztult elméletet mutat be a Kotler — Keller (2006) szerzéparos. Megjelenik a fontos elomi-
nosité6 munka, de a zards és utogondozas is kell6 hangsulyt kap (egy vevot kénnyebb megtar-

tani, mint egy ujabbat megszerezni.

A Bauer — Mitev és Okolicsny — Rozvanyi szerzoparosok egyarant 10-10 tagu felsorolasa tel-
jesen analog egymassal. Az elobbinél fontos a 8. lépés (vételi jel), mely jelzi, hogy vegyiik ész-
re idoben, ha a partner eljutott a szamukra kedvezé dontési allapotba (vagyis mar vasarolni
akar). Az utobbinal emlitést érdemel az 5. lépés (kozosségteremtés), mely a baratsagos, meg-

hitt légkor fontos szerepét jelzi az tizleti targyaldsok sordn.

Jol atlathato Vagasi tematikus rendszere, melyben a harom fo szakaszt részleteiben is szem-
lélteti. Hatranya, hogy a targyalas lezardasa nem kap kellé hangsulyt, de rendszerezettsége, at-

tekinthetosége miatt, szamomra mégis ez az egyik legszimpatikusabb elmélet.

A legegyszeriibb, mégis jol értelmezhetoé semat Aponyi vazolja fel. A 2. elem (mindsités) fontos
dologra hivja fel a figyelmet, mely szerint minden tizleti targyaldsnak, csak akkor van értelme,
ha megfelelo iigyfelet valasztottunk (vagyis a vevot elozetesen feltérképeztiik, felkésziiltiink be-
l6le és alkalmas a kolcsondsen gyiimélcsozo iizleti kapcsolatra). A modell hatranya, hogy a

zaro, utogondozo szakaszt tulzottan elnagyolja.

Kiemelendo a kifogasok (ellenérvek) kezelése lépés, mely valamennyi felsorolasban szerepel,
helyesen, mivel a targyalasi folyamat talan legnehezebb szakasza, melyet az iizlet sikere

szempontjabol létkérdeés jol megoldani.
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6. A SIKERES ELADAS TENYEZOI

E fejezetben azon szerzok véleményét gyiijtom Ossze, akik kifejezetten az tizletkotoi munka si-

kerességével kapcsolatosan fejtik ki nézeteiket.

Og Mandino (2007) bibliai kontosben mesél a vilag legnagyobb {izletk6tdjérdl, akinek meg-

adatott ismerni az eladas miivészetének torvényeit:

I.

8.

»Szivemben szeretettel koszontdm e napot.”: A szeretet viszonzast nyer ¢és az iizletko-
tés terén is sikereket eredményez.

,Kitartok, mig a sikert elérem.”: Minden napot sikerrel akarok zarni.

. A természet legnagyobb csodédja vagyok.”: Egyediségre torekszem aruimmal, tuda-

sommal, tetteimben, eladasi stilusommal.

. ,,Ma ugy élek, mintha ez lenne az utols6 napom.”: Az eldttem 4ll6 feladatokra koncent-

ralok, kizarva a multat és a jovot.

., Ma tirra leszek az érzelmeimen.”: Ugy cselekszem, hogy az iranyitsa gondolataimat. A

negativ gondolatokat pozitiv eredményekre valtom.

. ,,Nevetni fogok a vilagra.”: Mert ha gorbe szemmel nézek vevémre, az nem vasarolja

meg az arumat.
,Ma megszazszorozom az értékemet.”: Nem érem be az elmult sikerrel, mindig tobbre,
jobbra torekszem.

,Most cselekszem.”: ,,Amit ma megtehetsz, ne halaszd holnapra!”

Aponyi (2003) lizletkotoi tizparancsolata, mintegy a mai korba tilteti Mandino (2007) intel-

meit, a modern kihivasoknak megfelelden:

I.

,Kotelezd el magad a sikerre!”: Vagyis higgyiik el, hogy sikeresek lesziink és akkor va-

l6ban sikeriilni fog.

. ,,Legyen célod ¢€s azt ne add fel soha!”: Létezzenek konkrét (SMART, lasd: 4.2.4.1) cél-

jaink, melyek elérésében legyiink végig kitartdak.

. ,,JIsmerd meg magad ¢és iigyfeleidet!”: Iranyito, kifejezd, biztonsagos, analitikus szemé-

lyiségtipusok. Az iigyfél beazonositasa.

. ,,A megfeleld emberrel targyalj!”: A dontéshozo megtaldlasa ¢s meggydzése, az infor-

maciogyljtok és felhasznalok tdmogatasaval.

. ,,JIsmerd fel a vevétipusokat!”: Az informéciok értelmezése szempontjabol: vizualis, au-

ditiv és érzékeld tipusok.
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10.

. ,»Sokszorozd meg magadat”: Gylijts ajanlasokat

. ,,Judd meg, miért vesz valaki, valamit!”: Tehat kérdezziink és kérdezziink, hogy meg-

tudjuk, a vevonek mire van sziiksége.

,Figyeld a vevd viselkedését!”: Nonverbalis jelek, €s reagalas.

. ,,(Gy0zd le a kisordogoket!”: ,,Raériink arra még”, fejetlenség, kitartas hianya, szervezet-

lenség, pesszimizmus, nagydumas lizletkotés, stb.
I” Amelyek mintegy megsokszorozzak
az eladasok szamat és ezzel a sikerességet novelik.

,Leégy vezetd!”: Vagyis dolgozz gy, hogy érdemessé valj arra, hogy elismerjenek,

barmilyen pozicioban is vagy.

A Pilat — Biidi (2004) szerzdparos szerint a valodi értékesitd az, aki feltarja a vevd problémait

¢s képes valos megoldast adni rajuk.

I.

10.

,Kidramlas = Bedramlds”: Minél intenzivebben ,hirdetjiik magunkat”, annal tobb po-

tencialis ligyfelet szerezhetiink ismertségiink révén.

. ,,Lehet igaza!”: Az ligyfélnek sajat szempontjabol igaza van, ne vitatkozzunk, inkédbb

probaljuk megérteni (kérdezni), hogy érvelhessiink.

., Hz6dj vissza!”: Ereztessiik, hogy nem akarunk mindenaron eladni. Az tigyfél szive-

sebben targyal, ha nem érez vasarlasi kotelezettséget.

. ,,Leégy profi, vagy viselkedj tigy, mintha az lennél.” ,,A profikat szeretik, mert ott is si-

kert aratnak, ahol masok mar feladjak.”

. ,,Leégy jokedvi, és nézz szembe a dolgokkal!”: Ne azt nézziik, mit hogyan nem lehet,

hanem, mit hogyan lehet megoldani.

,Légy ott!”: A targyalason minden figyelmiink az tligyfélre iranyuljon, mert igy szerez-
hetd meg az ¢ viszontérdeklddése is iranyunkba.

,Keresd a véleményformalot!”: Csoportos targyalason a dontés szempontjabol domi-

nans személy megtalalasara hivja fel a figyelmet.

. ,,Kezeld eldre a kifogasokat!”: Emlitsiik els6ként a varhato kifogast, igy az tigyfél ké-

sObb mar nem, vagy kisebb ¢éllel hozakodik eld vele.

,Kérdezz, hogy valaszokat kapj!”: Kérdezziink, hogy minden informaciohoz hozzajus-
suk, amit akarunk, és adjunk visszacsatolast is.

,Kezeld a ,tal draga” kifogast!”: Tudjuk meg mennyivel talalja dragabbnak, csokkent-

siik az 0sszeget, érveljlink a termékeldnyokkel.

33



Ziglar (2005) szerint a mai vilag értékesitdi szdmara fontos készségek a tisztesség, jellem,
fedhetetlenség, bizalom, szeretet €s a hiiség.

1. A vérbeli elado etikusan €l és nem csak beszél az etikar6l. Ha tisztességesen, fedhetet-
leniil éliink, a jutalom garantalt.

2. A bizalom, melyet a vevOk a legmagasabbra értékelnek, és ha végiil igy dontenek, nem
vasarolnak toliink, az a bizalom hianya.

3. Odafigyelés és a kolcsondsség egymasbdl fakadnak. Ha figyeliink partneriinkre, nem
csak tobbet tudunk meg sziikségleteirdl, hanem erdsitjiik bizalmat és kolcsondsséget
valtunk ki, igy 6 1s figyel rank.

4. Kommunikécioban a partner stilusahoz igazodas a legjobb megoldas. A beszéd sebessé-
ge, mintdzata illeszkedjen a vevééhez.

A sikeres értékesitd ismeri és érti az eladds hitvallasat: ,,Mindent megkaphatsz, amit csak

akarsz, ha segitesz masoknak megkapni, amit 6k akarnak.”

A Gallagher — Wilson — Levinson (1994) szerint az iizleti vilag egy ,,hadszintér”, ahol az iiz-
letkotoknek, mint ,,gerillaknak™ kell harcolniuk, a hagyomanyostél eltéré ,,fegyvereket és tak-
tikat” alkalmazva. A gerilla tizletk6tés a puszta ,,gy6zkodés” helyett ,,id6, energia €s
képzelderd” bevetését igényli, alapkovei az informécio €s a meglepetés.
1. Informdaci6: Ismerni a vevo igényeit, anyagi lehetdségeit és vasarlasi hajlandosagat.
2. Meglepetés: Szokatlan és varatlan eszk6zok alkalmazésa, atadva a termékbemutato ira-
nyitasat a vevonek, valamint figyelem a vasarlasi szandék minden apro jelére.
A szerzok kilenc tulajdonsagot (,.kilencszavas hitvallas”) jelolnek meg, mellyel minden geril-
lanak (iizletk6tdnek) rendelkeznie kell:
1. Elkotelezettség: A vevok €s a vallalatunk irant (elsédleges a mindség).
2. Befektetés: 1dot, energiat, pénzt nem kimélve a tokéletes megjelenés, a marketing €s sa-
jat szakmai fejlédésiink teriiletén.
3. Kovetkezetesség: Mert az a vevOk szemében szavahihetdséget, hossza termékélettarta-
mot, sikert jelent, melyek eredménye a bizalom.
4. Megbizhatosag: Cégiink iranti abszolit bizalmunk tiikrozése cselekedeteinkben, amely
atterjed a meglévo és majdani vevokorre is.
5. Tiirelem: Kitarté probalkozas az értékesitésre, Gjra és ujra.

6. Sokoldalusag: Valasztékos ajanlatok, alkalmazkodas, szakértelem.
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. Sorrendiség: 10% energiat forditva a nagykdzonség szamara, 30%-ot szentelve a lehet-

séges vevokre, és 60%-ban a mar meglévlé vevokre koncentralni, mert 6k a legfonto-

sabbak a ,,gerilla” szamara (15. abra).

. Elérhet6ség: Barhol, tobb csatornén is. Segitdkész hozzaallas.

Lelkesedés: Szenvedély, mely atterjed a vevokre, biztositva a sikert.

A nagykozonség

Lehetséges vevék

60%
Mindenki, aki vala-
é.lunk vasarolt.

15.abra  Sorrendiség a vevokre forditott energia tekintetében

Mar meglévé vevék

Forras:  Gallagher — Wilson - Levinson: Gerilla {izletkotés. Bagolyvar Kiado, Budapest, 1994. 25

p., alapjan sajat szerkesztés

A személyes eladés sikertényezdi Révész (szerk.: Kadar 1996) szerint:

I.

A e A o

10.
11.
12.

Onbecsiilés, onbizalom.

Kreativités, pozitiv gondolkodas.

Informacio (megérzés és kérdezes).

Becstiletesség (a legfobb sikertényezd).

Végzettség, intelligencia, szakismeret (tdjékozottsag, iizleti €s szakmai ismeretek).
Jo beszédkészség, informaciok kezelése.

Kifogasok kezelése (logikai, pszichikai, nyilt, rejtett, valos kifogasok).

Tervezoi, szervezdi gyakorlottsag.

Személyiségvonasok (szocidlis érzékenység, rugalmassag, megbizhatd kapcsolattartas,
empatia, energikussag, lelkesedés, motivacio).

Helyes idébeosztas.

Megjelenés és illem.

Villalati (tdmogato) stratégia €s taktika.

A sikeres értékesitésrol szolo szakirodalom széleskorii és sokszinii. A fellelheto kiadvanyok

sokoldaluan igyekeznek eligazitani az eladds miivészetének utvesztéiben. Az itt kiragadott

szerzok munkdi csupan egy szeletét lattatjak a téma gazdag termésének.

A 9. tablazatban csoportositott véleményekben két modszert fedezhetiink fel:

1.
2.

,,Hogyan csinald! — ajanlasok™

., Milyen tulajdonsagok sziikségesek! — ajanldasok™
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9. tablazat
A sikeres eladas tényezoinek osszehasonlitasa,
szakirodalmi vélemények alapjan

Og Mandino (2007) Aponyi (2003) Pilat - Biidi (2004)
1. Szeretettel koszontém e napot! 1. Kéotelezd el magad a sikerre! 1. Kiaramlas = Bearamlas!
2. Kitartok mig a sikert elérem! 2. Legyen célod és azt ne add fel soha! 2. Lehet igaza!
_. | 3. Atermészet csodaja vagyok! 3. Ismerd meg magad és tigyfeleidet! 3. Huzodj vissza!
% 4. Ugy élek, mint az utolsé napomon! 4. A megfelel6 emberrel targyalj! 4. Légy profi, vagy viselkedj ugy!
% | 5. Maurra leszek az érzelmeimen! 5. Ismerd fel a vevétipusokat! 5. Légy jokedvii!
§ 6. Nevetni fogok a vilagra! 6. Tudd meg miért vesz valaki valamit! 6. Légy ott (testben és 1élekben)!
éﬂ 7. Ma megszazszorozom értékeimet! 7. Figyeld a vevd viselkedését! 7. Keresd a véleményformalot!
8. Most fogok cselekedni! 8. Gyobzd le a kisordogoket! 8. Kezeld el6re a kifogasokat!
9. Sokszorozd meg magad! 9. Kérdezz, hogy valaszokat kapj!
10. Légy vezetd! 10. Kezeld a "tal draga" kifogast!
Ziglar (2005) Gallagher — Wilson — Levinson (1994) Révész (szerk.: Kadar 1996)
A vérbeli elad6 nem csak beszél az Gerilla tizletkotés: 1. Onbecsiilés, Gnbizalom.
% |etikarol, hanem etikusan is ¢I! Informacio és meglepetés. 2. Kreativitas, pozitiv gondolkodas.
gn A bizalom az a tényez0, a melyet a vevok |Kilencszavas hitvallas: 3. Informaci6 (megérzés és kérdezés).
g a legmagasabbra értékelnek! 1. Elkotelezettség 4. Becsiiletesség (a legfébb sikertényezd).
E Az odafigyelés és kolcsondsség egymasbol| 2. Befektetés 5. Végzettség, intelligencia, szakismeret.
S |fakadnako jellemzok! 3. Kovetkezetesség 6. J6 beszédkészség, informaciok kezelése.
g A kommunikacioban a pertnerhez igazodas| 4. Megbizhatésag 7. Kifogasok kezelése.
.'% jelenti a legjobb megoldast! 5. Turelem 8. Tervezoi, szervezdi gyakorlottsag.
Tz 6. Sokoldalusag 9. Pozitiv személyiségvonasok.
E, 7. Sorrendiség 10. Helyes idébeosztas.
s 8. Elérhetdség 11. Megjelenés és illem.
9. Lelkesedés 12. Vallalati (tamogato) stratégia és taktika.

Forras:  Sajat szerkesztés

A ,,hogyan csinald” kategoriaban az Og Mandino (2007), Aponyi (2003) és Pilat — Biidi
(2004) szerzok ajanlasai szerepelnek. Mindhdarom miiben az eladohoz szolo intelmek talalha-
tok, felfogasrol, szemléletmodrol, helyes viselkedésrol. A leirt , torvények, parancsolatok,
technikak” kozott emberi tulajdonsagokat, képességeket fedezhetiink fel, melyek idedlisan
sziikségesek a sikeres értékesitéshez. Ilyenek példaul a kitartdas, onuralom, optimizmus, derii,

szorgalom, eltokéltség, odafigyelés, tiirelem.

A ,,milyen tulajdonsdagok sziikségesek” csoportban Ziglar (2005), Gallagher — Wilson —
Levinson (1994) és Révész (1996) tovabbi meghatarozo jellemzoket emlitenek. Ilyenek az eti-
ka, bizalom, helyes kommunikacio, sokoldalusag, lelkesedés, kreativitds, szakismeret, szerve-

zési készség, illem.

Osszességében elmondhatjuk, hogy a szerz6k megfeleld szemléletmédot és a sikert garantdléd
porzitiv tulajdonsagok meglétét tartjak sziikségesnek, hogy az értékesito a legjobb lehessen hi-

vatasaban.
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Ezek koziil véleményem szerint kiemelkedo tényezok a kitartas, megbizhatosag, kreativitds, jo
kommunikdcio és szervezési képesség. E jellemzok megkiilonboztetett fontossagat eddigi pa-
lyam tapasztalatai igazoljdk.
- Kétségtelen, hogy a személyes eladashoz rengeteg kitartas kell, mert az elutasitas oly
gvakori, hogy e nélkiil lehetetlen boldogulni.
- A megbizhatosag a legfontosabb sikertényezo, mivel mi eladok nem masbol, mint vevo-
ink bizalmabdl éliink.
- Nélkiilozhetetlen a kreativitdas is, mert a , tenger” melyen hajozunk zatonyokkal teli,
ahol gyakran kell gyorsan és helyesen donteni.
- A kommunikacio szerepe szintén megkérdojelezhetetlen, hiszen a meggyozo érvelés az,
amely raveszi vigyfeleinket a vasarlasra.
- Végiil a szervezési képesség, amely segiti rendszerezni napi teenddinket, sziikséges ah-

hoz, hogy ezen a bonyolult és valtozatos palyan hatékonyan tudjunk érvényesiilni.

Természetesen sokféle megkozelités létezik, és rengeteg koriilmény befolyasolhatja, hogy mitol
valik valaki sikeres értékesitove. A végtelenségig lehetne sorolni a tulajdonsagokat, jellemzo-
ket, a vele sziiletett képességeket és a megszerezheto tudast, amelyek ,,a sikeres eladds ténye-
zoi” lehetnek. A lényeg viszont abban rejlik, hogy az adott teriilet eladoi és vasarloi mit
tekintenek kulcsfontossagunak a mindkét fél szamara megelégedést nyujto tizlet létrejotte ér-

dekében. Erre a kérdésre keresek valaszt a 7. és 8. fejezetekben targyalt marketingkutatasban.
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7. MILYEN A JO ERTEKESITO?
KVALITATIV PRIMER KUTATAS,
A B2B PIAC ELADOI OLDALAROL

Mint a bevezetésben emlitettem, kutatasomban a szervezeti (B2B) piac eladoi és vasarloi ol-

dalat vizsgalom, keresve a valaszt dolgozatom fo6 kérdésére: Milyen a jo elado?

Ebben a fejezetben az eladoi fél szereploit, vallalati vezetdket és értékesitoket kérdezem a
szakma sikertényezoirol. A kutatds e szakaszat kvalitativ eljarassal végzem, melyben a valasz-
adok egyéni mélyinterjuk soran mondjak el véleményiiket a szervezeti piac kiilso értékesitoivel

kapcsolatban.

Az egyéni mélyinterji olyan kvalitativ kutatasi eljaras, strukturalatlan, kozvetlen, személyes
interju, amelyben egy elore felkésziilt, képzett kérdezd beszélget egyetlen megkérdezettel, az-
zal a céllal, hogy feltarja motivacioit, nézeteit, attitlidjeit €s érzéseit egy adott téma vonatko-

zasaban (Malhotra, 2008, p.192.).

Az egyéni mélyinterjuk személyi és targyi kérdéseit a 10. tabldazatban foglaltam éssze.

10. tablazat
Egyéni mélyinterjuk kutatasi terve

Vezetéi mélyinterjak |  Ertékesitéi mélyinterjik
Kivalasztas alapja a foglalkozas.
Interjualanyok behatarola- Gyarto vallalatok vezetd be- Gyarto vallalatok értékesitd
sa, mintavétel. osztasu munkatarsai, egyéni munkatarsai egyéni felkérés
felkérés alapjan. alapjan.

5 16 altalanos kiils6 értékesitd
(rendeld, kiildott, tanacsado).
5 16 kiemelt szinti kiils6 elado
(megoldas-értékesitd, csoport-
elado, nagyvevémenedzser).

2 16 teriileti vezet6.

Interjuk szama. i1 s "
J 1 16 értékesitési vezetd

Interjik idétartama. 30 — 60 perc.
Interjuk helyszine. Csendes, nyugodt kdrnyezetben. (Kdvéhaz).
Lebonyolitas ideje. 2011. jalius honapban. | 2011. augusztus hoénapban.
Interjukészito neve. Kis Zoltan hallgato.

Iréeszkoz, papir a gondolatok feljegyzésére, kérdéskartyak (ve-
Sziikséges eszkzok. zet6i mélyinterjikhoz), hangfelvevé berendezés a beszélgetés

soran elhangzottak rogzitésére.

Forras:  Sajat szerkesztés
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7.

1. Vezetok véleménye a jo eladorol

Kutatasi probléma: Az idedlis személyes értékesitok (kiilsé eladok) jellemzdinek, tulajdon-

sadgainak vizsgalata az Oket alkalmazé gyartd cégek szempontjabol. Mely szempontok szerint

valaszt értékesitot a vallalat?

7.1.1. Vezet6i mélyinterjuk kutatasi célja

Informacidszerzés arrdl, hogy a vallalatok vezetése milyen szempontok alapjan szervezi érté-

kesitd1 halozatat €s milyen elvardsaik vannak az idealis értékesitd tekintetében.

1.

Kutatasi cél: Az értekesitok feladatai, feleldsségi koriik, a megfeleld értékesitési struk-
tara a szervezetben.

Kutatasi cél: Az értékesitdszemélyzet kivalasztasanak szempontjai.

. Kutatasi cél: A kereskedelmi képviseldk motivalasanak lehetdségei.

Kutatasi cél: Helyes eladasi gyakorlat ¢és az idedlis kiilsd értékesitd jellemzdi a vallalat

szempontjabol.

7.1.2. Vezet6i mélyinterjuk hipotézisei

. Elsddleges elvarasuk az értékesitokkel szemben, hogy azok teljesitsék az eldirt iddsza-

kos eladasi kvotakat (havi, éves tervek).

. A munkaltatdk ¢€s az értékesitésben tevékenykedd vezetok szdmara a vallalti érdekek

szem el6tt tartasa a legfontosabb szempont.

. Olyan értékesitot keresnek, akinek képességei maximalisan kihasznalhatoak és hatéko-

nyan tudjak képviselni a vallalati érdekeket.

A vezetdi mélyinterjuk interjivazlatat a 2. melléklet tartalmazza.

7.1.3. Vezet6i mélyinterjuk eredményei

A vezetoi mélyinterjuk soran két teriileti vezetovel (Area Sales Manager) és egy értékesitési

vezetovel (Field Sales Manager) folytattam beszélgetést.

1.

Teriileti vezeto: M Gabor, 44 éves, 15 esztendeje foglalkozik személyes eladassal, mely-
bol 11 évig teriileti vezetoi beosztasban dolgozott.

Teriileti vezeto: N Zoltan, 39 éves, 12 éve az értékesitésben és 2 éve vezeto.

Ertékesitési vezetd: P Zoltdan, 34 éves, 12 esztendeje foglalkozik értékesitéssel, ebbdl 3

éve értékesitési vezetoi pozicioban.
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A beszélgetésekben az interjualanyok kifejtettek véleményiiket a kérdésekkel kapcsolatban, va-

lamint elmondtak a témat érinto tovabbi gondolataikat is.

Az interjuk eredményeit a 11. tablazatban rendszereztem.

11. tablazat

Vezetoi mélyinterjuk osszesitett eredménye

Témak

1. Teriileti vezet6 |

2. Teriileti vezeté

Ertékesitési vezeto

1. Ertékesitik feladatai, felelossége és értékesitési struktiira.

Teriileti képvisel 6k
feladatai.

Ertékesitési tervek elérése,
masodkihelyezés, adminiszt-
racid, informacioszerzés.

Cége képviselete, kapcsolat-
épités, megoldast kinalni a
vevl problémajara, informa-
cidadas és szerzés.

Tervteljesités, eladas,
merchandising, kategoriafej-
lesztés, hosszu tavi kapcso-
latépités a partnerrel.

Hatékony értékesitési
szervezet felépitése.

Meérettodl fiiggd, linearis, de
lehet termék szerint is. Field
Sales Manager csak nagyobb
szervezetnél, KAM és ASM
szoros egylittmiikodése.

Linedris, esetleg terméken-
ként tagolt szervezet. Er6s
KAM munka, 6nallé dontési
jogkor a képviselok szdmara,
informaciéaramlis.

Cégtdl (méret, forgalom,
termék) fligg. Linearis, fon-
tos a hierarchia és az infor-
macids utak tisztazasa (egy
csatornan keresztiil menjen).

2. Ertékesitészemélyzet

kivalasztidsdnak szempontjai.

F6 tényezok a kiva-
lasztas soran.

Kommunikacid, lendiiletes
munkavégzes, stabil magan-
¢let, bizalomkelto fellépés.

Megnyerd stilus, nyitottsag,
érdeklddés, tajékozottsag, jo
kommunikacids képesség.

Erzelmileg: Kotédés (cég,
termék), tliz, elhivatottsag.
Szakmailag: Tanithato, agilis.

Kiils6, nem, életkor.

Fontos (4)

Kevésbé fontos (2)

Atlagos (3)

Iskola, tapasztalat. Fontos (4) Fontos (4) Kevésbé fontos (2)
Készség, tulajdonsag. | Fontos (4) Nagyon fontos (5) Fontos (legyen kdzds pont)

1. Bizalom 1. Bizalom 1. Bizalom

2. Tapasztalat 2. Személyiség 2. Személyiség

3. Személyiség 3. Tulajdonsagok 3. Megjelenés

" 4. Egyéni képességek 4. Egyéni képességek 4. Egyéni képességek

Jellemzdk . g . .
sorrendje. 5. Tulaj'dons’agok 5. Ta’pasztarlat 5. Tulajdonsagok

6. Megjelenés 6. Végzetség 6. Tapasztalat

7. Végzettség 7. Megjelenés 7. Eletkor

8. Eletkor 8. Eletkor 8. Végzettség

9. Nem 9. Nem 9. Nem

3. Kereskedelmi képvisel6k motivaldsanak lehet6ségei.

Javadalmazasi szem-
pontok.

Fix bér biztositson megélhe-
tést (70%). A jutalék extra
teljesitményért jarjon (30%).

Fix bér + elérheto tervek
alapjan, motivalé mozgé bér.

Vegyes rendszer (a cégnek is
megérje). Jutalék aranya for-
galomtdl és profittol fligg.

Tovabbi anyagi moti-
vacios eszkozok.

Gépjarmii maganhasznalat,
13. havi fizetés, cafeteria, be-
iskolazasi tamogatas, stb.

Cafeteria, versenyek, dijak,
13. havi bér, munkaeszk6zok
maganhasznalata.

Gépjarmiihasznalat, munka-
eszk6zok (telefon, internet,
fax), jutalmak (pl.: iidiilés).

Egyéb 0sztonzési
modszerek.

Csapatépités, dicséret. Kont-
roll és (+—) visszajelzés. E16-
relépési, tanuldsi lehetdség.

Vezet6 figyelme, visszajel-
zés, elismerés, személyre
szabott épitd feladatok.

Visszacsatolas, dicséret.
Kozosségepités a beosztottal
(a pénznél is tobbet ér).

4. helyes eladasi gyakorlat és

az idedlis kiilsé értékesito jellemzoi.

Targyalas Iépései.

. Célkittizés

. Informaciogytjtés

. Felkésziilés a targyalasra

. Kapcsolat kialakitasa

. Problémak kezelése

. Ajanlattétel

. Kifogasok kezelése

. Rogzités és visszacsatolds

NN AW~ O

1. Tervezés (ho, hét, nap)
2. Felkésziilés

3. Kontaktus (bemelegités)
4. Igényfeltaras (ajanlat)

5. Meggy6zés

6. Problémakezelés

7. Targyalas lezarasa

8. Utdomunkalatok

Ertékesitési szinttél fiigg
(rendelésfelvevd <> KAM).
Kulcselemek az érvelés,
meggy6zés és megallapodas.

Képviseldktol elvart
magatartas és teveé-
kenységek.

Megbizhatosag, korrektség, a
cég érdekeinek maximalis
el6térbe helyezése.

A cég ¢és vevoi kozotti kap-
csolat kezelése. Onallosag és
csapatmunka, sajat otletek.

A céget képviselje ugy, hogy
a kozos célok eléréséhez hoz-
zajaruljon. Legyen komoly.

Meghatarozo6 szemé-
lyiségjegyek, készsé-
gek, tulajdonsagok.

Logikus gondolkodas, jo
kapcsolatteremtd képesség.

Lelkiismeretesség, kitartas,
kreativitas, kommunikativ
készség, pontossag.

Lelkesedés, elhivatottsag, ér-
zelmi kot6dés (mert akkor
minden mas jon magatol).

Forras:

Sajat kvalitativ kutatas (2011)
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All

tablazatban kapott eredményeket dttekintve a kovetkezo eredményeket vonhatjuk le:

. A megkérdezett, vezetok elsok kozott emlitik elvarasaikban az eladdsi tervek teljesitését,

mellyel az ez iranyu elso hipotézis helyessége is bizonyitast nyer.
A hatékony szervezet kulcsat az erds kiemelt vevomenedzsment munkajaban, és az egyes

ertékesitési szintek jo egyiittmiikodésében latjak.

. A kivalasztas fo szempontja a kommunikacios készség. Szamit a személyes képesség és a

tapasztalat is, mig a kiils6 megjelenés vezeti beallitottsaganak fiiggvénye.
Az értékesitok legfontosabb elvart jellemzoje a megbizhatosag, ami a vallalat iranti el-

kotelezettségben (lojalitas, kotodés, stabilitas) nyilvanul meg.

. Anyagi dsztonzéskent a vegyes bérrendszer és egyéb juttatasok szerepelnek, de a vezetok

felismerik az érzelmi motivalas jelentoségét is, melyek koziil a visszajelzést és dicséretet
tekintik a legfontosabbaknak.

A targyalas hangsulyos eleme a meggyozés, melynek célja, hogy az tigyfélre forditott
ido és energia megtériilion, a targyalas végeén létrejojjon a megallapodas.

Az értékesitoktol elvart idealis magatartas: a vallalat hathatos képviselete és ezzel kap-
csolatban a cégérdek maximalis elotérbe helyezése. Minden eladoi kvalitas és képesség

e kozos célnak van alarendelve.

Tekintve a vezetoi interjuk kutatdsi eredményeit, a felallitott hipotézisek az alabbi formaban

keriiltek elfogadasra (12. tabldzat).

12. tablazat
Hipotézisek teljesiilése a vezetoi mélyinterjuk alapjan

Célkitiizések Hipotézisek Eredmények
1 Ertékesitok feladatai, feleléssége. A meg- | 1. Els6dleges elvaras, hogy az értékesitok v
felel6 értékesitési struktira. teljesitsék az eladasi kvotakat.
2. Az értékesitészemélyzet kivalasztasanak | 2. A vallalat és a vezetdk szamara a cégér- v
szempontjai. dekek szem el6tt tartasa a legfontosabb.
3. A kereskedelmi képvisel6k motivalasa- 3. Olyan értékesit6t keresnek, akinek ké-
nak lehetdségei. pességei maximalisan kihasznalhatoak és v
4. Helyes eladasi gyakorlat és az idedlis ér- hatékonyan képviselik a vallalati érdeke-
tékesito jellemzo6i a vallalat szamara. ket.

Forras:  Sajat szerkesztés

Osszegezve a megkérdezett vezetSk véleményét elmondhaté, hogy az értékesit6ktdl elvart vi-

selkedeési formak, elvégzendo feladatok és keresett tulajdonsdagok, mind-mind a vallalat sike-

rének vannak alarendelve. A munkaadok szamara a hatékony értékesito a jo értékesito. Olyan

eladot alkalmaznak szivesen, aki teljesiti a raszabott terveket, képviseli cége érdekeit és ennek

erdekében sikeresen alkalmazza képességeit és elsajatitott tudasat.
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7.2. Ertékesitok véleménye sajat munkajukrol

Kutatasi probléma: Maguk a személyes értékesitOk hogyan vélekednek sajat hivatasukrol?
Milyen elvarasokkal talalkoznak a munkaltatol és a vasarlol oldal fel6l? Mely kovetelmé-
nyeknek megfelelve szdmithatnak szakmai elismerésre €s sikeres lizletkotésre? Szerintiik mi-

lyen jellemzdk, tulajdonsagok, viselkedésformak teszik sikeressé az eladot?

7.2.1. Ertékesit6i mélyinterjik kutatasi célja
A személyes eladok gondolatainak feltdrdsa, sajat munkdjukat illetéen. Megtudni mi motival-
ja Oket, hogy az eladoi hivatast valasszak életpalyaként. Képet kapni arr6l, hogy milyen elve-
ket, értékrendet tekintenek elfogadottnak a sikeres értékesités feltételeként.
1. Kutatasi cél: Ertékesitok belsd motivacioi, palyavalasztas és munkavégzés illetéen.
2. Kutatasi cél: Eladok és munkaadoik kapcsolatabol szarmazo eldnydk ¢€s hatranyok, a
sikeres értékesitd szempontjabol.
3. Kutatasi cél: Eladok és vasarloik kapcsolatabol adodo elonydk és hatranyok, a sikeres
értékesitd szempontjabol.

4. Kutatasi cél: Személyes értékesitok véleménye a kivalod eladorol.

7.2.2. Ertékesit6i mélyinterjuk hipotézisei
1. Az értékesitok a vélt ,,elonyok™ (kotetlenebb munkavégzés, vonzod juttatdsok, munka-
eszk6z0k) miatt valasztjak az eladoi hivatast.
2. Tisztaban vannak szakméjuk Osszetettségével €és nehézségeivel. Munkéjukban a kihiva-
sokat €s a valtozatossagot kedvelik leginkabb.

3. Az érékesitok személyes kapcsolataikban és szakértelmiikben latjak a siker kulcsat.

Az értékesito1 mélyinterjuk interjivazlatat a 3. melléklet tartalmazza.

7.2.3. Ertékesitoi mélyinterjuk eredményei
Az értékesitoi mélyinterjuk soran 5 fo altalanos eladot és 5 fo kiemelt értékesitot kérdeztem
meg. Elmondtak gondolataikat a személyes eladdsrol, feltartak motivacioikat szakmajuk irant.

Beszéltek munkaltatoikkal és vasarloikkal kapcsolatos tapasztalataikvol. Veégiil leirtak, ok mi-

lyen jellemzoket tartanak fontosnak a sikeres értékesité szamara.

Az interjuk részletes eredményeit a 4. melléklet tartalmazza. A kiemelt és altalanos eladoi

csoportok, azonos és eltéro véleményét hasonlitottam ossze a 13. tablazatban.
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13. tablazat

Ertékesitok azonos és eltéro véleményének osszehasonlitasa

Kutatasi célok

Kiemelt értékesitok

Altalanos értékesiték

Vallalatok tipusai

FMCG vallalatok, és egy muiszaki cég.

FMCG vallalatok és biztositok.

Munkakor

Tertileti képviseld, értékesitési vezetd.

Ugynok, iizletkotd, teriileti képvisel.

Végzettség, szakma

Kozép, vagy fels6foku végzettség.

Ritka a kereskedelmi képesités..

1. Ertékesitok motivaciéi, palyavalasztast és munkavégzést illetéen.

Palyavalasztasi
motivaciok.

Kihivasok, valtozatossag, érdekes emberek, kommunikacio, kotetlenebb munka.

Onmegvalositas, kreativitas, a befekte-
tett munka megtériil.

Mert nem volt mas lehetéség.

Tapasztalat hossza.

8 — 15 éves tapasztalatok.

1 — 12 éves tapasztalatok.

Amit kedvel munka-
javal kapcsolatban.

Valtozatos munka és sokszinii partnerek, vasarlok meggy6zése, kreativitas kiélé-
se, problémamegoldas, eredmények elérése.

Személyes kapcsolatok kialakitasa.

| Nagyobb szabadsagot ad.

Amit nem kedvel
munkajaban.

Adminisztracio.

Esti pluszfeladatok, tal sok utazas.

| Problémas iigyfelek, sikertelenség.

2.

Eladék és munkaadéik kapcsolatabél adédo elonyok és hatranyok.

Vezetok elvarasai az
értékesitoktol.

Tervteljesités, cégérdek képviselete, lojalitas.

Szaktudas, termékismeret, piacismeret.

| 222

Eladok elvarasai
vezetdiktol.

Osztdnzés, motivalas, elismerés.

Realis kihivasok, értékelés, képzés,
figyelem, juttatasok.

Jo termékek, biztos munkahely, szak-
mai és erkolcsi timogatas.

Cégtol, vezet6tol ka-
pott tamogatas.

Informaciok, visszacsatolas, képzések.

Termék és marketing hattér, munkaesz-
ko6zok, érdeklédés, biztatas, dicséret.

Szinte semmi, vagy csak ellendrzés.

Hatraltaté tényezék
munkaadéi oldalrol.

Rugalmatlansag, Informaciok, elvara-
sok, kovetelmények rendszertelensége.

Konzultacié hianya, kevés segitség.

3. Eladék és vasarloik kapcsolatabol adodo elényok és hatranyok.

Vevok elvarasai az
értékesitoktol.

Megbizhatosag, pontossag, segitokészség, problémamegoldas, korrektség.

Felkésziiltség, vevoi oldal ismerete,
tisztelet, mértékletesség.

Informacio, egyiittmikodés.

Eladok elvarasai a
vasarloktol.

Egyiittmiikodés,

megbizhatésag.

Nyitottsag, Oszinteség, kdvetkezetesség,
informacid, visszacsatolas.

Bizalom.

Amit kedvel vevéivel
kapcsolatban.

Szimpatia, bizalmi viszony, nyitottsag.

Valtozatossag. Pozitiv visszajelzések.

| Korrektség,

Amit nem kedvel
vasarléiban.

Ha nem tekint egyenrangli partnernek (elutasitas, lekezel6 hangnem).

Inkorrektség, megbizhatatlansag, pon-
tatlansag, értelmi hianyossagok.

Akadékoskodas, aggodalom.

4. Személyes értékesit6k véleménye a kivalé eladorél.

Eladok belsé elvara-
sai onmaguktol.

Egyszerre megfelelni a munkaadoi és a vevoi elvarasoknak is.
Megbizhatosag, tisztesség, maximalizmus, pontossag,

Tisztes jovedelem, sikerek, boldogsag.

Motivaltsag, hatarozottsag, fejlodés.

Teljesitési kényszer
hatasai.

Osztonz6, motivald. A kvotakat nem vitatja, mindent megtesz elérésiikért.

Unalmas lenne nélkiile, hianyozna.

| Teljesiteni kell!

Szervezési és admi-
nisztracios feladatok.

Nem kedvelik és (tobbnyire) nem is erésségiik.

Ezek is sziikségesek az értékesitéshez.

| Nem szivesen végzik.

Targyaldasi tech.

Technikak elemeit alkalmazza, de nagyobb hangsuly az egyéni megoldasokon.

A jo elado jellemzoi,
tulajdonsagai.

Megbizhatosag, felkésziiltség, korrektség, kommunikacio, pontossag,

Miiveltség, vevOismeret, kitartas, krea-
tivitas, helyzetfelismerés, stressz tiirés,

Motivaltsag, onallosag, mobilitas.
A munka egyben hobbi is legyen.

Hogyan éri el, hogy
téle vasaroljanak..

Rendszeres latogatas, szakmai felkésziiltség, jo termékek, meggy6z6 érvelés.
A személyes kapcsolatok a legfontosabbak.

Mindenkinek van sajat titka.

| Informacio, segitség, haszonérvek.

Forras:

A 4. melléklet kutatasa alapjan, sajat szerkesztés
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Osszefoglalva a 13. tabldzatban leirt véleményeket és sszehasonlitdst:

1. Az eladoi szintek kozti eltérés a munkaadok és a munkakori elnevezésekben is megmu-

tatkozik (biztosito, tigynok).
A sikeres értékesitéshez nem muszdj ,, tanulni” a szakmat. A legjobb eladok egyéni ke-

pesseégeikbol fakadoan, ,, osztonosen” adnak el.

. Palyavalasztaskor a vélt ,,elonycknél” sokkal vonzobb, hogy az értékesitoi hivatas ren-

geteg kihivast és valtozatossagot rejt magdaban. Munkdjukban is ezt kedvelik inkabb,

mintsem a ,,szabadabb életet”.

. Az értékesitok helyesen mérik fel vezetoik és vasarloik elvarasait és igyekeznek mindkét

félnek ugyanakkor megfelelni.

A kiemelt eladok magasabb elvarasokat fogalmaznak mindkét oldal felé, ugyanakkor
tobb vezetoi tamogatast és vevoi elismerést is kapnak.

A jo elado jellemzdi igen sokrétiiek, de kiemelkedik koziiliik a megbizhatosag és a felke-
sziiltség (szakértelem).

Az értékesitok valoban személyes kapcsolataikban és szakértelmiikben vélik felfedezni a

sikeres eladas kulcsat.

. Létezik egy homalyosan megfogalmazott titok, ami mindenkinek a sajatja. A legtobben

nem is tudjak (vagy nem aruljak el) mitol miikodik, de sikeresek és ez viszi elore oket hi-

vatasukban.

Az értékesitokkel kapcsolatban elvégzett kutatas hipotézisei 2/3-ad részben teljesiiltek. Fontos

eredmény, hogy a kozvélemény — iizletkotoi, cégképviseloi munkat 6vezo — téves meggyozode-

sét a kiilso eladok valaszai egyértelmiien megcafoljak (14. tablazat).

14. tablazat
Hipotézisek teljesiilése az értékesitoi mélyinterjuk alapjan

Célkitiizések Hipotézisek Eredmények
1 Ertékesitok motivacioi, a palyavalasztast | 1. Az értékesitok a vélt ,,elonyok™ miatt va- x
¢s munkavégzést illetéen. lasztjak az eladodi hivatast.
2. Eladok és munkaadoik kapcsolatabol 2. Ismerik szakmajuk Osszetettségét. A ki- v
szarmazo elényok és hatranyok. hivasokat ¢s a valtozatossagot kedvelik.
3 El,fa do-l.< ©s Va§ar} Oik kapesolatébol adodo 3. Személyes kapcsolataikban, szakértel-
elényok és hatranyok. ikben 144k a sik ladés kulcsat v
4. Ertékesitok véleménye a kivalo eladorol. mukben fatjak a stkeres cladas kuiesat.

Forras:  Sajat szerkesztés
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8.

8. MILYEN A JO ERTEKESITO?
KVANTITATIV PRIMER KUTATAS,
A B2B PIAC VASARLOI OLDALAROL

1. Kutatasi terv

Kutatasi probléma: A gyart6 vallalat vasarloi az eladdi oldaltol eltérd szempontokat vesznek

figyelembe a kivalo elado jellemzésekor. A vevd szamara sajat érdekei fontosak, igy a jo ér-

tékesitd akkor szamithat sikerre, ha megfelel vevdje elvarasainak. Ett6l a megfelelési képes-

ségtdl fiigg leginkabb, hogy kibdl valik igazan kivald értékesito.

8.1.1. Vasarloi megkérdezés kutatasi célja

A vasarloi megkérdezés célja, megismerni a szervezeti piac vasarloinak (féleg FMCG vi-

szonteladok) allaspontjat a jo értékesitd személyérol.

I.
2.
3.

I.

Altalanosan milyen véleménnyel vannak a kiilsé értékesitok irant?

Mely jellemzdket tekintenek fontosnak a kiils6 értékesitok szamara?

Milyen tipusu értékesitOkkel kotnek szivesen iizletet, azok személyes hozzaallasat €s
magatartasi formait figyelembe véve?

A B2B vasarlok milyen kiils6 tényezOknek, illetve eladési fortélyoknak engedve hajla-

nak leginkabb a vasarlasra?

8.1.2. Vasarloi megkérdezés kutatasi hipotézisei

A szervezeti vevOik, naponta, akar 10 — 15 kiilsé értékesitd is felkeresi atlagosan. Ez
gyakran megterheld, €s hatraltatja a vevoket egyeb teenddik ellatasaban. Ezért a B2B
vasarlok inkabb negativ altalanos véleménnyel vannak az értékesitdk irant.

A B2B vasarlok, a felkésziilt és megbizhato értékesitokkel kotnek szivesen lizletet,

olyanokkal, akik megoldast nyujtanak problémaikra.

. Fontos szamukra, hogy az elad6 ismerje és értékelje a vevodi oldal érdekeit, tovabba az

iizletkotés utdn is viselje gondjat vasarldinak.
A szervezeti vasarlok a kialakult bizalmi kapcsolatokban hoznak legszivesebben az el-

addk szamara kedvezo6 vételi dontést.
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8.1.3. Vasarloi megkérdezés kutatasi koriilményei

A kutatas e szakaszaban a szervezeti vasarlok motivaciot, viszonyulasat vizsgalom a kiilso ér-
tékesitokkel kapcsolatban. A valaszok értékelhetdsége érdekében a kvantitativ kutatasi mod-
szerek koziil, standard kérddives, személyes megkérdezést alkalmazok a vélemények

feltarasahoz.

Megkérdezés eszkozei:
- Kisérdlevel (5. melléklet): Kutatd adatai, kutatas célja, onkéntességére, bizalmas adat-
kezelésre vonatkoz6 nyilatkozat, koszonetnyilvanitas.
- Standardizalt kérddiv (6. melléklet): 11 zart €s 1 nyitott kérdéssel.
- Szir6kérdés: A témaban kompetens valaszadok azonositasahoz
- Targykori kérdések: A kutatas céljainak és a benniik megfogalmazott informacio-
sziikséglet kielégitésére.

- Személyes kérdések: A demogréfiai jellemzdok rogzitésére.

15. tablazat
Kérdoiv szerkezete a kutatasi célokkal osszefiiggésben

Kutatasi célok Kérdéiv kérdései
1. Altalanos vélemények a gyartok értékesitéi (képvisel6i) irant. 2 — 4. Kérdések.
2. Ertékesitoktol elvart jellemzok, tulajdonsagok. 5. Kérdés.
3. Eladok hozzaallasa és viselkedési formai. 6 — 7. Kérdések.
4. Motivaciok a vasarlasi dontés meghozatalahoz. 8. Kérdés.

Forras:  Sajat szerkesztés
Megkérdezést végzo: Kis Zoltan
Megkérdezés helye: Dé¢l-dunantuli telepiilések FMCG kereskedelmi egységei. A telepiilések

kivalasztasa véletlenszer(, attol fiiggden, hogy a kérdezd a megkérdezés ideje alatt mely terii-

leten végzi hivatalos munkajat.

Megkérdezés idoterve:
- Megkérdezés: 2011. szeptember 19 — 23.

- Feldolgozas ¢€s elemzés és: 2011. szeptember 26 — 30.

8.1.4. Vasarloi megkérdezés mintavételi modja

Alapsokasag: A gyartd vallalatok viszonteladoinak munkatarsai, akik rendszeres, napi kap-
csolatban allnak a gyartok értékesitd személyzetével. Az iizletkotések soran vasarldi pozicio-

ban szerepelnek, tehat a kutatasi témaban kdzvetlentil érintettek.

46



Minta: A minta 30 f0bdl 4ll €s nem reprezentativ Osszetételi. Elemei: a szervezeti (B2B) pia-
con mikddod vasarlok (viszonteladok). A véalaszadok jellemzéen a megkérdezés helyéiil szol-
gald telepiiléseken taldlhatd FMCG egységekben felkért iizlettulajdonosok, beszerzok,

boltvezetdk, osztalyvezetdk, akik eleget tesznek az alapsokasag feltételeinek.

Mintavételi modszer: A megkérdezés soran figyelembe vett f6 szempont a viszontelado va-
sarlok véleményének feltardsa. Ezért a kutatasban olyan alanyokat kérdezek, akik eldzetes
azonositas utan megfelelnek az atlagos kiskereskedelmi vevd partner jellemzdinek, azaz napi
kapcsolatban allnak kiils6 értékesitékkel. gy a mintavételi modszer a nem reprezentativ, 6n-

kényes kivalasztas.

8.2. Vasarloi megkérdezés eredményei

8.2.1. A minta demografiai jellemzai
A standard kérdoives megkérdezés soran 30 fos mintaval szamoltam, melybol 28 alany adott a
kutatas szempontjabol feldolgozhato vailaszokat. A tovabb nem érintettek is valaszoltak vi-
szont a személyes kérdésekre, igy a demogrdfiai értékeléskor az eredeti 30 fos minta adatait

vettem figyelembe.

A demogrdfiai jellemzok rogzitésére a kérdoiv (6. melléklet) személyes kérdései voltak hiva-
tottak. Az alanyok nembeli, életkori, munkakori, illetve foldrajzi elhelyezkedésre vonatkozo

adatait mutatja a 16. tablazat.

16. tablazat
A valaszadok demografiai jellemzo6i

@ z -y Megoszlas

Jellemzok Valaszkategoriak (F6) (%)
Nem Né6 22 73,3%
Férfi 8 26,7%
25 év alatt 0 0,0%
26 —35 év 4 13,3%
Eletkor 36 -45¢v of  30,0%
46 — 55 év 13 43,3%
56 év felett 4 13,3%
Uzlettulajdonos 2 6,7%
. Boltvezet6 (helyettes) 21 70,0%
Munkakor Osztalyvezetd (helyettes) 1 3,3%
Vallalati beszerzo 6 20,0%
Foldrajzi Me’:gye’székhely 16 53,32&
elhelyezkedés M.?S varos 14 46,7%
Kozség 0 0,0%

Forras:  Sajat standard interju a B2B piacon (2011), n =30
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A nemek szerinti megoszlas folényes holgyuralmat mutat, amely az FMCG kiskereskede-
lemben dolgozok nembeli eltoléddasabdl adédik. Igy a meghkérdezett mintaegyedek majd
Y4-ed része is holgy.

Eletkor szerint a tobbséget a 46 — 55 év kozotti korosztdly teszi ki (43,3%). Oket kivetik
a kozépkoruak (36 — 45 év) (30%), majd a 26 — 35 éves, illetve az 55 év feletti valasz-
adok (13,3 — 13,3%). Nem taldalunk 25 évnél fiatalabb valaszadot.

A munkakori megoszlas tekintetében a négy kategoria koziil a boltvezetok 70%-ot, mig a
vallalati beszerzok 20%-ot képviselnek. A két csoport egyiittes aranya igy 90% feletti,
ami az onkényes mintavételi eljaras okozata (vevokorom tobbsége).

Foldrajzi hely szerint kozel fele-fele aranyban képviseltetik magukat a megyeszékhelyen,
és mas varosban dolgozo valaszadok (viszontelado vasarlok). Kozségben miikédo part-

nerrel nem késziilt kerdoiv.

8.2.2. Targykori kérdések

8.2.2.1. Vasarlok altalanos véleménye a Kkiilso értékesitokrol

Kiilso értékesitok atlagos latogatasszama, naponta

A 17. tablazatban lathato, hogy a valaszadok tobbsége naponta, atlagosan 5 — 10 kiilsé érte-
kesitével talalkozik. Mintegy 17%, 5 fonél kevesebb, mig a vdlaszadok 1/3-a, 10 — 15 kiilsé el-

adoval targyal atlagosan, naponta.

17. tablazat
Kiilso értékesitok latogatasainak szama atlagosan, naponta

Forras:

Az 1. hipotézis szerint naponta, akar 10 - 15 kiilsé elado is felkeresi az FMCG szektor szerve-
zeti vevoit, ami negativan hat a vasarlok adltalanos benyomdasait. Az elvart atlag latogatas-

szamra vonatkozo feltételezés helyességét keresi a 18. tablazat hipotézisvizsgalata.

Ertek?snm latogatasok szama Gyakorisig | Megoszlds
atlagosan, naponta

0- 5 fé/nap 5 16,7%

5 - 10 fé/nap 14 46,7%

10 - 15 f6/nap 10 33,3%

15 - 20 f6/nap 1 3,3%

20 - 25 f6/nap 0 0,0%
Osszesités: 30 100,0%

Sajat kutatas (2011), n =30
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18. tablazat
Hipotézisvizsgalat (egymintas T-proba) a napi, atlagos latogatasszam
tekintetében

Ertékesitéi latogatasok szama dtlagosan, naponta (f6/nap)
slvkizik e R
Osztalykozo Bt Osztaly kozép
(fé/nap) (fé/nap) (f6/nap)
N2
Xah X f Xy f*x, S *(x —x)
0 5 5 2,5 12,5 190,14
5 10 14 7,5 105 19,06
10 15 10 12,5 125 146,94
15 20 1 17,5 17,5 78,03
20 25 0 22,5 0 0,00
n= 30 260 434,17
" " e |x—p]
* * - —
— Zfz i Zf (x; =) lsgivy =
X = = s = i=l _ S S;
= T " S; —_—
2./ 2. /-1 "
J , t = INVERZ.T(0,05;n—1)

Forras:  Sajat szamitas (2011), n= 30

A hipotézisvizsgalat eredménye szerint a minta atlaga statisztikailag kiilonbozik a vart atlag-

t0l, tehat az 1. hipotézis e része elvetheto (19. tablazat).

19. tablazat
Hipotézisvizsgalat (egymintas T-proba) eredménye

Mutatok megnevezése Adatok
Elvart atlag («) 12,5 f6/nap
Minta atlaga 8,67 fo/nap
Korrigalt széras 3,87 fé/nap
Standard hiba 0,71 f6/nap
T-érték szamitott 5,43
T-érték kritikus 2,05
Megbizhatésag 95%
=HA (tszam<=tkrit>"I1GAZ";"HAMIS") HAMIS

Forras:  Sajat szamitas (2011), n= 30
B2B vevok gondolatai az eladokkal valo talalkozaskor

A kévetkezo, 3. kérdés a B2B vasarlok elsé gondolatait firtatja, amikor azok kiilso értékesito-
vel talalkoznak. Feltételezésem szerint a gyakori latogatas velejaroja, hogy a vevok bizonyos

fenntartasokkal fogadjak az iizletkotoket.
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A nyitott kérdeés lehetoséget ad a vélemény bovebb kifejtésére. A kapott valaszokat, azok mi-

nosege szerint négy kategoriaba soroltam (20. tablazat).

20. tablazat
B2B vevok gondolatainak jellege, az eladokkal valo talalkozaskor

s a . Teljes minta
Gondolatok minésége Gyakorisig | Megoszlas
Negativ 9 30,0%
Atlagos 7 23,3%
Pozitiv 2 6,7%
Ertékesit6to] fiigg (-/ +) 12 40,0%
Osszesités: 30 100,0%

Forras:  Sajat kutatas (2011), n= 30

Az eredménybdl lathatd, hogy sokakban (30%) valoban negativ gondolatokat ébreszt az elado
megjelenése. Az alanyok otdode atlagos gondolatokat fogalmazott meg. A tobbség (40%) vi-

szont a személytol, illetve a kinalt terméktdl fiiggoen viszonyul az eladohoz.

A szervezeti vevok gondolatainak jellege az eladokkal valo taldalkozdskor és a demografiai jel-
lemzbk (nem, életkor, munkakor) kizti Gsszefiiggés tesztelésére a négyzetes kontingencia (x°)
(khi négyzet) alapjan szamolt, Cramer-féle asszocidcios egyiitthatot hasznaltam (12. melléklet

— 15. melléklet).

A vizsgalat sordan kovetkezo Cramer mutatokat kaptam: nemek szerinti: C = 0,325, életkor

szerinti megoszilasban: C = 0,360, munkakor szerinti megoszlasban: C = 0,347

Tehat megallapithatjuk, hogy a szervezeti vevok gondolatainak jellege az értékesitok latoga-

tasakor nincs statisztikailag jelentos osszefiiggésben a demogrdfiai jellemzokkel.

B2B vevok hozzaallasa a kiils6 eladok ajanlataihoz

Az altalanos vevoi véleményt kutato szakasz utolso kérdése egyben sziiro is, amely kivalasztja
a tovabbi vizsgalat kompetens alanyait. Az ajanlatokhoz hozzaallas tekintetében két valaszolo
nyilatkozott elutasitoan, akik a tovabbi kutatasbol kivaltak. A fennmarado 28 fos minta, mint-
egy fele-fele aranyban meghallgatja, illetve kifejezetten érdeklodik az eladoi ajanlatok feldl.
Tovabba majd 7% szivesen egyiittmiikodik veliik (21. tablazat).
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21. tablazat
B2B vevok hozzaallasa a kiilso eladok ajanlataihoz

R 1 sx . 2 o8 . Teljes minta
Kiilsé6 eladok ajanlataihoz valo viszonyulas Gyakorisig | Megoszlas
Elutasito 2 6,7%
Meghallgatja, de 6nélléan dont 13 43,3%
Erdeklédik és elfogadja, ha elényos 13 43,3%
Szivesen egylittmitkodik 2 6,7%
Osszesités: 30 100,0%

Forras:  Sajat kutatas (2011), n= 30

A B2B vevok hozzaadllasa az eladoi ajanlatokhoz, csupan laza statisztikai kapcsolatban van, a
demografiai jellemzokkel. A négyzetes kontingencia alapjan szamolt Cramer mutato legmaga-

sabb értéke is csak 0,397 (életkor szerint) (16. melléklet — 18. melléklet).

A fenti eredmények alapjan az 1. hipotézis egésze elvetheto. A szervezeti vevok — a rendszeres
eladoi nyomas ellenére is — nyitottak a kiilsé értékesitok iranyaban. Tobbségében pozitiven vi-
szonyulnak az oket felkereso eladokhoz és meghallgatjak ajanlataikat. Esetenként kifejezetten

erdeklodoek, illetve szivesen egyiittmiikodnek az elado partnerrel.

8.2.2.2. Kiilsé értékesitoktol elvart jellemzok, tulajdonsagok

Az 5. kérdés a sikeres értékesitéshez sziikséges jellemzok, tulajdonsdagok elemeit kutatja a
szervezeti vasarlok véleménye alapjan. A 24 jellemzo (tulajdonsdg) valtozatot a szakirodalmi
feldolgozas szekunder adatai, illetve a B2B piac eladoi oldalan végzett, kvalitativ kutatas
eredményei alapjan allitottam ossze. Az egyes jellemzoket, a rokon értelmiik alapjan ot kate-
goriaba csoportositottam, a kovetkezok szerint.

1. Bizalmi faktor: Megbizhatosag, korrektség, kovetkezetesség, oszinteség.

2. Tudas faktor: Szaktudas, felkésziiltség, termék/piacismeret, tapasztalat.

3. Tamogatas faktor: Problémakezelés, segitokészség, kedvesség, empatia.

4. Kapcsolat faktor: Kommunikdcio, pontossag, tiirelem, tisztelet, intelligencia, rugalmas-

sag.

5. Egyéni faktor: Szorgalom, onallosag, kitartas, kreativitas, hatarozottsag.
Feltételezésemben a szervezeti vevok, a sajdt érdekeik miatt, inkabb az elso négy csoportbol
valasztjak a sziikséges jellemzOket. Az egyéni készségek csoport elemei viszont kevésbé fonto-

sak a vasarloi oldal szamara.

51



A valaszadok a szamukra 5 legfontosabb jellemzot jelolték, meg, melyek szerintiik sziikségesek
a sikeres kiilso értékesito szamara. A faktorok szerint csoportositva mutatja a kapott ered-

ményt, a 16. abra oszlopdiagramja.

20

d; 14

ég; 12

ultséq

18-

Lbcd
t
3

Korr

16+

14+

Szaktudas: 12

12

Al "
Termékismeret; 9

Kommunikaci6; 9

Tiirelem; 6
Intelligencja; €

Pjacismeret; §

Megemlités gyakorisaga
s
|

Tisztelet; 5

|| Tapasztalat; 4

Onallésag; 1

Kitartas; 0
Kreativitas; 0
Hatarozottsag; 0

Egyéni készség
faktor

faktor faktor faktor faktor

Bizalmi ‘ Tudas

Tamogatas ‘ Kapcsolat

16. abra A sikeres értékesito jellemzoi
a vasarloi megkérdezés eredményei alapjan
Forras:  Sajat kutatas (2011), n=28
A 16. abra adataibol kiolvashato, hogy megkérdezett szervezeti vevok a kiilsé értékesitok,
megbizhatosagat, korrektségét, problémakezelését, szaktudasat és felkésziiltségét értékelték az
ot leglényegesebb jellemzoként. Sajat csoportjiaban kiemelkedo jelentoségii a megbizhatosag
(19 emlités), illetve a korrektség és probléemakezelés (14 — 14 emlitéssel). Fontos elem még az

eladok szakértelme, felkésziiltsége (12 — 12 emlités).

Erdemes megfigyelni, hogy az elézetesen csekély érdekiddésre taksalt, egyéni képességek fak-
tor elemei, egyenként is alig kaptak figyelmet a vevoi oldal iranydabol, mig a kapcsolati ele-

mek, csupan dtlagos jelentoséggel birnak a kivalasztasban.

A tovabbiakban azt is megvizsgaltam, hogy az egyes jellemzo csoportok, osszességében mi-
lyen sullyal szerepeltek a B2B vasarlok véleményében. Az erre a kérdésre vonatkozo megfi-

gyelések eredményét mutatja a 17. abra kordiagramja.
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Forras:

A 17. abra jol érzékelteti, hogy a jellemzocsoportok, osszesitve, némileg mas aranyokat mu-
tatnak a szervezeti vasarlok véleményében, mint azok elemei, egyenként vizsgalva. A tudas és
a kapcsolati faktorok, 31, illetve 27%-os ardannyal a bizalmi faktor (25%) elé keriiltek. Ennek

oka, hogy ezekben a csoportokban eleve t6bb elem szerepelt (5 és 6), mely alkalmat adott az

Egyéni készség
faktor

1% Bizalmi faktor

Kapcsolat faktor 25%

27%

Tamogatas faktor
16% Tudas faktor

31%

17. abra Az egyes jellemzocsoportok megoszlasa
a vasarloi megkérdezés eredményeibal
Sajat kutatas (2011), n =28

alanyok arnyaltabb véleményének megismerésére.

Osszességében, a kapott eredményekbdl megdllapithatiuk, hogy a szervezeti vasarlok, valoban
a megbizhato, jol felkésziilt és problémaikra megoldast nyujto kiilso értékesitoket kedvelik leg-

inkabb. Igy a kutatds e részére vonatkozé 2. hipotézis helyességét igazolni tudjuk, annak kije-

lentései nagyban azonosak a kapott eredményekkel.

A fontos értékesitoi jellemzok tekintetében is elvégeztem a targykori kérdés és demogrdafiai jel-

lemzok kozotti kapcsolat asszociacios vizsgalatat, amely szintén csekély mutatokat produkalt.

A Cramer egyiitthato értékei:

- nemek szerinti osszehasonlitas: 0,360,

- életkor szerint: 0,335,

- munkakor szerint: 0,296.

Igy ez esetben sem igazolhaté jelentds statisztikai dsszefiiggés a vizsgdlt ismérvek kozott.
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8.2.2.3. Kiilso értékesitok elvart viselkedési formai

B2B vevok elvarasai a Kkiilso értékesitokkel szemben

A kutatas e szakaszaban arra voltam kivancsi, hogy a szervezeti vevok milyen elvarasokat fo-
galmaznak meg leginkabb a kiilsé eladokkal szemben, miutan mar valamilyen iizleti kapcso-
latban vannak egymassal. A valaszthato kategoriakat, eddigi értékesitoi tapasztalataim,

valamint a szakirodalmi feldolgozas, szekunder eredményei adtik. A megkérdezett alanyok, a

szamukra harom legfontosabb elemet valaszthattak ki a felsorolasbol.

A kapott eredményekbol lathatjuk, hogy a legtobben a vevoi oldal ismeretét és figyelembeve-
telét varjak el a kiilso eladoktol (25%). Ebben a kérdésben is megmutatkozik az eladok szak-
tudasanak és erkolcsos személyiségének fontossaga. Mindkét elvaras magas részt képvisel a
valaszadoi minta véleményében (17,9 és 15,5%). A B2B vevok szamara fontos még, hogy az

elado kérdezze meg, partnerének mire van sziiksége (és ne azt akarja eladni, amit a vallalata

éppen az adott idoszakban gyart) (22. tablazat).

22. tablazat

Ertékesitokkel szembeni vevéi elvarasok a B2B piacon

Ertékesitokkel szembeni legfontosabb vevéi elvaraasok

Teljes minta

Gyakorisag Megoszlas
Szakmailag legyen felkésziilt, hitelesen képviselje cégét és termékét! 15 17,9%
Emberileg legyen fedhetetleniil etikus és megbizhato személyiség! 13 15,5%
A megfeleld személlyel, helyen és idoben kezdjen iizleti targyalast! 4 4,8%
A targyalas soran figyeljen partnerére, hallgassa meg érvelését! 8 9,5%
Kérdezze meg, hogy a vasarlonak valojaban mire van sziiksége! 12 14,3%
Vegye szamitasba a vevoi oldal szempontjait és érdekeit is! 21 25,0%
Az ellenvetést fogadja megértéssel és adjon megoldast a problémakra! 7 8,3%
Adjon el ugy, hogy inkabb a vevé akarjon vasarolni téle! 4 4,8%
Osszesités: 84 100,0%

Forras:  Sajat kutatas (2011), n=28

Az asszocidcio vizsgadlat eredményei szerint a demogrdfiai jellemzok egyike sem befolydsolja
jelentosen a B2B vevok elvaradsait az elado partnerekkel szemben. A Cramer mutato értékei: a
kapcsolat hianyat jelzik (19. melléklet — 21. melléklet). A kutatas e kérdésének legfontosabb

konkluzioja: A szervezeti vevok igénylik, hogy az eladok vegyék figyelembe a vevo szempont-

jait. Ne csak sajat vallalatuk érdekének képviseletét tekintsék céljuknak.
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Kiils6 eladok magatartasi formai, fontossag és teljesitmény szerint

A 7. kérdeés a kiilso értékesitoktol elvart magatartasformak fontossagat és teljesiilését vizsgal-
ja. A hat értékelendo kategoria, tapasztalataim, valamint a szekunder informaciok alapjan ke-
riilt kialakitasra. A valaszadok, otfoku skalan értékelték a megadott viselkedésformakat azok

fontossaga, és a kiilsé eladok teljesitményének osszehasonlitasaban.

A 18. dabra grafikonjan lathato, hogy a legnagyobb eltérés az iizletkotés utani teenddkben van.
A vevok 4,7-es fontossagot adnak példaul a termékekkel kapcsolatos problémak kezelésének,
mig az értékesitok, ezt alig 3,5-0s szinten teljesitik. Nagy kiilonbség van fontossag és teljesit-
mény kozott az utogondozdasban. Hianyossdagok észlelhetok a visszafogott ajanlattétel és a
pontos informacionyujtas terén is. Ezen elemek jobb teljesitésére a kiilsé eladoknak sokkal
nagyobb figyelmet kell forditaniuk. Erdekesség, hogy a B2B vevék nem igényelnek kiemelkedd
erdekvédelmet az eladoktol (a gyarto cégek iranyaba). Tovabba csak atlagos szinten érdekel-

tek, hogy az értékesitoket barmikor elérjék, mivel amugy is jonnek ok (,, ha kell, ha nem”).
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18.4bra  Ertékesit6k elvart és tényleges magatartasformai,
a fontossag és teljesitmény osszehasonlitasaval

Forras:  Sajat kutatas (2011), n=28
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Az elvart értékesitoi magatartasformak fontossagi és teljesitményértékeinek atlagat, illetve az

atlagok korrigalt szorasat mutatja a 23. tablazat.

23. tablazat
Ertékesitoi magatartasformak, fontossag és teljesitmény
szerinti atlaga, és azok szorasa

Fontossag Teljesitmény
Ertékesit6k magatartasformai Atlag Kor,rig’élt Atlag Kor’rigélt
SZOras SZOras
Ajénlata visszafogott 4321 0,548 3,571 0,790
Pontos informaciokat nyujt 4,536 0,508 3,964 0,508
Vasarlot odaadassal képviseli, mint sajat cégét 3,964 0,637 3,643 0,559
Béarmikor elérhetd, ha sziikség van ra 3,893 1,031 3,857 0,848
Uzletkdtés utén is gondoskodik vevoirdl 4,250 0,585 3,571 0,836
Megfelelen kezeli termékei problémait 4,679 0,476 3,464 0,693

Forras:  Sajat kutatas (2011), n= 28

A 23. tablazat adataibol lathatjuk, hogy az egyes magatartaskategoriaknal megadott fontos-
sag, illetve teljesitményértékek az atlagtol (atlagosan) mennyire térnek el. A legnagyobb elté-
rés az elérhetoség kérdésében mutatkozik, 1,03, a fontossag, és 0,85, a teljesitmeény terén. A
legkisebb eltérés a fontossagi oldalon a problémakezelés megitélésében latjuk (0,48), illetve

teljesitmény terén, a pontos informacionyujtasban (0,51).

Erdekesség, hogy a B2B vevék értékelésében, fontossdg és teljesitmény tekintetében is, elvétve

fordult elo 2-es érték. Sehol nem talalunk viszont 1-es értékelést (7. melléklet).

Tehat a kapott eredmények alapjan igazolhato a 3. hipotézis helyessége:
1. A B2B vasarlok elvarjak, hogy az elado figyelembe vegye vevo partnere érdekeit, meg-
értse allaspontjat.
2. Kiemelten fontos az iizlet utani vevogondozas, az eladott (megvasarolt) termék / szolgal-

tatas felmeriilo probléemainak megfelelo kezelése.

8.2.2.4. Viasarlok motivacioi a vételi dontés meghozatalara
A 8. targykori kérdésben a szervezeti vevok motivacioit kutattam, arra nézve, mely tényezok
hatasara hoznak vasarlasi dontést a B2B piacon. Valaszthato, dltalanos befolydsolo elemek
voltak: a termék, szolgaltatas, illetve a gyarto jellemzoi. Tovabba az elado meggyozése, és a
felek kozott kialakult bizalmi kapcsolat ereje. Az 6todik lehetséges motivalo elem, a vasarlas
ellentételezésekent kapott juttatasok, elonyok szerepére viszont, szakmai palyafutasom, nega-

tiv tapasztalatai miatt voltam kivancsi.

56



24. tablazat
B2B vevok motivacioi a vételi dontés meghozatalaban

Vevok motivacioi a vételi dontés meghozatalaban Te.l]fes minta =

Gyakorisag | Megoszlas
A kinalt termék, szolgaltatés jellemzdi (ar, mindség, haszon, stb.). 11 39,3%
A gyarto, szolgaltato jellemz6i (ismertség, hirnév, bizalom, stb.) 2 7,1%
Az eladd meggy6zési technikdi (racionalis és emocionalis érvet). 0 0,0%
Eladé és vevo kozott mar kialakult bizalmi kapcsolat ereje. 12 42,9%
A vésarlas ellentételezéseként felajanlott extra juttatasok, elényok. 3 10,7%
Osszesités: 28]  100,0%

Forras:  Sajat kutatas (2011), n=28

A 24. tablazat eredményei alapjan latjuk, hogy jelentos szerepe van a vételi dontés meghoza-
saban a mar kialakult bizalmi kapcsolatoknak (43%). Ugyanakkor megfigyelhetd, hogy sok
B2B vevé, raciondlisan dont és elétérbe helyezi a termék / szolgaltatas elényeit. Oromteli hir
az extra juttatasok fejében vasarolo B2B vevok (viszonylag) alacsony aranya (10,7%). Ez az

eredmény némileg racafol palyafutasom negativ tapasztalataira.

A demografiai jellemzokkel valo 6sszehasonlitas e kérdésben mutatta ki a legnagyobb szoros-
sagot, mégpedig a munkakori ismérvekkel kapcsolatban. A Cramer mutato, ebben a viszony-

latban 0,491-es értéket jelzett, amely mar kozepes kapcsolatot bizonyit a két ismérvkategoria

kozott (25. tabldzat).

25. tablazat
B2B vevok motivacioi a vételi dontés meghozatalaban,
és a munkakor szerinti megoszlas, asszociacio vizsgalata

Vevok motivacioi a Boltvezetd Beszerzo Tulajdonos Osztalyvezeto
vételi dontés * * * *
*y 2 * 2 * 2 *\2
meghozataliban f;] Jrz f:‘j - f;‘j ) f;] Jrz (f:_/ - f:j ) f;] Jrz (f:_/ - f:j ) f;; Jrz f:‘j - f;‘j ) z Bj

Termék, szolgaltatas
jellemz6i 5| 7,464 0,814 51 2,357 2,963 1] 0,786 0,058 0] 0,393 0,393 11
Gyarto jellemzdi 1| 1,357 0,094 0] 0,429 0,429 0] 0,143 0,143 1] 0,071 12,071 2
Elado meggy6zése 0| 0,000 - 0] 0,000 - 0| 0,000 - 0 0,000 - 0
Elado és vevo kozti
bizalmi kapcsolat 10| 8,143 0,424 1] 2,571 0,960 1] 0,857 0,024 0] 0,429 0,429 12
Ellentételezéseként
extra juttatasok 3] 2,036 0,457 0] 0,643 0,643 0] 0,214 0,214 0| 0,107 0,107 3

Z A | 1o 6 2 1 = 28

2
x- = 20,222 Cc= 0491

L2428 s =S R
T LT e

Forras:  Sajat szamitas (2011), n= 28



Az eredmény oka, hogy a vallalati beszerzok valamennyien (6 f6) raciondlisan hatdrozva a
kinalt termék, szolgaltatas jellemzoit jeloltéek meg valaszként. Dontésiik értheto, hiszen pozici-

ojukban — a tobbi kérdezettdl eltéroen — sokkal nagyobb értékert tartoznak felelosséggel.

Vegezetiil a 8. kérdésben kapott kutatasi eredmények nagyobb részt igazoljak a 4. hipotézis
helyességét, mely szerint a szervezeti vasarlok, a bizalmi partnerviszonyban hoznak pozitiv

veételi dontést, azonban jelentos a racionalisan donto, profi szervezeti vevok részaranya is.

8.2.2.5. A kvantitativ kutatas hipotéziseinek teljesiilése

26. tablazat
Hipotézisek teljesiilése a B2B piac vevoinek valaszai alapjan

Célkitiizések Hipotézisek Eredmény
1 B2B vevok altalanos véleménye a kiilsé 1. Leterheltségiik miatt (sok elado), inkabb x
értékesitokkel kapcsolatban. negativ véleményt fogalmaznak meg.
2. A B2B vevok a felkésziilt, megbizhato és

2. Mely jellemzoket tekintenek fontosnak a

személyes értékesiték szamara problémaikat megoldo értékesitokkel kot- v

nek szivesen iizletet.

3. Ertékesitok elvart hozzaallasa, magatartas | 3. Az eladd vegye figyelembe a vevé szem- v
formai, a B2B vevok szempontjabol. pontjait, és torodjon az utégondozassal.
1 1] n a1 2 ,, . 4. A B2B vevok a kialakult bizalmi kapcso-
4. B2B vevok kiilso (eladotol érkezd) moti- latokban hoznak legszivesebben pozitiv Részben

vacioi a vételi dontés meghozatalara. r T qa s
vasarlasi dontést.

Forras:  Sajat szerkesztés

Osszegezve a kvalitativ és kvantitativ kutatds felallitott hipotézisei 95%-ban igazoltnak tekint-

hetok, az alabbiak szerint:

Kvalitativ kutatas eredményei:
- Vezetoi mélyinterjuk: 3-bol, valamennyi hipotézis teljesiilt.
_ Ertékesitéi mélyinterjitk: 3-bol, 2 hipotézis teljesiilt.
Kvantitativ kutatas eredményei: B2B vevok standard megkérdezése:4-bol 2 hipoteézis teljesen,

1 pedig részben teljesiilt.

gy dsszesen nyolc feltételezés teljesen, egy pedig részben bizonyult helyesnek, amely 95%-o0s

megfelelést jelent az 6sszesen tiz felallitott hipotézisbol.
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9. KOVETKEZTETESEK, JAVASLATOK

A dolgozat elsé részében képet kaptunk a személyes eladas fogalmi kornyezetérol. Az eladas-
menedzsment témakorében, megallapitasokat talalunk az eladoi hivatas elméleteibol. Ezt ko-
vetkezéen, az eladads folyamatarol, és a sikeres értékesités tényezoirol olvashatunk
szakirodalmi véleményeket. Az irodalmi feldolgozasban — az elmélettel parhuzamban — meg-

talalhatok szakmai palyafutasom gyakorlati tapasztalatai, példdi is.

Kutatasomban a szervezeti piac teriiletérol gytijtottem primer informaciokat a személyes érteé-
kesités valosagabol. Az elso részben, egyéni mélyinterjuk sovan, az eladoi oldal (vezetdk és
ertékesitok) szereploi fogalmaztak meg gondolataikat a témaban. Majd standard kérddiven

kérdeztem a B2B vasarlok, kiilso értékesitokrol megfogalmazott véleményet.

Jelen fejezetben a primer kutatasbol kapott eredményeket hasonlitom ossze a szakirodalom
szekunder adataival, illetve sajat tapasztalataimmal. Az Osszevetésbol levont kévetkeztetések

alapjan javaslatokat fogalmazok meg az értékesitoi hivatasban élok szamara.

27. tablazat
Szakirodalom, szekunder és primer kutatasi eredmények osszevetése,
a személyes eladas fogalomkorében

Szakirodalmi Primer kutatis eredményei Sajat
Témakor véleménvek Eladéi oldal Szervezeti tapasztalatok,
Y Vezetok Ertékesitok vasirlok vélemények
Valtozatos munka, | Néha megterheld, A legf'orft'osab‘b
. P Hozzon hasznot a o - promécios-mix
Személyes Kommunikacio, i tele kihivasokkal, de sziikséges a 11
(e . cégnek. Kommu- . X g elem. Nélkiile hia-
eladas f6 kozvetlen kapcso- PN, . sikerekkel. Szemé- | szervezeti piac . .
. . A nikalni, érvelni, e ovn . e bavalo a reklam,
jellemzoi lat, interaktivitas P . lyiségbol fakadé megfelelé miko- o,
meggySzni, eladni! tevékenysé déséhez Gsztonzés, PR,
M ysee. i direktmarketing,
Bel'so / kl,lls,o, e- Ertékesitsi evoli-
adok (szallito, ren- T . -
i o Tertileti értékesité Valamennyien, . L. cids modell:
. delésfelvevd, , A, , Mindenki, aki el s
Eladoi ) és Key Account akik cégiiket kép- I szallito—Key
. kreativiigynok, ta- e PSR- akar adni sza-
tipusok . . B Manager kivalo viselik — és vasar- . Account Mana-
nacsadod, vevd me- . L L. o mukra valamit. .
y egyiittmiikodése. loikat szolgaljak. ger). Eladoi szerep
nedzser). Eladoi .. .
. . csokkenése.
szerep valtozasa.
Forras:  Sajat szerkesztés

A 27. tablazat, osszehasonlitasabol levonhatjuk, hogy a személyes értékesités, valoban a ve-
vokkel valo kommunikdciora épiil. Ezzel a megallapitassal, a primer kutatasban résztvevok,
eladoi oldala is egyetért. Az értékesitok igazi hivatdasként (szinte szenvedélyként) élik meg az
eladasbol szarmazo sikereiket. A szervezeti vevok viszont, szakérto vasarlokeént elfogadjak és

ertékelik a jo eladoi teljesitményrt.
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Az eladoi tipusok, egy fejlodési modell mentén (2.3.1.), kiilonbozo szinteken képviselik valla-
latuk érdekeit. Szerepiik a modern kor vivmanyaival folyamatosan valtozik (néhany teriileten
csokken). A vallalatvezetoi oldal a szintek kozti hatékony egyiittmiikodést varja el, mellyel
biztosithato a cég érdeke. Az értékesitok (elnevezéstol, poziciotol fiiggetleniil), igyekeznek

megfelelni a munkaadoi és a vevoi oldal elvarasainak egyarant.

28. tablazat
Szakirodalom, szekunder és primer kutatasi eredmények osszevetése,

az eladasmenedzsment terén

Szakirodalmi Primer kutatis eredményei Sajat
Témakor véleménvek Eladéi oldal Szervezeti tapasztalatok,
Y Vezeték Ertékesitok visarlok vélemények
Viallalattol, termé- A vallalati érde- gfg;?;l?:iﬂkrfg_ Tervteljesités, ha-
. . keit6l, érdekeitdl kek hatékony R A vevdi oldal ér- tékony cégképvise-
Célok és N o L adoi és vasarloi . L, L0 o
. . fliggben sokrétii képviselete. A jo- . dekeinek érvé- let. Ertékesités
stratégia ) . . M i elvarasoknak. s . P i
eladoszemélyzeti vedelmez0 gazdal- . nyesitése. informacioszerzés,
AL 2 J s Tisztes jovedelem- . ,
célkitiizések. kodas biztositasa. . piackutatas, stb.
re szert tenni.
Teriilet, termékek, Linearis szervezet, Teriilet és/vagy
Struktira funkciok, vevéti- esetenként, termé- Nincs informacio. Nincs informacio. termékcsoport sze-
pusok szerint. kenként tagolodas. rint.

Elado6 sze- Munkaleterheltsgg, Probléma az atla-
. ill. munkamennyi- L s A i A i . s
mélyzet o Ls Aren o Nincs informacio. Nincs informacio. Nincs informacio. gos latogatasszam

i ség-kozelités mod- P .
mérete i tilméretezése.
szer alapjan.
Javadal- Koml?ln?lt fix és Vegy s Vrendsze'r ’ M()tl'Val(')', te}] & L iy Vegyes rendszer +
mazas mozgd bér a legel- | motivald mozgd sitményt6l fiiggd Nincs informacio. anvagi clényok
terjedtebb. bér. bérezés. yag oK.
Pilyava- Fiiggetlenség, Kommunikacis, Féleg a kihivasok . .| Azelézdekben ki-
lasztas / emberekkel foglal- | képesség, tapaszta- &s valtozatossé Nincs informacio. emeltek veavesen
toborzas kozas, jO kereset. latok fontosak g 8y )
P Temalf és médsze- Eladasi hatékony- Tréningek és ké- Eladasl trem'ng.
Képzések, rek valtozatosak . 4 . . L s Coaching modszer
. . sag téma. Formal- | pességek, egyiitt Nincs informacio. .
tréningek (on the job, in PR fejletlen. Csapat-
. hato értékesitok. hasznosak P
door, coaching). épités kedvelt.
P Eladsi fm'm‘ka, . o Az altalanos eladoi Bizalomhiany mi-
Ellenérzés, | mennyiségi (kvé- Kontroll és visz- . i L (i r .
- PR s szinteken valoban Nincs informacio. att rendszeres, szé-
feliigyelet ta) és minoségi szajelzések (-/+). . .
PN gyakori. les modszerek.
(vevok) értékelése.
. Pe.n”z > cy:lolc.:ptetes, Anyagi + erkolcsi Bmfltas’. dlCSCVI”Ct, Sokféle 6sztonzés,
Eladék fejlodés, sikerek. s vevok elismerése, L .
s ars L. . 0sztonzés (vissza- X M Nincs informacio. de legfontosabb a
motivalasa | Kvotak. Motiva- (s s bizalma. Bels6 o . leox
) . csatolas, dicséret). A . bels6é motivaltsag.
cids elméletek. késztetés.
Eladék Kimutatasok, sta- | Tervteljesités az Vezetok és vevok Ve.vof ?lYaraSOk El.e ktronikus asz-
PP PR o e AL 14 . a1 teljesitésének szisztens rendsze-
értékelése tisztikak alapjan. értékelés alapja. megitélése. . A . e
fiiggvénye. rek adatai alapjan.
Forras:  Sajat szerkesztés

A célok az érdekek fiiggvényeben eltérdek. Az értékesito jelen esetben (is) kozépen all. Célja:
megfelelni a munkaadonak és a vasarlonak is, hogy azok mindketten megvalosithassak sajat
céljaikat, és e mellett az értékesito is kielégitse sajat igényeit.

Az eladok szamanak megtervezésében haszndlt mutatok alkalmasak a helyes létszam kalkula-

lasara. Sziikséges viszont a vallaltok redlis itélete, a teljesitheto dtlagos latogatasszam terén,

kiilonben az eladok leterheltek lesznek, ami teljesitményromlast okoz.
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A vegyes jovedelem elfogadott a szakmai szereplok részérol. Lényeges a motivalo mozgo bér,

elérheto, realis kvotakra (érékesitési tervek) alapozva.

A kvalitativ kutatas értékesitoi véleményeiben megdol az elmélet (és laikusok elképzelése). Az
eladok nem elsosorban a ,,szabadabb munka”, hanem a valtozatossag, kihivasok, onmegva-

[6sitas miatt valasztjak ezt a szakmat.

A képzések terén legfontosabb: barmi tanithato, kiilonféle formaban, de a megszerzett tudas

szoros egyiittmitkddésben kell, hogy legyen az elado személyes képességeivel.

Az eladok feliigyelete a visszacsatolas modszerével hatdasos és motivalo. A bizalomhianybol

fakado ellendrzés csak karokat okoz és rontja a moralt.

A vezetdi motivacio, anyagi és erkolcsi téren johet. Az eladokra ezek mellett osztonzoleg hat a

vevok elismerése, bizalma. A leglényegesebb elorehajto erd, a belso késztetés.

Az értékelés — a célokhoz hasonloan — az egyes érdekek tekintetében eltéro. A vezetd szamara
a hasznot hozo elado az érték. A vevo szamara viszont, a problémdjdt megoldo és érdekeit fi-

gyelembe vevd elado szamit értékesnek.

29. tablazat
Szakirodalom, szekunder és primer kutatasi eredmények osszevetése,
az eladasi folyamat 1épéseirol

Szakirodalmi Primer kutatis eredményei Sajat
Témakor véleménvek Eladéi oldal Szervezeti tapasztalatok,
Y Vezeték Ertékesitok visarlok vélemények
3,5,7,10,11, stb. | A vezetdi interjik- Xf‘:ﬁ?;?;‘ﬁyilflpf
1épést idéz6 elmé- ban az érvelés, Az eladasi folya- A lénések nem é:m?nge ei: f:n-
letek, hasonl¢ tar- meggyozés, majd matmodellek cé- minglén coesck tos a sikegri/lez
Eladasi talommal. rogzités (eladas) genként valtoznak. yes ’ i o
. . Fontos a visszafo- Elméletek sajat
folyamat Mindegyikben elemek emelkedtek | Legfontosabbak a it aignlattétel csoportositisban:
lépései megjelenik a kifo- | ki. Ez tovabb erd- | kommunikacié ¢s | SOt AJamiattetel portostiasban:
. . . e g . . és a vevogondozas | 1. El6készités
gaskezelés, mint siti a vallalati oldal | a személyes kap- (utémunka) 2 Tarevalas
kozos 1ényegi profit orientalt csolatok. 3' Be fengzés
elem. gondolkodasat. 4 Utémunka
Forras:  Sajat szerkesztés

Az eladasi folyamat szakaszai, mas — mas hangsullyal, jelentoséggel birnak a szervezeti piac
adas-vételi kapcsolataiban. A vallalatnak a meggyozés, érvelés, és végtére az eladas fontos,
mert igy teljesiilnek profitcéljai. Az értékesitok legfobb eszkoze az eladasra a kommunikdcio
és kapcsolatépités, melyek szintén szerepelnek a folyamatelméletekben. A vevok szamara az
utogondozds megfeleld szintje szamit, azaz, hogy az iizletkotés utan is szamithasson az elado

segitségere.
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A folyamatnak ugy kell végighaladnia, hogy minden szakaszaban, az adott helyen fontos lépé-
sek kapjak a legtobb odafigyelést.

30. tablazat
Szakirodalom, szekunder és primer kutatasi eredmények osszevetése,
a sikeres eladas tényezo6irol

Szakirodalmi Primer kutatas eredményei Sajat
Témakor véleménvek Eladéi oldal Szervezeti tapasztalatok,
Y Vezetok Ertékesitok vasarlok vélemények
Etika, megbizha-
tosag, figyelem,
alkalmazkodas, el-
kotelezettség, tiire-
lem, sokf)ldflus.ag, Megl{lzl‘la'tosag, ) o Megbizhatésig,

. lelkesedés, onbiza- | személyiség, Megbizhatosag, . . -
Jellemzok, s P i AR korrektség, prob- Megbizhatésag,
i lom, kreativitas, egyéni képességek, | felkésziiltség, kor- . . i

tulajdon- . . X . lémakezelés, szak- | rendszeresség,
. becsiiletesség, tapasztalatok, rektség, kommuni- |
sagok A O . P L . . értelem, szorgalom.
végzettség, intelli- | kommunikacio, ki- | kacid, pontossag, Tk
. . , felkésziiltség.
gencia, kommu- tartas, lelkesedés.
nikacio,
kifogaskezelés,
szervezés, idébe-
0sztas.
e " Cég iranti elkote- Onmaginak meg- A vevéi er(!ek fi-
Kitarto, deriis hoz- , s e . . gyelembevétele.
g 114 " lezettség, lojalitas. | felelni. Maxima- . .
Hozzaallas | zaallas. Elkotele- PSS . Szakmai felké- . .
. . Onallosag és csa- lizmus a e oy Minden este ugy
zettség a sikerre. . sziiltség / erkolesi . .
patmunka. munkaban. tisztasig fekiidjek le aludni,
. h .
1. Problémak meg- | &Y &7nap min
L. N , dent megtettem a
Ajanlott / . s L . Rendszeres part- feleld kezelése. o .
X Célok kitlizése. A cég érdekeinek , i : , siker érdekében,
elvart ma- (s TS nerlatogatas. 2. Pontos informa- Con
. Informacidk gyiij- | maximalis képvi- . s L ami t6lem tellett.
gatartasfor . . . Személyes kap- cidk nyujtasa.
. tése, kérdezés. selete. P . .
mak csolatok apolasa. 3. Visszafogottsag.
4. Gondoskodas.
Forras:  Sajat szerkesztés

A felsoroltakon kiviil is szamtalan jellemzo és tulajdonsag létezik, melyek hozzatartoznak a si-
keres értékesito személyiségéhez, de a megbizhatosag az, amely valamennyi szereplo vélemeé-
nyében az elsé helyre keriilt. Igy megerdsitést nyer a szakirodalombél kiragadott taldlé

megfogalmazas:

,»A bizalom, melyet a vevOk a legmagasabbra értékelnek, és ha végiil ugy dontenek, nem va-

sarolnak toliink, az a bizalom hianya” (Ziglar 2005).

Hozzaallas tekintetében a legjobb tandcs: Elsosorban onmagunk elvardsainak megfelelni, mi-

kozben elkotelezettek vagyunk cégiink és vasarloink irant.

Tetteinket, céljaink vezessék! Ovjuk partnerkapcsolatainkat, képviseljiik vallalatunkat, gy,

hogy nap-nap utan tegyiink meg minden toliink telhetot sajat sikertinkeért.
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31. tablazat

Primer kutatasi eredmények osszefoglalasa

Kvalitativ kutatasi eredmények

Vezetdi vélemények

Kiilso értékesitok véleménye

Kvantitativ kutatasi ered-
mények: B2B vasarlok

1. Els6dleges elvarasuk az ér-
tékesitési tervek teljesitése.

2. Ertékesitési szintek egyiitt-
miikddése fontos az eladasi
struktaraban.

3. Kivalasztas szempontjai:
kommunikacio, személyiség,
tapasztalatok.

4. Legfontosabb eladoi jel-
lemzok: megbizhatdsag, el-
kotelezettség, lojalitas,
kotédés a vallalathoz.

5. Anyagi €s erkdlcsi motiva-
1as, visszacsatolas, dicséret.

6. Targyalas f6 elemei: Erve-
1és, meggy6zés, megallapo-
das (eladas).

7. Cégképviselet és cégérdek
el6térbe helyezése az el-
adoktol elvart magatartas.

Minden értékesitdi erény, ké-
pesség és tudas a cégérdeknek
van alarendelve. A hatékony
értékesito a jo elado!

1. A sikerhez nem kell tanulni
a szakmat, de fontos a ra-
termettség, 6sztondsség.

2. Palyavalasztas f6 motivaci-
01 a munka valtozatossaga ¢és
a kihivasai.

3. Megfelelni a munkaadok
(felettesek) és a vasarlo
partnerek elvarasainak is
egyszerre.

4. Kiemelt és altalanos eladok
eltéro elvarasokat fogalmaz-
nak meg, és mas mindségii
tamogatast kapnak.

5. A j6 elado legfontosabb jel-
lemz6i: bizalom, szakérte-
lem, felkésziiltség.

6. A siker kulcsat személyes
kapcsolataikban és szaktu-
dasban latjak.

Mindenkinek megvan a maga
sajatos titka a sikerre, amit
nem arul el, vagy nem is tudja,
mit6l mikodik a dolog.

1. Az erds nyomas ellenére is
nyitottak a kiils6 értékesitok
¢és azok ajanlatai felé.

2. Tobbnyire pozitivak az el-
adokhoz, meghallgatjak
ajanlataikat.

3. Erdekl8déek, ill. szivesen
egyiittmiikddnek az elado
partnerrel.

4. Megbizhatosag, korrektség,
problémakezelés, szaktudas
a jo elado leglényegesebb
jellemzéi.

5. Az eladé6 vegye figyelembe
a vevoi érdeket, legyen
szakeértd, etikus és figyeljen
a vevo igényére.

6. Termékprobléma kezelése,
vevOgondozasa elmarad el-
varasaiktol.

7. Visszafogottabb ajanlatokat
¢és pontosabb informacidkat
varnak az eladoktol.

Kialakult bizalmi kapcsola-
tokban hoznak szivesen vételi
dontést. Beszerz6i kornyezet-
ben fontos a termék és szol-
galtatasismérvek szerepe.

Forras:

Sajat szerkesztés
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OSSZEFOGLALAS

A személyes eladds miivészete! Milyen a jo elado?

Eladni annyit tesz, hogy valakinek iigy adunk el valamit, hogy O azt eredetileg nem is akarta
megvdasarolni. Nem ,,rasozzuk”, hanem vagyat ébresztiink benne az aru irant. Ilyen értelem-

ben véve, az eladas valoban miivészet.

Dolgozatomban a személyes eladds, marketingkommunikacios mixelem témakérét dolgoztam
fel. Munkamat a szervezeti piac kérnyezetének és szereploinek kutatasaval végeztem. Temam

aktualitasa, hogy magam is, husz éve foglalkozom személyes értékesitéssel.

Hivatasunk értékét eloitéletek csokkentik, melyek eloszlatasa tettekre sarkalt. Meggydzode-
sem, hogy a jo értékesitonek egyfajta ,, evolucios utat” kell bejarnia, hogy eljuthasson palydja
csucsara. Eredményességéhez ratermettség, kivalo adottsagok, és képességek sziikségesek. A
kereskedelem, folyton valtozo vilagaban csak a valoban jo elado képes megallni a helyét, tel-

Jesiteni cége elvarasait és elérni céljait. De vajon milyen a jo elado?

Kitiizott céljaim eredményei

Az tizleti vilag valos szereploitol gytijtott adatok, vélemények alapjan, informaciokat kaptam a
B2B értékesitok munkajarol, megitélésiikrol.
- Gyarto vallalatok vezeté munkatarsai mondak el elvarasaikat, valamint véleményiiket
az altaluk elfogadott értékesitoi jellemzokrol.
- Kiilso ertékesitok nyilatkoztak sajat hivatasukrol, annak erényeirdl és nehézségeirdl, il-
letve a szerintiik helyes eladoi vondsokrol.

- Szervezeti vasarlok adtak valaszokat az dltaluk fontosnak itélt eladoi kvalitasokrol.

A kapott eredményekbdl, a kivalo értékesito jellemzdinek gyiijteményét sikeriilt 6sszedllita-

nom, amely segitheti a szakmankban dolgozo palyatarsaimat, hivatdasuk kiteljesitésében.

Dolgozatom felépitése

Munkam elso feleben a személyes eladas fogalomkoreét, altalanos jellemzoit tekintettem at. Az-
tan az eladdasmenedzsment témakorét tanulmanyoztam, az eladoszemélyzet tervezésén (célok,
stratégia, struktura, javadalmazas), és iranyitasan (kivalasztas, toborzas, képzés, feliigyelet,
motivalas, értékelés) keresztiil. Majd az értékesitési folyamat lépéseit vettem sorba, végiil a

sikeres eladdst meghatarozo tényezokkel foglalkoztam.
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A szakirodalmi feldolgozast szekunder adat és informaciogyiijtéssel egészitettem ki, osszeha-
sonlitva az elméleti megfogalmazasokat a gyakorlattal. Példdaimat, palyafutasom tapasztalata-

ibol meritettem, melyek a szervezeti piac FMCG szektorabol szarmaznatk.

Témam masodik részében a primer kutatasi modszerekkel, mélyinterjuk és standard interju

segitségével kaptam valaszt kutatdsi céljaimra és felallitott hipotéziseimre.

Primer kutatasban alkalmazott modszerek

Kvalitativ kutatas: A B2B piac eladoi oldalanak vizsgalata, egyéni mélyinterjukkal.
- Milyen jellemzok szerint valasztja ki értékesitojét a gyarto vallalat: Egyéni mélyinterjuk,
ertékesitésben dolgozo, vallalati vezetokkel.
- Mit gondolnak lényegesnek az értékesitok, sajat munkdjukrol: Kiilso értékesitok véle-

ménye az értékesitoi szakma sikertényezoirol.

Kvantitativ kutatas: A szervezeti (B2B) piac vasarloi oldalanak vizsgalata kvantitativ, stan-

dard kérdoives megkérdezéssel.

Kutatasi eredmények statisztikai feldolgozasa

A kvantitativ kutatas, standard kérdoiveinek feldolgozasahoz, az eredmények elemzéséhez al-
kalmazott statisztikai eljarasok:

- leiro statisztikak (atlag, szoras, gyakorisag),

- hipotézis vizsgadlat (egy mintds t-proba),

_ kétvdltozés ésszefiiggés-vizsgdlat (négyzetes kontingencia (x°) (khi négyzet) alapii,

Cramer-féle asszociacio egyiitthato felhasznalasaval).
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Legfontosabb eredmények és megallapitasok

1. A vezetok szamara a hatékony értékesito a jo elado. Legfontosabb a cégérdek képvisele-
te, a tervek és elvardsok teljesitése. Az értékesito minden képessége és erénye a cégeér-
deknek van aldvetve.

2. Az értékesitok — a kotetlenebb, szabadabb munka helyett — a kihivasok és valtozatossag
miatt valasztjak ezt a hivatast. Tisztaban vannak annak osszetettségevel és nehézségei-
vel is. A siker kulcsat leginkabb a megbizhato, stabil emberi kapcsolatokban és szaktu-
dasukban latjak.

3. A vevok elvarjak az ¢ oldaluk ismeretét és képviseletét. Fontosnak tartjak az utogondo-
zast, odafigyelést, az eladok felelésségvallalasat termékeikért. Bar esetenként sokalljak

az ajanlatok szamat, de alapvetden szivesen egyiittmiikodnek a kiilso értékesitokkel.

A dolgozat elkészitésének kozben, a szakirodalmi feldolgozas, majd a szekunder és primer ku-
tatas folyamataban egyre boviiltek ismereteim hivatdasunk rejtelmeirol. Meggyozodésem, hogy
munkammal hozzdjarultam az értékesitoi szakma rejtelmeinek jobb megértéséhez. Kutatasi
eredményeim birtokaban mar vilagos, milyen dsszetett feltételeknek kell, hogy megfeleljen a
sikeres értékesito. Bar egyetlen mondatban nem lehet leirni, de mi, értékesitok valamennyien

tudjuk, mitdl lesz valakibél JO ELADO!
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MELLEKLETEK

1. melléklet
Napijelentés tablazat (Kométa *99 Zrt.)

2010.07.01 2010.07.02 2010.07.05
rendelés latogatott | bolt rendelés latogatott | bolt rendelés latogatott | bolt
db kg bolt id6 db kg bolt id6 db kg bolt id6

Gyar Péter 21 574 21 5:22 17 610 18 4:44 17 424 22 4:47
Korsos Attila 11 305 200 449 10 377 18] 4:13 15 357 18] 4:09
Péter Nora 18 537 16 3:52 12 356 17 3:36 13 388 18] 4:16
Cukor Zsolt 15 961 17 6:17 3 87 17 743 18 3:53
Soros Istvan 18 459 21 4:27 12 386 18 3:20 14 264

Vésé Julianna 13 497 16| 4:229 15 535 18 5:32 1 43 8 5:34
Dombi Istvan 15 186 20 3:45 12 200 19 3:31 11 4:27
Kalmar Gyongyi 9 193 19 3:31 8 298 18 2:46 12 278 18 343
Jozan Edit 13 181 18 3:15 11 140 17 2:52 20 361 19 3:39
Zuzé Andrea 5 474 8 3:43 12 484 15 4:18 9 285 18 3:45
Liszt Rébert 7 83 18| 4:54 7 80 17) 447 10 190 18 5:26
Rendér Gyorgyi 13 305 19 5:26 9 404 18 5:11 9 279 18 4:53
Kis Zoltan 7 536 19 5:24 5 92 18 5:36 6 132 14] 443
Hunban Didna 12 222 17| 444 6 104 13 3:35 10 183 20 5:17
Kiss Attila 2 51 19 5:53 4 61 19 5:35 6 180 19 5:44
Porzé Renita 10 307 16 5:02 13 309 18| 445 12 427 18 5:11

Forras: Kométa 99 Zrt. bels6 levelezés. Napijelentés Tablazat részlet. 2010. 07. 08. (a nevek

megvaltoztatva)

2. melléklet
Vezetoi mélyinterjuk interjuvazlata
Bevezetés: Az interjualany koszontése, bemutatkozas. Beleegyezés kérése a hangfelvétel el-
készitéséhez. A beszélgetés témajanak ismertetése. Az interju paramétereinek pontositasa

(idGtartam, felépités).

Az interjualany bemutatkozasa: Az interjialany elmondja nevét, életkorat, foglalkozasat,
beosztasat, megnevezi a vallalatot, ahol dolgozik, illetve kozli az altala Iényegesnek tartott

egyeb informaciokat.

A beszélgetés lebonyolitasa: Az alany vazolja kapcsolatat az értékesitési szervezettel, kifejti
tapasztalatait az értékesitéi munkakorrel kapcesolatban. Ezutdn kovetkezik a téma megbeszElé-

se a kialakitott kérdések alapjan.
Kérdéskorok:

1. Kutatasi cél: Tertileti képviselok feladatai, értékesitési struktira.
a.) On szerint milyen feladatokra vehetdk igénybe a vallalat teriileti képviseldi és e fel-
adatokhoz milyen feleldsségi szint tartozik?

b.) Hogyan irnd le egy hatékony értékesitési szervezet felépitését?
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2. Kutatasi cél: Az értékesitdszemélyzet kivalasztasanak szempontjai.

a.) On, mint vezetd milyen f& tényezdket vesz figyelembe az értékesitési munkatarsak
kivalasztasa soran?

b.) Hogyan befolyasolja dontését a jelolt megjelenése, neme, kora?

c.) Mennyire fontos a jelolt végzettsége ¢s szakmai tapasztalata?

d.) Milyen jelentdséggel bir a kivalasztasban a jelolt személyisége, egyéni képességet,
tulajdonséagai, szokasai?

e.) Allitsa sorrendbe a jellemz6ket: megjelenés, nem, életkor, végzettség, tapasztalat,

személyiség, képesség, tulajdonsag, bizalom.

3. Kutatasi cél: A kereskedelmi képviselok motivalasanak lehetdségei.
a.) Véleménye szerint az értékesitd munkatarsakat milyen szempontok alapjan célszerti
javadalmazni (jutalék — fix bér)?
b.) Milyen tovabbi anyagi motivacios eszkozoket tart hatdsosnak a teriileti képviselok
Osztonzésére?
c.) Véleménye szerint melyek azok az egyéb 0sztonzési moddszerek, technikak, ame-

lyekkel sikeresen motivalhatok az eladok (+/-)?

4. Kutatasi cél: Helyes eladasi gyakorlat és az idealis kiils6 értékesitd jellemzdi a vallalat
szempontjabol.
a.) A személyes eladas (targyalas) soran milyen lépéseket tart kovetendonek az értéke-
sitési képviselok szamara?
b.) Melyek azok a magatartasi formak, tevékenységek, amiket On elvar az eladé mun-
katarsaktol, a vallalat szempontjabol?
c.) Milyen személyiségjellemzdket, tulajdonsadgokat, egyéni készségeket tart meghata-

rozonak a sikeres értékesitot illetoen?

A téma befejezése: A beszélgetés Osszefoglalasa, végsod €szrevétel, javaslat kérése az interju-
alanytol. Felmertilt-e olyan kérdés, amely még érdekes lehet a témat illetden? Az interjualany
véleményének kikérése az interjurdl.

Koszonetnyilvanitas: Miutdn minden kérdéskort kelléen megvitattunk, megkdszondm a be-
sz¢élgetést €s atadom az interjualanynak szant ajandékot (a témara emlékeztetd izléses figyel-
messeg).

Forras:  Sajat szerkesztés
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3. melléklet
Ertékesit6i mélyinterjik interjivazlata
Bevezetés: Az interjualany koszontése, bemutatkozas. Beleegyezés kérése a hangfelvétel el-
készités€éhez. A beszélgetés témdajanak ismertetése. Az interju paramétereinek pontositasa

(idGtartam, felépités).

Az interjualany bemutatkozasa: A megkérdezett elmondja nevét, életkorat, beosztasat, a

vallalatot, ahol dolgozik, illetve kizli az altala lényegesnek tartott egyéb informacidkat.

A beszélgetés lebonyolitasa: Az alany vdzolja tapasztalatait az értékesitdi munkéval kapcso-

latban. Ezutan kovetkezik a téma részletes megbeszélése a kérdések alapjan.
Kérdéskorok:

1. Kutatasi cél: Személyes értékesitok belsd motivacidi, a palyavéalasztast és munkavég-
z¢ést illetden.
a.) Miért valasztottad hivatasodként az értékesitést?
b.) Milyen régota foglalkozol személyes eladéassal?
c.) Milyen teriileten dolgoztal (dolgozol) ebben a szakméban?
d.) Miaz, ami a legjobban tetszik hivatasodban?

e.) Miaz, amit nem igazan szeretsz a munkadban.

2. Kutatasi cél: Eladok és munkaaddik kapcsolatabdl adodo elényok és hatranyok, a sike-
res értékesitd szempontjabol.
a.) Mit varnak téled a feletteseid, munkaadod?
b.) Miaz, amit Te varsz el toliik, kiils6 motivaciokeén?
c.) Milyen tamogatast kapsz cégedtdl, felettesedtdl a munkadhoz?
d.) Mi az, ami hatréltat a munkaltatoi oldal irdnyabol?

e.) Mia véleményed a vezetddrol (képesség, szaktudas, stilus, stb.)?

3. Kutatasi cél: Eladok és vasarloik kapcsolatabol adodo eldnyok €s hatranyok, a sikeres
értékesitd szempontjabol.
a.) Mit varnak el t6led vasarloid a munkéaddal kapcsolatban?
b.) Miaz, amit Te varsz el toliikk hozzaallasod viszonzésaként?
c.) Miaz, amit kedvelsz véasarldiddal kapcsolatosan?
d.) Mi az, amit nem szeretsz vasarloidban?

e.) Hogy viseled a kifogéasokat, visszautasitast?
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4. Kutatasi cél: Személyes értékesitok elképzelése a kivald eladordl. Onelvarasok, bevalt
iizleti praktikdk, sziikségesnek itélt jellemzok.
a.) Mit varsz el sajat magadt6l a munkaddal kapcsolatosan?
b.) Hogy viseled a folyamatos teljesitési kényszert (havi tervek)?
c.) Hogy viszonyulsz a szervezési és adminisztracios feladatokhoz?
d.) Mennyire vagy otthon a targyaldsi technikdk alkalmazasaban?
e.) Szerinted mitdl lesz valakibdl jo eladd (jellemzdk, tulajdonsagok, képességek, kész-
ségek, tapasztalatok, szaktudas, viselkedés, stb.)?

f.) Hogyan éred el, hogy a vevok téled vasaroljanak?

A téma befejezése: A beszélgetés Osszefoglalasa, végso €szrevétel, javaslat kérése az alany-
tol. Felmertilt-e olyan kérdés, amely még hozzajarulhat a téma teljes lezarasahoz? Az alany

véleményének kikérése az interjurol.

Koszonetnyilvanitas: Miutdn minden kérdéskort kelléen megvitattunk, megkdszondm a be-

szélgetést és atadom az interjlialanynak szant ajandékot.

Forras:  Sajat szerkesztés
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4. melléklet

Ertékesit6i mélyinterjik valaszai

Kiemelt értékesitok
(megoldaseladd, csoport eladd, nagyvevomenedzser)

Altaldnos értékesiték
(rendelésfelvevd, kiildott, tanacsadé

Villalat neve:

Nestlé Hungaria Kft., Cereal Partners Hungary Kft., Papier Metter
Kft., Kométa '99 Zrt.

Sara Lee Hungary Zrt., Dr. Oetker Kft., Groupama Garancia Biztositd
Zrt., Halker Zrt.

Munkakor:

Teriileti képvisel6 (4), értékesitési vezeto.

Uzletkotd (2), teriileti képviseld (2), biztositasi tigyndk.

Végzettség, szakma:

Miiszaki szakkozépiskola, kereskedelmi szakkdzépiskola, gazdasagi
informatikus, kdzlekedésmérnok, kdzgazdasz.

Testnevelési fiskola, kereskedelmi szakkdzépiskola, felséfoka szak-
képzés (ifjusdgsegitd), mérndk, gimnazium.

Altalanos tapasztalataid az értékesitéi
munkival kapcsolatban:

Egy érdekes, valtozatos, élvezetes hivatés, amit a kiviilallok gyakran
alulértékelnek. A modern korban a kiilsé értékesités is valtozd, bo-
nyolultabb kihivasokkal néz szembe.

1. Személyes értékesit6k motivacidi, a palyavalasztast és munkavégzést illetéen.

Miért valasztottad hivatasodként az
értékesitést?

Bolti eladoként talalkoztam iizletkdtokkel és megtetszett munkajuk.
Kihivasok, befektetett munka gyiimolcse. Kotetlenebb munkakar.
Auto, befektetés nélkiil. Valtozatos munka, érdekes emberek, onmeg-
valositas, kommunikacid a vasarlokkal.

Kotetlenebb munkavégzés. Uj emberek megismerése. Emberkézpon-
ta hivatas, amely passzol személyiségemhez. Mert jo6 kommunikacios
készséggel rendelkezem. Mert nem volt mas valasztasom.

Milyen régota foglalkozol eladissal?

15 éve, 12 éve, 7 éve, 12 éve, 8 éve.

11 éve, 12 éve, 1 éve, 2 éve, 3 éve.

Milyen teriileten dolgoztal a szakmaban?

Elelmiszer, ital, édesség, FMCQG, frissaru, szarazaru, miszaki.

Ital, tejtermékek, hus, vegyi aru. FMCG, biztositas, jarmtipar

Mi az, ami a legjobban tetszik
hivatasodban?

Utazas, valtozatos munka, latvanyos eredmények. Partnerek sokszi-
nisége. Mindenkit masképp lehet meggy6zni. Kreativitas kiélése,
problémamegoldas. Személyes kontaktus felépitése.

Onallésag, folyamatos, napi kihivasok, j emberek. Emberek meg-
gy6zése, szakértelemmel, tapasztalattal. Nagy szabadsagot ad. Jol le-
het hasznalni a kreativ Otleteket.

Mi az, amit nem igazan szeretsz a
munkadban.

Napi munka utani feladatok otthon. Néha tul sok az utazas. Jelenté-
sek, tablazatok készitése.

A szamitogépet. Az adminisztraciot. A problémas ligyfeleket. A fe-
lesleges 1d6toltés a sikertelen targyalasokon.

2. Eladok és munkaadéik kapcsolatabol adédo elonyok és hatranyok, a sikeres értékesité szempontjabol.

Mit varnak toéled a feletteseid,
munkaadéd?

Lojalitas a cég irant. Ertékesitési tervek, egyéb elvarasok teljesitése.
Kivalo vevokapcsolatok. Cégem maximalis képviselete. Cégérdek
szem elOtt tartasa. Piacismeret, termékismeret.

Tervteljesités, a vallalati érdek szem el6tt tartasa. Maximalizmust,
cégképviselet, lojalitas.

Mi az, amit Te varsz el toliik, kiils6
motivaciokén?

Kihivo és teljesithetd célok, teljesitményértékelés, sztonzo bonusz.
Alap ¢és extra juttatasok. Odafigyelés, tamogatas, erkolcsi elismerés.
Tovabbképzés, szakmai tapasztalatok atadasa.

Kitiin6 termékek, biztos hattér, megbecsiilés. Szakmai, erkolcsi ta-
mogatds, elismerés, motivalas, nyitottsag. Valaszok a munkaval kap-
csolatos kérdéseimre.

Milyen tidmogatast kapsz cégedtdél,
felettesedtél a munkadhoz?

Ismert termékek, marketing eszkdzok, munkaeszk6zok (auto-telefon).

Vallalati hattértamogatés. Személyes érdekl6dés, visszacsatolas, di-
cséret. Informacid, biztatds, tovabbképzés.

Jelenlegi munkahelyemen szinte semmit. Informaciokat, ellenorzést
¢és visszacsatolast. Tréningek, tovabbképzések, oktatasok.

Mi az, ami hatraltat a munkaltatéi oldal
iranyabol?

Rugalmatlansag,. Tul sok informacid. Tulzott elvarasok, nem egysé-
ges kovetelmények. Felel6sség nem rajtam mulo dolgokért.

Konzultacio hidnya. Nincs jelentds hatraltaté elem. Felettesem iddza-
varai. Ha nem kapok megfeleld valaszt kérdéseimre.

Mi a véleményed a vezetddrol (képesség,
szaktudas, stilus, stb.)?

Szaktudas és képességek bizonyitéka a pozicid. Stilus egyéntdl fligg,
megitélése szubjektiv. Interperszonalis képességek, baratsagos stilus.

Egyes vezetok szakmailag és emberileg jok, masok nem. Elfogadha-
td, de nem a legjobb szint.
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3. Eladék és vasarloik kapcsolatabol adodo elényok és hatranyok, a sikeres értékesité szempontjabol.

Mit varnak el téled vasarloid a
munkaddal kapcsolatban?

Szaktudas, felkésziiltség, vevai oldal ismerete, megértés, lojalitas,
kovetkezetesség. Megbizhatosag, rendszeresség, pontossag, tisztelet,
mértékletesség. Segitség, problémak megoldasa.

Megbizhatosag, segitdkészség, pontossag. Korrektség, informacio,
egyiittmitkodés. Megkereshessenek problémaikkal.

Mi az, amit Te varsz el vevéidtol
hozzaallasod viszonzasaként?

Munkam segitése, nem akadalyozasa. Valamit-valamiért elv. Megér-
tés, nyitottsag, egyiittmiikddés, szinteség, megbizhatosag, informa-
cio, visszacsatolas. Szavak ¢és tettek 6sszhangja.

Bizzanak bennem. Megtegyék, amit kérek toliikk. Egytittmiikodést,
megbizhatosagot.

Mi az, amit kedvelsz vasarléiddal
kapcsolatosan?

Pozitiv visszajelzés a vevoktdl. Bizalmi viszony. Partnerek valtoza-
tossaga. Nyitottsag személyem és ajanlataim irant.

Szimpatia, kedvesség és bizalom iranyomban. Kozvetlenség, korrekt-
ség. Ismerik cégem és termékeit. Lojalisak cégemhez.

Mi az, amit nem szeretsz vasarléidban?

Altaluk okozott problémak megoldasét télem varjak. Elutasité, leke-
zel6 modor. Inkorrekt magatartas, megbizhatatlansag. Ertetlenség,
gyenge felfogd képesség. Iddbeli pontatlansag.

Kavé és cigaretta feeling, apolatlansag. Ha nem tekintenek egyenran-
gu partnernek. Tulzott akadékoskodas, aggodalom.

Hogy viseled a kifogasokat
és a visszautasitast?

Tanultam kifogaskezelést és hozzaszoktam munkam soran. Vissza-
utasitaskor megkeresem a hibat és probalom megoldani. Eszérvekkel
¢és érzelmi meggy6zéssel kezelem. A kifogast kezelem, a visszautasi-
tast kihivasnak veszem. A legfontosabb a miérteket elemezni.

Elfogadom és igyekszem megkeresni az okokat. Azonosulok veliik,
de fontosabb elérni a sajat (cégem) céljait. Tiirelemmel és megértés-
sel.

4. Személyes értékesiték véleménye a kivalé eladorol. Onelvirisok, bevilt iizleti praktikik, sziikségesnek itélt jellemzok.

Mit varsz el sajat magadtél a munkaddal
kapcsolatosan?

Kolesonosen eldnyds kapesolatok. Megfelelni a munkaado és a part-
nerek elvarasainak. Tisztes jovedelemre szert tenni. Megfelelni a sajat
elvarasaimnak. 110%-os teljesitést. Precizitast, sikereket, boldogsa-
got. Tisztességes lizleti magatartést.

Bels6é motivaltsag, lojalitas a cég és vevok irant. Pontossag, megbiz-
hatésag, kommunikacié. Maximalizmus, korrektség, profizmus, hata-
rozottsag. Tanulasi képesség.

Hogy viseled a folyamatos teljesitési
kényszert (havi tervek)?

Minden hénapban megteszek mindent a célok teljesitéséért, de nem
cstiggedek, ha nem sikeriil. A tervek azért vannak, hogy ttlteljesitsiik
oket. Ha nem lenne teljesitménykényszer, unalmas lenne az élet és
hianyozna. A teljesitési kényszer inkabb motivalo, mint gatlo ténye-
70.

Igyekszem mindig a maximumot kihozni magambol. Az el6irt terve-
ket tényként kezelem, melyeket teljesiteni kell. A tervek dsztonzbleg
hatnak rdm. Tudomasul veszem és legjobb tudasom szerint probalom
teljesiteni azokat.

Hogy viszonyulsz a szervezési és
adminisztracios feladatokhoz?

Sziikségesek a munkavégzéshez. Mindkettd erdsségem. Szivesen
végzem. A szervezés erdsségem, az adminisztracidé gyengém.

A szervezést megoldom, de az adminisztraciot nem szeretem. Egyik
sem erdsségem, de igyekszem tanulni. Nem szeretem ezeket.

Mennyire vagy otthon a targyalasi
technikak alkalmazisaban?

A tanult elemeket felhasznalom, de alapvetéen a normalis parbeszé-
det részesitem elényben. Osztondsnek kell lenni a targyalasnak is.
Nem hiszek a tanitott tudasban, csak ha tapasztalattal tarsul. Kénnyen
alkalmazkodom alku helyzetekben.

Kaptam képzést, de olykor elakadok némely helyzetben. Probalom
természetes modon megoldani az akadalyt. Ha nem megy, segitséget
kérek. Tréning és egyéni képességek egyiitt lehetnek sikeresek.

Szerinted mitol lesz valakibél jé eladé
(jellemzdk, tulajdonsagok, képességek,
készségek, stb.)?

Szaktudas, tapasztalat, termékismeret, tanulékonysag, helyzetfelisme-
rés, kitartas, szorgalom, munkabiras, stressz tlirés, pontossag, kom-
munikacio, empatia, megbizhatdsag, kreativitas, fegyelmezettség,
altalanos miiveltség, kovetkezetesség, vasarlok ismerete, stb., stb..

Bels6 motivaltsag, lojalitas, kapcsolatteremtd készség, pontossag,
megbizhatosag, 6nallosag, mobilitas, problémamegoldas, kivalo
kommunikacid, kedvesség, tisztelet. Alapvetden 6sztondsen, de fon-
tosak a személyes kapcsolatok, korrektség, szakmai felkésziiltség. Ha
a munka a hivatas (hobbi) is egyben. Orémét kell lelni benne a vele
jar6 sikerekkel és kudarcokkal egyiitt.

Hogyan éred el, hogy a vevok
toled vasaroljanak?

Rendszeres latogatds, megbizhat6 személyiség. Jo termékek, meg-

gy6z0 érvelés. Jo kapcsolatok, szakmai felkésziiltség. Mindenkinek
van sajat titka is e téren, amit nem arul el (vagy nem ért).

Pontossag, rendszeresség. Bizalmi kapcsolatok. Becsiiletesség, segi-
tokészség. Informacid, haszonérvek. Empatia, személyes kapcsolatok.

Forras: Sajat kutatas (2011), n =30
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5. melléklet
Kisérolevél a vasarloi standard kérdoivhez
Kis Zoltan féiskolai hallgato

Kaposfd, Kossuth u. 308.
Telefon: 06 30/7654 — 321

Tisztelt Valaszado!

2011. szeptember 19 — 23 — kozott kérdéives megkérdezést végzek annak érdekében, hogy a
gyartd vallalatok értékesitd munkatéarsairdl alkotott vasarloi (viszonteladdi) véleményeket
Osszegyljtsem. A kutatas alapjan kapott eredmények fdiskolai dolgozatom elkészitéséhez ja-
rulnak hozza, melynek témaja a személyes értékesités.

A kérdésekre a valaszadas onkéntes és név nélkiili, valaszait 6sszesitet formaban, kizarolag e
kutatas céljaira fogom felhaszndalni.

Ko6szonom, hogy a kérddiv kitdltésével segiti munkamat!

Kaposfd, 2011. szeptember 15.

Koszonettel!

Kis Zoltan
Fdiskolai hallgato

Forras:  Sajat szerkesztés
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6. melléklet
Vasarloi megkérdezés standard kérdoive

TARGYKORI KERDESEK

. Talalkozik-e On napi rendszerességgel kiilso értékesitékkel (teriileti képviseld, iizletko-
t6)?
Igen O
Nem [ (Térjen ra a 9. kérdésre!)

. Naponta, atlagosan hany kiilsé értékesité (teriileti képviseld, iizletkoté) keresi fel Ont,
hogy vallalata termékét kinalja megvasarlasra?

5 értékesitonél kevesebb naponta [
5 — 10 értékesité naponta O
10 — 15 értékesité naponta O
15 — 20 értékesité naponta O
20 értékesiténél tobb naponta O

. Mi az, ami leggvakrabban eszébe jut, amikor egy értékesitdvel (teriileti képviseld, iiz-
letkoto) talalkozik?

Jelolje meg, az Onoz legkozelebbi allispontot az értékesitékkel (teriileti képvisel6k, iiz-
letkot6k) kapcsolatban? (Csak egy valasz adhato!)

Elutasitd vagyok ajanlataikkal szemben. O

(Térjen ra a 9. kérdésre!)

Meghallgatom ajanlatukat, de sajat szempontjaim szerint dontok. O
Erdekl6dom és elfogadom ajanlataikat, ha azok elényosek szamomra [
Szivesen egylittmiikodok veliik, mert gyakran jo lizletet kinalnak. O

. Az On nézépontja szerint melyek azok a tulajdonsagok, amivel egy értékesitének fel-
tétleniil rendelkeznie kell? (Csak 5 valasz jel6lhetd!)

Megbizhatdsag O Intelligencia O Szaktudas O
Oszinteség (] Kitartas (] Tapasztalat (]
Tiirelem (] Szorgalom (] Piacismeret (]
Tisztelet O Kommunikaci6 [ Termékismeret O
Empatia O Kreativitas O Onallosag O
SegitOkészség O Pontossag O Hatarozottsag O
Kedvesség O Rugalmassag O Felkésziiltség O
Korrektség (] Problémakezelés [ Kovetkezetesség U
2 g
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6. Kérem, valassza ki a kiils6 értékesitokkel szemben megfogalmazott, legfontosabb elva-
rasait! (Legfeljebb harom valasz jelolheto!)

Szakmailag legyen felkésziilt, hitelesen képviselje cégét és termekét! [

Emberileg legyen fedhetetleniil etikus és megbizhat6 személyiség! (]
A megfelelé személlyel, helyen és idoben kezdjen {izleti targyalast! [
A targyalas soran figyeljen partnerére, hallgassa meg érvelését! (]
Kérdezze meg, hogy a vasarlonak valdjaban mire van sziiksége! (]
Vegye szamitasba a vevoi oldal szempontjait €s érdekeit is! O
Az ellenvetést fogadja megértéssel és adjon megoldast a problémakra! [
Adjon el gy, hogy inkabb a vevd akarjon vasarolni tdle! O
EGYeb: ..o

7. Kérem, értékelje, hogy az értékesitd (teriileti képviseld, iizletkotd) felsorolt viselkedési
formai mennyire fontosak az On szamara!
(1-el jeldlje, ha egyaltalan nem fontos és 5-el jelolje, ha nagyon fontos!)

Kérem, jelolje azt is, hogy tapasztalatai alapjan az értékesiték (teriileti képviselok, iiz-
letkot6k) mennyire teljesitik az elvarasokat!

(1-el jelolje, ha egyaltalan nem teljesitik az elvarast és 5-el jelolje, ha teljesen mértékben
teljesitik az elvardast!)

Ertékesité viselkedési formai: Fontossag Teljesités
Ajanlata visszafogott, nem akar minden 4ron eladni.

12345 12345
Naprakész, pontos informacidkat nyujt termékeirdl, szolgaltatasairdl.

12345 12345
Vésarlot ugyanigy odaadassal képviseli, mint sajat cége érdekeit.

12345 12345
Barmikor elérhetd, ha tizleti partnerének sziiksége van tanacsaira.

12345 12345
Az lizlet megkotése utan is gondoskodik a vevo megelégedettségérol.

12345 12345
Megfeleloen kezeli termékei esetleges szavatossagi problémait.

12345 12345

EGYeb: ..o

8. Mi az, ami leginkabb raveszi Ont a vasarlasra? (Egy vdilasz adhaté!)

A kinalt termék, szolgaltatas jellemzdi (ar, mindség, haszon, stb.).
A gyartd, szolgaltato jellemzdi (ismertség, hirnév, bizalom, stb.)

O
O
Az elad6 meggydzesi technikai (racionalis és emocionalis érvei). O
Elado és vevo kozott mar kialakult bizalmi kapcsolat ereje. (]

O

A vasarlas ellentételezéseként felajanlott extra juttatasok, elényok.

EGYeb: ..o
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9.

10.

11.

12.

SZEMELYES KERDESEK

A valaszadé neme:

N6 O

Férfi O

A valaszadé életkora:

25 év alattd

26 — 35 évld

36 — 45 évld

46 — 55 évld

56 év felett [

A valaszado munkakdére:
Uzlettulajdonos O
Boltvezet6 (helyettes) O
Osztalyvezet6 (helyettes) [

Vallalati beszerz6 (]
2 g PR
A megkérdezés helye a foldrajzi elhelyezkedés szerint:

Megyeszékhely [
Mas varos O
Kozség (]

Forras:  Sajat szerkesztés
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7. melléklet
Vasarloi megkérdezés valaszai

1] 2] 3] 4] 5] 6.[ 7.] 8] 9. 10.] 11.[ 12.] 13.] 14.] 15.] 16.] 17.] 18.] 19.] 20.] 21.] 22.] 23.] 24.] 25.] 26.] 27.] 28.] 29.] 30.] X

2. Naponta, atlagosan hany kiils6 értékesité keresi fel Ont, hogy vallalata termékét kindlja megvasarlasra? 30 100,0%
5 értékesitonél kevesebb naponta 1 1 1 1 1 5 16,7%

5 - 10 értékesité naponta 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 46,7%

10 - 15 értékesité naponta 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 33,3%

15 - 20 értékesité naponta 1 1 3,3%

20 értékesitonél tobb naponta 0 0,0%

3. Mi az, ami leggyakrabban eszébe jut, amikor egy kiilsé értékesitovel talalkozik? 30 100,0%
Negativ gondolatok. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 30,0%
Atlagos gondolatok. 1 1 1 1 1 1 1 7 23,3%
Pozitiv gondolatok. 1 1 2 6,7%

Az adott kiils értékesit6tol fligg (negativ - pozitiv). 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 40,0%

4. Jelolje meg, az Onoz legkozelebbi allaspontot az értékesitékkel kapesolatban? (Csak egy valasz adhatd!) 30 100,0%
Elutasitom ajanlataikat. (Térjen ra a 9. kérdésre!) 1 1 2 6,7%
Meghallgatom ajanlatukat, de magam dontok. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 43,3%
Erdekl8d6m és elfogadom ajanlataikat, ha eldnydsek. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 43,3%
Szivesen egyiittmiikodok, gyakran jo iizletet kinalnak. 1 1 2 6,7%

5. On szerint melyek azok a tulajdonsagok amivel egy értékesitének rendelkeznie kell? (Legfeljebb 5 vdlasz jelolheté!) 140 100,0%
Megbizhatosag 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19 13,6%

E Korrektség 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 10,0%
§ Kovetkezetesség 1 1 0,7%
a Oszinteség 1 1 0,7%
Szaktudas 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 8,6%

» |Felkésziiltség 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 8,6%
S | Termékismeret i 1 1 1 I 1 I I I 9 64%
& [Piacismeret 1 1 1 1 1 5 3,6%
Tapasztalat 1 1 1 1 4 2,9%

2 |Problémakezelés 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 10,0%
5, [SegitBkészség 1 1 1 1 1 1 1 7 5,0%
E Kedvesség 1 1 2 1,4%
£ |Empatia 0 0,0%
Kommunikacio 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 6,4%

= |Pontossag 1 1 1 1 1 1 1 1 8 5,7%
S [Tiirelem 1 1 1 1 1 1 6 4,3%
& [Tisztelet 1 11 1 5 3,6%
X [Intelligencia 1 1 1 1 1 1 6 4.3%
Rugalmassag 1 1 1 1 4 2,9%
Szorgalom 1 1 0,7%

= |Onallésag 1 1 0,7%
5 [Kitartas 0 0,0%
M [Kreativitas 0 0,0%
Hatéarozottsag 0 0,0%
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| 1] 2.] 3.] 4] 5] 6.] 7.] 8 9.] 10.] 11.[ 12.] 13.] 14.] 15.] 16.] 17.] 18.] 19.] 20.] 21.][ 22.] 23.] 24.] 25.] 26.] 27.] 28.] 29.[ 30.] X

6. Kérem, valassza ki a kiils6 értékesitokkel szemben megfogalmazott, legfontosabb elvarasait! (Legfeljebb 3 valasz jelilhetd!) 84] 100,0%
Szakmailag legyen felkésziilt, hitelesen képviselje cégét és terméket! 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 17,9%
Emberileg legyen fedhetetleniil etikus és megbizhato személyiség! 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 15,5%
A megfeleld személlyel, helyen és idoben kezdjen iizleti targyalast! 1 1 1 1 4 4,8%
A targyalas soran figyeljen partnerére, hallgassa meg érvelését! 1 1 1 1 1 1 1 1 8 9,5%
Kérdezze meg, hogy a vasarlonak valojaban mire van sziiksége! 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 14,3%
Vegye szamitasba a vevoi oldal szempontjait és érdekeit is! 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 21 25,0%
Az ellenvetést fogadja megértéssel és adjon megoldast a problémakra! 1 1 1 1 1 1 1 7 8,3%
Adjon el ugy, hogy inkabb a vevd akarjon vasarolni tole! 1 1 1 1 4 4,8%
(Legfeljebb 3 valasz jelolhetd!) 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

7. Kérem, értékelje, hogy az értékesité felsorolt viselkedési formai mennyire fontosak az On szamara! (1-el jeljlje, ha egyaltalan nem fontos és 5-el jellje, ha nagyon fontos!) Atlag
Ajanlata visszafogott, nem akar minden aron eladni. 3 4] 4] 5| 4| 4] 4] 5| 4| 5| 5| 4| 4| 5| 4| 5| 4 5| 4] 5 4 5 41 5| 4] 4] 4| 4] 121 4,32
Naprakész, pontos informaciokat nyujt termékeirdl, szolgaltatasairl. 4 51 5| 5] 5| 5| 5| 5| 4| 5| 4| 4 4 4 4 51 5 5 4 4 4 5 4] 5| 4| 5| 4 5| 127 4,54
Vasarlot ugyaniigy odaadassal képviseli, mint sajat cége érdekeit. 4| 4 4| 5] 3| 3| 3| 4| 5| 4| 4 4 4 4 5 4 4 4 4 31 4 5 4| 3| 4| 5| 4| 3] 1m 3,96
Barmikor elérhetd, ha iizleti partnerének sziiksége van tanacsaira. 2 5] 5] 5| 5] 5| 4] 2| 3| 3| 4| 4| 4| 5| 4| 2| 5 4] 5 3| 4 4 3| 4| 4| 4 5 2| 109 3,89
Az tizlet megkotése utan is gondoskodik a vevé megelégedettségérol. 4 5| 5| 5| 3| 5| 4| 4| S| 4| 4| 4 4| 5| 4 4 4 4 4 4 4 S5 4 4] 4 5[ 5 3] 119 4,25
Megfeleloen kezeli termékei esetleges szavatossagi problémait. 4] 5| 5/ 5| 5| 5 4] 5| 4| 5| 5| 4] 5/ 5| 5/ 5 5/ 5 5 4 5 41 4| 4| 5] 5 4] 131 4,68
Kérem, jelolje, hogy tapasztalatai alapjan az értékesit6k mennyire teljesitik az elvarasokat! (/-c/ jelélje, ha egydltalan nem, és 5-el jelélje, ha teljesen mértékben teljesitik az elvarast!) Atlag
Ajanlata visszafogott, nem akar minden aron eladni. 320 5] 5| 5] 3] 2] 3] 3| 3| 3] 4 4| 4| 4| 3| 4| 4| 3| 3| 4| 4 41 4| 3| 4] 3| 4] 100 3,57
Naprakész, pontos informaciokat nyujt termékeirdl, szolgaltatasairl. 3 5] 5] 5| 3] 4] 3| 4] 4] 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4 4 4 4| 4| 4| 4 3| 4] m 3,96
Vasarlot ugyaniigy odaadassal képviseli, mint sajat cége érdekeit. 4] 4 5| 3| 4] 3| 3| 4| 4| 4| 3| 3| 4] 31 4 4 4 4 4 3 31 4 41 3| 3| 4] 4 3] 102 3,64
Barmikor elérhetd, ha iizleti partnerének sziiksége van tanacsaira. 31 5] 5 1 4] 4, 4| 4| 5| 4| 4| 3| 5 3| 3| 4 5 3| 4 4 4 4 4] 4| 3| 4| 4| 4] 108 3,86
Az iizlet megkotése utan is gondoskodik a vevé megelégedettségérol. 31 51 5 1 20 4| 4] 4| 4| 4] 4| 3| 3| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 3| 4| 4 4, 3] 3] 3| 4| 3] 100 3,57
Megfeleloen kezeli termékei esetleges szavatossagi problémait. 4 5 3| 2| 2| 3| 3| 4| 4| 3| 4 3| 3| 31 3 3 4 4 4 3| 4 4 4 3] 3| 4| 4| 4 97 3,46

8. Ml az, ami leginkabb raveszi Ont a vasarlasra? (Egy vdlasz adhaté!) 28] 100,0%
A kinalt termék, szolgaltatas jellemz6i (ar, mindség, haszon, stb.). 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 39,3%
A gyarto, szolgaltato jellemzdi (ismertség, hirnév, bizalom, stb.) 1 1 2 7,1%
Az elado meggydzési technikai (racionalis és emocionalis érvei). 0 0,0%
Elado és vevo kozott mar kialakult bizalmi kapcsolat ereje. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 42,9%
A vasarlas ellentételezéseként felajanlott extra juttatasok, elényok. 1 1 1 3 10,7%

9. A valaszadé neme: 30 100,0%
N6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22 73,3%
Férfi 1 1 1 1 1 1 1 1 8 26,7%
10. A valaszadé életkora: 30 100,0%
25 év alatt 0 0,0%
26 -35¢év 1 1 1 1 4 13,3%
36 -45¢év 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 30,0%
46 — 55 év 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 43,3%
56 év felett 1 1 1 4 13,3%
11. A valaszadé munkakore: 30 100,0%
Uzlettulajdonos 1 1 2 6,7%
Boltvezet6 (helyettes) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 21 70,0%
Osztalyvezetd (helyettes) 1 1 3,3%
Villalati beszerz6 1 1 1 1 1 1 6 20,0%
12. A megkérdezés helye a foldrajzi elhelyezkedés szerint: 30 100,0%
Megyeszékhely 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 53,3%
Mas varos 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 46,7%
Kozség 0 0,0%

Forras: Sajat kutatas (2011), n =30

80




8. melléklet

B2B vevok gondolatainak jellege az eladok latogatasakor,
demografiai szempontok szerinti bontasban

Nemek szerint Eletkor szerint Munkakor szerint
Gondolatok minésége Férfi No 26 - 35 év 36 - 45 év 46 - 55 év 56 év felett Tulajdonos Boltvezeto Osztalyvezeto Beszerzo
® (%) ® (%) ® (%) ® (%) ® (%) ® (%) ® (%) ® (%) ® (%) ® (%)
Negativ 4 50,0% 5 22,7% 2 50,0% 1 11,1% 5 38,5% 1 25,0% 1 50,0% 5 23,8% 1| 100,0% 2 33,3%
Atlagos 1 12,5% 6 27,3% 1 25,0% 0 0,0% 5 38,5% 1 25,0% 0 0,0% 6 28,6% 0 0,0% 1 16,7%
Pozitiv 1 12,5% 1 4,5% 0 0,0% 1 11,1% 1 7,7% 0 0,0% 1 50,0% 1 4.8% 0 0,0% 0 0,0%
Ertékesit6to] fiigg (-/ +) 2 25,0%| 10 45,5% 1 25,0% 7 77,8% 2 15,4% 2 50,0% 0 0,0% 9 42,9% 0 0,0% 3 50,0%
Osszesités: 8| 100,0%| 22| 100,0% 4| 100,0% 9| 100,0%| 13| 100,0% 4| 100,0% 2| 100,0%| 21| 100,0% 1 100,0% 6| 100,0%
Forras:  Sajat kutatas (2011), n= 30

9. melléklet
B2B vevok hozzaallasa a kiilso eladok ajanlataihoz,
demografiai szempontok szerinti bontasban

Kiilsé eladék aignlataih 16 Nemek szerint Eletkor szerint Munkakor szerint
uiso elacofc ajan la, arhoz valo Férfi NG 26-35 6v 36 - 45 év 46 - 55 6v 56 év felett | Tulajdonos | Boltvezetd | Osztalyvezets |  Beszerzé
Zon a
viszonyutas O » [0 @ o]l o [0 @ [0 o o] % [0 @ [0 % |0l w» [0 %
Elutasito 0 0,0%| 2 9,1%| 0 0,0%| 0 0,0%| 1 7,7% 1| 250% o 0,0%| 2 95%| 0 0,0%| 0 0,0%
Meghallgatja, de 6nalldan dont 3 37,5%| 10| 45,5% 3 75,0% 2 22,2% 8 61,5% 0 0,0% 1 50,0% 8 38,1% 0 0,0% 1 50,0%
Vieghallgatja,
Erdeklédik és elfogadja, ha eldnyos 50 62,5%| 8| 364%| 1| 250%| 5| 556%| 4| 308%| 3| 750%| O 0,0%| 10| 47,6%| 1| 100,0%| 0 0,0%
Szivesen egylittmiikodik 0 0,0% 2 9,1% 0 0,0% 2 22,2% 0 0,0% 0 0,0% 1 50,0% 1 4,8% 0 0,0% 1 50,0%
Osszesités: 8| 100,0%| 22| 100,0%| 4| 100,0%| 9| 100,0%| 13| 100,0%| 4| 100,0%| 2| 100,0%| 21| 100,0%| 1| 100,0%| 2| 100,0%
Forras:  Sajat kutatas (2011), n= 30
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10. melléklet

Ertékesitokkel szembeni legfontosabb vevéi elvarasok a B2B piacon,
demografiai szempontok szerinti bontasban

& o o . Nemek szerint Eletkor szerint Munkakor szerint
L UL szel“‘,be,“,‘ 'elff"““’sabb VRS Férhi NG 26-356v 36-45 év 46-556v | 566 felett | Tulajdonos | Boltvezeté | Osztalyvezetd |  Beszerzé
cvaraaso ol @ o] w [0l w ol w ol o ol o o] w o] w [o] w |[o]

Szakmailag felkésziilt, hiteles 4l 16,7%| 11]  183%| 2]  16,7%| 5] 185%| 6] 16,7%| 2] 222%] o 0,0%| 10] 17,5%| 1] 33,3%| 4] 22.2%
Emberileg etikus, megbizhaté 2 83%| 11| 183%| o0 0,0%| 5| 185%| 5| 13,9%| 3| 333%| 1] 16,7%| 11| 193%| 0 0,0%| 1 5,6%
Megfelelé személlyel, helyen és idében targyal 2 83%| 2 33%| 0 0,0%| 2 74%| 2 56%| 0 0,0%| 0 0,0%| 3 53% o 0,0%| 1 5,6%
Figyel partnerére, annak érvelésére 4 16,7% 4 6,7% 2 16,7% 1 3,7% 4 11,1% 1 11,1% 1 16,7% 4 7,0% 1 33,3% 2 11,1%
Megkérdi a vevonek mire van sziiksége 4 16,7% 8 13,3% 3 25,0% 5 18,5% 4 11,1% 0 0,0% 2 33,3% 7 12,3% 0 0,0% 3 16,7%
Szémitasba veszi a vevéi oldal szempontjait 5| 20,8%| 16]  26,7%| 2| 16,7%| 7] 259%| 10|  27.8%| 2] 222%| o 0,0%| 16| 28,1%| o 0,0%| 5| 27,8%
Ellenvetést megérti, problémat kezeli 2 83%| 5 83%| 1 83%| 1 3.7%| 4] 1,1%| 1] 1,1%| 1] 16,7%| 4 70%| o 0,0%| 2| 11,1%
Ugy ad el, hogy a vevé akarjon vasarolni 1 42%| 3 50%| 2] 16,7%| 1 3,7%| 1 28%| 0 0,0%| 1] 16,7%| 2 35%| 1] 333%| o 0,0%
Osszesités: 24| 100,0%| 60] 100,0%| 12| 100,0%] 27| 100,0%| 36| 100,0%| 9] 100,0%| 6| 100,0%] 57| 100,0%] 3| 100,0%| 18] 100,0%

Forras:  Sajat kutatas (2011), n =28

11. melléklet
B2B vevok motivacioi a vételi dontés meghozatalaban,
. . . e ,
demografiai szempontok szerinti bontasban
Nemek szerint Eletkor szerint Munkakor szerint
Vevok motivacioi a vételi dontés meghozataliban Férfi N6 26 - 35 év 36 - 45 év 46 - 55 év 56 év felett Tulajdonos Boltvezeto Osztalyvezeto Beszerzo
(f) (%) () (%) (f) (%) (f) (%) () (%) (f) (%) () (%) (f) (%) (f) (%) () (%)

Kinalt termék, szolgaltatds jellemzéi 30 375%| 8] 40,0%] 1] 250%| 3] 333%| 6] 50,0] 1] 333%] 1] 500%| 5| 263%] o 0,0%] 5] 833%
Gyarto, szolgaltato jellemzéi 1 12,5%| 1 50%| 1] 250%| o 0,0%| 1 83%| 0 0,0%| o0 0,0%| 1 53%| 1] 100,0%| o 0,0%
eladé meggybzési technikai 0 0,0%| 0 0,0%| © 0,0%| © 0,0%| 0 0,0%| © 0,0%| 0 0,0%| 0 0,0%| 0 0,0%| 0 0,0%
Eladé és vevé kozti bizalmi kapesolat 4l 50,0%| 8] 40,0 1]  250%| 5| 55.6%| 4] 333%| 2] 66,7%| 1] 500%| 10|  52,6%| o 0,0%| 1]  16,7%
Ellentételezéseként felajanlott extra juttatdsok 0 0,0%| 3] 150%| 1] 250%] 1] 11,1%| 1 83%| 0 0,0%| 0 00%| 3] 158%| o 0,0%| 0 0,0%
Osszesités: 8| 100,0%| 20] 100,0%| 4] 100,0%| 9] 100,0%| 12| 100,0%] 3] 100,0%] 2| 100,00| 19| 100,0%] 1| 100,0%] 6| 100,0%

Forras:

Sajat kutatas (2011), n = 28
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12. melléklet
Targyi és demografiai kérdések kozotti
osszefiiggések asszociacio vizsgalata

Ismérvek kozotti kapcsolatok fajtai

1. Kapcsolat hianya: A tényezdk kozott semmiféle kapcesolat nincs.

2. Fiiggvényszeri kapcsolat: A tényezok kozott fiiggvényszeri (funkcionalis) kapcsolat
figyelhetd meg.

3. Sztochasztikus kapcsolat: A tényezOok kozott valészini érvényii, tendenciaszeriu 0sz-
szefliggések allnak fenn. Kapcsolat intenzitasa:
- 0,00 — 0,40 kozott laza kapcsolat, vagy kapcsolat hianya,

0,41 — 0,70 kozott kdzepes kapcsolat,

0,71 — 0,90 kozott szoros kapcsolat,
- 0,91 — 1,00 kozott igen szoros kapcesolat.

Sztochasztikus kapcsolatok fajtai:
1. Asszociacio: Legtobbszor mindségi ismérvek kozotti kapcesolatok szorossaganak méré-
sére hasznalatos, melyek nominalis skalan mérhetok.
2. Rangkorrelacio: Sorrendi skalan mérhetd valtozok vizsgalatahoz.

3. Vegyes kapcsolat: Mindségi és mennyiségi ismérvek kozti mérésre.
Asszociacio mérése

A méréshez a vizsgalt ismérvek alapjan készitett kontingencia tabla sziikséges (32. tablazat).

A tabla cellai tartalmazzak az ismérvek tényleges (tapasztalati) gyakorisagait (fj;).

32. tablazat
Kontingencia tablazat séma

Ismérvek A A, ceen A; ceen Osszesen
Bl AlBl(fll) AZBl(fZI) AiBl(fil) Z]31
B2 AIBZ(fIZ) AZBZ(fZZ) AiBZ(fiZ) ZBZ
B; ABi(fi) AsBi(f) AiBj(fi) LB;
Osszesen YA, YA, TA;

Forras:  Molnar: Statisztika. Perfekt Zrt, Kaposvar, 2007. 178 p.
Z A= ,,A” ismérvhez tartozé tényleges gyakorisagok dsszege

ZB = ,,B” ismérvhez tartozé tényleges gyakorisagok 6sszege

&3



Fiiggetlenség esetén az egyik ismérv valtozataihoz tartozé részaranyok megegyeznek az 0sz-
szesitd sorban, illetve oszlopban taldlhatd aranyokkal. Ez alapjan kiszamolhatoak a fiigget-

lenség esetén vart gyakorisagok (fij*).

L2 A B,
BTN
Ha a fliggetlenség esetén var gyakorisagok eltérnek a tapasztalati gyakorisagtol, akkor fennall
a kapcsolat az ismérvek kozt. Minél nagyobbak az eltérések, annal szorosabb az 6sszefliggés.
Az asszociacié szorossaganak alapja a négyzetes kontingencia (x*) (khi négyzet).

*\2
= z (f; — *fu )
Ji

A kapcsolat vizsgalatdhoz a Cramer asszociacios egyiitthatot hasznaljuk, mely az ismérvek
szamatol figgetleniil mindig 0 — 1 kozti érteket vesz fel.

- Ha C =0, akkor az ismérvek fiiggetlenek (nincs koztiik kapcsolat)

- Ha C =1, akkor fiiggvénykapcsolat van koztiik.

- Ha 0 <C <1, akkor sztochasztikus a kapcsolat az ismérvek kozott.

C= x—2 s
\ N*(s—1)

Forras: Molnar T.: Statisztika. Perfekt Gazdasagi Tanacsado, Oktato és Kiadd Zrt., Kaposvar,
2007. 2132 p.

Kevesebb ismérvvaltozatok szama

13. melléklet
B2B vevok gondolatainak jellege az eladok latogatasakor,
és a nemek megoszlasanak, asszociacio vizsgalata

Férfi N6
Gondolatok mindsége * % 2 * 2
o | fi |G=5)] % | fi U= 3B,
Negativ 41 2,400 1,067 51 6,600 0,388 9
Atlagos 1§ 1,867 0,402 6/ 5,133 0,146 7
Pozitiv 1/ 0,533 0,408 11 1,467 0,148 2
Ertékesit6td] fiigg (-/ +) 20 3,200 0,450 10/ 8,800 0,164 12
>4, 8 22 N = 30
x’ = 3,174 C= 0325

Forras:  Sajat szamitas (2011)
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14. melléklet

B2B vevok gondolatainak jellege az eladok latogatasakor,
és az ¢életkor szerinti megoszlas, asszociacio vizsgalata

Gondolatol 26-35¢év 36-45év 46 - 55 év 56 évtol
Y w * N 2 * N 2 * N 2 * *N 2
minosege fu I (fy - fij ) fu s (fy - fij ) fz, e (fy - fij ) f,, fi (fu - fij ) ZB j
Negativ 2| 1,200 0,533 1| 2,700 1,070 5| 3,900 0,310 1| 1,200 0,033 9
Atlagos 1| 0,933 0,005 0| 2,100 2,100 5| 3,033 1,275 1| 0,933 0,005 7
Pozitiv 0| 0,267 0,267 1| 0,600 0,267 1| 0,867 0,021 0| 0,267 0,267 2
Eladotol fligg 1| 1,600 0,225 7| 3,600 3,211 2| 5,200 1,969 2| 1,600 0,100 12
ZA,. 4 9 13 4 N= 3
2
X = 11,658 c= 0360

Forras: Sajat szamitas (2011), n= 30

15. melléklet
B2B vevok gondolatainak jellege az eladok latogatasakor,
és a munkakor szerinti megoszlas, asszociacio vizsgalata

T Boltvezetd Beszerzo Tulajdonos Osztilyvezetd

.y * %\ 2 * %\ 2 * %\ 2 * %\ 2
minisege | [ 5 (f = O o = E Vs £ (= f (=D B,
) ) i i ) ) i i J
Negativ 5| 6,300 0,268 2| 1,800 0,022 1| 0,600 0,267 1| 0,300 1,633 9
Allagos 6| 4,900 0,247 1| 1,400 0,114 0| 0,467 0,467 0] 0,233 0,233 7
Pozitiv 1| 1,400 0,114 0 0,400 0,400 1| 0,133 5,633 0| 0,067 0,067 2
Eladotol fligg 9| 8,400 0,043 3| 2,400 0,150 0| 0,800 0,800 0| 0,400 0,400 12
Z 4| n 6 2 1 N =3

2
x° = 10,860 Cc= 0347

Forras:

Sajat szamitas (2011), n= 30

16. melléklet
B2B vevok hozzaallasa a kiilso eladok ajanlataihoz,
és a nemek megoszlasanak, asszociacio vizsgalata

Kiilsé eladok ajanlataihoz valo Feérfi - N6 -
VAT Jo |y =5 | s | Sy (s =) | 208,
Elutasito 010,533 0,533 2(1,467 0,194 2
Meghallgatja, de 6nélléan dont 313,467 0,063 10(9,533 0,023 13
Erdeklédik, elfogadja, ha elonyods 513,467 0,678 819,533 0,247 13
Szivesen egyiittmitkodik 0/0,533 0,533 211,467 0,194 2
>4, 8 22 N = 30

x? = 2,465 Cc= 0,287

Forras:

Sajat szamitas (2011), n= 30
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17. melléklet
B2B vevok hozzaallasa a kiilso eladok ajanlataihoz,
és az ¢életkor szerinti megoszlas, asszociacio vizsgalata

Eladék 26-356v 36- 45 év 46-55¢v 56 év felettt
anlataihoz
° ) * *\ 2 * *\ 2 * *\ 2 * %y 2
|| | i Ul b | [0 0 | e [ 0 ) i [0 a1,
Elutasits 0] 0,267 0,267] 0] 0,600 0,600] 1] 0,867 0,021 1] 0,267 2,017 2
Meghallgatja 31 1,733 0,926 2| 3,900 0,926 8| 5,633 0,994 0| 1,733 1,733 13
Erdeklédik 1| 1,733 0,310 5| 3,900 0,310 4] 5,633 0,474 3| 1,733 0,926 13
Egyittmikodik 0] 0,267 0,267] 2] 0,600 3267] 0] 0867 0867] 0] 0,267 0,267 2
Z Al 4 9 13 4 N = 30
2
x2 = 14,169 c= 0397
Forras:  Sajat szamitas (2011), n= 30

18. melléklet
B2B vevok hozzaallasa a kiilso eladok ajanlataihoz,
és a munkakor szerinti megoszlas, asszociacio vizsgalata

Eladok Boltvezetd B eszerzb Tulajdonos Osztalyvezeté
ajanlataihoz " — " s " " " g
asmntis | fy | S (U = SO | Sy Sy =TV i (U =T i (s — i) B,
Elutasito 2§ 1,400 0,257 0} 0,400 0,400 0:0,133 0,133 0{ 0,067 0,067 2
Meghallgatja, 819,100 0,133 412,600 0,754 10867 0,021 0{ 0433 0,433 13
Erdek18dik 101 9,100 0,089 2] 2,600 0,138 0§ 0.867 0867 170433 0,741 13
Egytttmikodik 1§ 1,400 0,114 0} 0,400 0,400 140,133 5,633 0{ 0,067 0,067 2
21 6 2 1 — 30
>4, N =
x2 = 10247 c= 0337
Forras:  Sajat szamitas (2011), n= 30

19. melléklet
Ertékesitokkel szembeni vevdi elvarasok a B2B piacon,
és a nemek megoszlasanak, asszociacio vizsgalata

Ertékesitékkel szembeni licull > NG >
e rorr e g e g
legfontosabb vevéi elvaraasok fl/ fl (fl] = fl/ ) fl/ fl/ (fl] = fl/ ) ZBJ

Szakmailag felkésziilt, hiteles 4| 4,286 0,019 11| 10,714 0,008 15
Emberileg etikus, megbizhato 2| 3,714 0,791 11 9,286 0,316 13
Megfelelo személlyel, helyen, idoben targyal 2| 1,143 0,643 2| 2,857 0,257 4
Figyel partnerére, annak érvelésére 4| 2,286 1,286 4| 5714 0,514 8
Megkérdi a vevonek mire van sziiksége 4| 3,429 0,095 8| 8,571 0,038 12
Szamitasba veszi a vevoi oldal szempontjait 5| 6,000 0,167 16| 15,000 0,067 21
Ellenvetést megérti, problémat kezeli 2| 2,000 0,000 5| 5,000 0,000 7
Ugy ad el, hogy a vevé akarjon vasarolni 1] 1,143 0,018 3| 2,857 0,007 4

Z A| 24 60 N= 84

2 — 4226 c= 0224

Forras:

Sajat szamitas (2011), n= 28
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20. melléklet

Ertékesitokkel szembeni vevdi elvarasok a B2B piacon,
és az életkor szerinti megoszlas, asszociacio vizsgalata

,,,,, 26 - 35 év 36 - 45 év 46 - 55 év 55 év felett
Ertél kkel szemb
* * * *

legfontosabb 0i elvaraasok *\ 2 *y 2 . % ]
CETONToSADD vevOl EVATaaso Lol 1 (=t Ty (g =55 T [ = D5 T [ = 1) ZB
Szakmailag felkésziilt, hiteles 2] 2,143 0,010 51 4,821 0,007 6| 6,429 0,029 2| 1,607 0,096 15
Emberileg etikus, megbizhatd 0| 1,857 1,857 5| 4,179 0,161 5| 5,571 0,059 3| 1,393 1,854 13
Megfelels személlyel, helyen, iddben térgyal 0] 0,571 0571 2] 1.286 0397 2| 1714 0,048 0] 0429 0,429 4
Figyel partnerére, annak érvelésére 2] 1,143 0,643 1] 2,571 0,960 4| 3,429 0,095 1] 0,857 0,024 8
Megkérdi a vevonek mire van sziiksége 31 1,714 0,964 5| 3,857 0,339 4] 5,143 0,254 0] 1,286 1,286 12
Szamitasba veszi a vevéi oldal szempontjait 2| 3,000 0,333 7| 6,750 0,009] 10| 9,000 0,111 2| 2,250 0,028 21
Ellenvetést megérti, problémat kezeli 1| 1,000 0,000 1] 2,250 0,694 4| 3,000 0,333 1] 0,750 0,083 7
Usgy ad e, hogy a vev akarjon vésarolni 2] 0,571 3571 1] 1286 0,063 1] 1,714 0,298] 0] 0429 0,429 4
Z A | 2 27 36 9 N = s4

2
X~ = 16,035 Cc= 0,252
Forras:  Sajat szamitas (2011), n= 28
r
21. melléklet
r
14 r 144 . e r r .
Ertékesitokkel szembeni vevoéi elvarasok a B2B piacon,
r [Xd . o r [ 4 o’ . r
és a munkakor szerinti megoszlas, asszociacio vizsgalata
firtékesitikkel szembeni Boltvezetd Beszerzé Tulajdonos Osztalyvezetd
* * * *

lesf 6i elvaraasok . w2 #2) #N2
egfontosabb vevéi elvaraiso f;/ f; (fzj_fzj) f;l f; (flj_flj) f;l f; (flj_flj) f;l f; fU—fU) ZBJ
Szakmailag felkésziilt, hiteles 10 10,179 0,003 4] 3,214 0,192 0| 1,071 1,071 1| 0,536 0,402 15
Emberileg etikus, megbizhato 11] 8,821 0,538 1] 2,786 1,145 1| 0,929 0,005 0 0,464 0,464 13
Megfelel6 személlyel, helyen, idoben 31 2,714 0,030 1] 0,857 0,024 0 0,286 0,286 0 0,143 0,143 4
Figyel partnerére, annak érvelésére 4| 5429 0,376 20 1,714 0,048 1| 0,571 0,321 1| 0,286 1,786 8
Megkérdi a vevének mire van sziiksége 7| 8,143 0,160] 3| 2,571 0,071 2| 0,857 1,524] 0| 0,429 0,429 12
Szamitasba veszi a vev szempontjait 16| 14,250 0,215 5| 4,500 0,056 0| 1,500 1,500 0] 0,750 0,750 21
Ellenvetést megérti, problémat kezeli 4] 4750 0,118 2| 1,500 0,167 1| 0,500 0,500 0] 0,250 0,250 7
Ugy ad el, hogy a vevé akarjon vasarolni 2| 2,714 0,188] 0| 0,857 0,857] 1| 0,286 1,786] 1| 0,143 5,143 4
Z A | 57 18 6 3 N= s

2
xX- = 20,548 Cc= 0,286

Forras:

Sajat szamitas (2011), n= 28

22. melléklet

B2B vevok motivacioi a vételi dontés meghozatalaban,
és a nemek megoszlasanak, asszociacio vizsgalata

Férfi N6
Vevék motivaciéi a vételi dontés meghozatalaban * * 2 * % 2
So | Sfg Gy=S) | fu | Sy Uy —S)" | 2B,

Kinalt termék, szolgaltatas jellemz6i 3| 3,143 0,006 8| 7,857 0,003 11
Gyarto, szolgaltato jellemzo6i 1| 0,571 0,321 1| 1,429 0,129 2
Eladé meggy6zési technikai 0| 0,000 - 0| 0,000 - 0
Elado és vevo kozti bizalmi kapcsolat 4| 3,429 0,095 8| 8,571 0,038 12
Ellentételezéseként felajanlott extra juttatdsok 0| 0,857 0,857 3] 2,143 0,343 3

>4, 8 20 N= 28

x? = 1,792 Cc= 0,253

Forras:

Sajat szamitas (2011), n= 28
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23. melléklet
B2B vevok motivacioi a vételi dontés meghozatalaban,

és az ¢életkor szerinti megoszlas, asszociacio vizsgalata

. e 26 -35 év 36 - 45 év 46 - 55 év 55 év felett
Vevok motivacioi a vételi dontés " " - -
. 2 N N *32
meghozataliban Sl Ty s =Sl Sy |G =DV fy | =DV Sy = 10)
Kinalt termék, szolgaltatas jellemzoi 1] 1,571 0,208] 3| 3,536 0,081 6| 4,714 0,351 1 1,179 0,027
Gyarto, szolgaltato jellemzoi 1| 0,286 1,786] 0| 0,643 0,643 1| 0,857 0,024] 0] 0,214 0,214
Elad6 meggy6zési technikai 0| 0,000 -1 0] 0,000 -l 0] 0,000 - 0] 0,000 -
Elad6 és vevé kozti bizalmi kapcsolat 1| 1,714 0,298] 5| 3,857 0,339] 4| 5,143 0,254 2| 1,286 0,397
Ellentételezéseként extra juttatasok 1| 0,429 0,762 1| 0,964 0,001 1] 1,286 0,063] 0] 0,321 0,321
Z 4| 4 9 12 3 N =
2
X~ = 5769 c= 0,262

Forras:  Sajat szamitas (2011), n= 28
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