7. Két kiválasztott áruféleség példáján keresztül mutassa be a vásárlás indítékait, a vásárlási döntés folyamatát, valamint a vásárlói döntések befolyásolásának lehetséges eszközeit!


1. A vásárlási döntés folyamata

1.1. Problémafelismerés:

- valamely szükséglet előtérbe kerülése,

- kiválthatja belső motivációs tényező és külső ok

1.2. Információgyűjtés:

1.2.1. Fokozott figyelem: fogékonyság az adott termékkel kapcsolatos információkra: kirakat, tv, hirdetések

1.2.2. Aktív keresés: forrásai


- személyes forrás: család, barátok, ismerősök


- tömegkommunikáció


- tapasztalati forrás

1.3. Az alternatívák értékelése: rangsorolás, összehasonlítás

- terméktulajdonságok,

- ár,

- minőség, hasznosság,

- kereskedő

1.4. Vásárlási döntés:

1.4.1. Vásárlási szerepkörök: kinek üzenek és mit

- Kezdeményező: először veti fel a vásárlás ötletét

- Tanácsadó: tanácsai a döntésben meghatározóak

- Döntéshozó: Meghatározza a vásárlás tényét

- Vásárló: aki lebonyolítja a beszerzést

- Használó: aki fogyaszt

1.4.2. A vásárlási döntés tárgya:

( termékválasztás,

( márkaválasztás,

( kereskedőválasztás,

( időpontválasztás,

( vásárlásra szánt összeg meghatározása

1.5. Vásárlás utáni magatartás:

( vásárlás utáni összehasonlítás: elvárt és észlelt minőség,

( vásárlás utáni fogyasztói reakciók: elégedett – elégedetlen, 

( elégedett: újravásárlás, szájreklám

( elégedetlen: nem vásárol többé, elégtételt követel

2. A vásárlási döntést befolyásoló tényezők:

2.1. A vevő kulturális jellemzői:

– szokások, hagyományok, ünnepek, vallás, értékrend, törvény.

- a vevő melyik társadalmi osztályhoz tartozik

2.2. A vevő társadalmi jellemzői:

- család, barátok, ismerősök – akik befolyásolják a vevőt a vásárlásaikban
2.3. A vevő személyes jellemzői

- életkor, családéletciklus, foglalkozás, jövedelem, nem, lakhely, iskolázottság.

3. Vevőtípusok:

3.1. Nem szerinti vevőtípusok jellemzői:

3.1.1. Női vásárlók:

· szeretnek vásárolni, 

· mindennapos bevásárlást ők végzik,

· napicikkekből jó az áruismeretük,

· fogékonyak az akciókra, reklámokra,

· emocionálisan jól befolyásolhatók,

· szeretnek próbálgatni, nézelődni

· gyakran kritikusak

3.1.2. Férfi vásárlók:

· számukra teher a vásárlás,

· megbízásból vásárolnak,

· nem szeretnek kicsinyesnek látszani,

· nincsenek tisztában a napicikkekkel,

· igénylik az eladó segítségét,

· ragaszkodnak a megszokotthoz.

3.2. Kor szerinti vevőtípusok:

3.2.1. Időskorú – szenior vásárló

· türelmes, udvarias, segítőkész magatartást igényel

· gyengébbek az érzékszerveik,

· érzékenyebbek,

· konzervatív, ragaszkodik a megszokotthoz,

· általában alacsony jövedelműek

· kisebb, olcsóbb kiszereléseket keres.

3.2.2. Gyerekek – junior vásárló

· nagy odafigyelést, türelmet igényelnek,

· gyakran megbízásból vásárolnak,

· nincs áruismeretük, ezért nem szabad nekik árut ajánlani,

· nehezen tájékozódnak, mondanivalójukat nehézkesen adják elő,

· dicsérni kell őket,

· ügyelni kell a pénzvisszaadásra, pénzkezelésükre.

3.3. Vásárlási tudatosság szerinti vevőtípusok:

3.3.1. A határozott vevő:

· konkrét vásárlási szándéka van,

· célratörően viselkedik, kívánságait határozottan adja elő,

· keveset keresgél,

· az eladó ne zavarja válogatás közben,

3.3.2. A határozatlan vevő:

· nem alakult konkrét szándéka,

· hosszasan keresgél, ~érdeklődik,

· kívánságát nehézkesen adja elő,

· segítséget vár az eladótól, kapcsolatba kell vele lépni,

· türelmet igényel.

3.4. Kompromisszumkészség szerinti vevőtípusok:

3.4.1. A válogatós vevő:

· ragaszkodik a saját elképzeléseikhez,

· több boltot is felkeres,

· öröm számára a vásárlás,

· mindig a legelőnyösebb vételre törekszik,

· célszerű hagyni nézelődni, válogatni.

3.4.2. A belenyugvó vevő:

· nem ragaszkodik az elképzeléseihez,

· a vásárlást igyekszik minél előbb befejezni,

· nem válogat, hallgat az eladóra,

· gyakran meggondolatlanul vásárol, és később meg is bánja,

· nem célszerű rábeszélni, mert később az eladót hibáztatja.

3.5. Új termék iránti érdeklődés szerint:
· innovátorok: érdeklődnek az újdonságok iránt, követik a divatot, magas jövedelem,
· korai elfogadók: szeretik az újat kipróbálni, véleményük fontos másoknak,
· korai többség: megfontolják az új termék vásárlását, átlagnál hamarabb érdeklődnek,

· késői többség: később fogadják el az újdonságot, döntésükben az ár szerepe magas

· lemaradók: ragaszkodnak a megszokotthoz, hagyományőrzők

3.6. Árérzékenység szempontjából:
· árérzékeny vevők: jelenti egyrészt az alacsony jövedelműeket, akik az olcsót keresik; másrészt a magas jövedelműeket, akik a minőségi és drága terméket keresik,
· ártudatos vásárlók: legkedvezőbb ár-érték arányban igyekeznek vásárolni
· árközömbös vevők: fontosabb számukra a minőség és a főbb tulajdonságok, mint az ár.
3.7. Márkahűség szerint:
· Márkahű vevők: kedvelt márka termékei közül választ,
· Gyengén márkahű: időnként kipróbálják más márka termékeit is,
· Változóan márkahű: biz. időszakonként váltanak márkát,
· Csapongó: a márka másodlagos a számukra.
3.8. Akciók iránti érdeklődés alapján:
· akció-érzékeny vevők: keresik a kedvező vásárlási lehetőségeket, az akciókat,
· akció iránt érdektelen vevők: akciók hatására nem vásárolnak se többet se kevesebbet,

· akcióval befolyásolható vevők: ha kedvező árat találnak, vásárolnak.

4. A vásárlók befolyásolásának eszközei
- a reklám,
- a PR – közönségkapcsolat,

- az értékesítésösztönzés,

5. A reklám

5.1. A reklám fogalma:

	-
	olyan, nem személyes kommunikációs tevékenység, amelynek célja a kiválasztott célcsoport befolyásolása, attitűdjeinek megváltoztatása


5.2. A reklám alapvető jellemzői:

	- személytelenség,
	- egyirányúság,

	- tömegszerűség,
	- átfogó jelleg,

	- azonosíthatóság,
	


5.3. A reklám funkciói:

	- tájékoztatás,
	- megerősítés,

	- befolyásolás,
	- forgalom növelése,

	- emlékeztetés,
	- igazmondás.


5.4. A reklám szerepe:

	-
	szükségletet teremt, új igényeket kelt fel,

	-
	hatással van a vásárlói döntésre,

	-
	megkülönbözteti a márkákat a piacon,

	-
	hatással van a termék árára,

	-
	segít a kereskedőknek az értékesítésben,

	-
	támogatja a szórakoztatóipart, a sportot,

	-
	a médiumok bevételi forrását jelenti.


5.5. A reklám csoportosítása:

5.5.1. Érzékszervi hatás alapján:

	- vizuális,
	- audiovizuális,

	- auditív,
	- egyéb érzékszervre ható.


5.5.2. A reklámozás érvei alapján:

	- racionális,
	- vegyes: mindkettő

	- emocionális,
	


5.5.3. A reklámozás tárgya szerint:

	- politikai reklám,
	- társadalmi reklám,

	- gazdasági reklám: márka-; vállalat-; akciók reklámja


5.5.4. Célcsoportja szerint:

	- fogyasztói reklámok (B2C),
	- üzleti reklámok (B2B).


5.5.5. Folyamatát tekintve: CÉLJA
	- bevezető reklám,
	- emlékeztető reklám,

	- átterelő reklám,
	- beterelő reklám.


5.5.6. Felhasználhatósága szerint:

	- alapeszközök,
	- kiegészítő eszközök.


5.5.7. Alanyai szerint:

	- általános reklám,
	- rétegreklám,

	- címzett reklám.
	


6. A PR – közönségkapcsolat:

6.1. A PR általános elemei:

- tudományterület: amely a hírnevet gondozza

- tevékenységsorozat: jóindulat és a kölcsönös megértés kialakít.

- tervszerű és tartós erőfeszítés: goodwill megtartására

- magatartásforma, gondolkodásmód: pozitív megjelenés és cselekv.

- a kommunikáció tudatos szervezése: PR irányítási tevékenység

- a becsület megszerzése és megtartása.

6.2. A PR fogalma:

A kapcsolatszervezés (PR) olyan kommunikációs tevékenység, amelynek célja, hogy a vállalkozás és környezete között megértést, bizalmat építsen ki.

6.3. A PR funkciói:

- Információs funkció: információk közvetítése

- Image-alakító funkció: elképzelt kép felépítése, megváltoztatása

- Vezetési funkció: közvélemény befolyásolása

- Kommunikációs funkció: kapcsolatok létrehozása

- Egzisztencia-megtartási funkció: vállalkozásra való utaltság

7. Értékesítésösztönzés, vásárlásösztönzés:

7.1. Fogalma:

- olyan piacbefolyásoló módszerek összessége, amelyek közvetlenül ösztönzik a fogyasztót vagy viszonteladót a vásárlásra.

7.2. Az eladásösztönzés funkciói:

- forgalom megtartása, növelése,

- nyereség növelése,

- az eladás gyakoriságának növelése,

- törzsvevők megtartása, új vevők megszerzése,

- a bolt jó hírének növelése,

- a készlet megmozdítása.

7.3. Az eladásösztönzés területei, irányai:

- amikor a termelő ösztönzi a fogyasztót,

- amikor a kereskedelem ösztönzi a fogyasztót,

- amikor a termelő ösztönzi a kereskedelmet.

7.4. Fogyasztókat ösztönző módszerek:

- fogyasztó minták: termékhez csomagolva, postán, hirdetési újságban,

- árengedmények,

- árubemutatás, termékkipróbálás, kóstoltatás,

- visszatérítések: „Ha elégedetlen a termékkel, küldje vissza, s mi …”

- prémiumok: a vásárló megjutalmazása apróbb ajándékokkal,

- hűségprogramok: pontgyűjtés, ügyfélkártyák, fun klubok,

- versenyek, nyereményjátékok: „játékosan” ösztönöz,

- termékgaranciák: minőség garantálása, bizalomépítés

- csomagolás: mosóporos vödrök, díszcsomagolás, összecsomagolás,

- eladás közbeni szolgáltatások,
- kuponok.



8. Személyes meggyőzés:

8.1. Személyes meggyőzés lényege:

	-
	a cég képviselője közvetlen kapcsolat révén kísérli meg kedvező döntésre bírni a fogyasztót, felhasználót.


8.2. Az PS előnyei:

	-
	a kiváltott reakcióra gyorsan és rugalmasan lehet reagálni,

	-
	csökkenti a felesleges erőfeszítéseket,

	-
	primer információk nyerhetők a fogyasztóktól,

	-
	eszközigénye kicsi,

	-
	a meggyőzés eredménye legtöbbször azonnal realizálódik,

	-
	 tájékozódni lehet a partnerek piaci intézkedéseiről, üzleti reakcióiról,

	-
	műszaki – gazdasági feladatok is elláthatók,

	-
	speciális piackutatási munkák is elvégezhetők,

	-
	azonnali reakció és válaszreakció is lehetséges.


8.3. Az PS hátrányai:

	-
	drága,

	-
	jól képzett szakembergárdát igényel,

	-
	a célcsoport elérése időigényes,

	-
	a rendszer kiépítése nehézkes.


8.4.. A személyes eladás területei:

	-
	bolti eladás: közvetlenül a fogyasztóknak értékesít,

	-
	bolti beszerzés: a termelőnek vagy nagykereskedőnek ad fel rendelést,

	-
	ügynökök: önálló értékesítési tevékenységeket végeznek (MLM),

	-
	ügyféllátogatók: feladata az image építése, tájékoztatás, pl.: orvoslátogatók

	-
	szolgáltatások eladása, adományok gyűjtése, támogatások szervezése


8.5. Az eladóval szemben támasztott követelmények:

8.5.1. Szakmai ismeretek és készségek:

	-
	áruismeret,

	-
	szakmai fogások ismerete,

	-
	gazdasági ismeret,

	-
	szakmai idegen nyelv,

	-
	technikai, gyakorlati tudnivalók,

	-
	általános műveltség.


8.5.2. Az eladó személyiségvonásai:

	-
	emberismeret és beleérző képesség (empátia),

	-
	jó kapcsolatteremtő képesség,

	-
	jó kifejezőkészség,

	-
	tartós és osztott figyelem képessége.


8.5.3. Az eladó magatartása:

	-
	udvariasság, segítőkészség,

	-
	tapintat,

	-
	türelem, önuralom,

	-
	őszinteség.


8.5.4. Az eladó külső megjelenése:

	-
	ruházat: üzlet jellegéhez, vevőkörhöz, áru jellegéhez, eladó személyéhez alkalmazkodjon.

	-
	ápoltság,

	-
	testtartás,

	-
	arckifejezés, mimika.


