KORONDAN PETER

A kereskedelmi magatartas

szabalyal*

Naponta 6tmillié vasarlas térténik a belkereskede-
lemhez tartoz6 kulénbézé Gzletekben. Ezért nem
mindegy, hogy milyen a vevé-elad6 kapcsolat, a ke-
reskedék magatartdsa. Sajnos, még mindig akadnak
negativ példak, amelyek rontjadk a vésarlok kozérze-
tét. Pedig hosszu évek tapasztalata bizonyitja, hogy
a bolti dolgoz6k viselkedése és a bolti forgalom ko-
zott nyilvanvaloak az ésszefliggések.

Az egyes boltok kdzotti verseny, az 0j Gzemelteté-
\'si formak elterjedése, valamint az, hogy a vev{d a
pénzért nemcsak aruban, hanem kiszolgalasban is
mindséget var, megkoveteli a szinvonal emelését.

A gyakorlatban is tapasztalhatd, hogy egyes tGzle-
tekben sért6 mddon bécsizzak vagy nénizik a vevét,
afiatalokat pedig egyszer(ien letegezik. Méashol a ke-
resked6k nemcsak k6zémbodsek, hanem unjak a vevé-
ket, és ezt tudomasukra is hozzak. Sokszor idegesek,
tirelmetlenek, mogorvak. El6fordul, hogy kiilonbsé-
get tesznek aszerint, hogy a vevd sok vagy kevés
pénzt kdltel, vagy csupan érdeklddik.

Minden bolti eladé szamara fontos szabaly a be-
csliletesség, igazmondas, tisztasag, higiénia, szolga-
latkészség, udvariassag, tapintat, énuralom. A szol-
galatkész, figyelmes elad6i magatartas egyik legfon-
tosabb része a mosoly...

A sikeres eladas titkai

A jOo keresked6t aktiv szakmai ér-
dekl8dés jellemzi, amit a szakma je-
lent6sége, szépsége és vonzereje
valt ki bel6le. Az aktiv érdekl6dés
azt jelenti, hogy nemcsak szemlél6-
dik, tessék-lassék végzi feladatat,
hanem kezdeményez, legjobb tuda-
sa és képességei szerint vesz részt a
munkdéban, hogy az minél eredmé-
nyesebb legyen.

A legtébb holmit el lehet adni,
még olyan embereknek is, akik so-

dolgok egyike a vilagon.

* Részlet a szerzének a Kereskedelmi Szervez§
Intézet szdmara készitett tanulmanyabol
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Egy cég forgalma magatol
sohasem emelkedik,
ajo szerencse nem jon

magatol, mint a végrehajto.

Az igazi keresked§6szton
a legkitlinébb,
de egyszersmind legritkabb

hasem gondoltak arra, hogy megvegyék. Egy cég for-
galma magéatdl sohasem emelkedik, a j6 szerencse
nem jén magatél, mint a végrehajté. Az lzlet forgal-
mat meg kell teremteni.

A kapcsolatteremtés j0 emberismeretet kivan. Ez
azt jelenti, hogy a szakembernek el kell tudnia iga-
zodni a vev6korben és a munkatarsak kozott. Min-
denképpen toérekednie kell a harmonikus beilleszke-
désre.

A keresked§ viselkedésének dontd szerepe van a
munka szinvonala szempontjabol. Az, hogy a vevék
tudatdban milyen kép marad meg az tzletr6l, nem-
csak a kinalattdl, hanem az eladdé magatartasatol is
fugg. Ez nem mulhat a hangulatan, maganjellegl
problémain, vagy valamilyen mas, ,,tzleten kivuli"
tényezdn.

J6 keresked6 az, aki meglatja az emberek és aol-
gok legjobb oldalat, és ezt a meglatast szavaival és vi-
selkedésével a legjobban kifejezésre tudja juttatni.

Ma mar nem egyszer( Ugyeskedés, ha az ember
tébbet ad el. A tudoméany ott kezd6dik, amikor a ke-
reskedd® megérti, értékeli és befolyasolja vev§jét, de
ugy, hogy végeredményben mindketten elégedettek
legyenek. Ha csak egyszer(en ,letérjuk" a vevd aka-
ratat és rdkényszeritjuk arra, hogy vegyen meg olyan
holmit, amelyre semmi sziiksége, ez nem kereskede-
lem, hanem er6szakoskodas, tor-
vényes formak kozé rejtett rablas,
hiszen er6szakkal vesszuk el a
pénzt attdl az embert6l, aki nem is
akarja ideadni.

Nem kereskedelem az sem, ami-
kor szavak aradataval, hidbavalé
dicséretzuhataggal elkabitjuk a ve-
v6t, amig csak zavarba nem jon.
Mindez szélhdmossag, csalas, és si-
kerre nem vezet. Az igazi kereske-
dé a dolgokat mindig a vevd szem-
pontjabol nézi. Es a keresked§ el-
adasi mlveészete abbdl all, hogy
megmutatja a vev6nek: erre van
szlkséged!

Az igazi keresked86szton a leg-
kitin6bb, de egyszersmind a leg-
ritkdbb dolgok egyike a vilagon.
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Etika, korrektség

olyan éallaspontot foglal el

A kereskedelmi aruforgalom alap-
vetd célja, hogy a bolt megfelel6
aruvalasztékkal készuljon fel a for-
galomra, és a lakossag keresse eze-
ket az arukat. Az értékesités folya-
matédban a kereskedelmi etika meg-
koveteli, hogy a forgalom ndvelé-
sét korrekt, torvényes lehet6ségek-
kel érjék el.

Az igazi kereskedd korrektul
mondja el mondanivalgjat, és valo-
jaban olyan allaspontot foglal el ve-
véjével szemben, mintha baratjaval
beszélgetne. Tartds sikerre csak ak-
kor van kilatasa, ha ezt a baréati al-
laspontjat végig meg tudja tartani.

Az eladas megszervezése, a ki-
szolgalas kulturaltsaga a legérzéke-
nyebb pontja a kereskedelemnek.
Mégis gyakran el6fordul, hogy az
eladék a legelemibb kiszolgéalasi
szabalyokat sem tartjak be.

A leggyakoribb hibdk ezen a tertleten, hogy a ve-
vOt egyaltalan nem, vagy nem megfelel6en fogadjak.
A vasarlok kivansaga irant nem szakszer(en, és nem
eléggé udvariasan érdeklédnek. Gyakran mar a meg-
szolitasnal is hibat kovetnek el, sért6 modon bécsiz-
nak, néniznek, vagy a fiatal vasarlot letegezik.

A modern keresked6 ,,rabirja" a vev6t arra, hogy
sajat maga lassa meg a dolgokat. A lényeges nem is
az, hogy mindjart az elején minél tébbet adjunk el,
hanem hogy minél tdbb ember becstilését és jéakara-
tat vivjuk ki.

Maga az eladas mUivészete ezernyi apro részecskeé-
b6l all, és minden igazi kereskedd tudja, hogy ezek-
nek a mozaikszer(i aprésagoknak végeredményben
mekkora a sulyuk.

Az igazi kereskedd mindig valami meglep6t pro-
dukal, pontosabban mindig valami mast, mint amit
varnanak téle. Hiszen jol tudjuk, hogy a legjobb hol-
mit is teljesen elrontja, ha esetlentil adja a vevé elé.
A keresked6nek naprdél napra, 6rarél 6rara minden
tehetségét, minden szellemi erejét csatasorba kell alli-
tania. Hiszen minden pillanatban méas emberekkel
van dolga, és az emberismeret mérhetetlen tarhazat
kell mozgositania.

A legf6bb alapelv, hogy a vevé az uzletben min-
denkor szivesen latott vendég, akivel torédnek és
rendelkezésére allnak. Ezt a tényt tukroznie kell az
Uzlet egész légkorének, az ott dolgozdk magatartasa-
nak, viselkedésének.

A kereskedelmi szakember legfontosabb, minden
mast megel6z6 feladata, hogy a vevével foglalkozzék.
Megengedhetetlen a mas munkaval val6 foglalkozés,
amikor valaki kiszolgéalasra var, vagy érdekl6dni akar.
Minden egyéb tevékenységet megszakitva, azonnal a
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Az igazi keresked6

vevdjével szemben,
mintha baratjaval beszélgetne.
Tartos sikerre csak akkor van

allaspontjat végig meg tudja

A kereskeddnek
naprol napra, érarol érara
minden tehetségét, minden
szellemi erejét csatasorba kell
allitania.

vevd rendelkezésére kell allnia.
Nem is szo6lva arrél, hogy az udva-
riassag legalapvet6bb szabalyat sér-
tik meg azok, akik éppen a napi ese-
ményeket targyaljdk, beszélgetnek,
nevetgélnek, és emiatt nincs idejuk
a fogyasztoval foglalkozni.

kilatasa, ha ezt a barati

Az Uzletvezetés - m(ivészet

tartani.

Az Uzletvezetés milvészete nem
annyira az Uj vev6k megszerzésé-
ben, mint a régiek megtartasaban
nyilvanul meg. Az uzlet akkor
egészseges és akkor novekszik, ha
allando vevOkore van, amely meg-
marad, és Uj vevéket szerez hozza.
Végeredményben a kereskedd a ve-
vik alkalmazottja, és minden keres-
keddnek meg kell ezt tanulnia sajat
tapasztalatabol, kilénben sosem vi-
szi semmire. Ebb6l az alkalmazotti
viszonybél kovetkezik, hogy tgyel-
nie kell kenyéradéjanak, a vevének minden kivansaga-
ra, még a latszélag feleslegesnek tetsz6 megjegyzésre
is- csak igy tarthatja meg allando6 vevokorét.

A kereskedd kiszolgalas kézben nem lehet ideges,
rosszkedvi, mogorva. A vevdt nem érdeklik - nem is
érdekelhetik - az elad6 gondjai, maganéleti vagy mun-
kahelyi problémai, és nem szabad érzékelnie azokat.

Az lzletben mindig a vev6nek van igaza. Ha ezt
mindenkor szem el6tt tartjak, sok surlodas, kellemet-
lenség, panasz oka szlnik meg. A mddszer egyszer(:
keruljuk az ellentmondast, a vitakat, engedjuk el fi-
link mellett a banté megjegyzéseket, ne akarjunk min-
den sértést megtorolni, mindenért elégtételt venni.

Az udvarias, figyelmes, szolgalatkész magatartas
mindenkivel szemben és mindenkor kotelez6! Az el-
add nem tehet kilonbséget aszerint, hogy a vevd sok
vagy kevés pénzt kolt-e el, illetve csak érdeklédik.
Nem élvezhetnek elényt az elegans, jol 61t6zott vasar-
16k, és senki sem kertlhet hatranyos helyzetbe egy-
szer(ibb kulseje miatt. Az életkor is csak annyiban je-
lenthet kildnbséget, hogy az id6sebbeket fokozott
el6zekenység, gondoskodas illeti meg.

Csak olyan helyre mennek szivesen vasarolni az
emberek, ahol j6l érzik magukat, ahol otthonosan mo-
zognak. A kereskedelemben a vev6 a f6 tényez6, nem
az aru, nem az eladas és nem a kiszolgalo.

Egy kis pszicholégia

Egy j0 keresked6nek egy kicsit pszicholdgusnak is
kell lennie, értenie kell a kapcsolatteremtés lélektana-
hoz, azaz fel kell ismernie a vevd igényszintjét, tarsa-



dalmi helyzetét, m(iveltségi szinvonalat, az erre utal6
jegyeket. Ezen talmenden fel kell ismernie a ktilénféle
embertipusok, az egyes hangulatok, lelkidllapotok
tipikus és jellemz@ gesztusait. A vasarlas az életérém
égjuk forrasa kell, hogy legyen. Ez az arut magat és a
vasarlasnal jelentkezd pszichikai tobbletet (a vevé jo
érzését, a vele val6 torédést) egyuttesen jelenti. A bol-
ti légkor, a vev6 pszichikai igényének kielégitése is a
bolti dolgoz6 kozvetlen feladata, azaz: hogyan kell
napjaban szdmtalan vevdvel targyalni anélkul, hogy
azok kozul csak egy is elmaradna. Viszont ez az a fel-
adat, amellyel érdemes foglalkozni és érdemes esz-
tend6k munkajat raadldozni.

Egy tobb szaz vevoére kiterjedd megkérdezés ta-
pasztalatai szerint a vev6k elmaradasanak okai az
1. tabla szerint alakultak.

7. tébla

A boltbdl elmaradt vevék indokai Megoszlas

(szazalék)
a személyzet kdzonyods 23
a személyzet baratsagtalan 16
rossz arukinalat 12
tévedések 9
rossz banasmaéd 9
lasst kiszolgélas 7
népszer(tlen tzletpolitika 6
a helyiség rossz beosztasa 5
aszemélyzet nem ismeri az arut 3
az aru kicserélését megtagadtak 3
egyéb okok 7
osszes valasz 100

Lathato, hogy az elvesztett vev6k dont6 hanyada
a személyzet kozonydssége, baratsagtalan viselkedé-
se miatt maradt el. A vevék indokait latva magatol
értetédik, hogy az elad6 akkor felel meg a vele szem-
ben tamasztott kovetelményeknek, ha

= udvarias,

®tlrelmes,

= tiszta, gondozott kilsejd,

= felvilagositast tud adni az arurdl,

< gyors,

= készséges az aruajanlasban és bemutatasban,

= megbizhatéan szamol,

= kulturalt a fellépése és a stilusa,

= az uj arukat el6zékenyen bemutatja,

= segit6kész.

Mindezeken tul igen hasznos, ha a kereskedd tisz-
tdban van a kdvetkez6kkel is. Az emberi magatartast
befolyasolja a temperamentum (a vérmeérséklet).

A Hippokratész altal kidolgozott - ma is elismert -
temperamentumtipusok a kdvetkez6k:

©vérmes (szangvinikus):

érzelmi reakcidi gyorsak, kénnyen keletkeznek, de
kénnyen is mulnak el; gyorsan lelkesedik, de ,,szal-
malang"; gyorsan megharagszik, de hamar megbo-
csat; figyelme élénk, gondolkodéasa gyors, de fellle-
tes; érdekl6d6, vallalkoz6 kedvd; gyorsan valtoztatja
hangulatat, szertelen és széls6séges; rendszerint b6-
beszéd( és felfokozottan élénk;

©élénk (kolerikus):

érzelmi reakcidi nem csak gyorsak, de tartosak is;
sértédékeny és haragtartd; heves, indulatos; érzelmei
els6sorban tettekben nyilvanulnak meg; elmélyiilt,
akarata szilard, szivés, céltudatos; szivesen iranyit
masokat; ha valaminek lelkes hive, kész egész életét,
tevékenységét alarendelni meggy6z6désének;

®mélabus (melankolikus):

érzelmi reakcidi lasstak, de tartésak, er6sek; zar-
kézott, befelé forduld, befelé é16; kuls§ szemlél6 nem
is veszi észre a benne dulé érzelmi viharokat; batorta-
lan, hatarozatlan, elmélkedésre hajlamos, gondolko-
déasa lassu, de elmélytlt; a cselekvéseket szivesebben
elgondolja, mint végrehaijtja;

©hidegvér( (flegmatikus):

érzelmi reakcioi lassuak és er6tlenek; egykedvd, jo-
zan, nyugodt, semmi sem hozza ki a sodrabdl; szereti a
kényelmet, sajat nyugalmat mindennél fontosabbnak
tartja; érdeklédése, figyelme sz(ikkord, de ezen belll
alapos; képzeletvilaga gyakran szegényes, sziirke.

A tiszta temperamentumtipus ritka. A legtdbb em-
ber vérmérséklete a kilénféle tipusjegyekbdl tevédik
0ssze, és az élet soran valtozik, illetve valtoztathato.

A temperamentum megismerése azért fontos,
hogy ezen keresztil a keresked6k kénnyebben alkal-
mazkodhassanak a vev6k elvarasaihoz.

Még kaphat6 a

Design vallalkozasok
Magyarorszagon

cim( kétnyelv( kiadvany, amely els6 izben ad at-
fogo képet az alkalmazott grafika, a bels6épitészet,
kornyezettervezés, termék- és csomagolastervezés,
textil- és divattervezés teriiletén tevékenykedd,
design-szolgéltatasokat nyujté hazai tarsasvallalko-
zasokrol.

A 214 oldal terjedelm{, 20 oldal szines mellékle-
tet tartalmazé kotet 252 cég legfontosabb adata-
it és referenciamunkait ismerteti, s ezzel egyediil-
all6é informacioés bazist kinal a design alkalmazasa-
ban érdekelt marketing-szakembereknek és mened-
zsereknek.

A kiadvany ara afaval 1000 Ft. Megvasarolhat6 készpénzért, vagy
megrendelhetd utanvéttel a Design Center Kft. (j cimén: 1027
Budapest, Fazekas utca 27. Telefon és fax: 202-6340.
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