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A szemelyes

eladas
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elméleti és metodikal kérdesei

A személyes eladds egy olyan inter-
perszonalis meggy6zési folyamat,
amelynek célja az emberi dontések be-
folyasolasa. El6fordulasuk szerint leg-
gyakoribb az irasos (Pl. DM), az el-
addszemélyzethez és az ligynoki/izlet-
koétéi munkahoz kapcsolddé megolda-
sok.

Ide tartozik minden olyan eladasi
forma, ahol az elad6 és a vevd széban
vagy irasban interaktiv modon kom-
munikal.

Mas megkozelités szerint a szemé-
lyes eladas szerepe a marketingkom-
munikéacids-mixben az, hogy létrehoz-
za és fenntartsa a dinamikus és rugal-
mas kommunikacios kapcsolatot a part-
nerek kozott. Ha a fogyasztok Iépésen-
ként (aru, szolgaltatas, Otlet vagy egyéb
termék) elfogadasat mentalis és fizikalis
tevékenységlancnak tekintem, akkor az
elfogadasi folyamat a

- tudatosulas,

- érdekl6dés,

- kiprobalés és

- elfogadas

logikai lépéseit kdveti.

A fogyasztdi dontési folyamat vég-
sO 1épéseinél a szdébeli rahatds megha-
tarozd tényez6 a termékek és lehet6-
segek kivalasztasaban. A személyes el-
adas (szdbeli rahatas) szerepét fokoz-
za, ha a termékvélasztas nagy rizikdval
jar (ismeretlen mérka, draga tartds fo-
gyasztasi cikk), de érdekes modon az
informéci6éhség éppoly nagy a kis ér-
ték{ és rizik6ja terméknél is (pl. bo-
rotvapenge). Az els6 esetben ok a ma-
gas kockazati faktor, a masodik eset-

ben pedig az 6si kivancsisag-0szton a
kordbban leirt tevékenységi lanc moz-
gatérugdja.

A személyes eladas mint informécio-
forras hitelesebb, mint a személytelen.
Barmely (zenet kommunikaciés fon-
tossaga ugyanis a hatasossagan malik.
Amikor hatdsos személyes uzenetet
hasznalunk, egységnyi kommunikaci-
0s Orara nézve alacsonyabb kéltséggel
dolgozunk barmely mas kommunika-
ciés eszkoznél.

A személyes eladas hatasossaganak
szamos oka létezik. Az els6 a szemé-
lyes eladdshoz kapcsolédé kommuni-
kacié rendkivul rugalmas. Lehetévé
teszi az Uzenet hallgatdsidghoz tortén6
adaptalasat, a kérdésekre torténé azon-
nali valaszadast. A méasik okot abban
latom, hogy a személyes kommunika-
last - kuldndsen ha a kozlésnek van
némi szajreklam jellege - legtobbszor
megbizhatd, elfogulatlan és becsiiletes
informacidéforrasnak tekintik a befoga-
dok. Az emberek jobban hisznek a ba-
rataik - illetve a szdmukra hiteles ize-
net-forrasként elfogadott személy-vé-
leményének, mint a személytelen mé-
dia Uzenetének.

A személyes Uizenet hitelességét to-
vabb fokozza a tapasztalat. Ebben az
esetben az Uzen6 tudja, hogy a befo-
gadd mit var el egy terméktél és igy a
termékjellemzéket képes sulyozni. A
személyes eladas olyan kétiranyu kap-
csolatot tesz lehet6vé az lzend és a
befogadd kozott, ahol a befogadéd az
lizen&személyre sz616 Uizenetének meg-

Féleg a fogyasztasi cikkeknél Féleg o termelGeszkozoknél

1. dbra. A személyes eladas szerepe a
kommunikaciés-mix elemei kdzott

2. dbra. A személyes eladas szerepe a
90’-es évek marketingkommunikaciojaban

ismerése utan gy érzi ,,koteles" rea-
galni.

Patrik J. Robinson és Bent Hidsen
egy 1967-ben megjelent kdnyviikben,
(Personal Selling in a Modem Perspec-
tive) kifejtik, hogy a személyes eladés
els6sorban az ipari termékekhez kap-
csolodik. A személyes eladas, eladas-
Osztdnzés és hirdetés viszonyét az 1
dbra szerint szemléltetik.

Ezt a szemléletet meglehet8sen tal-
haladottnak tekintem. Nap mint nap
személyesen tapasztalhatjuk ugyanis a
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személyes eladas térhoditasat a fo-
gyasztasi cikkek értékesitésének min-
den terlletén is. Ez a valtozas bizo-
nyithatéan csak két uton valosulhatott
meg, a piac altalanos névekedése vagy
egy aranyatrendez6dés révén. A ta-
pasztalat alapjan ugyanis a piacgazda-
sagu orszdgokban nem ment végbe
globalis piacndvekedés, tehat a valto-
zas oka csakis az aranyatrendez6dés
lehet. Ezt figyelembe véve az dbra ma-
ra a kovetkez6képpen maédosult (L 2.
bra).

Természetesen fenti megallapita-
sommal nem kivanom kétségbe vonni
a szemeélyes eladas jelentségét a ter-
mel&eszkdzok piacan.

A tovabbiakban tekintsik at, hogy
a személyes eladasi feladattal foglal-
kozé szakemberek milyen eladasi stra-
tégidkat alkalmaznak leggyakrabban.

Tevékenységsoros eladas

Az eladasi stratégiak kozil ez a
leggyakrabban hasznalt, amely az el-
addi munkat agy mutatja be, mint te-
vékenységek sorozatat. Lépései atole-
lik a folyamatot az élémunkaktol kezd-
ve egészen az utdmunkalatokig. A
modszer alapja az a feltételezés, hogy

3. dbra. A tevékenységsoros eladas fo-
lyamata

M&M

4. dbra. A valaszt serkent6 eladas folyamata

az eladas tobb mint a vevével torténd

személyes talalkozas, igy szamos mas

a tevékenységek pedig szinte felflizhe-

ték egy képzeletbeli lancot alkotva (3.

abra).

- A tevékenységsoros eladas haszna-
lata - mint mér kordbban emlitettem
- a szakirodalomban, a gyakorlatban
és az oktatasi tréningeken egyarant
a leggyakoribb.

-Kifejezései egyszerlien megérthetdk
és szakszerdek.

-A z eljards konnyen elsajatithato és
szinte barmely esetben hasznalhato.

- Flexibilitasa révén szinte ,,nem en-
ged hibazni".

-A tevékenység elemei U lehetOsé-
gek tarhazat kinaljak.

- Az eljaréas legfontosabb része a kap-
csolatfelvétel el6tti tevekenység.

- Népszeriisége ellenére nem kelthet
illGziokat.

Valaszreakciot serkentd’
eladas

A modszer alapelve apavlovi vegetativ
miikodés kutatasi eredményeib6l fa-
kad. Bar az elv - amely az inger-valasz
modellen alapul - nem miikddik agy,
mint a klasszikus vagy a tdmegkom-
munikaciénal tapasztalhatd fokozo-
das/megerdsités. Az automatizmus
csak akkor m(kddik, ha az eladé min-
den részletr6l tudja, hogy ez a legmeg-

felel6bb érv. A modell m(kddését a 4.
dbra szemlélteti.

Az inger-valasz modszert altalaban
Ugy alkalmazzak, mint a személyes el-
adas fogyasztoi kapcsolattartasi részét.
Uzletkot6i tapasztalataim alapjan nyu-
godtan mondhatom, hogy alkalmazha-
t0 a tevékenységsoros eladasnal is (a
téma-megkozelitésnél, a prezentacio-
nal és kiiléndsen a zarasnal) a kivant
eredmény eléréséhez. A modszer gya-
korlati alkalmazasanak legfontosabb
eleme a pozitiv meger6sités, melynek
elnyerése érdekében - allandé egyet-
ért6 magatartést tanusit.

Természetesen ez az egyetértés az
egylttm(kodésen tul, avevd ,,gyenge”
pontjainak feltérképezését is szolgdlja.
Az eladas tovabbi (dont6) szakaszaban
ezek a gyenge pontok lesznek a meg-
hataroz6 érvek. Ezt a vélaszt serkentd
(provokald) mddszert viszont messze
nem szabad 6sszetévesztenunk a rabe-
szé16 reklamok ismétlésével!

Az AIDA médszer

Ha a tevékenységsoros modszerre azt
mondtam, hogy a leggyakrabban hasz-
nalt, akkor az AIDA modszerre nyu-
godtan mondhatom, hogy az a legis-
mertebb tradicionalis személyes elada-
si stratégia. A maddszer lényege a ha-
tdsos meggy6zés négy f6é logikai 1ép-
cs6jének az alkalmazésa, GUgy mint: a
figyelem felkeltése, az érdekl6dés fel-
keltése, a vagy (igény) felkeltése és a
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cselekvés kivaltasa. Az 5. abra ezt a
folyamatot mutatja be.

Az abrabol lathatjuk, hogy az AIDA
modszer kilonb6z8 mas modellek fel-
tételezésén alapszik. Modellek atdol-
gozott dsszege, amelyben a vasarlok
informacié forrasai kilénb6z6ek és
rendszerint egy kiterjedt meghataro-
zott id6szakra vonatkoznak.

Az AIDA mddszer els6é célja afi-
gyelem felkeltése, majd ezt kdveti az
érdekl6dés felkeltése. E két cél eléré-
séhez a kdvetkezd harom érvelési elem
alkalmazasanak kombinacigjat tartom
célszeriinek:

- Erdsség: ami nem gyorsasagot vagy
hosszu sziineteket jelent els6sorban,
hanem beszédtonus valtast, hatasszu-
netet vagy esetleges ismétlést.

-Ellentétek alkalmazésa-, illusztraci-
0k vagy szdbeli érvek hasznélata, a
kiillonb6z6 megkozelitések megérté-
sének és a vélasz serkentésének ér-
dekében.

- Ujdonsagtartalom: a munka Ujsze-
rlisége vagy szokatlan megkdzelitési
formaja.

A vagy felkeltésénél a legfontosabb
elem a pozitiv interpretacié melynek
eredményeképpen az lgyfél elfogadja
(felismeri) a szlikségletét. A kielégitett
sziikséglet kinalta elényok kielégitik a
vasarlasi motivaciét. Végil pedig
szikséges, hogy a vevé belsd érvrend-
szerében az el6nydk legyenek a meg-
hatarozoéak.

Az AIDA formula utolsé eleme a
cselekvés kivaltasa, azaz esetiinkben a
vasarlasi folyamat, amely tulajdonkép-
pen szorosan kapcsolddik a kordbbi
madszereknél - és a Jacobson-féle
kommunikaciés modellnél - vissza-

5. 4&bra. Az AIDA modell

Személyre sz6l6 vevBkapcsolat
kialakitasa

Meggy6z6 kommunikacio

Figyelem (Attention)
Erdeklédés (Interest)
Vagy (Desire)

Cselekvés (Action)

csatolasként kezelt elemhez. A valasz-
cselekvés (visszacsatolas) a személyes
eladasnal mégis egészen masképp je-
lenik meg, mint a tomegkommunika-
ci6 esetében. A kildnbség lényege,
hogy a témegkommunikacio egy rész-
letes, jol koralirt valaszra szamit, egy
jol meghatarozott vasarlasi dontés ese-
tében. Egy hirdetés egyik alapvetd cél-
ja, a széleskori pozitiv attit(id kialaki-
tasa (a kés6bbi vésarlasok témegbazi-
sanak megteremtése). Az elado ellen-
ben az azonnali pozitiv valasz elérésé-
ért dolgozik.

A fentiekbdl lathatok, hogy az Al-
DA stratégia nemcsak szoros 0ssz-
hangban van az éaltalanos kommunika-
cios modellel, hanem mintegy 6sszegzi
a tevékenysoros eladas kulcslépéseit.
Véleményem szerint az alapvetd ki-
lénbség a két stratégiai modell kézott
az, hogy a tevékenységsoros eladas az
ligynok feladatara teszi a hangsulyt,
mig az AIDA stratégia els6sorban a
vev6 gondolatainak, szandékanak be-
folyasolasat emeli ki.

Dinamikus visszacsatolasu
interperszonalis modell

A kommunikacié folyamataban elke-
rilhetetlen valamilyen visszacsatolas
az Uzend és befogad6 kozott, amelynek
sorozatos ismétlgdéseként Iétrejohet a
megegyezés. E tekintetben a szemé-
lyes eladast végz6 (ligynok, bolti eladd
stb.) mindenkinél nagyobb el6nyt él-
vez, hiszen ez esetben akommunikacio
azonnali valaszreakciok folyamata. Az
interperszonalis modell lényege, hogy
felismeri az uUzenet dekddoldsanak
dont6 jelent6ségét és maddszereket
ajanl az azonnali valaszreakciok hasz-
nalatara, amelyek a targyalas folya-
man egyaltalan lehetségesek Maga a
folyamat a kévetkez6 hat tevékenysé-
gelembdl all.

- el6készités,

- informécio attekintés,

- termékbemutato,

- termékel6nydk bizonyitasa,
- Osszegzés,

- ZAras.

19

Az emlitett 1épések alapelve, hogy
mindegyik Iépés k6zpontjaban egy on-
kontrollt biztositdo kérdés all, amely
meghatarozza (eldonti) a kovetkez6 1é-
pést. Ezzel az algoritmus kovetkez6
eleme nem hajthat6 végre a megel6z6
lépés sikeres befejezése nélkiil. Ez a
kicsit talan TQM szellem{ m(ikodés a
gyakorlati tapasztalatok tandsaga sze-
rint mar 6nmagaban is megdupldzza a
targyalds sikerét.

A dinamikus visszacsatolasi
rendszer tovabbi fontos eleme a va-
sarloi attitlidok adta lehet6ségekfo-
lyamatos vizsgalata. Az algoritmus-
nak ez a része mar konkrét vizsgalati
szempontokat tartalmaz minden kont-
rollkérdésre kapott ,,nem” valasz ese-
tére. Ez a rész tartalmazza tehat a ko-
rdbban mar emlitett azonnali valaszre-
akciok dontési szempontjait, amelye-
ket a személyes eladas soran a targya-
las folyamatossaganak fenntartasa
mellett kell meghozni. Ezért szilkséges
e mddszer alkalmazasanal leginkabb a
folyamatos tovabbképzés, az igynoki
tréning és a szervezeti oktatasi prog-
ram.

Az eddigiekb6l lathattuk, hogy a
személyes eladast végzé munkéja
mennyivel masabb, mint egy hagyo-
manyos nagykeresked&é, aki alapvet6-
en nagy tételben ,,cseréli ki” az éarujat
pénzre avégleges fogyasztoval torténd
talalkozas nélkil. A személyes eladas
egyedi sajatossdga - ©Osszehasonlitva
mas promaocios technikakkal - a vev6-
vel torténd szemtdl szembeni talalko-
z4s.

Végezetlil megvizsgdlom a koréb-
ban emlitett négy stratégia egymashoz
valo viszonyat és szemléltetem a stra-
tégidk- az aktudlis eladési helyzet sze-
rinti - konvertélhatésagat. A fenti cél
érdekében eltérek az eredeti sorrend-
t6l.

A 6. abra szemlélteti korabbi meg-
allapitasaimat.

A tevékenységsoros eladas szinte
targyalastechnikai részletességgel
elemzi az egyes lépéseket, feltételezve
az eladasi folyamat sokszin(iségét.

A dinamikus feed-back modszer
elemeit egyértelmien hozza tudtam
rendelni a tevékenységsoros eladas
elemeihez. A mddszer dekddolasa le-
het6vé teszi, hogy a visszacsatoldsok
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Tevékenységsoros
eladas

Dinamikus feed-back

modell

6. abra. Az eladasi stratégiak konvertalhatésagi modellje

algoritmusaval azonnali és kontrollalt
véalaszt lehet adni. Egyértelm(, hogy a
vasarlo barmit mond, befolyasolja az
eladot és forditva.

Ha a személyes eladast gy tekin-
tem, ahol az elad6 - minden mas kom-
munikaciés eszkdzh6z képest - vi-
szonylagos elényben van az azonnali
vélaszlehet6ség miatt, akkor egy ellen-
Orzdtt visszacsatolasi lehet6ség mellett
ez az elény még fokozhat6. Eppen
ezért talalhatd az egyes lépések kozott
egy korrel jel6lt kontrollkérdés, amely-
nek megoldasa esetén végezhet6 el a
kovetkez6 Iépés. Megoldatlansag ese-
tén vissza kell térni az el6z8 fazishoz
és mélyrehatébban meg kell vizsgalni

a négyzettel jel6lt segitd tanacsok adta
lehet&ségeket.

Az AIDA modellrél nem kell sokat
sz6lni, hiszen egyértelmiien latszik,
hogy az 6sszhang mellett egy raciona-
lis aggregét modellel van dolgunk,
ahol minden lépés a pozitiv valaszre-
akcid érdekében torténik.

A vélaszreakciokat serkenté modell
még nagyobb egyszer(sitéssel dolgo-
zik, hiszen az AIDA modell kdzponti
(de rendkivil céliranyos és tomor) ele-
mét sem bontja ki, csak egyetlen alap-
vetd jellemz6ként kezeli.

A modellek kozotti nyilakkal az
egyértelmd és kétiranyu megfelelteté-
seket jeloltem. Kutatasaim soran meg-

AIDA
modell

M&M

Véalaszserkentd
modell

allapitottam és a 6. abran jeleztem,
hogy tartalmi szempontbdl nincs szig-
nifikans kilénbség az egyes modellek
kozott. Ezért konvertalhatésaguknak
nincs akadalya a gyakorlati alkalma-
z&suk soran.

Az igazan lényeges kiilonbség az
egyes modellek ko6zott a szemlélet-
modban, a hangsulyozasban van.
Ezért kell kiemelnem, hogy - a teljes
konvertalhatosag ellenére - a hasz-
nalatuk alapvetéen termék- és még
inkdbb célspecifikus. Ez tehat azt je-
lenti, hogy nem a modellhez kell hoz-
zarendelni a célt, hanem a célhoz
(marketing kérnyezethez) az alkal-
mazott modellt.



