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Bevezetés

,, Hibatlan és pontos legyen a sulyod,

hibatlan és pontos legyen az tirmértéked,...”
Biblia, 5Mozes 25,15.

BEVEZETES

A Kereskedelem technikaja cimii jegyzet a Miskolci Egyetemen a
kereskedelem-marketing BA szakos kozgazdasz képzésben oktatott Nagy- és
kiskereskedelem technikai cimli gyakorlati targyhoz ajanlott irodalomként
kertilt 0sszeallitasra.

A jegyzet 0sszeallitasaval és kiadasaval az a célunk, hogy az altalunk oktatott
értékesitéssel és kereskedelemmel foglalkozé targyakhoz illeszkedd technikai
jellegli szakismereteket kindljunk strukturdlt, attekinthetd és konnyen
elérhetd formdban hallgatoink szamara.

A jegyzet harom részre és 13 fejezetre tagolva dolgozza fel a kereskedelem
technikdja témakdorét alapvetden kereskedelmi vaéllalati megkdzelitésben, a
kereskedelem-marketing BA szak tantargyi kinalatahoz, a tdrgyak egymasra
éptiléséhez igazododan.

Természetesen a jegyzet tematikdjat a - tantdrgyi kindlat mellett - a
rendelkezésre allo idokerethez is illesztettiik, de torekedtiink arra, hogy az
Ertékesitésben bemutatott disztribicid6 mindazon hagyomanyos és ujabb
technikai megoldésait, az ezekre vonatkozd ismereteket is felvillantsuk,
targyaljuk, melyekre alapozva az értékesitési szakirany hallgatdéi a tovéabbi
szaktantargyakban, vagy a szakirodalomban, interneten hidnyos ismereteiket
kiegészithetik, frissithetik.

A kereskedelem technikdjanak kiilpiaci vonatkozésait ,4 nemzetkozi
kereskedelem technikaja” cimi jegyzetlink targyalja.



Bevezetés

Jegyzetiink nem torekszik a rendkiviil sokszinii és a napi gyakorlatban rendre
uj technikai megoldasokkal gazdagodo targykor teljes attekintésére, hanem
megelégsziink azzal, ha hallgatdinkat megismertetjiik a targyban hasznalt
fogalomkészlettel, az alapvetd kereskedelem technikai ismeretekkel, s ezek
alkalmazasanak mikéntjével.

A gyakorlati alkalmazas, az adaptacio felé a targy esettanulmanyai, az tizlet-
¢s lizemlatogatasok, meghivott eléadok prezentacioi, s a tovabbi, kapcsolodo
targyak tananyaga vezeti el a hallgatokat, de a végsd probara a munkahelyen,
vagy a vallalkozasban keriil sor, amikor is kinek-kinek alkalmaznia kell
azokat a mar megismert, vagy éppen akkor és ott kidolgozandd, vagy
atveend0 kereskedelem - technikai megoldasokat, melyek az adott
szituacioban igéretesnek latszanak.

A jegyzet forrasait tekintve az angol nyelvli szakirodalom mellett a
nagyszamu hazai nyomtatott és interneten fellelhetd publikacid jelolhetd
meg.

Kivanjuk, hogy mindazok akik tanulmanyi célbol, vagy gyakorlati ismereteik
kiegészitésére forgatjdk e jegyzetet, a benne foglaltakat alkalmazva a
korabbiaknal sikeresebb ¢és gazdasagilag eredményesebb tevékenységet
végezzenek.

Miskolc, 2007. december

Dr. Danko Laszlo



1. RESZ: A KERESKEDELEM KORNYEZETI FELTETELEI

I. RESZ

A KERESKEDELEM KORNYEZETI FELTETELEI

1. FEJEZET
A KERESKEDELEM HELYE ES SZEREPE AZ
ERTEKTEREMTESBEN

Jegyzetiink elsé fejezetében a kereskedelem értelmezését és tartalmat, az
értéklanc tovabbi elemeivel valo kapcsolatat, kolcsonhatasat vizsgaljuk meg.
Roviden ismertetjik a kereskedelem kialakulasat, fejlodését, a
nemzetgazdasagban betoltott szerepét, jelentdségét.

Vilaszt adunk arra, milyen sajatos feladatokat old meg a kereskedelem,
melyek miatt 6nallo tevékenységgé valt. Ismertetjiik az aru termel6tdl a
fogyasztoig valo eljuttatasanak lehetséges Utjait, -csatorndit-, tovabbad e
csatorndk fobb szerepldinek kapcsolatat és jogi kornyezetiiket. Jellemezziik a
termelés ¢és a fogyasztas kozott kozvetitd szerepet betoltd nagy- és
kiskereskedelmi tevékenységet, ezek hazai strukturait.

1.1. A kereskedelmi tevékenység értelmezése és tartalma
1. A kereskedelmi tevékenység megitélésének valtozdasa

A kereskedelmi tevékenység értékelése a multban ellentmondasosan alakult.
Negativ megitélése egészen a gordg mitologidig vezethetd vissza, ahol
Hermész egyarant volt a tolvajok és a kereskedOk istene. A romaiaknal
ugyanezt a szerepet Mercurius toltotte be.

A korai kozépkorban Aquindi Szent Tamads tanitasaiban is fellelheté e
szemlélet, aki a kereskeddk tevékenységét - az egyszerli 4rucsere
lehetdségére tekintettel - varoson beliil feleslegesnek és etikai szempontbol
elit¢lenddnek,  varosok  kozott és  orszdgok  kozott  azonban
nélkiilozhetetlennek és etikusnak tartotta és megkiilonboztette a létfontossagu
sziikségletek kielégitését eldsegitd tevékenységet pusztan a kereskedd
hasznat szolgald tevékenységtol.
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A reformacié koraban a kereskeddk tevékenységét igen kritikusan, gyakran
elitélden értékelték (puritanizmus).

A kereskeddi tevékenység mibenlétével ¢és értékelésével mélyrehatdan
foglalkozott Smith is. Nemzetek gazdasaga ... II. kotetének 5. fejezetében a
produktiv tokebefektetés négy kiilonbozé modjat taglalja: 1. nyersanyagok
kitermelése, 2. nyersanyagok feldolgozasa, 3. a nyersanyagok ¢és feldolgozott
termékek szallitdsa azokrol a helyekrdl, ahol foloslegben vannak, azokra a
helyekre, ahol sziikség van rajuk, 4. a nagy arutételek felosztasa kis tételekre
a keresletnek megfeleléen. A 3. és a 4. lehetéség végsd soron a
nagykereskedelmi, illetve a kiskereskedelmi tevékenység leirdsa. Smith
hangsulyozottan elismeri a keresked6k hasznossagat, és a kereskedelmi
tevékenységet jellemezve tulajdonképpen mindazt elmondja, amit a mai
szakirodalom klasszikus kereskeddi funkciokeént tart szamon.

Smith-szel egybehangzo Iényegében az utopista Fourier kozvetitd
keresked6rdl alkotott véleménye: “Aki szaz borjut, vagy birkat vésérol,
hasznos kozvetitd kereskedd szaz paraszt szamara, akik kiilonben egész
munkanapokat vesztegetnének arra, hogy ezeket a vasarba vigyék eladni...”.
E pozitiv megallapitasa azonban elhalvanyul a kereskeddk tevékenységérol
alkotott elitéld véleménye mellett (“a torvényesség alarcaba bujtatott
szervezett és legitimalt rablogazdalkodas™).

Megkérdezve az embereket, mit jut esziikbe arr6l a szordl, hogy “eladas”,

nagyon sokféle megallapitas sziiletik. Kiilondsen sok kozottiik a negativ

vélemény, amelyek valoszintileg téves koncepciokbdl erednek. Ilyen téves
nézetek:

e “Az eladas teriiletén dolgozni nem jelent valami nagy karriert.” Sokan azt
mondjak, ha mar valaki tehetséges, jO képességei vannak, azt ne éppen
erre a palyara pazarolja.

o “A jo termékek maguktdl elkelnek.” E felfogas szerint, ha mindségi
terméket allitunk eld, akkor az mindig vevore fog talalni. Ez azonban nem
igaz, mert az eladds nemcsak az értékesités folyamatat foglalja magaba.
Sziikség van visszajelzésekre a fogyasztoktol - kiilondsen a
termékeladéassal kapcsolatos informaciok a fontosak -, melyek kozvetlentil
felhasznalhatoak a K+F-nél.

o [étezik valamilyen immoralis érzelem az eladas irdnt. Egyesek
bizalmatlanok azokkal szemben, akik ebbdl a tevékenységbdl élnek meg.
Ennek az erds ellenszenvnek az okai tisztdzatlanok.
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Lathato tehat, hogy a legtobb kritikus megitélés az eladassal szemben ezen
téves nézetekbol fakad. A kérdés még mindig az, hogy hogyan és miért
keriiltek felszinre ilyen téves nézetek és miért €lnek a mai napig is.

Talan azok, akik az eladds imazsat alakitjak erdteljesebben prezentalhatnak
ezt a tevékenységet. Itt az els@ feladat annak felismerése, hogy az ilyen
negativ nézetek kialakuldsanak mindig van valami alapja. Mindig vannak
olyan gatlastalan egyének és tarsasagok, akik készek kihasznalni a gyanttlan
vevok tudatlansagat és hiszékenységét.

Ezek az egyének nem az eladok: jobbik esetben meggondolatlan kereskedok,
rosszabbik esetben csalok. Igy néha elkeriilhetetleniil azt érezziik, hogy
olyasvalamit vasaroltunk, amit igazan nem is akartunk és csak targyai lettiink
egy nagy nyomast gyakorl6 eladasi technikanak.

Az eladas természetesen nem teljesen feddhetetlen tevékenység, de az
elarusitok  allanddéan javithatnak a megitélésen a vevokkel vald
kapcsolatteremtésben. Mindezen téves koncepcidk megfékezésére az
értékesitésnek onmagat kell eladnia ¢és ehhez felsorolunk néhany
hangsulyozandé tényt:

e Az eladasnak, ill. hozza kapcsoldédd tevékenységeknek nincs semmiféle
velesziiletett erkolcstelensége, gatlastalansdga. Az eladas a csere egy
mechanizmusat képviseli és ezen keresztiil a fogyasztok igényeinek ¢és
akaratainak kielégitésére torekszik. Tovabbmenve: a legtobb ember - élete
valamilyen szakaszaban - kapcsolatba keriil ezzel a folyamattal, mégha ez
csupan abbol all, hogy szakértelmét, személyiségét el kell tudni adnia
ahhoz, hogy megszerezzen egy allast.

e Az eladas ma széles skalaju karrierlehetdséget nyujt. Sokan azok koziil,
akik egy ¢letet toltottek el ezen a palyan, kihivasként értékelik.
Emberekkel valo taladlkozast €s egyiittdolgozast jelent, melynek soran
jelentds élettapasztalatok szerezhetok.

e Még a kivald termékek sem kelnek el onmaguktol. A legjobb termék is
észrevétlen marad, ha eldnyeit nem ismertetik meg a fogyasztokkal. Az
eladas tevékenysége egyediilallo abban, hogy az egyes vevok specialis
igényeivel is tud foglalkozni és az eladok széleskorti termékismeretiikkel
abban a kiilonleges helyzetben vannak, hogy feltarjak ezen koriilményeket
¢s minden egyes fogyasztot e szerint szolgalnak ki.
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2. A termeldi szemlélet fejlodése
A marketing elmélet fejlédése szerint (1.1. sz. abra) a termelés és
termékorientaciot kovette az értékesités orientacid, mely fokozatosan atadta

helyét a marketing orientacionak.

Marketing-elmélet fejlédése

Marketing S
. orientacié
elmélet
1930 disztribtcio
Klasszikus

értékesités-elmélet
termelés

1960 eladas

Modern
-+« marketing-elméleti

megkozelités ;
vevs

1990 verseny

L Postmodern
marketing-elméleti
megkozelitések

Altalanos vallalatgazdasagtan

Marketing fejl6dési szakaszok

+ kérnyezet

. Meffert 1995. alapjé
Marketing menedzsment ere aapien

Forrés: Piskéti (2000)

1.1.sz. abra
A szemléletet fejlodését a kovetkezd folyamattal szokas leirni:
a) Termék orientdcio

Ez az orientdcio termékeket, szolgéltatasokat eldallitani kivand cégek
erOfeszitéseinek fokuszaban fogalmazddott meg ¢és irddott le. A
menedzsment célja: magas termelési hatékonysag elérése. Az olyan
tevékenységek mint az eladas, finanszirozas, stb. masodlagosak voltak a cég
6 tevékenységével, a gyartassal szemben. Az alapvetd elgondolas a vevokkel
szemben az volt, hogy a terméket mindenképp megveszik, ha eléggé nagy
mennyiség, elég alacsony aron keriil piacra.

A legismertebb példa erre a filozofiara: Henry Ford T modell gyara. Az otlete
a kovetkezd volt: ha a tomegtermelés technikdjat felhasznalva, nagy
mennyiségben tudna gyartani standard igényeket kielégito jarmivet, akkor ki
tudnd elégiteni a relative olcsd arufuvarozoi keresletet. Abban az idében
(1920. USA) Ford jol gondolkozott. Mivel létezett ez a kereslet, a terméke

11
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sikeres lett. A termékorientacidot a gazdasagi adottsagoknak megfelelden
alakitottak ki, ahol a potencialis kereslet meghaladta a kindlatot, ahogyan ez
az 1920-as éveket megeldzden a tomegtermelési technikdk széleskori
elterjedése elott is tapasztalhato volt.

Az 1dok azonban valtoznak ¢és ez a filozofia a jelenlegi gazdasagi
kortilmények kozott mar nem helytallo, hiszen ma a potencidlis kinalat
altalaban meghaladja a keresletet.

b) Ertékesités orientacio

Az 1920-30-as években (kiillonosen az USA-ban ¢és Nyugat-Europaban) a
tomegtermelési technikdk nagymértékii elterjedése miatt, melyet novekvod
verseny is kisért, sok cég folyamodott valamilyen értékesitési orientacid
alkalmazasahoz.

Az értékesités orientalt cég erdfeszitéseinek kozéppontjaban az értékesitési
tevékenység all. A {6 kérdés itt nem az, hogy hogyan gyartsunk, hanem a mar
eldallitott termék eladasat hogyan lehet biztositani. Egy eladasra orientalt
izleti tevékenység vevOk felé iranyulo, alapvetd filozofiaja: ha sorsukra
hagyjuk a vevdket, akkor lassan és vonakodva fognak vasarolni. Minden
vevod, aki meg szeretne vasarolni egy terméket, vagy szolgaltatast, a
potencialis kinalat széles korével fog taldlkozni. Ez a helyzet tovabb
¢lez0dik, ha kindlati oldalra tovabbi kapacitastobblet keriil. Ennek
kényszeritd hatdsdra szamos vasarlast kényszeritd, tisztességtelen eladasi
technika is kialakult, melyek az eladasi tevékenységrdl kialakult képet
rontottak.

¢) Marketing orientdcio

Az még tisztazatlan, mikor meriilt fel a marketing, vagy fogyaszto orientacio
Otlete, bar a fogyasztd kozponti fontossaga a kereskedelem hosszl torténelme
alatt nyilvanvalova valt.

A marketing koncepcié - mely amerikai eredetli - részben a kordbban
megfogalmazott termelési és értékesitési orientaciokkal vald elégedetlenség
eredményeként, részben egy valtozd kdrnyezet, részben pedig alapvetd tizleti
felfogasok valtozasanak eredményeként alakult ki.

A marketing koncepcidja szerint a sikeres €s profitald iizlet kulcsa a vevok

igényeivel és akarataival valdo azonosulds és termékek és szolgaltatasok
gyartasa, melyek kiszolgaljak ezeket az igényeket. A marketing koncepciod

12
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egy mas irdnyu fejlodést diktal a cég gondolkodasaban, gyakorlatdban, tizleti
tevékenységében, mint a termelési, vagy értékesitési orientacio. A hangsuly a
vevok igényeire, akarataira helyezddik at. Ezen felfogas szerint miikodo cég
és pl. egy értékesitési orientdcio szerint mikodo cég kozotti kiilonbséget
mutatja az 1.2. sz. abra.

Ertékesités orientacio:
Gyartas —— Ertékesitéts —— Fogyasztok
+ |
Hangsuly azeladék ————— -
igényein
Piac orientacio

Fogyasztok Gyartas —» Ertékesités
igényei ‘

Hangsialya ~ -
fogyasztok igényein

1.2. abra

A cégeknek rd kellett jonnilik, hogy lényeges ezen két megkozelités
megkiilonbozetése a jelenlegi gazdasagi kornyezetben. A fogyasztok sokkal
tanultabbak és kifinomultabbak, mint régebben. A realjovedelmek egyre
novekedtek az elmult években, a ma fogyasztdjanak tekintélyes jovedelme
van, melyet a termékek és szolgaltatdsok eltérdé volumenndvekedése kozott
tud allokalni. A siker elérésének fontos momentuma, hogy az iizleti tervezés
sordn a fogyaszto €s igényei nagyon frekventalt helyet foglaljanak el.

3. A kereskedelmi tevékenység értelmezése
Kereskedelmen azt a marketing tevékenységet értjiik, amelyet a
termeld/szolgaltato és kereskedd vallalatok haszonszerzési céllal valdsitanak

meg, hogy termékeket, szolgaltatasokat és készleteiket a fizetOképes
kereslettel rendelkezokhdz eljuttassak.
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A kereskedelmi tevékenységet egymassal szoros kapcsolatban 1évo
szervezetek valositjdk meg azaltal, hogy aktiv szerepet vallalnak abban a
folyamatban, amely sordn a termékek eljutnak a termel6tél a végsd
fogyasztohoz, felhasznalohoz.

A kereskedelmi folyamatban résztvevok szama részben az aru természetétol, a
gazdasagi fejlettség fokatol, a szocio-kulturdlis jellegtél és a nemzetkozi
gazdasagi kapcsolatok intenzitasatol fiigg.

A kereskedelmi folyamatot ujabban szokas “értéklanc” kifejezéssel illetni,
abbol a megfontolasbol, hogy “érték az a pénzmennyiség, amelyet a vasarlok
hajlandok fizetni azért az aruért, amelyet a vallalat nyajt szamukra... Ertéket
létrehozni a vasarlok szamara Ggy, hogy a kozben fellépd koltségek
megtériilnek - ez barmely altalanos stratégia célkitiizése.”

A kereskedelmi tevékenységet a marketing-mix disztribtcids alrendszerében
valositjuk meg. A disztribtcid két részbdl tevodik dssze: a kereslettdmasztast,
akviziciot megvalositd értékesitési csatornabdl és a keresett termék jelenlétét
biztosito fizikai elosztasbol. (1.3. sz. abra)

A kereskedelmi, s azon beliil az értékesitési tevékenységet megvalositd
disztribucios alrendszer altal ellatott funkciok sokrétiiek.

Az 1.1. sz. tabldzatban harom forrds szerint mutatjuk be a disztribucios
funkciokat
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1. fejezet: A kereskedelem helye és szerepe az értékteremtésben

A disztribucids rendszer

4{ DISZTRIBUCIOS RENDSZER }7

Kereslettamasztas
Akvizicié

A keresett termékek
jelenlétének biztositasa

'

|

ERTEKESITESI
CSATORNA b

\

FIZIKAI ELOSZTAS

ot

[

N

. Atermel6 és értékesitd
szervezete

. Arukézvetitsk

. Viszonteladok

. Fogyaszto, felhasznalo
ésbeszerzési szervezete

AWN

Termel6vallalat
Szallitmanyozok
Fuvarozék
Raktarhazak
Viszonteladdk raktarai
és Ulzletei

oW =

H

tulajdonjog

kockazat
informacioaramlas-------
aruellenérték
tovabbitasa

!
!

Bevételre hato tevékenység

N

furvarozas
raktarozas
zlethelyiség
kialakitasa

1.3. abra

CEL

RESZTVEVOK

AFO
FELADATOK

Koltségekre hato tevékenység

1. sz. tablazat

Disztribucios funkciok felsorolasa

1. Philip Kotler 2. Bauer-Beracs|, oo 1o
(Heskett nyoman)

o El6re iranyuld folya-| e Tranzakcids funkciok |e A fdldrajzi tavolsagok
matok 1.eladds, személyes thidalasa (szallités).
1.fizikai birtoklas v. eladas

elosztas 2.vésarlas
2.tulajdonlas 3.kockazatvallalas
3.promocié

o Mindkét iranyba | e Logisztikai funkcidk o A termelés és a
mozg6 folyamatok 1.0sszeszerelés, cso- fogyasztas kézotti
1.informacié magolas, id6kilénbség
2.kockazatvallalas adjusztalas athidalasa
3.finanszirozas 2.készletgazdalkodas (raktarozas).

(pénziigyi funkcid) 3.valaszték kialakitasa
4 targyalas 4,sz4llitas
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o Hatrafelé iranyulé | e Aruforgalmat elésegits | e Az optimalis termelési
folyamatok funkciok sorozatnagysag és a
1.rendelés 1.pénzlgyi kondiciok fogyasztd kis
2.fizetés 2.eladas utani szolg. mennyiségre

3.inforacié vonatkozd igényei
4.koordinacié kozotti  fesziltségek

athidalasa (nagykeres-
kedelem funkcidja).

o Az aruvalaszték
képzés.

e A kommunikacios és
informaciés szakadék
athidalasa.

e Finanszirozas és
hitelfunkcio.

o Promécié
(kommunikacio,
reklam).

o Manipulacios funkcid.

o Termelésbefolyasolas.

e Transzformacios
tevékenység.

A disztribtcids funkciokat és folyamatokat a Toéth Tamés szerkesztette:
Villalat és kiilsé piac cimli kdnyv alapjan az alabbiak szerint értelmezziik
(1.4. sz. abra).
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1. fejezet: A kereskedelem helye és szerepe az értékteremtésben

Az értékesitési csatornarendszer folyamatai

[

‘ termeld / export6r }

A A A A
fuvarozok bankok
{ nagykereskedd }
kiskereskedd }
’ fogyaszté ‘

fizikai elosztas
arukockazatok
eladasdsztonzés

- tulajdonjog

b

finanszirozas

rendelés
pénz

a0 informécio
alku

=a
]
o

1.2 A kereskedelem helye az értéklanc folyamatban

1. Az ertéklanc

Az értéklanc-elemzés a vallalatot stratégiailag fontos tevékenységei szerint
bontja le, azzal a céllal, hogy jobban megérthessiik a koltségek képzddésének
folyamatat. Ugyan a mai kozgazdasdgtan mindennapos eszkoztarahoz
tartozik, de elsd korrekt kifejtése Michael Porter nevéhez kotddik.

Napjainkra, az informaciorendszerek beépiilésével az iizleti folyamatokba,
jelentds strukturdlis valtozasok zajlanak le, s ezek komolyan befolyasoljak a
klasszikus értéklanc felfogast.
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A modern gazdasag kiindulopontja a fogyasztoi igény. Ahhoz pedig, hogy ki
lehessen elégiteni a fogyasztoi igényeket, a vallalatoknak olyan termékeket
(javakat, illetve szolgaltatasokat) kell eldallitaniuk, melyek értéket
képviselnek a fogyasztok szemében. De hogyan jon létre ez az érték?

Erre a kérdésre a hagyomanyos valasz: az értéklanc mentén.

Es hogy mi is az értéklanc? Erre Porter modellje ad legmegfeleldbb
magyarazatot. A kovetkezokben a porteri értéklanc és az ennek mentén
végbemené értékteremtd folyamatokat mutatjuk be. Mi is az érték? Ime
néhany meghatérozas:

Philip Kotler szerint az érték a fogyaszt6 becslése a termék altalanos
sziikségletkielégitd képességérol. Chikan Attila azt mondja, hogy a
fogyasztoi érték a fogyasztd szubjektiv véleménye arrdl, hogy a termék
milyen mértékben felel meg varakozasainak. Dobdk Miklés a
kovetkezOképpen probalja az értéket meghatdrozni: ,, A vevok nem
egyszeriien a termékeket vagy a szolgaltatdsokat veszik meg, hanem —
kozvetve — azt a folyamatot, amely az 0 szamukra eldallitja az adott
terméket, illetve szolgaltatast.” Azt az értéket, amit az arban el is ismer.

Az értékteremtés bemutatdsanak egyik legjobb eszkoze Porter értéklanc
modellje.

A Porter-féle értéklinc-koncepcié (“value chain concept”)

A vallalat infrastruktorija

\ Emberi eréforras-gazdalkodas

Technologiafejlesztés

Tamogato
tevékenységek

Elsodleges tevékenységek

1.5.abra: A Porter-féle értéklanc-koncepcio (“value chain concept™)
Az er6forrasok a vallalatban értéket eldallitdé rendszerbe szervezddnek és

értéket hoznak létre a potencidlis fogyasztdo szdmara (vallalati értéklanc). A
stratégiai logikai abra (Porter-modell): &brazolja a wvallalat altalanos
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1. fejezet: A kereskedelem helye és szerepe az értékteremtésben

értékteremtd folyamatat (nem funkciondlis bontasban), és tiikkr6zi, hogy a
vallalat er6forrasait miképpen transzformalja a fogyasztd szadmara értékke.

A Porter-féle vallalati értéklanc-modell hattere:

A vallalat sikerét dontéen az befolyasolja, hogy mennyire hatékonyan képes
mozgositani erdforrdsait termékei, szolgaltatasai értékének ndvelésére, a
fogyasztoi igények kielégitésére. Alkalmazasaval a belsd adottsagok
felmérése a fogyasztod igényeinek figyelembevételével torténik. Felderithetd,
hogy a cég egyes tevékenységei hogyan jarulnak hozza a vevok szamara
fontos értékek eldallitasahoz, és felmérhetd, hogy az érték teremtésének
modja mennyiben €s miben kiilonbozik a versenytarsakétol, emellett pedig
meghatdrozhatok azok a stratégidk, amelyekkel a cég képes lesz
versenytarsainal nagyobb értéket teremteni vevoinek.

Az elsédleges tevékenységek kozvetleniil eredményezik a kibocsatasok
értékének novekedését.

A tamogato tevékenységek az elsddleges tevékenységeket teszik lehetové.
Azok hatékonysagat javitva, kozvetve hozzajarulnak az értékteremtéshez.

2. Az értéket létrehozo tevékenységek két tipusdt kiilonboztetjiik meg.

Elsédleges tevékenységek:

e beszerzési logisztika
termelés
értékesitési logisztika
marketing és értékesités
szolgaltatas

A kiegészitd tevékenységek:
e beszerzés
e technologiafejlesztés
e emberi er6forras-menedzsment
e vallalati infrastruktura

a) Elsodleges tevékenységek
o Az ellatasi (beszerzési) logisztika

Az ellatasi logisztika a beszerzéssel szorosan egylittmiikodve azért felel,
hogy az alapfolyamatok miikddéséhez sziikséges kiilsé forrdsokbol eredd
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alap-, segéd- és lizemanyagok, alkatrészek, részegységek, aruk rendelkezésre
alljanak.

A véllalatndl az ellatds nagyobbrészt a beszerzés funkcidhoz rendelt feladat,
mivel az aruszallitas (kiilsé ¢és belsd szallitds) €és informacidszolgaltatas
feladatait ez a részleg végzi, viszont a készletezés és raktarozas (tarolas)
elkiiloniilt funkcid.

e A termelés
A termelés nem mas, mint a rendelkezésre allo erdforrasok egy részének
felhasznaldsa arra a célra, hogy mas er6forrdsokon tartdés valtozasokat
végrehajtd 0j javakat hozzunk létre. A termelés 1ényege tehat: fizikailag is
megfoghat6 1) javak eldallitasa.

o Ertékesitési (kimend) logisztika

Azért felelds, hogy a vallalatnal eldallitott termékek kelld iddben, megfeleld
idépontban, megfeleld6 mennyiségben ¢és mindségben a fogyasztok
rendelkezésére alljanak. Az a feladata, hogy megtervezze, irdnyitsa ¢és
ellendrizze az aruaramldst és a hozzatartozd informaciddramlast a
készaruraktarakbol a fogyasztokig.

A kiszolgalas az ar és mindség mellett a harmadik legfontosabb szempont a
vevok értékelése szempontjabol, ezért a disztriblicio fontos szerepet jatszik a
vallalati teljesitményben.

e Marketing és értékesités
A marketing fontos része a vallalati stratégianak, mely kovetkezetesen
alkalmazza a marketing mix elemeit. A mix értékesitési elemének
alkalmazasa azonban — a termeld, szolgaltatd vallalatok mellett - gyakorta a
kozvetitdkre harul.

e Szolgaltatasok
Szolgaltatdsok alatt az eladott termékek értékesités utan nyujtott
szolgaltatasait értjiik, mint példaul a betanitds, tartalékalkatrész-ellatas,
karbantartds, javitds, garancia, panaszkezelés stb. Ezek a szolgaltatdsok
novelik a fogyasztoi elégedettséget, ugyanakkor fontos részei a kompetitiv
elényoknek.

b) Tamogato tevékenységek:

e Beszerzés
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A klasszikus definicié szerint (Baily-Farmer) a beszerzés célja megfeleld
mindségli és mennyiségli anyag beszerzése megfelelé idoben, elfogadhatod
aron, megfeleld forrasbol.

e Technologiafejlesztés
A folyamatos fejlesztés néven ismert mozgalom szerint nincs olyan termelési
folyamat, nincs olyan mindségi szinvonal, amelyen ne lehetne javitani,
fejleszteni. Ez a funkcio magéba foglalja a kutatast és fejlesztést (K+F) is. Az
uj termékek kifejlesztése, az innovacié a vallalati megujulas forrasai. Mivel a
versenyeldny forrasok mindegyikére jelentds hatassal vannak, ezért a piaci
siker elérésének fontos tényezoi.

e Emberi eréforras-gazdalkodas
Az ember szerepe sosem volt elhanyagolhato az értékteremtd folyamatokban,
mara viszont a kompetitiv eldnyok alapjava kezd valni. Az éllando
valtozasoknak ugyanis a legfejlettebb technologia sem képes megfelelni, hisz
ezek is sorra elavulnak. Egyediil csak az ember képes alkalmazkodni, tanulni.

e A vallalat infrastruktaraja
Ez a tamogatd tevékenység egy gyijtotégely az értékteremtd folyamatokat
fenntartd iranyitasi és adminisztracids tevékenységek szdmadra, ugymint a
szervezeti struktura, mindségmenedzsment, koltséggazdalkodas,
teljesitménymérés, kontrolling, szervezeti kultira stb.

e Az arrés (haszonkulcs, profit)
A véllalat értéklanca altal elért teljesitmény fokmérdje az arrés (az a tobblet,
amit a fogyaszt6 hajlandé megfizetni a termék eldallitasi koltségein feliil). Ez
mutatja meg, hogy mennyire mukodik jol a vallalati ,,gépezet”, milyen
eredményesen lattak el feladatukat az eldzéekben vazolt funkcidk, illetve
mennyire volt jol koordinalt a koztiik 1évo kapcsolat.

Ugyanis egy cég sikeressége nemcsak azon mulik, hogy egyes részlegei
milyen jol latjak el feladataikat, hanem azon is, hogy az egyes osztalyok
tevékenysége milyen jol koordinalt.

A vallalat csak akkor tud fogyasztoi igényeket kielégité termékeket
eléallitani, ha tevékenysége soran a fogyasztok szamara értéket hoz létre. A
kovetkezd abra pedig, ezt kiemelendd, azt kivanja szemléltetni, hogy a
kiilonbozd tevékenységek hogyan hoznak létre a fogyasztok szdmara olyan
hasznossagot (értéket), melyet hajlandok megvasarolni:
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A T ¢
Nyereség

Marketingkoltségek | Atermek tulajdonosi i
- i hasznossagot kap H
D BT T T -
= > Logisztikai kéltségek : A termék lclp— €5 hely- !
= e H hasznossagot kap 1
= = femm e ——————— -
—_ R p s o s I : i
g G}’ﬂl’[n.‘jl kolts'egek | A termék forma- !
: hasznossdgot kap d

1
4 U i

1.6. abra:A koltségek rétegzédése az arbevételben
forras:Szegedi-Prezenszki: Logisztikamenedzsment.
Kossuth Kiad6, Bp., 2003.

A termék-eldallitashoz kotédd tevékenységek és koltségek révén valik
lehetévé olyan termékek eldallitasa, melyek képesek a fogyasztoi igények
kielégitésére.

1.3 A kereskedelem jelentosége és funkcioi

1. A kereskedelem fogalma:

A kereskedelem kettés jelentésti fogalom: E szoéval jeldljiik azt a
tevékenységet, melynek soran a kiilonb6z6 aruk eljutnak az eldallitoktol a
felhaszndlokig. Funkcionalis értelemben tehat a kereskedelem az aruk,
szolgaltatasok rendszeres adasvétele.

A kereskedelem ugyanakkor azon vallalkozasok Osszességét is jelenti,
melyek f0 feladata az aruk, szolgéltatdsok adasvétele. A kereskedelem igy
tehat egyuttal azt a nemzetgazdasagi dgazatot is jeloli, melyben az azt alkotd
gazdasagi szervezetek az aruk adasvételét lebonyolitjak.

2. A kereskedelem mint tevékenység:

A kereskedelem feladata az aruk adasvétele, mas széval az aruforgalmi
folyamat lebonyolitasa.

A kereskedelem a kiilonboz6 termeldktol beszerzi az arukat a sziikséges
vélasztékban. Ezutan tarolja, készletezi a beszerzett arukat, majd értékesiti a
felhasznaloknak. Az aruforgalom részfolyamatai: a beszerzés, a készletezés
és az értékesités.
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A kereskedelmi vallalkozasok sokféle arut szereznek be a termeloktol, mint
eladoktol. Az aruk lehetnek fogyasztasi cikkek, pl. élelmiszerek, ruhazat
cikkek, vegyes iparcikkek, melyekkel kozvetleniil elégithetjik ki
sziikségleteinket, de lehetnek termeldeszkozok is, pl. gépek, alapanyagok,
alkatrészek stb.

A kereskedelem vevdi a haztartasok, gazdalkodo szervezetek, kiilonbozd
intézmények, pl. iskolak, korhazak.

3. A kereskedelem a nemzetgazdasag egyik dga.

A kereskedelem sokrétli szerepet jatszik életiinkben. Az 4arutermelés
fejlodésével sziikségleteinknek csak minimalis részét elégitjiik ki sajat
termeléssel, a sziikséges javak dontd hanyadat megvasaroljuk. Az aruk zomét
pedig nem a termeldktdl szerezziik be, hanem a kereskedelemben.

Egy-egy orszag fejlettségérol, termelésének szinvonalardl a kereskedelemben
kaphato aruk alapjan alkothatunk véleményt. Minél magasabb egy orszag
termelésének szinvonala, anndl szélesebb valasztékl, jobb mindségli arukat
kaphatunk az iizletekben. Az importcikkek valasztékat is a hazai termelés
szinvonala hatarozza meg, mivel a kiilfoldi termékek behozatalat a hazai aruk
kivitele teszi lehetoveé.

A boltok, aruhazak, bevasarlokozpontok kirakatai, az épiiletek homlokzata, a
szines reklamok egyarant meghatdrozzak a telepiilések arculatat. A nagyobb
telepiilések centrumai altalaban kereskedelmi kdzpontok is.

A kereskedelmi reklamok nemcsak a varosok, falvak arculatat alakitjak,
hanem az emberek életmodjat is befolyasoljak. Korszerti taplalkozasra, uj,
korszerii termékek megvasarlasara 0sztondznek, emellett izlésfejlesztd
szerepiik sem elhanyagolando.

A kereskedelemben dolgozik a foglalkoztatottak 13 %-a, kozel 500 ezer
ember, s napjaink vallalkozasainak dontd része is ezen dgazatban miikodik.

Mindazok a vallalkozasok ehhez a nemzetgazdasadgi aghoz tartoznak,
amelyeknek feladata az aruforgalom lebonyolitasa.

Gyakori, hogy egy-egy gazdialkodd szervezet -egyidejiileg tobbféle
tevékenységgel is foglalkozik, hiszen igy lehetdség van arra, hogy az egyik
tevékenység esetleges veszteségét a masik tevékenység nyeresége
kompenzalja. Amennyiben egy vallalkozas tobbféle - pl. termeld ¢és
kereskedelmi - tevékenységgel is foglalkozik, azt a tevékenységet tekintjiik a
6 tevékenységének, melybdl a legmagasabb aranya arbevétele szarmazik.
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A kereskedelemhez, mint nemzetgazdasagi aghoz tartoznak a tisztan
kereskedelmi profila vallalkozdsok, valamint azon vegyes tevékenységii
véllalkozasok, melyek arbevételének dontd héanyada az aruforgalmi
tevékenységbdl szarmazik.

Az aruk forgalmazasa lebonyolithatdo az orszaghataron belil, ezt a
tevékenységet nevezziik belkereskedelemnek.
A belkereskedelmi tevékenységet végzo vallalkozasok feladata:

e az aruk beszerzése hazai termeloktol,

e a beszerzett aruk értékesitése a fogyasztoi igényeknek megfeleld helyen,
id6ében ¢és valasztékban.

Az orszagok kozotti aruforgalom lebonyolitdsat nemzetkozi kereskedelemnek
nevezziik. A kiilkereskedelemmel foglalkozé vallalkozasok feladata:

e mas orszagokbol kiillonbozd aruféleségek behozatala, amit importnak
neveziink,
e hazai termékek kiilf6ldon torténd értékesitése, amit exportnak neveziink.

Egy-egy kereskedelmi vallalkozas természetesen egyarant folytathat kiil,- és
belkereskedelmi tevékenységet. A kereskedelmet, mint nemzetgazdasagi agat
mas szempontbol is feloszthatjuk. A tevékenység jellegzetességei alapjan a
kereskedelem harom agazatra bonthatd. Ezek:

e akozuti gépjarmi- és motorkerékpar-kereskedelem,

e anagykereskedelem,

e a kiskereskedelem.

4. A kereskedelmi vallalkozasok alaptevékenysége: az druforgalom
lebonyolitasa.

Kiemelt célkitizésiik - mint minden vallalkozasnak - hogy tevékenységiik
eredményes, nyereséges legyen. Az eredményes gazdalkodas lehetdséget ad a
vallalkozas bovitésére, a tulajdonosok jovedelmének novelésére. Valamely
vallalkozas eredménye akkor fokozhatd, ha a lehetd legnagyobb bevételt
(hozamot) tudja elérni, a bevétel eléréséhez sziikséges lehetd legkisebb
koltség mellett. Tevékenységiik valamennyi folyamatat ezért ugy kell
megszervezni, hogy az adott koriilmények kozott a lehetd legnagyobb
eredményt hozza.
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Az aruforgalom az 4ruk adasvételének folyamata, mely az alabbi
részfolyamatokra bonthato6:

e beszerzés,

o készletezés,

o ¢rtékesités.

Valamennyi részfolyamat magéba foglal tervezési, elemzési, dontési
teendoket, valamint konkrét lebonyolitdsi, szervezési feladatokat. A
kereskedelmi vallalkozas méretétdl, szervezetétdl fiiggden ezek a feladatok
héarulhatnak csupan egy személyre (pl. kereskedelmi kisvallalkozés esetén a
tulajdonosra), de sok esetben a kiilonb6z0 vezetési és végrehajtasi szintek
kozott megoszthatok.

A kereskedelmi vallalkozdsok aruforgalmi tevékenységének része a
beszerzett aruk értékesitésig torténd készletezése. Megfeleld készlettartés
mellett a kereskedelmi vallalkozas folyamatos kinalatot tud biztositani
beszerzési nehézségek, vagy a forgalom iddszakos ingadozasa esetén is.

A készletezés a kereskedelmi vallalkozéas szamara kettds feladatot jelent: a
véarhato forgalom zavartalan lebonyolitasdhoz sziikséges készlet biztositasat,
valamint az aruk szakszer(i tarolasat.

A készletezés megszervezésekor, lebonyolitasakor is az eredményes

gazdalkodas kovetelményét kell szem el6tt tartani.

A lehetd legnagyobb eredmény eléréséhez akkor tudunk hozzajarulni a

készletezési tevékenységgel, ha

e a készletek nagysagat és Osszetételét ugy alakitjuk ki, hogy az a lehetd
legnagyobb bevétel elérését biztositsa a készlettartas koltségeinek
minimalizalasa mellett,

e folyamatosan figyelemmel kisérjiik a készletek alakulasat, s ehhez
hatékony készlet-nyilvantartasi rendszer all a rendelkezésiinkre,

e gcondosan szervezzik meg ¢és végezzikk el a készletezés technikai
lebonyolitasat (a tarolast, arumozgatast).

Az aruforgalmi folyamat végsd szakasza, s egyben a kereskedelmi munka
célja az aruk értékesitése. Az aruforgalmi folyamatnak az eladast megel6zo
szakaszai - a beszerzés és a készletezés - is az értékesitést szolgaljak.

Az értékesitési folyamat — a beszerzéshez és készletezéshez hasonléan —
magaba foglal tervezési, elemzési, dontési teenddket, valamint konkrét
lebonyolitasi, szervezési feladatokat.
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2. FEJEZET
A KERESKEDELEM,K(")RNYEZETENEK
VIZSGALATA

Ebben a fejezetben a kereskedelem kornyezeti feltételei koziil a szervezeti és
az emberi tényezore helyezziik a hangsulyt. Vizsgaljuk a kereskedelem hazai
formait, a vele szemben tdmasztott igényeket, kovetelményeket, az eladok
jellemz6 tulajdonsagait.

2.1 A kereskedelem szervezete. A bolti és a bolt nélkiili
kereskedelem jellemzoi

A kereskedelem szervezetéhez azok a vallalkozasok tartoznak, amelyeknek
{6 tevékenysége az aruforgalom lebonyolitésa.

Minden gazdasagi vallalkozas tartds sikereket szeretne elérni. Ennek
érdekében fejlodésiik sordn gazdagitjak tevékenységiik korét is. Igy
biztositjdk, ha valamelyik részegységiikk bevétele csokken, vagy
veszteségessé valik, akkor egy masik részleg jo eredménye révén életképes
maradjon a vallalkozds. Azt a tevékenységet tekintjiik a vallalkozas f6
tevékenységének, amelyik a legnagyobb bevételt biztositja.

A vallalatoknal folyo tevékenység jellegzetességei alapjan a kereskedelem
nemzetgazdasagi 4g harom agazatra bonthato:

o kozuti gépjarmii és motorkerékpar kereskedelem
e nagykereskedelem
o kiskereskedelem

A 2008 januar 1-jét6] érvényes TEAOR 08 szerint a kereskedelmi
tevékenységek osztalyozasa a kovetkezo:

45 Gépjarmii, motorkerékpar kereskedelme, javitisa
451 Gépjarmii-kereskedelem

452 Gépjarmiijavitas, -karbantartas

453 Gépjarmialkatrész-kereskedelem

454 Motorkerékpar, -alkatrész kereskedelme, javitasa
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46 Nagykereskedelem (kivéve: jarmii, motorkerékpar)

461 Ugynoki nagykereskedelem

462 Mezb6gazdasagi nyersanyag, él6allat nagykereskedelme

463 Elelmiszer, ital, dohanyaru nagykereskedelme

464 Haztartasi cikk nagykereskedelme

465 Informéacidtechnoldgiai, hiradas-technikai termék nagykereskedelme
466 Egyéb gép, berendezés, tartozék nagykereskedelme

467 Egyéb szakosodott nagykereskedelem

469 Vegyes termékkorii nagykereskedelem

47 Kiskereskedelem (kivéve: gépjarmii, motorkerékpdr)

471 Nem szakosodott bolti vegyes kiskereskedelem

472 Elelmiszer-, ital-, dohanyaru kiskereskedelme

473 Gépjarmiilizemanyag-kiskereskedelem

474 Informacios, hiradas-technikai termék kiskereskedelme

475 Egyéb haztartasi cikk kiskereskedelme

476 Kulturalis, szabadidos cikk bolti kiskereskedelme

477 Egyéb m.n.s. aru kiskereskedelme

478 Piaci kiskereskedelem

479 Nem bolti, piaci kiskereskedelem (Csomagkiildd, internetes, egyéb).

1. Kiskereskedelem

A kiskereskedelmi munka: fogyasztdsi cikkek ¢és kis értékli termelési
eszk0zok értékesitése a lakossagnak — elsdsorban személyi sziikségletek
kielégitése céljabol.

A TEAOR szerint ebbe az dgazatba tartozik:

e az Uj ¢s hasznalt személyi ¢és haztartasi cikk (atalakitas nélkiili)
értékesitése aruhdzban, boltban, pavilonban, csomagkiildd szolgalaton
keresztiil, hazalo és utcai arus altal a fogyasztok széles korében személyi
vagy héztartasi hasznalatra,

e a személyi ¢és haztartasi cikk javitdsa, be- vagy felszerelése fliggetlentil
attol, hogy ez a kiskereskedelmi értékesitéssel egylitt vagy attol
fiiggetlentil torténik,

e abizomanyosi, ligynoki kiskereskedelem.

Magyarorszagon elterjedt gyakorlat, hogy vallalkozasok, vallalatok is
vasarolnak kiskereskedelmi egységekben iroszereket, nyomtatvanyokat, kis
értekli  eszkozoket. Célszerli azonban a termel6tdl, nagykereskeddtol
vasarolniuk, mert olcsobban jutnak a sziikséges arukhoz.
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A kiskereskedelmi forgalom f6ként boltokban bonyolodik le. Kiilf6ldon mar
régebben elterjedt, nalunk is teret hodit a bolt nélkiili kiskereskedelem.

A bolti kiskereskedelem egységei lehetnek oOnalloak, de tartozhatnak
kiskereskedelmi szervezetekhez, bolthalézatokhoz, lizletlancokhoz is. A mai
kereskedelmi tagozodas egyre inkabb mutatja a lancba, halozatba tomoriilt
kiskereskedelmi  egységek  sikerét, illetve a  bevasarlokozpontok
1étjogosultsagat.

a. A kiskereskedelem halozati egységei:

boltok

aruhdzak

ABC éruhazak, szuper-¢és hipermarketek
diszkontaruhédzak

bemutatotermek

bevasarlokozpontok.

boltok:

A boltok a legrégebben ismert elarusitohelyek. Torténetiik a kozépkorra
nyulik vissza. A kézépkori kereskedok ugyanis a boltives hazaik foldszintjén
alakitottak ki az lizlethelyiségeket €s a raktarakat. Innen ered a bolt elnevezés
is.

A boltok viszonylag kis alapteriileti egységek. Egy elarusitotérrel és kisebb
raktéarral rendelkeznek. A bolti értékesités kedvez az eladd €s a vevd kozotti
személyes kapcsolat kialakuldsanak, igy gyakori egy-egy boltban a
torzsvasarloi kor kialakulasa.

Legelterjedtebbek a néhany daruféleséget mély valasztékban arusitd
szakboltok, de népszeriiek a leggyakrabban keresett cikkek gyors beszerzését
lehetové tevd ¢€lelmiszerboltok is. A boltokban altaldban hagyomanyos
értékesitési modot alkalmaznak, de megfeleld alapteriilet esetén Onkiszolgald
formaban is szervezhetd az értékesités.

Az aruhazak - ABC > 400 m2, szupermarket < 4 000 m2, hipermarket < 20
000 m2:

Az aruhdzak nagy alapteriiletli, nagy forgalmat lebonyolit6 kereskedelmi
egységek. Legfobb jellemz6jik, hogy a kiilonb6z0 arucsoportok
forgalmazasat viszonylag 6nallo osztalyok végzik. Az osztalyok munkajat
osztalyvezetok iranyitjak. Az altalanos aruhazakban tobb &arucsoportot
forgalmaznak. A szakaruhdzak egy darufécsoportbol kindlnak mély
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valasztékot, s az adott arufdcsoporton beliil egy-egy arucsoport forgalmazasat
itt is 6nallo osztalyok végzik.

Az aruhdzak a varosok jellegzetes kereskedelmi egységei, melyeket
hagyomanyosan a  varoskézpontokba  telepitenek. Napjainkban
megfigyelhetd, hogy egyre tobb nagy alapteriiletii szakaruhazat 1étesitenek a
varosok kiilteriiletein. Ezek egy-egy arucsoportot nagy tomegben, széles
valasztékban kinalnak.

ABC aruhazak, szupermarketek:

ABC-aruhazak nagy alapteriiletli, de egy elarusitotérrel rendelkezé halozati
egységek. Legfontosabb jellemzdjiik, hogy a napi cikkek (élelmiszerek,
héaztartasi vegyi aruk, aprobb iparcikkek) széles valasztékat kindljak. Az aruk
donto részét onkiszolgalé mdodon értékesitik. Tobb dolgozot foglalkoztatnak,
nagy forgalmat bonyolitanak le.

Népszertiségiik annak koszonhetd, hogy az életritmus felgyorsuldsaval az
emberek mindennapi vasarlasaikat egy helyen ¢és gyorsan kivanjak
lebonyolitani. A vasarlok ezen igényéhez alkalmazkodva a kereskedelmi
cégek egy nagyobb alapteriileten, s egyre szélesebb valasztékot kinalnak. A
nagy, tobb ezer négyzetméter alapteriileti ABC-aruhézakat szuper-, illetve
hipermarketeknek nevezik. Ezekben a fogyasztasi cikkek szinte teljes
valaszték megtalalhat6. Az €lelmiszereken kiviil ruhazati cikkeket €s sokféle
egyéb iparcikket is arusitanak.

A diszkontaruhazak:

A diszkontaruhdzak nagy tomegben kindlnak rendszeresen keresett
¢lelmiszereket, haztartdsi cikkeket. ToObbnyire nagy alapteriiletiiek, és
onkiszolgalod értékesitési modot alkalmaznak. Legfobb jellemzdjiik, hogy
egyszerl értékesitési koriilmények kozott, nagy tételekben kinaljak az arukat.

Az egyszerii raktari berendezés, az aruk egységcsomagokban torténd
kihelyezése koltségmegtakaritast eredményez, ezért alacsonyabb aron tudjak
forgalmazni a termékeket, mint a boltok és aruhazak.

A bemutatotermek:

A bemutatdtermek tobbnyire butorok, hiradastechnikai cikkek és haztartasi
gépek értékesitését szolgaljak. A varoskozpontokban 1évo
bemutatotermekben a vasarlok megtekinthetik a teljes valaszték
mintadarabjait. Az eladok szakszeriien bemutatjadk a termékeket. Miutan a
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vevo kivalasztotta a megvasarolni kivant terméket, kiegyenlitette a vételarat,
a kereskedd cég a valasztott termékkel azonos tipust szallit szamara a
raktarbol.

A bemutatotermek a minta utdni értékesitést alkalmazo vallalkozasok
halozati egységei.

Bevasarlokozpont: > 20 000 m2, tobb 6nallé gazdalkodast folytatd céget
gyljt egy helyre. Szoérakoztatd, szabadidd eltolté funkcidja van (mozi,
étterem, stb.), élelmiszer szupermarket résznek is kell lennie (pl. Szinvapark,
Miskolc Plaza, Pélus).

b. A bolt nélkiili kiskereskedelem:
A kiskereskedelem sajatos formaja a bolt nélkiili kiskereskedelem. Fé formai:

az automata kereskedelem,

a csomagkiildd kereskedelem

az igynokok utjan torténd értékesités
az internetes kereskedelem

Az automata kereskedelem:

Automatakbol értékesitik azokat az arukat, amelyekre hirtelen jelentkezik
igény vagy a varatlan impulzus, vagy a szorult helyzet miatt. A hagyomanyos
halozati egységek mellett automatakban is  értékesitenek olyan
aruféleségeket, melyekre a nap barmely szakaban, hirtelen sziiksége lehet a
vasarloknak.

Utazasunk soran sziikségiink lehet buszjegyre, cigarettara, képeslapra, a napi
rohanasban szeretnénk bekapni egy szendvicset, felfrissiteni magunkat egy
uditdvel vagy kavéval.

Mindezért nem kivanunk betérni egy boltba vagy aruhdzba, a vasarlast a
lehetd legrovidebb id6 alatt szeretnénk lebonyolitani. Ezért telepitenek a
kozlekedési  csomdpontokba, idegenforgalmi centrumokba, nagyobb
munkahelyekre automatékat.

Elonytik, hogy a nap 24 o6rajaban, korlatozas nélkiil a vasarlok rendelkezésére
allnak. Hatranyuk viszont, hogy dradga a beszerzésiik és lizemeltetésiik. A
vevoknek, pedig problémat jelenthet, ha éppen nem rendelkeznek a
hasznalathoz sziikséges cimletli pénzérmével.
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A csomagkiildo kereskedelem:

A csomagkiild kereskedelem lényege, hogy a vevd a sziikséges terméket
katalogusbol vagy prospektusbol vélasztja ki. A megrendelést elkiildi a
csomagkiildést lebonyolitd céghez. A kivalasztott drut postai uton utanvéttel,
esetleg futar utjan kiildik el szdmara.

A kereskedelem ezen forméja foleg ott terjedt el, ahol a lakossag egy része
gyéren lakott telepiiléseken, az iizletektdl tavol lakik, s igy lehetdség van a
vasarlasra utazas nélkiil. A kereskedOknek ilyenkor el kell készittetniiik a
kindlatot bemutatd katalégusokat, prospektusokat a lehetd legjobb
mindségben, mivel az élethli bemutatdsnak nagyon nagy szerepe van.

Meg kell szervezni a rendelések feldolgozasat, az aruk el0készitését a postai
uton torténd szallitashoz, valamint az ellenérték begylijtését. Napjainkban
mar a televizioban bemutatott termékekbdl is rendelhetnek a vasarlok (TV
shop), s6t terjedében van az elektronikus kereskedelem, mikor a vevdk a
kereskedelmi vallalkozasok szamitogépes haldzatdhoz csatlakozva adjak le
megrendeléseiket.

Ugynokok utjan torténd értékesités:

Terjedében vannak azon vallalkozasok, melyek termékei nem keriilnek bolti
forgalomba. Az eladni kivant arukat termékbemutatokon, vagy a vevok
lakasan tigynokok mutatjdk be. Ok veszik fel a megrendelést, illetve
értékesitik az arukat. Ezek a vallalkozasok nem koltenek reklamozasra, nem
tartanak fenn koltséges halozati egységeket, s ez lehetévé teszi szamukra a
kedvezd 4aron torténd értékesitést. Elterjedt értékesitési forma, bizonyos
arucikkeknél, bar az eladas sokszor nem sikeres.

Elektronikus — Internetes kereskedelem (E-bolt):

A technikai eszk6zok rohamos fejlodése, €s az Internet hasznalat egyre
szélesebb korben valod elterjedése hozta 1étre ezt az 0j értékesitési format. Az
Interneten kétféle iizleti struktura alakult ki: a hagyomanyosnak nevezhetd
bolt, és a divatosabb bevasarlokozpont. Az Interneten barangold vasarld
otthonrdél, kényelmesen juthat a legkiilonfélébb arucikkekhez, ma mar
szamtalan arucsoport megvasarolhatd elektronikus uton. Az internetes bolt
létrehozasa komoly beruhazast igényel (rendszerprogramok,
hardvereszkozok, serverek, stb), de egyes elemzések szerint kiugrd fejlodés
varhatd a vasarlok szamanak novekedésével, ennél fogva hosszabb tavon
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megtériilld befektetés lehet. Tovabbi eldonyként emlithetjiik, hogy egyes
arucikkek a piaci arnal olcsobban vasarolhatok meg, mivel az arban nem
szerepelnek az iizlet fenntartasanak és miikodtetésének koltségei.

c. Alkalmazott eladasi modok:

hagyomanyos

onkiszolgalo

onkivalasztod

minta utdni (egy kivalasztott minta alapjan, az ellenérték kifizetése utan, a
vevo eredeti csomagolasban raktarbol kapja meg az arut)

csomagkiildé

automata

mozgo arusitas.

2. Nagykereskedelem

A TEAOR szerint ebbe az agazatba tartozik:

Az 0j ¢és hasznalt cikkek (atalakitas nélkiili) viszonteladdsa
kiskereskeddknek, ipari, kereskedelmi, intézményi, vagy szakmai
felhasznaloknak; vagy mas nagykereskeddknek;

vagy aruk beszerzése, illetve aruk értékesitése érdekében kifejtett tigynoki
tevékenység a kovetkezOk részére: nagykereskeddknek, kozvetitd
kereskedOknek, ipari  elosztd  szervezeteknek,  exportdroknek,
importéroknek, szovetkezeti beszerz6 tarsulasoknak, a kereskedelmi vagy
arubrokereknek, a bizomanyosi kereskedOknek és iigynokoknek,
felvasarloknak, a mezdgazdasagi termékek értékesitésével foglalkozo
felvasarloknak és szovetkezeteknek,

a szokdasos, nagykereskedelmi értékesités keretében végzett tevékenység,
pl. aruk nagy tételben torténd felvasarlasa, valogatasa és osztalyozasa,
rakoményok megbontdsa, az aruk kiszerelése, palackozasa (pl.
gyogyszerészeti készitmény), szétosztasa, sajat aru raktarozasa, hiitése, az
aru kiszallitasa és sajat felszerelése.

a. A nagykereskedelem 3 formdja: klasszikus nagykereskedd (a termék
tulajdonjoganak ¢és fizikailag is tulajdonosa), tigynokok ¢és brokerek
(értékesit, de nem az Ové a termék), termeldk értékesitési szervezetei
(kozvetleniil értékesit).
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Korlatozott szolgéltatast nyljt a fizess és vidd (cash and carry) forma: a
nagykereskedd nem szallit és nem nyujt hitelt, tehat tulajdonképpen egy
onkiszolgalo raktarrol van szo.

Tipikus szereplok: polcfeltoltd, tranzitald nagykereskedd, ligyndki vallalatok,
termeldk iligynokei, brokerek (alkuszok), bizomanyosi kereskedd (raktaroz
is), export- és importiigynokségek.

Nagykereskedok altal végzett funkciok:

a) termelOk részére: piaci lefedés, értékesitési kapcsolatok, készlettartas,
rendelésfogadas, piaci informéciok, vevétamogatas.

b) vevok részére: termék rendelkezésre allas, kivant valaszték, tomegaru-
adagolas, hitel és finanszirozas, vevdszolgalat, tandcsadas ¢s miiszaki
segitségnyujtas.

Egymas piacara Iépnek be a nagy- és a kiskereskedOk. A hipermarketek és a
kis diszkontok térnyerése, a fliggetlen kisboltok csokkenése a
nagykereskedoket is stratégiajuk atgondolasara 6sztokéli.

Az 10j belépokkel, illetve a forgalomcsokkenéssel €lez6dd verseny mara
jocskdn  elmosta a hatdrokat a hagyomanyos értelemben  vett
nagykereskedelmi és kiskereskedelmi tevékenység kozott. A kiskereskeddk
bevételének egy jo része a viszonteladok kiszolgalasabol szarmazik, de "sok
kicsi sokra megy" alapon a nagykereskeddk sem vetik meg a kisebb
kosarértekkel jelentkez0 lakossagi vevot. A kilencvenes évek vége oOta
gyakorlatilag toretlen a hipermarketek forgalomnovekedése, de a veliik vald
versenyben a piaci varakozasokon feliil teljesitettek a kozos beszerzési
héalézatba tomoriilt hazai kisboltlancok is. Ezzel parhuzamosan azonban
folyamatosan csokken az 6nalld kis ¢élelmiszeriizletek, vegyeskereskedések
aranya. Az 6ket kiszolgalo nagykereskeddknek - elsdsorban a Cash & Carry-
(fizesd és vidd - C+C-) lancoknak - egyre komolyabban neki kell
gylirkdznitik, ha 1épést akarnak tartani a felfejlddd konkurencidval.

A hazai boltlancok ugyanis szintén célba vették a fliggetleneket: regionalis
elosztokozpontjaik masokat is fogadnak, és bevételiik durvan egyharmada a
két "hivatalos" Cash & Carry-lanc, a Metro és az Interfruct bevételének. Ami
viszont a hazai lancokat és a két Cash & Carryt egyarant komolyan érinti, az
a diszkontok, jelesiil a Profi, a Penny és a Plus mellett a felfejlodé Lidl,
illetve a nemsokara startold Aldi elkovetkez6 évekre prognosztizalt
térnyerése.
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Az ugyanis a GfK Hungaria stratégiai elemzésébdl kideriil: a diszkontok
elsésorban a fliggetlen, illetve valamivel kisebb mértékben a haldzatba
szervezett kisboltoktdl visznek el forgalmat. Bar a megkérdezett
nagykereskeddk tobbségében tigy nyilatkoztak, hogy kiskereskedd partnereik
hosszu tavon eldnyben részesitik az altaluk nyujtott sokrétii szolgaltatasok és
a nagyobb termékpaletta nyujtotta elonydket, azt 6k sem igazan tagadtak,
hogy a diszkontok megjelenése az 6 ¢letiiket sem teszi éppen egyszerlivé.
Viszont a nagykereskeddk elvileg a hotelek, éttermek beszerzéseibol
(egylittesen: horeca) szdrmazod bevételekkel még korrigalhatjak a kisboltok
csokkenésébdl fakado forgalomcsokkenést.

Persze nem lenne teljes az ¢élelmiszer-nagykereskedelemrdl alkotott kép a
fiiggetlen, hagyominyos ¢és jellemzdéen egy termékkorre koncentrald
nagykereskeddé cégek nélkiil. A Gazdasagi Versenyhivatal (GVH)
nagyméretli kereskedelmi lancokrdl irt 2000-es tanulmanyabol mar kidertil: a
nagykereskedelem koncentracio terén egy Iépéssel a kiskereskedelem eldtt
jér, ami mogott a "hagyoméanyos" nagykereskedelmi cégek jo részének a
visszaszorulasat kell érteni.

Piaci jelentdségiiket azonban csorbitja az a vélekedés, hogy a meglévd
fliggetlen nagykereskedoi cégek egy része az, amely egyben a sziirke-, illetve
a feketekereskedelem terepét is jelenti. Erre is wutalhat a Metro
marketingvezetdjének a megjegyzése, miszerint sok a szamla nélkiil dolgozé
nagykereskedés, amivel a minden torvényi eldirast betartdé nemzetkozi
kereskedelmi vallalkozasok nem tudnak versenyezni.

Egyébként a feketekereskedelemmel kapcsolatos taldlgatasokban teljes az
egyetértés a versenytarsak kozott. Ezt gy lehet 6sszefoglalni, hogy 1étezik és
jelentds is - am a piaci szereploknek még csak tippjlik sincs ra, hogy mekkora
forgalomtél esnek el miatta. Hogy csoppet sem kis 0Osszegrél van szo,
mutatja: az Orszagos Kereskedelmi Szovetségnek (OKSZ) évek ota kiemelt
témaja a feketekereskedelem kérdése, amely a Cash & Carry
nagykereskedelmi halozatot kiillondsen komolyan érinti.

Nem véletleniil jegyezte meg az Interfruct ligyvezetd igazgatoja, miszerint 6k
a "a VPOP egyik legnagyobb szurkolotabora". A '"szdmlamentes"
forgalomnak wugyanis igencsak tetemes része a kisboltokon keresztiil
bonyolodik le, kiilondsen, hogy a napi fogyasztasi cikkeken beliil a jovedéki
termékek szadmitanak a feketepiac slagertermékeinek - marpedig a
kisboltokban jellemzden magasabb ezeknek a termékeknek az aranya, mint a
nagyobb eladoterti versenytarsaiknal. Ha lehet, a masik piaci kozmegegyezés
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az, hogy voltaképpen senki sem tudja biztosan, mekkora lehet a teljes hazai
¢lelmiszer-nagykereskedelmi forgalom. Ezt lassan egyébként is helyesebb
ugy korbeirni, miszerint az az 0Osszeg, amit a kis- és kozepes boltok
arubeszerzésre koltenek.

Nem lehet ugyanis kihagyni a "nagykereskedelmi" tevékenységnek sajatos
terepeként a hipermarketeket és a diszkontokat sem. Ezeknek a sokszor
rendkiviil nyomott akcids araik éppenséggel a viszonteladok szamara is
csabitoak lehetnek. Egy-egy terméknél esetenként nyilvan igaz lehet, hogy a
kisboltos a hipermarketb6l vagy a diszkontbdl vasarol be, azonban a
halézaton beliili egyiittmiikodés {6 elonye éppen a kozdsen képviselt, sokrétii
termékkor, illetve a szolgaltatdsi hattér. Azon pedig semmi sem
mulik/mulhat, hogy a halézati partner idonként kiszalad egy-egy kifuté vagy
akcios tételért a legkozelebbi nagyaruhdzba. A hipermarketek meglehetésen
szarkasztikusan nyilatkoztak: "Nyilvan nekiink az lenne a legjobb, ha a
beérkezett terméket valaki egy az egyben megvasarolna".

Az ezzel kapcsolatos dilemma Iényege szdmukra az, hogy a lanc a
versenyhivatal vagy a fogyasztévédelem birsagaitdl tart-e jobban. Ha ugyanis
1d6 eldtt kifut az akcios termék, akkor a GVH birsagol, ha pedig tul kevés
arut adnak ki a szigoruan lakossaginak vélelmezett vevOonek, akkor a
fogyasztovédelem. Jobb hijan igy a feltinden j6, dompingéras akcids
termékeknél, mondhatni, kidekézott vasarlasi limiteket allapitanak meg. Bar
természetesen mindeniitt van a céges vasarloknak jellemzden par szazalékos
aranyuk, durva torzitds lenne ebbdl a kiskereskedok, az éttermek vagy a
hotelek, vagyis a viszonteladok vasarlasainak aranyara kovetkeztetni.

Ebben a sokiranyl piaci erdtérben mindenki gy laviroz, ahogy tud -
pontosabban megprobal a lehetdségeibdl eldonyt kovacsolni. A Metro
stratégidja szerint a nyolcszazezer allandonak tekinthetd kiskereskedd
igyfelére fokuszal, igy forgalmuk folyamatosan novekvo aranyat képezik a
horeca vasarloihoz képest, €s az egy vasarlora jutd atlagos vasarlasi érték is
folyamatosan no.

Ezzel szemben az Interfruct a széalloda-éttermi szektor (horeca)
forgalomnovelésében, az daruhazlanc regiondlis terjeszkedésében és a
kiszallitdsos tevékenység bovitésében latja a jovot. Forgalmuk 15-20
szazalékaban azonban a lakossagi vevdk "fizetik és viszik" el a portékat.
Ennek megfeleléen az Gjonnan épiilé aruhédzaikat ugy alakitjak ki, hogy a
hipermarketekre emlékeztetd "¢lménybevasarlasra" is lehetdséget tudnak
nyQjtani. A hazai Cash & Carry-lanc az elmult idészakban kinalatat és a
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termékek kiszerelését is a piaci igényekhez alakitotta. A fejlesztéseknek
persze megvan az aruk - a jovo egyértelmiien azoké, akik most beruhéznak,
ezért 2008 végéig egymilliard forintot forditanak a régi Interfruct-druhdzak
megujitasara, informatikara €s a gépjarmiipark fejlesztésére.

Igaz, megjegyzendd, hogy a 2006-os év mindkét C+C-lanc bevételeit szép
kerek Osszeglire koptatta - legalabbis a Mai Piac és az AC Nielsen altal
Osszeallitott toplista szerint. A Metro a 2005-6s 256 milliarddal szemben
2006-ban 250 milliardot, mig az Interfruct 2005-6s bruttdé 56,5 millidrdos
arbevételével szemben a 2006-0s évrol 50,1 milliardrél szamolt be.

2.2 A kereskedelemmel szembeni elvarasok

A kereskedelmi vallalkozasnak alkalmazkodnia kell a tarsadalom

tagjainak életmodjahoz, fogyasztasi és vasarlasi szokasaihoz.

e Ismernie kell a vonzéaskorzetében €16 népesség életkor, foglalkozas,
jovedelem, csaladnagysag szerinti Osszetételét, s ez altal véasarlasi
szokésait.

e A kereskedelem munkalehetdséget biztosit a kdrnyezetében €16 népesség

szamara.

1. A bolttal szemben tamasztott kovetelmények:

A kialakitott lizletnek feleljen meg:

e Az alkalmazott értékesitési mod, a berendezés
A reklameszk6zok

A kinalat

Az érak feleljenek meg a vevok elvarasainak.
Az értékesitett aruk mindsége legyen megfelelo.

2. Az eladokkal szembeni kiovetelmények:

Az eladas sikerét vagy sikertelenségét négy - a kereskedd személyiségében
rejlo - tényezo hatarozza meg:

A kereskedd szaktudasa

A kereskedd személyiségvondasai
A keresked magatartasa

A kereskedd kiilsé megjelenése.
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a. A kereskedo szaktuddsa:

A kereskeddnek alapos €s mély aruismeretre van sziiksége. Az eladd nem
megfeleld aruismerete esetén a vevo nem kap elegendd informéciot az arurdl,
ami elbizonytalanitja, s ezaltal gyakran elall vasarlasi szandékatol. Azokban
az egységekben, ahol kiilfoldi vasarlok is megfordulnak, az eladdsnak
komoly akadalya lehet, ha az eladok nem beszélnek idegen nyelven.

Elengedhetetlen legaldbb egy idegen nyelv ismerete. Kiilondsen fontos az
adott nyelv szakmai szokincsének elsajatitdsa. A dolgozoknak el kell
sajatitaniuk a  kereskedelmi  gépek, felszerelések mikddtetéséhez,
hasznalatdhoz sziikséges technikai, gyakorlati tudnivalokat, valamint az
elad4ds minden mozzanatdhoz nélkiilozhetetlen szakmai fogasokat.

Megfeleld altalanos miiveltségre is sziikséglik van a kereskeddknek: a
vevoikkel ¢€s iizleti partnereikkel valo jo kapcsolat kialakitdsahoz kultaralt
viselkedésre, helyes és valasztékos szobeli €s irasbeli kifejezokészségre, jo
kapcsolatteremtd készségre. A miiveletlen kereskedd nem képes a kiillonbozo
érdeklodésti vevokkel megfeleld kapcsolatot teremteni, az esetleg kialakulo
konfliktusokat feloldani, a vevdk rokonszenvét, bizalmat megnyerni. A
kereskedOknek megszerzett tudasukat allanddan tovabb kell fejlesztenitik.

b. A kereskedo személyiségvonasai:

e Emberismeret és beleérzd képesség.

A vésarlok koruktél, nemiiktél, temperamentumuktol, személyiségiiktol
fiiggben mas - mas eladdi magatartast igényelnek. Minden vevOhoz sajat
magunknak kell megtalalni a legmegfelelobb banasmodot.

A keresked¢ is akkor tudja a legjobb kapcsolatot kialakitani vasarloival, ha
képes beleélni magat azok pillanatnyi helyzetébe, s ezéltal megérteni mit
éreznek, mit szeretnének, esetleg mi feszélyezi ket az adott szituacioban.

e Kapcsolatteremt6 és kifejezokészség:

Az emberismeret ¢s empatia feltétele a zokkendmentes kapcsolatteremtésnek,
de nem elégséges hozza. Sziikség van még magabiztossagra és masok felé

nyitott személyiségre. A magabiztos kereskedd jo kedélyli, hatarozott
fellépést.
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Az eladas folyaman fontos a kifejezékészség is. Arubemutatas soran
szakszertien, de a vevO szamara is érthetd kifejezésekkel kell informaciot
nyUjtania az aruk tulajdonsagairol, kezelésérdl, hasznalatuk eldnyeirdl. Az
eladd6 csak annyit beszéljen, amennyi az d4ru megismertetéséhez
elengedhetetlen.

e A tartés és osztott figyelem képessége:

A kereskeddnek sok mindenre kell egyidejiileg figyelnie. Eszre kell vennie,
ha egy vevo tanacstalan, s szivesen venné az elado segitségét. Figyelnie kell
arra, hogy mely arukbol van sziikség feltoltésre. Barmilyen feladat végzése
kozben at kell tekintenie az eladotér minél nagyobb részét a lopasok
megakadalyozasa végett.

c. A kereskedo magatartasa:

A kereskedoktol elvart legfontosabb magatartasjegyek az udvariassag,
segitokészség, a tapintat és az onuralom.

Udvariassag, segitOkészség: az udvariassag kotelez0 az eladds minden
fazisaban, a kdszonésnél, az aruajanlasnal, a tandcsadasnal egyarant.

Tapintat: tapintatosak akkor vagyunk, ha megtaldljuk azt a moddot, hogy
véleményiinket, mondandonkat 6szintén, de masok szamdra semmiképpen
sem sértd formaban kozoljiik.

Tiirelem, 6nuralom: mindenképpen el kell keriilni a vitdk kié¢lez6dését, ez
ugyanis azon vevokbol is visszatetszést valt ki, akik kozvetleniil nem
érintettjei a konfliktusnak.

d. A kereskedo kiilsé megjelenése: a boltba vald belépéskor a vevire a
keresked0 az els6 hatdst ruhdzataval, dapoltsdgaval, testtartasaval,
arckifejezésével gyakorolja. Mindebbdl a vevé onkénteleniil kovetkeztetést
von le az lizlet és az aruk szinvonalara vonatkozodan.

Ruhazat: Az eladok ruhazatanak izlésesnek, célszerlinek, kényelmesnek és
természetesen tisztanak, rendezettnek kell lennie.

A formaruha megtervezésekor vagy az egyéni munkaruha kivalasztasakor

figyelembe kell venni a kdvetkezé szempontokat:

e A ruhazatnak alkalmazkodnia kell az iizlet jellegéhez, a vevOkorhoz az
aruk jellegéhez.

e A ruhdzatnak alkalmazkodnia kell az eladé személyéhez.
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e Apoltsag: az alapos testapolasnak a kereskedelmi munkat végzok szamara
magatol értetddonek kell lennie. Ez frissességet, biztonsagérzetet és
onbizalmat ad a kereskedOnek.

o Testtartas és arckifejezés: az elado testtartasanak azt kell kifejezni, hogy
készen all a vevok fogadasara.
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3. FEJEZET
A KERESKEDELMI TEVEKENYSEG HAZALI
SZABALYOZASA

A kereskedelmi tevékenység szabalyos gyakorlasahoz kell6 kiterjedtségii és
mélységli jogszabalyi informacioval kell rendelkezni.

Ebben a fejezetben az Unids és hazai szabalyozas elveit, a kereskedelmi
torvényt, valamint a kereskedelmi munkat meghatdroz6 néhany tovéabbi
fontos jogszabalyt mutatjuk be.

3.1 A kereskedelmi forgalmazas eldirasai az Europai Unioban és
Magyarorszagon

Az unid egyes tagorszagaiban érvényes kereskedelmi szabéalyozds — ezen
beliil a kereskedelem igazgatasdra vonatkozd szabalyozds — nemzeti
hataskorbe tartozik. Ennek megfelelden az egyes orszagok, sét esetenként
még a régiok is eltérd feltételek teljesitéséhez kotik a kereskedelmi
tevékenység folytatasat.

Az egyes orszagokban megallapitott nemzeti szabalyok ko6zds jellemzdje
viszont, hogy minden korlatozas nélkiil kielégitik a Romai Szerzddésben
rogzitett — a kozos kereskedelempolitikara vonatkozo — alapelveket, amelyek
szerint “a tagallamok és a Kozosség a szabad versenyen alapuld nyitott
piacgazdasag elvével dsszhangban tevékenykednek™.

Ennek megfeleléen, az egyes orszagok eldirasai csak az EU
szabadsagelveivel 0Osszeegyeztethetd szabalyokat tartalmazhatnak, vagyis
nem korldtozhatjak az 4aru, a szolgdltatds, a munkaerd és a téke szabad
aramlasat.

Az EU kereskedelemre vonatkozd dokumentumai minden esetben
hangsulyozzak, hogy a tagallamoknak a kereskedelmi vallalkozasok szamara
olyan szabalyozasokat kell kialakitaniuk, amelyek egyszertiek, betarthatok, s
egyenld esélyeket teremtenek a belsé piacon. Kiilondsen fontos e torekvés
annak érdekében, hogy az dgazatban miikodo rendkiviil nagy szdmua mikro-,
kis- és kozépvallalkozasok is képesek legyenek megfelelni a jogszabalyok
altal eloirt feltételeknek.

A hazai igazgatasi szabalyok normativ moddon irjdk elé a kereskedelmi
tevékenység folytatdsanak feltételeit, vagyis a szabalyok versenysemlegesek.

40



3. fejezet: A kereskedelmi tevékenység hazai szabalyozasa

A kereskedelemigazgatas szabalyai abban a tekintetben is megfelelnek az
unios elvarasoknak, hogy nem sértik az EU szabadsagelveit.

A hazai kereskedelmi vallalkozasok szamara nem egyszerii a jogi kérnyezet
megismerése, nem beszélve arrdl, hogy a Kkifejezetten kereskedelmi
jogszabalyokon kiviil szdmos egyéb teriilet kozOsségi és nemzeti szintd
szabalyozasat is meg kell ismerniiik a kereskeddknek annak érdekében, hogy
az elvarasoknak megfeleljenek. Ennek megfeleléen tobbek kozott ismerniiik
kell a fogyasztovédelmi, versenyjogi, munkajogi, adodzasi, kornyezetvédelmi,
hulladékgazdalkodasi és vamel6irasokat is, hiszen ezek ismerete is fontos
feltétele a vallalkozasok eredményes mitkddésének.

1. A kereskedelmi tevékenységre vonatkozo unios alapelvek

Az uni6 — az egységes belsd piaccal Osszefliggésben — csak olyan
kereskedelmi tevékenységet kiilonboztet meg, amely az Eurdpai Gazdasagi
Térségen beliil és azon kiviil, az Ggynevezett harmadik orszaggal folytatott
kereskedelem. Igy a csatlakozast kovetéen mar nem értelmezheté a korabbi
“belkereskedelem”, illetve “kiilkereskedelem” szohasznalat, helyettik a
“kereskedelmi tevékenység” haszndlata indokolt. Ennek révén a
csatlakozastol az un.: “belsé piacon” értelmét vesztette a kiilkereskedd
fogalma is, és helyette a kereskedd, bizomanyos, ligynok stb. megjelolést kell
alkalmazni.

Az Europai Unioban ugyanis a kereskedelmi tevékenységet — mas
tevékenységekhez hasonloan — a sziikséges feltételek, eldirasok teljesitése
esetén, a letelepedés és szolgaltatasnyujtas szabadsaga elvének figyelembe
vételével korlatozas nélkiil folytathatjdk a vallalkozasok. A kereskedelmi
vallalkozasoknak az uniés joganyag alkalmazéasanal viszont figyelembe kell
venniiik, hogy az unidban az egyes termékek (példaul élelmiszerek,
kozmetikumok, jatékok, ruhédzati termékek stb.) forgalmazéisara specidlis
eléirasok érvényesek, amelyeket szintén be kell tartani.

2. Uj tipusti kitelezettségek a kereskedelemben

Az uniés szabalyok atvételével kapcsolatos jogkdzelitéseknél 1ényeges
szempontként kellett kezelni, hogy a jogszabalyok, példaul a jo élelmiszer-
higiéniai gyakorlat alkalmazéaséara vonatkozo kotelezettség (HACCP rendszer
bevezetése) a hulladékka valt termékek (csomagoloeszkozok, gépkocsik stb.)
visszagyljtésére, ismételt hasznositasara vonatkozo eldirasok stb. ne okozzak
a tradiciondlis, nagy szdmu hazai kereskedelmi kisvallalkozas
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ellehetetlentilését, ezért a szabalyozasoknak a meglévd adottsagokat, targyi,
technikai lehetdségeket kellett figyelembe vennitik.

E tekintetben indokolt kiemelni az ugynevezett kritikus pontok
meghatarozasadn, annak elemzésén és rendszerbe foglalasan alapulo, jo
¢lelmiszer-higiéniai gyakorlat bevezetésére vonatkozé kotelezettséget. Ennek
— a fogyasztévédelmi szempontbdl kiemelkedden fontos élelmiszer-
biztonsagi elvarasnak — a teljesitése, vagyis az ugynevezett HACCP rendszer
alkalmazasa az ¢élelmiszer-kereskedelem szamdra jelent komoly, de
végrehajthato, €s a piacon versenyeldnyokkel jaro kihivast.

Ehhez hasonléan a kornyezetvédelmi elvarasok teljesitésére is fel kellett
késziilnilik a hazai kereskedelmi vallalkozdsoknak, mert példaul az altaluk
forgalmazott csomagoloeszk6zokrol nyilvantartast kell vezetniiik, €s az unios
eléirasok  szerint a  csomagoloeszk6zok  meghatarozott — részének
visszagyljtése, ujra hasznalata (betétdijas rendszer) vagy Ujra hasznositasa
érekében — az e tevékenység koltségeinek fedezetére — a forgalmazodkat is
érinti a fizetési kotelezettség teljesitése, amely a hatalyos szabalyozas alapjan
a termékdij fizetésével realizalodik.

3. Hazai szabadlyozas

Az orszaghataron beliil folytatott kereskedelem elsdsorban a kereskedelemrdl
sz6l6 2005. évi CLXIV. torvényen és a torvény alapjan kiadott, illetve
modositott rendeleteken alapul.

Az tizletek miikodésérdl és a belkereskedelmi tevékenység folytatdsanak
feltételeirdl szolo 4/1997. (I. 22.) Kormanyrendelet 1ényegében a
kereskedelmi torvény végrehajtasi rendeleteként funkcional, s részletes
szabalyokat allapit meg a kereskedelmi tevékenységek folytatdsara. A
jogszabaly az évek soran szdmos modositason esett at, igy ma mar kissé
bonyolult.

A hazai kereskedelem-igazgatas szabalyait azonban — néhany kiilon eldiras
figyelembevételével (példaul hazald kereskedés, vasarok és piacok) —
Iényegében egységesen hatarozza meg. A rendelet tobbek kozott eldirja, hogy
— néhany kivételtdl eltekintve (példaul automatdbdl torténd arusitds) —
kereskedelmi tevékenység csak miikodési engedéllyel rendelkezd {izletben
végezhetd. A mikodési engedélyt a vallalkozonak — a sziikséges
dokumentumok (példaul vallalkozoi igazolvany vagy cégbejegyzés) ¢és
szakhatosagi engedélyek birtokdban — a teriiletileg illetékes jegyzotdl kell
kérnie.
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Részben még ma is hatdlyos az egyes kereskedelmi tevékenységek
gyakorlasarol szolo 15/1989. (IX. 7.) KeM rendelet, amely néhany
kereskedelmi tevékenység (példaul hulladék kereskedelem, nemesfém
kereskedelem, csomagkiildés) tekintetében allapit meg specifikus
szabalyokat.

A rendelet a hatdlya ala tartozo kereskedelmi tevékenységek folytatdsdhoz a
mukodési engedély megszerzésén tul nyilvantartasba vételi kotelezettséget is
eléir. E nyilvantartdsi szamot a Magyar Kereskedelmi Engedélyezési
Hivataltol kell kérnie a vallalkozonak.

Az izleten kiviil végezhetd kereskedelmi tevékenységre hagyomanyosan a
vasarok, és piacok mitkddése biztosit lehetdséget.

Az erre vonatkozo szabalyokat a vasarokrodl €s piacokrdl szolo 35/1995. (IV.
5.) Kormanyrendelet tartalmazza. Vasart, illetve piacot a helyi d6nkorményzat
(a fOvarosban: fOvaros és keriiletei), tovabba gazdilkodd szervezet ¢és
gazdalkodd szervezetnek nem mindsiild jogi személy rendezhet, illetve
tarthat fenn abban az esetben, ha a vasar, illetve piac helye szerint illetékes
telepiilés (a fovarosban a keriilet) jegyzdje a vasar rendez0jét, illetve a piac
fenntartdjat nyilvantartasba vette. a hatdsdgi nyilvantartdsra az
allamigazgatasi eljarasrol sz6lo térvény szabalyai iranyadok.

3.2 A magyar kereskedelmi torvény

A kereskedelemrdl szolo 2005. évi CLXIV. torvény az aldbbi kérdésekre
vonatkozoan éallapit meg szabalyokat:

e a kereskedelmi tevékenységek folytatdsanak altalanos feltételei (pl. mely
tevékenységek folytatdsa kotott iizlethez, és melyeké nem) és egyéb
feltételei (pl. vasarlok konyvének elhelyezése);

e aziizletek nyitva tartdsdnak rendje;

e a jelentés piaci erével rendelkezd vallalkozasokra vonatkozo
rendelkezések (pl. visszaélések tilalma);

o az érdekképviseleti szervezetek kdzremitkddése

e a kereskedelmi tevékenység folytatdsanak ellenérzése, jogsértd
tevékenység esetén az alkalmazhato jogkdvetkezmények rogzitése.

A torvény hatdlya a kereskedelmi tevékenység folytatdsara és annak
ellendrzésére terjed ki.
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1. A kereskedelmi tevékenységek folytatasanak dltalanos és kiilonos
feltételei

A Magyar Koztarsasag teriiletén kereskedelmi tevékenység - a hataron
atnyuald kereskedelmi tevékenység és az alabbiak kivételével - kiilon
jogszabaly alapjan meghatarozott miitkodési engedéllyel rendelkezd iizletben
folytathatd. Kivéve:

a) automatabol torténd értékesités;

b) idegenvezetdi tevékenység;

¢) internetes kereskedelem;

d) kereskedelmi tigynoki tevékenység;

e) utazas értékesitése kizarolag utazaskozvetitd utjan, valamint utazdsok
szervezése, €rtékesitése kizarolag utazasszervezo részére;

f) kozteriileti értékesités;

g) maganszallashely idegenforgalmi célu értékesitése;

h) piaci és vasari értékesités, a kiillon jogszabalyban meghatarozott
termékkorok kivételével;

1) a kiilon jogszabalyban meghatarozott iizleten kiviili kereskedés;

J) a kiilon jogszabalyban meghatarozott kistermel6i termékértékesités;

k) a kiilon jogszabalyban meghatarozott egyetemes postai szolgaltatd altal
végzett kereskedelmi tevékenység;

1) falusi és agroturisztikai szolgaltato tevékenység;

m) lovas szolgaltato tevékenység.

a. A mitkédeési engedély tartalmazza:

a) a kereskedo nevét;

b) a keresked6 székhelyének cimét;

c) a kereskedd adoszamat, statisztikai szdmjelét;

d) a kereskedo cégjegyzékszamat, illetve vallalkozdi igazolvanyanak szamat;
e) az iizlet nevét;

f) az lizlet cimét;

g) az lUizletkdr megnevezését;

h) az tiizletkor jelzészamat;

1) az lizletkdrhoz tartozd, de szakhatosagi allasfoglalas alapjan a forgalmazni
nem engedett termékek korét;

j) mozgodbolt esetén az arusitasra engedélyezett teriileteket és az arusitdsra
kijelolt napokat.

b. A kereskedelmi tevékenységek folytatasanak egyéb feltételei:
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A kereskeddnek az arusitds helyén rendelkeznie kell - amennyiben jogszabaly
masként nem rendelkezik - az arusitott termék - beleértve a sajat terméket is -
eredetét hitelt érdemléen igazold bizonylattal (szamla, szallitolevél,
termékkiséré okmany stb.). Sajat eldallitasi termék esetén a termékhez
felhasznalt nem sajat eldallitasti termék eredetét hitelt érdemlden igazold
bizonylattal kell rendelkeznie a kereskedonek az arusitas helyén.

A kereskedd koteles biztositani, hogy a vasarld a megvasarolni kivant termék
jellegétdl fiiggden, annak méretét, sulyat, illetve hasznalhatosagat az lizletben
ellendrizhesse.

A kereskedo, az lizletben foglalkoztatottakkal szemben nem tanusithat olyan
magatartast, amely a foglalkoztatott személyiségi jogait, az egyenld
banasmod kovetelményét, a munkaviszonnyal kapcsolatban 1étrejott
szerzOdést sérti, vagy joggal vald visszaélésnek mindsiil.

Az tizletekben jol lathatd és konnyen hozzaférhetd helyen vasarlok konyvét
kell elhelyezni. A vasarlok a vasarlok konyvébe jegyezhetik be az iizlet
mukodésével kapcsolatos panaszaikat, bejelentéseiket és javaslataikat. A
vasarlot e joganak gyakorlasaban megakadalyozni vagy befolyasolni tilos. A
bejegyzést a kiilon jogszabalyban meghatarozottak szerint kell a
kereskedének megvizsgalnia és az intézkedésrdl harminc napon belill a
vasarlot tajékoztatnia.

Uzlet nélkiil folytatott kereskedelmi tevékenység esetén az adott
tevékenységre, kereskedelmi formara vagy modszerre vonatkozd kiilon
jogszabalyi rendelkezések szerint a kereskedd koteles tajékoztatni a vasarlot a
székhelyérdl, a panasziigyintézés helyérol, illetve modjarol, valamint az adott
tevékenységre vonatkozo sajatos rendelkezésekrol.

A kereskedelmi szallashelyeket és a vendéglatd iizleteket szolgaltatasaik
szinvonalatdl fliggden - a kiilon jogszabalyban foglaltak szerint - kategdriaba
vagy osztalyba kell sorolni. A turisztikai szolgaltatasokrol, a vendéglatod
iizletekben forgalomba hozott készitményekrdl, azok arardl, kategoriajarol
vagy osztalyarol a vendégeket tajékoztatni kell.

2. Az iizletek nyitva tartasanak rendje
Az lizlet nyitvatartasi idejét a vasarlasi szokasok, a foglalkoztatottak és a

lakokornyezet érdekeinek figyelembevételével a kereskedd allapitja meg.
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A kereskedo koteles:

a) az lzlet nyitvatartdsi idejét a milkodési engedély iranti kérelem
beadasakor, illetve az abban bekovetkezd valtozast, az azt megeldézé Ot
munkanapon beliil a kereskedelmi hatdsdgnak irdsban bejelenteni;

b) az lizlet nyitvatartasi idejérél és az abban bekdvetkezd valtozasokrol a
vasarlokat tajékoztatni.

3. A jelentos piaci erével rendelkezo vallalkozdsokra vonatkozo szabdlyozas

A beszallitoval szemben a jelentds piaci erével visszaélni tilos. Visszaélésnek
mindsiil kiilondsen:

a) a beszallito indokolatlan megkiilonbdztetése;

b) a beszallitd értékesitési lehetdséghez vald hozzaférésének indokolatlan
korlatozasa;

c) a tisztességtelen, a kereskedd0 szamara egyoldalian elényds
kockazatmegosztast eredményezd feltételek eldirasa a beszallitoval szemben,
kiilonosen a kereskedd tizleti érdekeit is szolgalé - igy raktarozasi,
reklamozasi, marketing ¢és mas - koltségek aranytalan atharitdsa a
beszallitora;

d) a szerzddéses feltételek beszallitd hatranyara torténd indokolatlan utdlagos
megvaltoztatasa, illetve ilyen lehetdség kikotése a kereskedd részérdl;

e) a beszallitonak a kereskeddvel, illetve mas kereskeddvel kialakitando
iizleti kapcsolataira vonatkozé indokolatlan feltételek eldirdsa, kiillonosen a
legkedvezobb feltételek alkalmazasanak kikotése, ennek visszamendleges
érvényesitése, illetve annak eldirasa, hogy azonos idészakra adott termékre
csak az adott kereskedonek biztositson akciot, valamint a kereskedo
védjegyével vagy markanevén drusitott termék gyartasanak eldirdsa a
beszallitd szdmara a beszallitdo barmely termékének forgalmazasa érdekében;
f) a kiilonféle - kiilonosen a kereskedd beszallitdinak listajara vagy
arukészletébe valo bekeriilésért, mas, a beszallito altal nem igényelt
szolgaltatasokért fizetendd - dijak egyoldalu felszamitasa a beszallitonak;

g) a szerzddés felbontdsaval vald fenyegetés, az egyoldalu eldnyt jelentd
szerzOdéskotési feltételek kikényszeritése érdekében;

h) harmadik személy beszallitok vagy a kereskedd sajat kiilon szolgaltatdja
igénybevételének indokolatlan rakényszeritése a beszallitokra;

1) ha a termék nem a kereskedd tulajdona, a szerzédésben megallapitott
szamlazott atadasi ar alatt meghatarozott eladasi ar alkalmazasa, ide nem
értve a mindséghibas termék értékesitése vagy a mindség-megorzesi hatarido
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lejartat hét nappal megel6z6 kidrusitds sordn alkalmazott ar, tovabba a
legfeljebb tizenot napig alkalmazott bevezetd ar, valamint a legfeljebb tizenot
napig alkalmazott szezonvégi, illetve tipus- és profilvaltassal vagy az tizlet
végleges bezarasaval kapcsolatos készlet-kiarusitasi ar alkalmazésat.

A jelentds piaci erd fennall a beszallitoval szemben, ha az adott
vallalatcsoport  kereskedelmi tevékenységébdl szadrmazd el6zd  évi
konszolidalt nett6 arbevétele meghaladja a 100 milliard forintot.

Ezen kiviil akkor is fenndll a kereskedd jelentds piaci ereje, ha a piac
struktardja, a piacra Iépési korlatok 1éte, a vallalkozéas piaci részesedése,
pénziigyi ereje €s egyeb erdforrsai, kereskedelmi halozatanak kiterjedtsége,
iizleteinek mérete ¢és  elhelyezkedése, kereskedelmi ¢és  egyéb
tevékenységeinek  Osszessége  alapjan a  kereskedd  vallalkozas,
vallalatcsoport, illetve beszerzési szovetség a beszallitoval szemben
egyoldaluan elény6s alkuhelyzetben van vagy abba keriil.

4. A  kereskedelmi  tevékenységek  folytatisinak  ellendrzése,
jogkovetkezmények

Az egyes kereskedelmi tevékenységek folytatdsara vonatkozo jogszabalyi és
hatosagi eldirasok megtartasanak ellendrzését a kereskedelmi hatosag, illetve
a kiilon jogszabalyokban meghatarozott hatosagok végzik.

A jelentés piaci erdvel rendelkezd kereskedd felett a visszaéléssel
kapcsolatos feliigyeletet a Gazdasagi Versenyhivatal a tisztességtelen piaci
magatartds ¢és a versenykorlatozas tilalmarol szolo 1996. évi LVIL
torvényben foglalt eljarasi szabalyok alkalmazaséaval végzi.

Amennyiben a kereskedd a kereskedelmi tevékenység folytatdsdhoz eldirt
kotelezettségeinek nem tesz eleget:

a) a kereskedelmi hatésag az iizlet ideiglenes bezaratasardl, azonnali
bezératasarol, az éjszakai nyitva tartds korlatozasardl, éjszakai kotelez6 zarva
tartasi id0szak megallapitdsarol, a hanghatast okozd eszkoz hasznalatanak
tiltdsardl vagy korlatozasarol, illetve a mitkodési engedély visszavondsardl
hatarozatban dont, amely hatarozat fellebbezésre tekintet nélkiil azonnal
végrehajthato;

b) Az ellendrzésre jogosult hatdsag a kiilon jogszabalyokban megallapitott

jogkovetkezményt alkalmaz €s a kiilon jogszabalyban meghatarozott mértéki
birsagot szabhat ki.
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3.3 Tovabbi jogszabdlyok

1. Az iizletek miikodésérol és a kereskedelmi tevékenység folytatasanak
feltételeirdl sz0lo rendelkezés

A tobbszor modositott 4/1997. (I. 22.) Korm. Rendelet az iizletek
mukodésérdl és a belkereskedelmi tevékenység folytatasanak feltételeirdl az
alabbi kérdéskoroket szabalyozza:

e azlizletben, illetve {izlet nélkiil is folytathatd kereskedelmi tevékenységek
felsorolasa;

e az iizlet miikddési engedélye kiadasanak részletes szabalyai;

e a kereskedelmi tevékenységre vonatkozo jogszabalyi rendelkezések
betartasa ellendrzésének szabalyai;

e az alkalmi és mozgoarusitas feltételeinek rogzitése;

e bizonyos termékek csomagoldsara, szeszesital 4rusitdsra vonatkozd
rendelkezések;

e acsomagkiildd kereskedés folytatasanak szabalyai.

2. Az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok szabdlyozdsa

Az informacios technoldgiai fejlodés egyik eredménye az informacios
tarsadalommal Osszefiiggd szolgaltatasok, kiilonféle {iizleti, kereskedelmi
tranzakciok elektronikus adatatvitellel torténd lebonyolitdsanak (elektronikus
kereskedelem), valamint egyéb szolgéltatdsok elektronikus tuton vald
kozvetitésének elterjedése.

Eppen ezért meg kellett teremteni az informéciods tarsadalommal osszefiiggd
szolgaltatasok biztos jogi hatterét annak érdekében, hogy a beléjiik vetett
bizalom megszilardulhasson, és igy az altaluk kinalt gazdasagi és tarsadalmi
elényok  kiakndzhatoak legyenek. Az  elektronikus  kereskedelmi
szolgaltatasok, valamint az informécidos tarsadalommal Osszefiiggd
szolgaltatasok egyes kérdéseirdl szolo 2001. évi CVIIL torvény e cél elérését
szolgalja.

A torvény meghatarozza azokat a legfontosabb fogalmakat (pl. informacios
tarsadalommal Osszefliggd, illetve elektronikus kereskedelmi szolgaltatas,
szolgaltato, elektronikus hirdetés), amelyekre a szabalyozas épit.
Szabalyozasi teriiletek:
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e a szolgaltatok adatszolgéltatasi kotelezettségérdl, annak érdekében, hogy
a szolgaltatok megismerhetok ¢és utolérheték legyenek a fogyasztok
szamara;

e az elektronikus uton kotott szerzédésekre vonatkozod — az elektronikus
jelleg miatt indokolt — specialis szabalyokrol,

e a személyes adatok kezelésérdl, az adatvédelmi rendelkezésekrol,
valamint

e cgyes specidlis  szolgaltatatbkra  vonatkoz6  fogyasztévédelmi
szabalyokrol.

A torvény részletesen nevesiti a szolgaltatok jogsértd tartalmu informacidval
masnak okozott jogsérelemért, karért valo felelosségének szabalyait, ideértve
a szerzOi jogi, védjegyjogi stb. jogsérelem orvoslasara vonatkoz6 specidlis,
un. értesitési-eltavolitasi eljaras szabalyait is.

a. Elektronikus kereskedelmi szolgaltatas: olyan informécios tdrsadalommal
Osszefliggd szolgaltatas, amelynek célja aruk, illetéleg szolgaltatasok
iizletszerl értékesitése, beszerzése, cseréje;

b. Az elektronikus uton kotott szerzédésekre vonatkozo szabalyok

Az elektronikus uton torténd szerzOdéskotésre vonatkozo ajanlat elkiildését
megelézden a szolgaltatd koteles az szolgaltatasra vonatkozd altalanos
szerzOdési feltételeket oly modon hozzéaférhetdvé tenni, amely lehetévé teszi
az igénybe vevo szamara, hogy tarolja és eldhivja azokat.

A szolgaltatd tajékoztatasi kotelezettségén talmenden az igénybe vevd
ajanlatanak elkiildését megeldézden koteles egyértelmiien tdjékoztatni az
igénybe vevot:

e azokrol a technikai 1épésekrdl, amelyeket a szerzddés elektronikus uton
valé megkdtéséhez meg kell tenni.

e arrol, hogy a megkdtendd szerzddés irasba foglalt szerzddésnek mindsiil-
e, a szolgaltatd iktatja-e a szerzOdést, illetve, hogy az iktatott szerzddés
utobb hozzaférhet6 lesz-¢;

e az adatbeviteli hibdknak a szerzddéses nyilatkozat elkiildését megel6zéen
torténd azonositdsdhoz és kijavitdsdhoz biztositott eszkdzokrdl;

e aszerzddés megkotésének, valamint a szerzédésnek a nyelvérdl;

e arrol a - szolgaltatasi tevékenységére vonatkozo - magatartasi kodexrol,
amelynek az adott szolgaltatas tekintetében aldveti magat, amennyiben
van ilyen; tovabba arrdl, hogy ez a magatartdsi kodex elektronikus tton
hol hozzaférhetd.
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3. A tavollevok kozott kotott szerzodésekrol szolo 17/1999. (I1. 5.) Korm.
rendelet

Az info-kommunikécids technoldgidk fejlodésével mind a kereskeddk, mind
a fogyasztok oldalarol nyilvanvalé modon jelentkezett az a piaci igény, hogy
az aruvasarlasra, illetve szolgéltatas igénybevételére vonatkozd fogyasztoi
szerz6dések megkotése személyes jelenlét nélkiil, pusztan az 0j informatikai
¢s tavkozlési megoldasok, eszk6zok utjan megvalosulhasson.

A gyors ¢€s kényelmes, ,,tavkozld eszkoz utjan” kotott tigyletek azonban —
tekintettel éppen a személyes jelenlét hidnyara — koriiltekint szabalyozast
igényelnek, amely értelemszeriien szem el6tt tartja a fogyasztoi érdekvédelmi
szempontokat is.

A rendelet az alabbi témakra tér ki:

a tavkozld eszkoz, és a tavollevok kozott kotott szerzddés fogalmi

korének értelmezése;

o az ¢értekesitd személy/szervezet tdjékoztatasi kotelezettsége a fogyaszto
iranyaban,;

o a fogyaszto elallasi joga gyakorlasanak, illetve az ez aloli kivételeknek a
szabalyai;

e az ¢értékesito teljesitésére vonatkozo specialis rendelkezések.

Mivel az elektronikus uton kotott fogyasztoi szerzddés is tavollevok kozott
kotott szerzoédésnek mindsiil, ezért az elektronikus kereskedelmi szolgaltatas
nyujtasakor, igénybevételekor 1étrejovo tigyletekre is e rendelet szabélyai az
iranyadok.

4. A versenyjog a gazdasagi tevékenységet szabdlyozo normarendszer.

A versenyjog a versenyt oltalmazza és ezzel a kozérdeket védi. A verseny
biztositja a miiszaki-technikai fejlodést, a korszerti termékek megjelenését, és
azt, hogy a gazdasagi életben a hatékonyabb vallalkoz6 szerezzen elényds
poziciokat.

A versenyjog f0 agai:

e a tisztességtelen verseny elleni jogintézmények: a kdzérdek védelmében,
ill. a fogyasztovédelmi szabalyok,
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e a versenykorldtozasok joga: kartelljog, a gazdasagi erdéfolénnyel valo
visszaélés tilalma, ill. a vallalkozasok 0Osszefonodasara vonatkozo
szabalyok (a tokekoncentracid hatranyos hatasainak csdkkentése).

A tisztességtelen versenycselekmények tilalma korébe tartozd tényallasok:
hirnévrontés; tizleti titok megsértése; bojkott felhivas; szolgai utdnzés
(jellegbitorlas); tisztességtelen versenyeztetési, arverési és tozsdei eljarasok,
tisztességtelen alku.

e Hirnévrontas

Eléfeltétele a versenyviszony léte, vagyis csak versenytars terhére lehet
elkdvetni. Megvalosulhat valotlan tény allitdsaval/hiresztelésével, valds tény
hamis szinben vald feltiintetésével, illetve egyéb magatartissal. Mindez
torténhet szoban, irasban vagy barmilyen kozlésre alkalmas eszkozzel. A
torvény a jo hirnevet, a hitelképességet védi. Hirnévrontas és fogyasztd
megtévesztése kozott gyakran nagyon nehéz meghuzni a hatart, de
kiilonbség, hogy utdbbi csak aruval kapcsolatos lehet és tilnyomo részben
nem all mogotte versenyviszony.

e Uzleti titok védelme

Ide tartozik tény, adat, megoldas, informacio, ami a gazdasagi élethez
kapcsoladik, és amelynek titokban maraddsahoz a jogosultnak méltanyolhato
érdeke fiizddik, és aminek a titokban tartdshoz a sziikséges intézkedéseket
megtette. Szlikebb értelemben iizleti titoknak mindsililnek a miiszaki
megoldasok, az 1j technikdk, technoldgidk, de versenyjogi szempontbol
relevans még a kereskedelmi/pénziigyi dontés, a vallalkozas szervezete is.
Hogyan torténhet? Pl. tisztességtelen médon valdé megszerzés, felhasznalas;
jogosulatlanul massal vald kozlés vagy nyilvanossagra hozas;

e Bojkott
A piaci kapcsolatok megzavardsanak sajatos formaja, amely a 3. személlyel
fennallo gazdasagi kapcsolatok felbontdsara, vagy az ilyen kapcsolat
létrejottének  megakadalyozasara  iranyul. A lényeg, hogy a
partnerkizaras/valtas tisztességtelen modon térténjen.

e Szolgai utanzas
Itt feltétel, hogy a felek versenytarsak legyenek, vagyis hogy egy adott arurol
a versenytarsat vagy annak arujat ismerjék fel. Fontos feltétel tovabba, hogy
a versenytars, illetve az aruja a hazai piacon ismert legyen, mert az
Osszetévesztés csak igy lehetséges, plusz, hogy az utdnzat annyira hasonlitson
az eredetihez, hogy az 0sszetévesztésnek redlis esélye legyen. A versenyjogi
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védelem nem fiigg az aru belsé ismérveitdl, jellegzetességeitdl. Hogyan?
Eldallitassal, forgalomba hozatallal, név, megjelolés vagy arujelzd
hasznalataval.

Vonatkozhat az arura, annak kiilsé formajara vagy belsé felépitésére, illetve
az elnevezésre (aruéra és gyartdara egyarant).

o Tisztességtelen versenyeztetési, arverési és tdzsdei eljarasok.
Tilos ezen iigyletek tisztasagat barmilyen mdédon megsérteni. A szabély
szubszididrius jellegli, mert csak akkor alkalmazhatd, ha a Tpvt. vagy mas
torvény masként nem rendelkezik.

5. Az 1997. CLV tv. a fogyasztovédelemrol

A torvényt részletesebben az , értékesités Osztonzés technikdja” c. jegyzetben
targyaljuk, ezért itt csupan szerkezetét mutatjuk be:

1. rész

I. fejezet: altalanos rendelkezések

II. fejezet: a fogyasztok egészségének és biztonsdganak védelme

III. fejezet: a fogyasztok vagyoni érdekének védelme

IV. fejezet: a fogyasztok tajékoztatasa

V. fejezet: a fogyasztok oktatasa

VI fejezet: a fogyasztdi jogok érvényesitése. Békéltetd testiilet.

2. rész

VIL. fejezet: a fogyasztovédelem allami intézményrendszere

VIIL fejezet: a helyi dnkormanyzatok szerepe

IX. fejezet: érdekképviseleti szervezetek

X. fejezet: a fogyasztovédelmi fofeliigyeloség és a teriileti feliigyeloségek
eljarasa

3. rész Zar6 rendelkezések

6. Kereskedelmi engedélyezés
a. Uzletek miikodési engedélye

A kormany kereskedelmi hatosagként a telepiilési (Budapesten a kertileti)
onkormanyzat jegyzdjét  jeloli ki. A kereskedd az tizlet miikodési
engedélyének kiadasat az iizlet helye, mozgobolt esetén a kereskedd
székhelye szerint illetékes jegyzotol kérheti.

Gyogyszer- ¢és gyogyaszati segédeszkoz-kereskedelem, valamint a
gyogyaszati segédeszkozokhoz kapcsolddo javito-karbantartd szolgaltatas
kivételével kizarolag miikddési engedéllyel rendelkezd lizletben folytathato:
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a kis- és nagykereskedelmi tevékenység,

jarmi- és lizemanyag-kereskedelmi tevékenység,
a lakossagi fogyasztasi cikk javitoszolgalat,
vendéglato tevékenység,
szallashely-szolgéltatas,

az idegenforgalmi €s a kdlcsonzo tevékenység

Uzletnyitas nélkiil - de kiilon engedélyek birtokaban - kizarélag:
e vasaron ¢és piacon, illetve hazalé kereskeddként folytathatd
kereskedelmi tevékenység, vagy
e automatabol értékesithetd csomagolt élelmiszer, ital, vegyi aru, napi
cikk, valamint dohdnytermék,
e nem f6ldhoz rogzitett gazpalack tarolobol foliaval lezart PB-
gazpalack értékesithetd.

2000 fonél kisebb népességszamu telepiiléseken (lakott helyen) miikodd
postahivatalokban az el6allito altal csomagolt élelmiszert, alkoholmentes
italt, vegyi arut, napi cikket, kavét ¢és végsé felhasznaldo részére
dohanyterméket arusithat.

Automaték elhelyezésére a sziikséges hatosagi, szakhatosagi engedélyek és
terilethasznalati hozzajaruldsok (megallapodasok) birtokdban koz- vagy
maganteriileten, tovabba munkahelyen, oktatasi, nevelési, egészségiigyi,
kulturalis, sportintézmény teriiletén kertilhet sor.

A sziikkséges hatosagi engedélyek ¢és a kozteriilet tulajdonosdnak
(kezeldjének) hozzajarulasa alapjan kozteriileten értékesithetd: napilap és
hetilap, folyoirat, konyv, levelezdlap, virag, 1€ggémb, zoldség és gyiimolcs,
pattogatott kukorica, siilt gesztenye, iparilag csomagolt piritott tokmag,
napraforgomag, foldimogyoro, vattacukor €és gyarilag vagy az eloallito altal
csomagolt cukorka, jégkrém,

illetve kozegészségiigyi hozzdjarulassal rendelkezd iizletbdl szarmazo
fagylalt, ovszer, egyes linnepekhez kapcsolodo alkalmi cikkek (pl. husvéti,
karacsonyi, szilveszteri stb. cikkek), az adott tinnepet megel6z6 20 napban,
kizarolag  zslirizett népi  iparmiivészeti, valamint népmivészeti,
iparmiivészeti, képzOmiivészeti, fotomiivészeti termékek, fott kukorica
(elozetes kozegészségiigyi hozzajarulassal).

Az un. alkalmi és mozgd arusitas, valamint a szeszesital, gyogynovények,
szexualis aruk, vegyipari termékek, fliszerpaprika arusitdsa, jatékautomata,
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pénznyerd automata, csomagkiildd szolgalat iizemeltetése tekintetében a
vonatkoz6 jogszabaly specialis feltételeket allapit meg.

Nem kell miikodési engedélyt kérnie az ipari tevékenységet folytatd
gazdalkodo6 szervezetnek - kivéve az élelmiszer-eldallitokat -, ha a termeld és
értékesitd tevékenységét egy helyiségben folytatja, ¢és rendelkezik a
termelStevékenységéhez sziikséges, mas jogszabalyokban meghatarozott
feltételekkel, illetve engedélyekkel.

Az lzletkoroket, illetve az adott {izletkér kapcsan folytathatd
tevékenységeket a 4/1997. (I. 22.) Korm. rendelet (aktudlis) 1. és 5. szamu
melléklete tartalmazza.

b. Uzletnyitdas engedélyezése

A kereskedd az iizlet miikodési engedélyének kiadasat az tizlet helye szerint

illetékes jegyz6tdl, ha a mozgobolt tobb dnkormanyzat illetékességi teriiletén

mukodik, a kereskedd székhelye szerint illetékes jegyzotdl kell kérni. A

kérelemhez csatolni kell:

o a kereskedelmi tevékenység végzésére jogositd igazolasokat (iskolai
bizonyitvany, tanfolyami oklevél masolatokat),

e az lizlethelyiség hasznalatara valo jogosultsdgot igazold okiratokat (pl.
tulajdoni lap, bérleti szerz6dés masolat,

e ha a tevékenység gyakorlasat jogszabaly mas hatdsagi engedélyhez is
koti, az engedélyeket,

e mozgobolt esetében a mozgdbolt miikddési teriiletével érintett telepiilések

jegyzoinek hozzajarulasat

szakhat6sagi hozzajarulasokat.

A jegyzé az okiratok, hatosagi, szakhatdsagi hozzdjaruldsok, engedélyek
megléte esetén, ha az mas jogszabaly eldirdsaiba nem {itkozik, koteles a
miikddési engedélyt kiadni. A miikodési engedély adataiban bekovetkezett
valtozast a kereskedd haladéktalanul koteles bejelenteni a jegyzonek
megfeleld eljaras lefolytatasa érdekében.

A kereskedd tevékenységét csak jogerds miikodési engedély birtokaban és
annak keretei kozott kezdheti meg, illetve folytathatja. A miitkodési engedélyt

mindig az lizletben kell tartani, és azt ellendrzés soran be kell mutatni.

Az lizlet miikodését és a kereskedelmi tevékenység folytatdsdra vonatkozo
jogszabalyi rendelkezések Dbetartasdt a jegyzO, a szakhatosagok, a
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Fogyasztovédelmi  Fofeliigyeléség ¢és a  teriileti fogyasztovédelmi
feliigyelségek ellendrzik, amelyek egylittmikodési megallapodas alapjan a
rendorséggel egyiitt kozos ellendrzéseket is folytathatnak.

Ha az ellendrzés soran megallapitast nyer, hogy az iizlet vagy az iizletben
kereskedelmi tevékenységet folytatok a jogszabalyokban foglalt eldirasoknak
nem felelnek meg, illetve azokat nem tartjak be, a jegyz0 az tizletet az észlelt
hidnyossag megsziintetéséig, de legfeljebb 90 napra ideiglenesen
bezérathatja. A mitkodési engedély visszavondsara keriilhet sor, ha:

e a kereskedd az iizlet ideiglenes bezarasa esetén az észlelt hidnyossagokat
hatariddben nem sziinteti meg, vagy

e amikddési engedély kiadasanak feltételei mar nem allnak fenn,

e aziizletben engedély nélkiil pénznyerd automatat miikodtetnek,

e a keresked0 a jatékautomata bejelentési kotelezettségének nem tesz
eleget,

o az lzlet milkddésével 0Osszefliggd zajhatdsok miatt a lakossag
nyugalménak sérelme a jegyzdé kiilon intézkedése ellenére tovabbra is
fenn all.

b. Egyes kereskedelmi tevékenységek nyilvantartasba vétele

A nyilvantartasba vételre kotelezett aruk és szolgaltatasok korérél és az
ezekre vonatkozo kereskedelmi tevékenység gyakorlasanak feltételeitdl sz6lo
25/2007. (I1.28.) GKM rendelet értelmében az egyes kereskedelmi
tevékenységek gyakorlasardl szolo korabbi rendelet hatalyat vesztette. Igy az
alabbi tevékenységek esetében a Magyar Kereskedelmi Engedélyezési
Hivatalnal torténd nyilvantartasba vételi kotelezettség megsziint:

e az Uj ¢és hasznalt személygépkocsi, U és hasznalt motorkerékpar és
segédmotoros kerékpar kereskedelem;

e ahulladék-kereskedelem:;

e tenyészallat nagykereskedelem;

e a vetdmagvak, szaporitbanyagok gyogyszert tartalmazo takarmany
koncentratum, takarmanykeverék nagykereskedelem;

e a fliszerpaprika-6rlemény nagykereskedelem

e a csomagkiildd kiskereskedelem;

A nemesfém kereskedelmi tevékenységet folytatd gazdilkod6 szervezetek
tevékenységliket -tovabbra is- csak akkor kezdhetik meg, ha a kereskedot és
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iizletét a MKEH Nemesfémvizsgdlo és Hitelesité Hatdsdga nyilvantartasba
vette.

A Magyar Kereskedelmi Engedélyezési Hivatal az idegenforgalmi
tevékenységek kapcsan a 297/2005. (XI1.23.) Korményrendelet alapjan az
alabbi kozigazgatasi feladatokat végzi:

e az utazasszervezl ¢és -kozvetitdi tevékenységekkel kapcsolatos, kiilon
jogszabalyokban eldirt kozhitelii nyilvantartasba vételi, nyilvantartasi,
monitoring és az azokkal Osszefliggd egyeztetési €s egyéb kozigazgatasi-
hatosagi feladatok;

e az idegenvezetdkkel kapcsolatos, kiillon jogszabdlyokban eldirt
nyilvantartasba vételi, nyilvantartési, igazolvanykiadasi, monitoring és az
azokkal Osszefiiggd egyeztetési ¢és egyéb kozigazgatasi-hatosagi
feladatok;

e a vendéglato lizletek kategdridba sorolasaval, valamint a kereskedelmi
szallashelyek osztalyba sorolasaval kapcsolatos, kiilon jogszabalyokban
eléirt nyilvantartasba vételi, nyilvantartasi, monitoring és az azokkal
Osszefliggo egyeztetési €s egyéb kozigazgatasi feladatok.

Utazasszervezes

Az utazédsszervezd ¢€s kozvetitdé vallalkozasok nyilvantartasba vétele,
tevékenységiik felfiiggesztése, a nyilvantartasbol vald torlése, modositdsok
atvezetése, kauciofigyelés.

A Magyar Kereskedelmi és Engedélyezési Hivtal altal vezetett kozhitela
hatésagi nyilvantartasaba bejegyzett utazasi iroddk listdja a www.mkeh.hu
honlapon olvashato6.

Idegenvezetoi igazolvanyok

Idegenvezetdk hatdsagi nyilvantartasba vétele, a nyilvantartasbol valo torlése,
az idegenvezetdi igazolvanyok kiadasa, visszavondsa.

Az idegenvezetésrol sz6lo tobbszor modositott 41/1995. (VIIL 31.) IKM
rendelet 3. § (3) szerint az idegenvezetdi igazolvany csak az(ok)on az idegen
nyelv(ek)en jogosit idegenvezetésre, amely(ek)en az idegenvezetd a szakmai
gyakorlati vizsgat letette, és a sziikséges nyelvismeretet allami nyelvvizsga
bizonyitvannyal vagy ezzel egyenértékii nyelvismeretet igazold okirattal
igazolja.
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Kereskedelmi szallashelyek osztalyba sorolasa
A kereskedelmi szallashelyek osztdlyba, valamint a vendéglatohelyek
kategoridba sorolasdnak bejelentésével kapcsolatos feladatok ellatasa,

sziikség esetén, az atsorolasok végrehajtasa.

Ezen feladatok iigyintézése a MKEH Tanacsado és Ugyfélszolgalati Irodajan
torténik.
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4. FEJEZET
A KERESKEDELEM HAZAI STRUKTURAJA

A kereskedelem hazai struktirajanak vizsgalata soran a kereskedelem

crcr

4.1 A kereskedelem strukturdja
1. A kereskedelem tagozoddasa:

a. Szektortagozodas: a kereskedelem a tercier/szolgaltaté szektorban foglal
helyet. A szolgaltaté szektor aranya a GDP-bdl (brutté hazai dssztermék) a
fejlett orszdgokban a legmagasabb (55-70%) és allandé emelkedés jellemzi.

b. Tulajdonforma szerinti tagozodas:

e 4llami (a kereskedelemben elenyészd)

e magan (gazdasagi tarsasagok, egyéni vallalkozok)
o szovetkezeti (csoportos tulajdonlas).

c. Statisztikai tagozodas: A KSH a gazdalkodd szervezeteket ¢&s
tevékenységeket 17 nemzetgazdasagi 4agba sorolja. Ezen belil a
kereskedelem a “G Kereskedelem, javitds” kategoéridba tartozik. Ez a
nemzetgazdasagi 4g az aruk atalakitds nélkiili nagy- és kiskereskedelmét és
az aruk értékesitésével egylitt jard szolgaltatasokat tartalmazza. A
nagykereskedelem ¢és a kiskereskedelem a végs6 1€pés az aruk elosztasaban.
(A gépjarmiivek javitasa €s a személyes €s haztartasi aruk tizembe helyezése
¢s javitasa szintén ide tartozik).

Nem tekintjiik 4talakitasnak a kereskedelemben a kereskedelemhez
kapcsolodd  szokasos tevékenységeket, miiveleteket, pl. valogatas,
osztalyozas, aruegyiittesek Osszeallitasa, elegyités (pl. bor), palackozas,
csomagolds, Omlesztett nagy kiszerelési aruk kisebb egységgé torténd
ujracsomagolésa, raktarozasa, mezogazdasagi termékek tisztitasa és szaritasa,
anyagok méretre vagasa.

2. A magyar nagykereskedelem:
A nagykereskedelem kdzgazdasagi. szerepe hazankban is az, hogy athidalja a

termelés és az értékesités kozotti térbeli, idobeli, finanszirozasbeli, stb
kiilonbségeket.
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Jogi értelemben a beszerzett aru iizletszerli értékesitése viszonteladok részére.
A nagykereskedelem (pl.: Metrd) az utdbbi években viszonteladok mellett
kozvetleniil a fogyasztok (felhasznalok) részére is értékesit. A tipikus
funkcidja azonban az, hogy a hazai vagy kiilfoldi termel6ktdl nagytételben
beszerzett arukat a kiskereskedelmi halozatnak, vagy a feldolgozo,
felhasznal6 vallalatoknak értékesiti.

Altalanos jellemzéjiik, hogy:

e szerényebb kiilsdségek kozott folyik a kereskedelem
e kisebb Osszeget fordit figyelemfelkeltésre

e aziigyletek nagyobb arumennyiségre vonatkoznak

a. A nagykereskedelem tipikus feladatai:
szallitas
raktarozas
készletfinanszirozas
arukeverés
komissidozds ( a vevok altal megrendelt arut a tarold helyrdl
Osszeszedik, kiszallitasra el0készitik )
o revidedlas (elokészitett aruk ellendrzése )
e tlrajaratok szervezése.
b. Nagykereskedok csoportositasa forgalmazott aruk szerint:
e ¢lelmiszer
mezOgazdasagi termék
ruhazati, textil
vegyes iparcikk
gyogyszer
tiizeld
épitod
alapanyag ¢s hulladék
termeld gépek és berendezések, stb.
A legtobb termék esetében a nagykereskedelmi tevékenység teljesen
szabadon folytathatd. Néhany termékcsoport (pl. nemesfém forgalmazasanak
feltétele az MKEH éltali nyilvantartasba vétel.(el6z6 fejezetben érintettiik).
Dohényaru ¢€s szeszesital forgalmazasdhoz jovedéki engedélyre van sziikség,
melyet a Vam és Pénziigydrségtol kell beszerezni.

Nem mindsiil nagykereskedelmi tevékenységnek a gazdasagi tarsasag sajat
tagjai részére végzett beszerzési, vagy értékesitd tevékenység valamint a
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kereskedd felesleges arukészletének -alkalomszertien- viszonteladd részére
torténo értékesitése.

c. Nagykereskedok csoportositasa tevékenység szerint:
e Tényleges aru-nagykereskedo:

o klasszikus nagykereskedd (kevert arukészletet forgalmaz, helyben
¢s terit is

o rackjobber (polcrészt tolt fel daruval, finanszirozza a
kiskereskedelmi készletet, eladhatatlan arut visszavesz )

o Cash & Carry (fizess és vidd!, nem szallit, nincs hitelnyujtas,
kevert aruvalaszték, kisebb tételt is ad )

o Kozvetitd nagykereskedelem:

o nem keriil tulajdonaba az aru

o nem foglalkozik aruszallitassal

o kozvetit vevok és eladok kozt

Ide tartoznak a brokerek és az tigynokségek.
e Nemzetkozi, illetve kiilkereskedelem:

o Az EU belsd piacan, illetve harmadik orszagokban miikddd és
belfoldi vallalkozasok kozott bonyolitjak le az adasvételt

o lehetdséget ad arra, hogy az orszagban nem, vagy csak
gazdasagtalanul eldallithato termékeket kiilfoldrol szerezziik be
(import), ezéltal az ipar nemzetkozileg is szakosodhat.

o a kiilfoldi aruk megvasarlasdhoz sziikséges idegen fizetési
eszk6zO0k megszerzéséhez a nalunk eldallitott termékek egy részét
kiilfoldre kell értékesiteni (export). A kiilfoldi piac altalaban
magasabb kovetelményeket tdmaszt, ez allando 0Oszténzd erd a
mindség javitasara.

Napjainkban a nagykereskedelmi tevékenység visszafejlodott, a termeldk
sajat értékesitést alakitottak ki, a kiskereskeddk termeldi beszerzésre tértek
at.(halozatlancok — COOP, CBA, Real, stb. jottek 1étre a nagykereskedelem
kihagyasaval).

3. Kiskereskedelem:

A kiskereskedelem magéaba foglalja az uj és hasznalt aruk értékesitését,
foként a lakossagnak, személyes ¢€s haztartasi felhaszndlasra {izleteken,
aruhazakon, bodékon, internetes halozaton, hazaldkon, fogyasztasi
tarsulasokon, aukcids héazakon, csomagkiildé szolgéalaton stb. keresztiil. A
legtobb kiskereskedd az értékesitendd aru felett jogot gyakorol (tulajdonaba
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keriil), de néhanyan iigynokként értékesitenek bizomanyosi vagy megbizasos
alapon.

A szerepkor napjainkban valtozik. Nagyfoki koncentracid megy végbe. A
privatizacio utan mas orszagokbol bejovo toke zoldmezds nagybefektetéseket
eszkozolt, tizletlancokat hozott létre. A privatizacioval 1étrejott tomérdek
kiskereskedelmi vallalkozas jelentds része tonkremegy, csak ott marad fenn,
ahova az tizletlancok nem hatolnak be.

A beruhazasok a kereskedelemben hatalmas mértékben néttek, veliik egylitt a
foglalkoztatas is. .Hazankban mintegy 450 ezer egyéni vallalkozas miikodik,
aminek kozel fele kereskedelmi - szolgaltatd vallalkozas.

Az EU teriiletén mintegy 500 millié fogyasztd ellatasat kozel 30 millio
kereskedelmi dolgozd végzi. Itt a kisvallalkozasokat tomoritd szervezeteket
hoznak létre ( ilyen nalunk még nincs).

a. A bolti kiskereskedelem formdi:
e Boltok:
o apro6 shopok, butikok, kisboltok
o nehezen maradnak talpon, a multik kiszoritjak dket
e Aruhaz:
o 100-500 cikk
o széles valaszték, lehet altalanos vagy specializalt
o sajat marka (Centrum)
o varosokban
e ABC/ Szupermarket:(pl. SPAR )
o teljes ¢élelmiszer és napicikk valaszték
o nagy alapteriilet (600-1200 m2 alapteriilet )
o foleg onkiszolgald
o kozepes arfekvés
o varosokban
e Hipermarket ( CORA, TESCO )
o hatalmas eladotér ( 7500-20000m2 )
o kozel teljes aruvalaszték
o viszonylag olcso arak, de kevés a plusz szolgaltatas
o varoson kiviil, jol elérhetd helyen
e Uzletlanc ( COOP- lanc)
o szakiizletekkel rendelkezd kiskereskeddk 6nallo tarsuldsai
o koz0s beszerzés, arpolitika, arculat
o azonos valaszték
e Fiokhalozatos kiskereskedelem
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O

egy tokeerds tulajdonos— sok bolt (Ofotért)

Diszkont (Lidl, Penny, Aldi)

(@)
@)
@)

agressziv beszerzési politika
minimalizalt berendezés, csomagolas
olcs6 ar

Bevasarlokozpont ( Plazak, West End City Center)

O

(@)
@)
(@)
@)

tobb tizlet egy helyen

étterem, gyerekmegorzo, szorakoztatés
a helyek kiadok, bérelhetdk
¢lménybevasarlas

varoson beliil, kozponti helyen

Franchise ( McDonalds)

(@)

licencdij fejében piacon jol bevezetett konplex rendszert ad el
hatarozott idére

a tulajdonos befektetés nélkiil terjeszkedhet

az atvevd megtarthatja gazdasagi fliggetlenségét ( fix, royalty,
fix+royalty dij fejében)

jol bevalt rendszert vesz 4t, melyben a modszerek szabalyozottak
kotelessége a marka-, szinhasznalat, meghatarozott mindségli aru
beszerzése, szabdlyozott iizletkialakitds, kozponti reklam
alkalmazasa

b. A bolt nélkiili kiskereskedelem formai:

piacok

kozvetlen értékesités (DM, teleshop, stb.)
mozgo6 arusitas ( fagyis)

csomagkiildé kereskedelem

mozgo bolt (Family Frost)

virtualis kereskedelem

multilevel marketing ( AMWAY ), stb.

4.2 A kereskedelem koncentrdcidja

1. A kereskedelem fejlodése Ausztriaban

Az elaprézott magyar bolthalozat koncentralédasat gyorsitja EU tagsagunk,
az lzletek szama egyelére nem csdkken, &m lassan ugyan, de egyenletesen
novekszik a lancba szervezett bolthalozatok részesedése a forgalombol.
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A folyamatok varhato alakuldsénak eldrejelzéséhez érdemes tdmaszkodni az
osztrak példara. Ugyanis 1970-ben Ausztridban 16.000 ¢élelmiszerbolt
miikodott, 2000-ben mar csak 7.000.

Mult és jelen tanulsdgaihoz tartozik, hogy harom évtizeddel ezeldtt 20-nal
tobb jelentds vallalatot talalhattunk az osztrak élelmiszerkereskedelemben.
Azéta eltiint tobbek kozott a KGM, Konsum, Meinl, Pampam és Lowa. Oten
maradtak: a Spar az Intersparral, Billa, Merkur, Adeg, Zielpunkt ¢s Hofer.
Amig nalunk az 6t legnagyobb élelmiszerkereskedelmi vallalatra 2000-ben a
forgalom 51 szazaléka jutott, addig nyugati szomszédunknal a top ot elérte a
90 szazalékot, a bécsi székhelyli Fessel-GfK adatai szerint. De megvaltozott a
kereskedelem szerepe is.

Hiszen harom évtizeddel ezeldtt Ausztridban nem kiilonboztek egymastol a
boltok, elaprozddott a kinalati piac, és a fogyasztok biztak a boltosokban.
Akkoriban jelent meg a kereskedelmi markas termékek els6 generacidja.
Ezzel szemben ma az osztrdk kereskedelmi vallalatok vilagosan
pozicionaljak boltjaikat. Erés markaneveket épitettek fel, mint példaul a
Billa, Spar vagy Merkur. A vevok bizalmat torzsvasarlor programokkal
novelik, a kereskedelmi markés termékek pedig a harmadik generacional
tartanak, azaz a prémium szegmensben is megjelentek.

A valtozasok masik fontos teriiletén, a gyartok altal dominalt, kereskeddkkel
folytatott egyiittmiikodésnek a {6 jellemz6i voltak Ausztridban harom
évtizede:
e Dijtalan polchely az druknak.
Kozvetlen boltra szallitas.
Polcok feltdltése.
Ertékesitési team.
Az ipar menedzselte a kategoriakat.
A promociokat a gyartok szervezték.

Ma nyugati szomszédunknal a kereskeddk irdnyitanak, és egylittmiikodésiikre
a gyartokkal a kovetkezok nyomjak ra bélyegiiket:

Kiilonb6z6 dijak és koltségek.

Kozponti raktarak.

Polcterv.

Key account menedzserek.

Ko6z0s kategoriamenedzsment.

A kereskeddk sajat maguk tervezik a promoéciokat.

63



1. RESZ: A KERESKEDELEM KORNYEZETI FELTETELEI

Az élesedd verseny kovetkeztében sok kategoridban kiszélesedett a kinalat,
¢s vele a merchandising. Az EU-bonuszok érvényesek lettek Ausztriaban is,
ezért tovabb keményedtek az artargyalasok a kereskedelem és az ipar kozott.

Az ¢élelmiszerek fogyasztoi arai végiil csokkentek, csak éppen a politikusok
igéreteit a  kereskedok  valtottdk be. Mikézben az  osztrdk
¢lelmiszerkeresked6k az EU-csatlakozastol a forgalom 2 szdzalékos
novekedését vartdk, az arak csokkenése nyoman 2,2 szdzalékos csOkkenést
kényszertiltek regisztralni.

Elkezdddott az élelmiszergyartds migracidja, mert a munkaerd magas
ausztriai koltségei miatt mas orszagokban alacsonyabb koltséggel lehet
gyartani.

Tekintettel arra, hogy Magyarorszdgon a diszkont-orientalt, és még novekvd
szamu német vallalatok mellett erdés a francia, angol ¢és osztrak
¢lelmiszerkereskedelmi kultira is, még nem dolt el a fejlédés {6 irdnya. Az
Auchan, Cora ¢és Tesco terjeszkedése elképzelhetové teszi, hogy
feliilkerekedik a hipermarket. De komoly esélyek latszanak az osztrak modra
torténd tovabblépésre, - a szupermarket felé.

A hazai kiskereskedelmi forgalom tovabb novekszik. Itthon 10 millio
fogyasztdo 1igényeit elégiti ki, de az 4gazat fontossdgat erdsiti a
kiilkereskedelem is. A nemzeti Ossztermékhez a kereskedelem kb. 12
szazalékkal jarul hozza. A gazdasagi agak kozott ez a masodik legnagyobb
arany a feldolgozoipar utan. Rdadasul a kereskedelem-javitas szektorban
mukodik a legtobb vallalkozas. Szamuk elérte a kétszazezres nagysagrendet.

Gazdasagi sulyat jellemzi, hogy a gazdasagi agak kozott, a feldolgozoipar
utan a kereskedelem a masodik legnagyobb foglalkoztato. S6t, sok mas
tertilettdl eltérden itt novekszik a foglalkoztatds. Amig tiz évvel ezelott a
kereskedelemben 480 ezer fot foglalkoztattak, addig az ezredfordulén mar
548 ezret.

Hasonloan jelentds a kereskedelem az EU belsd piacan:ott az agazat 13
szézalékkal jarul hozzd a nemzeti Ossztermékhez. Jelenleg mintegy 500
millié fogyaszto igényeit elégiti ki. Az agazat dsszesen tobb, mint 5 millid
véllalkozast tomorit, amelynek 95 szazaléka kis és kozepes vallalat.
Figyelemre mélto, hogy a kereskedelem az EU-ban mintegy 30 milli6 embert
foglalkoztat.
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2. A kereskedelem atrendezddése

Az 1j évezred elsd évtizedének Magyarorszagdra a tarsadalmi és gazdasagi
viszonyokban bekovetkezett dinamikus valtozas a jellemzo.

A privatizaci6, a nagy szamu vallalkozas inditas, a kiilfoldi befektetések
nyoman a 90-es évek els6 felében gyokeresen atalakult a kereskedelem
szervezetrendszere. A  vallalkozasok legtobbje ebben az 4gazatban
tevékenykedik és a vegyes tulajdonu gazdasagi szervezetek legnagyobb
szamban a kereskedelemben jottek 1étre.

Ennek a valtozasnak az eredményeként rendkiviil éles verseny bontakozott ki
a kereskedelemben mar a 90-es évek elején, kdzepén. A bevasarldo kdzpontok
terjedésével a verseny tovabb erdsodott, igy a tovabbra is erdteljesen
behatarolt fogyasztdi piacon a részesedési aranyok Ujra rendezddtek.
Elsésorban az iizletlancok, a korszeri nagy daruhdzak, a beszerzési
tarsulasokban érdekelt kereskeddk, a sajatos igényeket kielégitd szakboltok
¢s a bevasarlo kozpontokban tevékenykedd kereskedok dsszforgalombol valod
részesedése a jelentOs.

A hazai kereskedelem korabbi adottsagai nem tették lehetévé a sajat
tokeerdre épiilé nagyobb léptéki, kiterjedt, gyors litemii fejlesztést. A 90-es
¢vekben romld piaci koriilmények kozott a kereskedelmi halozat jelentds
részében sziikségessé valtak nagyobb fejlesztések €s tOkebefektetések. A
kiskereskedelmi halézat, az iizletek felszereltsége, az alkalmazott
kereskedelmi modszer a boltok tobbségében korszeriitlen volt, ezért a piaci
pozicio erdsddése érdekében l1étkérdés volt a kereskedelem fejlesztése.

A kiilso tokebefektetések eredményeként a kereskedelmi halézat egy kisebb
része ugyan rovid id6 alatt meghjult, de az iizletek tobbségére ez nem volt
jellemz6. Réaadasul a kereskedelmi célu fejlesztések egy része eleve nem a
90-es évek igényeinek megfeleléen alakult és olyan szinterekkel boviilt
(gardzs, lépcsdhaz, pince, alagsor, kapualj), melyeket kényszerbol
hasznositottak kereskedésre ¢és ezzel tovabb konzervaltdk a halozat
elmaradottsagat.

Ebben az iddben terjedtek széles korben a diszkont kereskedések, melyek
nemcsak a piaci alkalmazkodas kényszere miatt ndvekedtek nagyobb
szamban, hanem a beruhazasi koltségek megtakaritasa miatt is. A fekete
kereskedelem, az utcai vasari kereskedés még inkdbb visszavetette a
kereskedelmi halozat fejlodési kereteit.
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Az ebbdl a helyzetbdl torténd kilépést, a kereskedelmi haldzat korszerlisitését
a kilfoldi tékebefektetések tették lehetdvé. Ennek eredményeként 1étrejovo
korszeri egységeket értékesitési rendszereket kiépitd vallalkozasok dontd
részben kiilfoldi érdekeltségekhez, nagy tizletlincokhoz kapcsolddtak.

Az europai kiskereskedelem fejlodése mindvégig gyorsabb volt a hazainal. A
80-as, kiilondsen pedig a 90-es években rohamosan felgyorsult Eurépaban a
kiskereskedelem koncentracidja. Ez Osszefiigg a kereskedelem technikai
fejlédésével, az elektronika beépiilésével az értékesitési rendszerekbe, az
aruvalaszték kiszélesedésével, a nagy kereskedelmi vallalkozasok
tokeerejének megnovekedésével, valamint a szallitod, termeldi hattér hasonlo
koncentraciojaval. = Mindebben  meghataroz6  szerepet jatszott a
multinaciondlis cégek piaci térhoditasa.

Az Eurépai Uni6 orszagaiban a fogyasztasi kiaddsokban a kiskereskedelem
részaranya 30-40 % kozott mozog. Ezen beliil legnagyobb a részesedése az
¢lelmiszer kiskereskedelemnek, atlagosan 30-50 % kozotti mértékkel. Az
¢lelmiszer kiskereskedelemben jelentds aranyban hoditott teret a legnagyobb
unios orszagokban a nagy alaptertiletii hipermarket, szupermarket és nem egy
orszagban piaci részaranyuk 60-80 % kodzott mozog.

Hatalmas méretekben novekedett a legnagyobb élelmiszer kiskereskedelmi
cégek forgalmi koncentracidja is. Szinte valamennyi unids orszagban a
legnagyobb 6t élelmiszer kiskereskedelmi cég egyiittes piaci részesedése
meghaladja az 50 %-ot, van ahol a 80 %-ot.

Hazankban a 90-es évek kozepétdl tapasztalhaté az unids orszagokhoz
hasonlé tendencia, a nagy aruhdzak és bevésarld kozpontok térhdditasa.
Tagadhatatlan, hogy sok tekintetben elonnyel jar a bevasarlo kozpontok
mitkddése. A kereskedd beruhdzas nélkiil jut korszerli iizlethelyiséghez. A
boviild helyiség-kinalat kedvezden hat a bérleti dijakra, az iizlethelyiség
eladési 4raira.

Az eddigi tapasztalatok arra utalnak, hogy a bevasarld kdzpontok javitanak a
telepiilések infrastrukturalis helyzetén, hiszen tobbségében beépitetlen
teriileteket hasznositanak, parkolokat, bekotd utakat épitenek és
tehermentesitik a zsufolt belteriileteket €s 1j varosrész-kdzpontokat hoznak
1étre.

A versenyben a keresked6k a vasarlok igényeihez igazod6 arukinalat és
kedvezd arszint kialakitasara torekszenek. Ugy tiinik, hogy a vasarlé jol jar,
hiszen a bolthalozat az arukinalat és a valasztds lehetdsége kiszélesedik,
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egyuttal a korabban nem tapasztalat szinvonalt iizletekben és ‘“nyugati
tipusu” vasarlasi koriilmények kozott vasarolhatnak.

Minden lathato elonye ellenére nem tekinthetd altalanosan kedvezdnek a
bevasarlo kdzpontok terjedése sem a kereskeddk, sem a fogyasztok korében.
Az ezeken kivil tevékenykedd kereskeddk, a kisebb aruhazak és kisebb
aruhaz lancok tagjai, valamint a kifejezetten kis alapteriileten miik6do egy
személyes vallalkozasok nem képesek felvenni a versenyt sem a nagy
aruhazakkal, sem a bevasarld kozpontokkal, hiszen sem a koriilmények, sem
a pénziigyi lehetoségek ezt nem teszik lehetévé. Ez a kereskeddi réteg tigy
érzi, hogy egyre inkabb kiszorul a hazai kereskedelembdl.

A fogyasztok kedvezdbb helyzetben vannak, hiszen valasztasi lehetdségiik
boviilt. Amennyiben ellenérzéssel viseltetnek az 0j tipusu értékesitési formak
irant, ugy elényben részesithetik a szamukra kedvezdébb, csalddias 1égkort
biztosité kereskedelmi egységeket. Egyre inkdbb szélesedik azonban az a
fogyasztoi réteg - kiilonodsen a fiatal fogyasztok - akik a bevasarlo kozpontok
altal nyujtott vasarlassal egybekdtott, gyakran egész napos programokat
részesitik elényben.

A fogyasztok egy része azonban barmennyire kedveli is ezeket a bevasarlasi
programokat, olyan elére nem tervezett koltségeket kell, hogy viseljen,
amelyek felborithatjadk haztartasi gazdalkodasukat, ahogy ez gyakran ¢és
elsdsorban a fiatalok korében eld is fordul. Természetesen a kereskeddk
ennek a fajta meggondolatlan fogyaszt6i magatartasnak az elonyeit €élvezik.

A fogyasztokra és a fogyasztovédokre éppen az elébbiekbdl adodéan komoly
feladat harul mar napjainkban is, de az elkovetkezé években feltétleniil. Az
amugy is kedvezdtlen hatasfoktinak itélt fogyasztdi tdjékoztatast ezen a téren
specidlis eszkozokkel ¢és tartalommal kell biztositani és kampanyszeriien
folytatni azt.

A korszerli koriilmények kozott torténd vasarlasok altal kozvetitett
kihivasokra a fogyasztokat fel kell késziteni annak érdekében, hogy élni
tudjanak valasztasi lehetdségiikkel és dontési, cselekvési szabadsaguk
érvényesiilhessen ezen a téren is.

Szamolni kell azzal is, hogy nem csupan az egyes fogyasztok, de azok
kozossége sem késziilt még fel a nagy bevasarldo kdzpontok hatdsaira, mint a
hosszabb nyitva tartas, a moddosuld kozlekedési irdnyok, a vasarlasok
nagyobb iddigénye, ezért még az Eurdpai Unid orszagaiban is egyre inkabb
felmeriil az adminisztrativ korlatozas igénye.
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Hazai sajatossagai a rendszernek, hogy a bevasarldo kozpontokban dolgozok
altaldban mar nem szakképzett kereskedok, szakmai miiveltséglik hianyos, a
szakmai igényesség ismeretlen szamukra ¢és minden ellenkezé iranyu
torekvés ellenére a fogyasztoktol torténd elidegenedés tapasztalhat6 naluk.

3. Koncentracio az élelmiszer kereskedelemben

Megsziint a legkisebbek koziil 2 250 ¢élelmiszerbolt az elmult harom évben.
Ugyanakkor viszont szaporodnak a nagy eladéterti iizletek. Osszességében az
¢lelmiszert forgalmazéd tizletek szdma 23 995-re csokkent tavaly, ami 6
szazalékkal kevesebb a 2001 évinél. (AC Nielsen, 2006)

A Dbolthaldézat atalakulasa a vasarlok dontéseinek, boltvalasztasanak
kovetkezménye. Ugyanis mind tobben, egyre gyakrabban szerzik be a napi
fogyasztasi cikkeket hipermarketben és diszkontban.

A vésarloerd a 2.500 négyzetméteresnél nagyobb iizletekbe vandorol, foleg a
széles valaszték és a hatékony miikdodésnek kdszonhetd alacsony arak miatt.
Az ¢élelmiszerek bolti eladasabol a hipermarketekre értékben mar 26 szazalék
jutott mult évben, szemben a 2001-ben mért 17 szazalékkal.

crer

rontotta. Kivétel csak az 51-200 négyzetméter kozotti, szintén kicsinek
szamitd, altalaban lakohely kozeli bolt, amely meg tudta 6rizni 21 szazalékos
piaci részesedését. Ebben a kategdridban a boltszam 6 936-ra emelkedett a
mult évre. A 11 szazalékkal novekvd boltszam mellett valtozatlan piaci
részesedés azonban azt jelenti, hogy atlagosan ennyivel esett vissza az egy
boltra jutéd forgalom.

A vaésarlasi szokasok valtozasanak hatisara folytatddik a kiskereskedelem
koncentralodésa, aminek két modern bolttipus, a hipermarket és a diszkont a
motorja, Ujabb iizletnyitdsok révén. A hiperek és diszkontok terjeszkedését
konnyiti, hogy még mindig elaprézott a magyar bolthdlozat. Hiszen az dsszes
¢lelmiszeriizlet 93 szazalékanak eladotere 200 négyzetméter alatt marad.

Az ilyen kis méretli {lizleteket viszonylag nagy koltséggel lehet iizemeltetni,
ami azutan visszatiikroz0dik a magasabb arszinvonalban. Ennek ellenére
megmarad a kis boltok Iétjogosultsaga, mert a lakdhelyek kozelében konnyen
elérhetdk, valasztékukat és szolgaltatasaikat pedig rugalmasan alakithatjak
vevokorik igényeihez. A kényelem és a szinvonalas kiszolgalds a
kereskedelemben olyan hozzaadott érték, amit a magyar vevok novekvo része
hajlando is, képes is megfizetni.
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A kis boltok csokkenésének hatidra egyeldre nehezen jelezhetd eldre. Az
elobb-utébb nalunk is érvényesiilé nyugat-eurdépai trendek ugyanis
kiilonbozok.

A magyarhoz hasonlithatéan elaprozott Dél-Eurdpdban az olasz, gordg és
spanyol kiskereskedelem szerkezete, mig példaul Franciaorszagban,
Belgiumban és Norvégidban a nagy eladoterek domindlnak, és hattérbe
szoritjak a kicsiket.

Magyarorszdgon a 200 négyzetméternél kisebb ¢élelmiszerboltok piaci
részesedése 38 szazalék, ami meghaladja mindegyik régi EU-tagorszag
atlagat. Az ACNielsen 2006. évi nemzetkozi felmérései szerint a magyarhoz
legkdzelebbi, olasz mutatd 36 szézalékos, a legtavolabbi francia pedig 4
szézalékos.

A magyarorszagi 38 széazalékos részarany csokkenésének alsd hatdra attol
fiigg, hogy a magyar tulajdonban 1évé négy nagy beszerzési tarsulds, illetve
lanc, a CBA, Coop, Honiker és Redl mennyire tudja magéhoz kotni a
vasarlokat.

crcr

Magyarorszagon 1 milli6 lakosra 8 hipermarket jut, mig Csehorszag 16-tal
mar meghaladta a nyugat-europai atlagot (15/1 millié lakos), de Szlovékia
10-es mutatoja is magasabb.

Az 1) kozép-eurdpai EU-tagorszdgok koziil egyediil Lengyelorszagban (5)
kisebb az 1 milli6 lakosra es6é hipermarketek szama.

1.sz. tablazat

Az élelmiszert arusito iizletek szama, az eladotér nagysaga szerinti

csoportositasban, Magyarorszagon.

Boltméret 1999 2001 2004
2500 nm + 24 45 77
401-2500 nm 657 671 753
201-400 nm 919 903 879
51-200 nm 5777 6276 6 936
-50 nm 17 859 17 575 15310
Osszesen 25236 25470 23 995
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4. A haztartasi és vegyi daru iizletek helyzete

Az ¢élelmiszerhez képest sokkal inkdbb koncentralddik a haztartasi vegyi aru
forgalma. A mindossze 77 hipermarket bonyolitja le ugyanis a vegyi aru
kiskereskedelmi értékesitésének 37 szdzalékat.
A haztartasi vegyi arut forgalmazo, 400 négyzetméternél nagyobb iizletek
szdma 824, ami a teljes bolthaldzat 3 szazalékat teszi ki. Viszont a vegyi aru
értékben mért forgalmanak kozel kétharmada, 63 szazaléka jut rajuk.

Uj jelenség a magyar piacon a kemény diszkont. A bolttipus szerepe

novekszik, s ez a trend hasonlit a nyugat-eurdpaira.

2.sz. tablazat
A haztartasi vegyi arut arusito iizletek szama, az eladétér nagysaga
szerint csoportositasbhan, Magyarorszagon.

Boltméret 1999 2001 2004
2500 nm + 24 45 77
401-2500 nm 657 668 752
201-400 nm 910 878 877
51-200 nm 5574 5966 6 687
-50 nm 15 605 15526 12 990
Vegyi aru szakiizlet 2598 2 448 3067
Patika 2028 2 049 2 080

3.sz. tablazat
Az élelmiszer értékben mért bolti eladasanak megoszlasa eladotér
négyzetmétere szerint. Szazalékban.

Boltméret 1999 2001 2004
2500 nm + 8 17 26
401-2500 nm 28 28 26
201-400 nm 12 12 10
51-200 nm 23 21 21
-50 nm 29 22 17
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4.sz. tablazat
A haztartasi vegyi aru értékben mért bolti eladasanak megoszlasa
eladotér négyzetmétere szerint. Szazalékban.

Boltméret 1999 2001 2004
2500 nm + 11 27 37
401-2500 nm 25 16 16
201-400 nm 10 9 7
51-200 nm 17 15 13
-50 nm 14 12 7
Vegyi aru szakiizlet 21 20 20
Patika 2 1 1

S.sz.tablazat
A napi fogyasztasi cikkek értékben mért bolti eladasanak megoszlasa az

eladotér nagysaga szerint, Nyugat-Europaban és Magyarorszagon.
Szazalékban.

Boltméret
(nm)

Ny-E
1980

Ny-E
1985

Ny-E
1990

Ny-E
1995

Ny-E
2003

Mo.
2004

-200 49

41

31

22

17

38

201-400 26

24

24

25

24

10

401-2500 12

17

21

22

23

26

2500 + 13

18

25

31

36

26

6.sz.tablazat
A hipermarketek szamanak alakulasa és piaci részesedése az ¢élelmiszer
bolti értékesitésébdl az utobbi években.

Ev |Uzletszam (db) Piaci részesedés (%)
2000 35 14
2001 45 17
2002 56 20
2003 64 24
2004 77 26
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7.sz. tablazat

Az élelmiszer értékben mért bolti eladasanak 2004. évi megoszlasa az
eladotér négyzetmétere szerint, kiillonboz6 orszagokban. Szazalékban.

Orszag| -200 nm| 201-400 nm| 401-2500 nm| 2500 nm +
Magyarorszag 38 10 26 26
Ausztria 27 44 17 12
Olaszorszag 36 23 19 22
Gorogorszag 33 31 21 15
Spanyolorsz. 29 19 20 33
Németorszag 20 37 17 26
Belgium 9 30 45 15
Franciaorszag 4 19 24 53

Forras: http://www.acnielsen.hu/hirek/136.htm
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II. rész

ARUFORGALMI TECHNIKAK

A nagy- ¢és kiskereskedelmi aruforgalmi tevékenység az aruk adasvételének
folyamata, mely az alabbi részfolyamatokra bonthato:

e beszerzés,

o készletezés,

o ¢rtékesités.
Valamennyi részfolyamat magaba foglal tervezési, elemzési, dontési
teenddket, valamint konkrét lebonyolitasi, szervezési feladatokat.
A termeld, vagy kereskedelmi vallalkozas méretétdl, szervezetétdl fliggéen
ezek a feladatok harulhatnak csupan egy személyre (pl. kereskedelmi
kisvallalkozas esetén a tulajdonosra), de sok esetben a kiillonb6zd vezetési és
végrehajtasi szintek kozott megoszthatok.

5. FEJEZET
KERESKEDELEM - TECHNIKAI DONTESEK

5.1 A beszerzési dontes

A beszerzés olyan folyamat, amelynek sordn a beszerz6k, a megfeleld
informaciok ismeretében, a vallalati tevékenységhez, mitkodéshez sziikséges
er6forrasokat, anyagokat beszerzik. Ez a tevékenység Osszetett feladat, mert
kiilonbozd csoportok és egyének vesznek részt a megvaldsitdsaban. A dontés
a beszerzOk oldalardl akkor lehet jo, ha az alapvetd adatok, tgymint a
beszerzési ar, a termékmindség, a mennyiség €s a beszerzés helye, a vallalat
rendelkezésére allnak és megfelelnek céljaiknak, elvarasaiknak.

1. A probléma felismerése

A vasarlas kiinduldpontja, s egyben a beszerzési tevékenység alapja az tizleti
piacon is a vevé problémdja. A vevO ez esetben sem terméket vagy
szolgaltatast akar vésarolni, hanem problémamegoldast keres. A problémak
oka tobbféle lehet, de ezek mindegyike két alapvetd tevékenységhez
kapcsolodik: raciondlis szortiment képzés és kinalatfejlesztés. Napjaink egyik
meghatarozo tendenciaja, hogy a fejlesztési folyamatban a beszallitok szerepe
egyre jelentosebbé valik.
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A beszerzési-szakembernek a termék vagy szolgaltatds mogé kell latni: a
termeld, vagy importér, nagykereskedd ajanlatadval mennyiben segiti elé a
végso vevo problémajanak megoldasat, végsd soron mennyiben jarul hozza a
vevo igényeinek, szilikségleteinek kielégitéséhez, s ezen keresztil a
viszonteladd versenyképességének noveléséhez. A beszerzési munka
sikeréhez a vevd problémainak €és a kapcsolati haloja altal nyujtott mas
probléma megoldasi lehetdségeknek minél alaposabb ismeretére van sziikség.

A beszerzési dontés elsd szakasza annak a kérdésnek a megvalaszolasat is
jelentheti, hogy a vallalat vasaroljon, vagy sajat maga allitsa, allitassa el6 a
sziikséges inputot. A tevékenység kihelyezés (outsourcing), kereskedelmi
marka alkalmazas az utdbbi tiz-tizendt év kereskedelmi gyakorlatdnak egyik
friss jelensége.

Osszességében elmondhatjuk, az outsourcing f& célja kialakulasa ota maig
valtozatlan: a flexibilitas novelése, a belsd szolgaltatdsok szinvonalanak
maximalizdlasa, a koltségek csokkentése és a kereskedelmi vallalakozés
szamara az alaptevékenységekre vald jobb 0sszpontositas eldsegitése

(Az outsourcing mindenekel6tt az informacids technologia teriiletén tort elére
a kilencvenes években, de latvanyos atrendezddéseket eredményezett példaul
az autdiparban is.)

A beszerzési tevékenység két nagy feladat csoportra tagolhato:
e abeszerzési stratégia kialakitasa és
e akeresked6 cég sajatossagaihoz igazodo operativ dontések kore.

A beszerzési stratégia a vallalkozas lizleti stratégiai céljainak alarendelten
fogalmazza meg a beszerzés hosszabb tavra sz616 céljait és eszkozeit.

A beszerzési stratégia csomopontjai:

o az értékesitési célokbol és prioritasokbdl eredd beszerzési sulypontok
(alternativak, modozatok) meghatarozéasa

e lehetséges forrasok (partnerek) korének rogzitése

e a beszallitokkal szemben tamasztott atfogd  kovetelmények
megfogalmazasa (kozottiilk a mindségre, a szallitasi hataridokre, a rész ill.
az eldszallitasokra, a kisérd szolg. vonatkozoan)

e az elfogadhatod szerzddéses arakra és a pénziigyi feltételekre vonatkozo
fobb szempontok kialakitasa

e abeszerzéshez kapcsolddd munkakori kompetensek megallapitasa
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e a beszerzési informacids rendszer kialakitdsa egyrészt a cégen beliili
informacio-aramoltatdsra, masrészt a kiilsd partnerekkel Osszefiiggd
informaciok beszerzésére és hasznositasara,

o megfeleld készletezési mechanizmusok megvalasztasa (sziikség szerinti
modositasa).

A stratégiaban a beszerzés célja Osszefoglaloan a kovetkezOk szerint
hatarozhatdo meg: megfelel6 mindségli arukat és szolgaltatasokat a megfelelo
mennyiségben a megfelelo idében a megfelelo szallitotol a megfelelé aron
beszerezni.

2. Az igény dltalanos leirdasa

Az igény felismerését a megvasarolandd termék 4altalanos jellemzdinek
leirdsa és a sziikséges mennyiség meghatarozasa koveti. Ebben a dontési
fazisban kialakitjdk a beszerzéssel kapcsolatos elvardsok fontossagi
sorrendjét: ar, mindség, szallitasi feltételek, kapcsolddd szolgaltatasok, stb.
Az alapvetdé miuszaki- ¢€s teljesitményjellemzék vonatkozdsdban — nem
szabvanyositott termékeknél— mar sor keriilhet a potencialis szallitokkal vald
konzultaciokra, illetve a felhasznalokkal vald szakmai egyeztetésekre.

A potencialis szallitok ilyenkor mar az iizletk6tés reményében targyalnak,
mig a beszerzoi oldalon a vésarlasi dontést megalapozo informaciogyljtésen,
a vasarlast kivalto probléma pontos kdoriilhatarolasan van a hangsuly.

A beszerzés f6 sarokpontjai:

e abeszerzend6 mennyiség,

a terméktulajdonsagok, -jellemzok,

a termékmindség,

a beszerzési ar,

szallito kivalasztasa,

szerz6dés el6készitése, alku, szerz6déskotés,

szerzOdés teljesitése: aruatvétel, fizetés, esetleges reklaméciok rendezése.

Minden beszerzési folyamatban az alapkérdés az, hogy az adott termék hol és
mikor vésarolhatdé meg. A kovetkezd kérdés a termékmindség, a termék
meghatarozott funkcidinak valé6 megfelelése, valamint a termékekkel
kapcsolatos szolgéltatdsok szintje, a beszerzési ar. A legfontosabb beszerzési
célok a kovetkezok:

e atermék elérhetdsége akkor €s ott, ahol sziikség van rajuk,

e a megfeleld termékmindség biztositdsa, amely Osszhangban van a

tervezett termék jellemzdivel,
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e a termék elérhetdségével és mindségével 6sszhangban 1évo beszerzési ar
biztositasa,

e atermékhez kapcsolodo szolgaltatasok (pl. csomagolés) maximalizélasa,

e ahosszu tava szallitoi, beszerzoi kapcsolatok kialakitasa és fejlesztése.

3. A beszerzendd aruk mennyiségének és osszetételének meghatdrozdsa

Az arubeszerzési munka konkrét 1épéseként donteniink kell, arr6l, hogy
pontosan milyen darut, milyen mennyiségben ¢és 0Osszetételben akarunk
megrendelni. A kovetkezd szempontokra kell figyelni:

a. varhato6 kereslet nagysaga és osszetétele: a kereskedelmi vallalkozasnak
az arubeszerzés elott meg kell becsiilnie a kereslet varhat6 alakulasat, ami
sok informdciot igényel (adatok primer vagy szekunder forrasokbdl). A napi
munkaban 4ltaldban ez a munkafazis csak 1) termékeknél vagy
kockéazatosabb befektetéseknél, beszerzéseknél keriil végrehajtasra, mert
elegendok az elmult évek, iddszakok, szezonok értékesitési adatai,
tapasztalata.

b. a meglévé arukészlet nagysaga ¢és Osszetétele: a kiskereskedelemben
ennek megallapitasahoz megfeleld informatikai hattér all rendelkezésre. A
nagykereskedelemben nélkiilozhetetlen a pontos cikkelemes nyilvantartas.

c. Az aru jellege: jelentés mértékben befolyasolja a beszerzésre keriild
mennyiséget

d. az aru-utanpdtlasi ido: napi cikkeket, tejet, kenyeret naponta kétszer is
szallithatnak, tartos arukat hetenként, havonként

e. az iizlet targyi feltételei: a megrendelhetd 4ru mennyiségét meghatarozza
az iizlet rendelkezésére allo

f. raktar- és tarolokapacitas nagysaga

g. a szallitoi specialis ajanlatok: mennyis€¢g utan kedvezmény (rabatt)

h. a piaci verseny erdssége: kiemelt figyelmet kell forditani a versenytarsak
kinalatara, valasztékra, annak valtozasara, az uj termékeikre

i. a Kkereskedelmi vallalkozas pénziigyi helyzete: az arurendelést
befolydsolja a vallalkozas pénziigyi helyzete, szabad pénzeszkozeinek
nagysaga

4. A termékjellemzok meghatdrozdsa: specifikdcio

A specifikdcio alapvetdéen termék- és technoldgia ismereti tevékenység,
amelynek soran részletesen leirjak a  vasarlasndl megkovetelt
termékjellemzdket. A specifikaciot megkonnyiti, ha a kereskedelmi véllalat
szabvanyra, mintara tud hivatkozni. Komplex termékek, sajatos, egyedi
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igények esetén ez a megoldas nem alkalmazhato, ezért kelld pontossaggal és
részletességgel meg kell fogalmazni a funkciondlis elvarasokat. A
specifikacional a miiszakiak mellett a gazdasagossagi szempontokat is
célszeri figyelembe venni, hiszen egy adott funkciot tobb termék, tobbféle
modon is teljesithet.

5. A szallitok keresése

Ebben a szakaszban a kereskedd informacidkat gyljt és feltérképezi a
lehetséges szallitokat. A beszerzési piackutatds informdacio— és 1doigényét
meghatdrozza a vésaroland6 termék tipusa, a vasarlas Ujdonsdgfoka. A
potencialis  beszallitokrél tobb forrasbol lehet informacidhoz jutni:
hirdetésekbol, mas vallalatok beszerzoitdl, szakmai szervezetektol,
céginformacids szolgaltatoktol, tandcsado irodaktol, a potencidlis szallitok
hirdetéseibdl, katalogusaibol. Informéciok szerezhet6k vasarokon, szakmai
talalkozokon vagy direct mail-en is.

6. Az ajanlatkérés

Az elado ajanlata a termék, szolgaltatas, tanacsadés, adaptalas és logisztika
kiilonboz6 aranya elemeibdl, valamint ezek koltségeibdl allo csomag.

Az ajanlatok az egyes ligyfeleknél eltéréek. Az eladd differencialhatja az
ajanlat elemeit még akkor is, ha ugyanarrdl a termékrdl vagy szolgaltatasrol
van sz6. Ez forditva is igaz: ugyanazon ajanlat mindségérél a vevok
problémaiktol és bizonytalansagaiktol fliggden mas-mas képet alkothatnak.

Az ajanlat értékét problémamegoldd képessége adja. Az ajanlat
versenyképességét nagyban befolydsolhatja az eladd tanacsadasi,
alkalmazkodasi képessége €s hajlanddsaga. Az lizleti piacokon az eladok nem
elszigetelten, hanem sajat kapcsolathalojuk eréforrésait felhaszndlva, azokat a
sajatjukéval kombinalva alakitjak ki ajanlataikat.

Sokszor az eladé trade marketinges szakemberért kérik fel, hogy az ajanlat
kialakitasa, adaptalasa, megvaldsitasa, és a beszerzd cég értékesitési
folyamataiba torténd integralasa eldtt vizsgalja meg a kereskedo torekvéseit.
Ez mindkét vallalat képességeit, erdforrdsait, technologidit és kapcsolati
halojat érintheti.(beszallitolanc menedzsment).

Az ajanlat interaktiv moddon késziil, az elado-vevé viszonyanak,

s

probléma kozti illeszkedés kritikus pont az ajanlat mindsége szempontjabol,
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ezért erre a marketingszakembereknek minden kapcsolatban kiilon figyelnitiik
kell. Az ajanlatok a kdvetkezd négy kategdridba sorolhatok (Ford, 2003):

e ajanlat < probléma: Ennek hatterében meghuzdodhat az eladd erdforras-
vagy koltségkorlatja, vagy a probléma meg nem értése az elad6 vagy a
vevd oldalardl. Ilyenkor 0j megoldas kidolgozasa, vagy Uj partner
keresése egyarant eléfordulhat, de az is lehet, hogy a vevdnek akar
hosszabb ideig bele kell nyugodnia ebbe a helyzetbe.

e ajanlat = probléma: Ez az ,,optimalis mindség” amit egyes kutatok
»szerzddéses bizalomnak” neveznek. Az eladd kizardlag a szerzédésben
rogzitetteknek megfeleléen teljesit, nem akarja, vagy nem képes
kinyilvanitani elkotelezettségét a kapcsolat irant.

e Ajanlat > probléma: Ha az ajanlat egy masik problémat is megold (pl.:
ECR-t, just-in-time szallitast kinal), ez kialakithatja az elkotelezettséget.
Ugyanakkor kedvezoOtlenné is valhat, ha ujabb problémat general (pl.
ujrafeldolgozasi problémahoz vezet).

e Ajanlat <> probléma: A megoldas bizonyos szempontbdl tulhalad a
probléman, mas szempontbol nem teljesiti a vevd elvarasait. Ez esetben
az elado rosszul tervezte meg a megoldast, de kommunikécios probléma
is meghuzodhat a hattérben.

A beszerzOnek az ajanlatot a potencidlis vevok problémainak megoldasa
szempontjabol, és nem sajat absztrakt, a termékrdl vagy szolgaltatasrol
alkotott ,,mindségi” kritériumai alapjan kell elemeznie és Osszehasonlitania
mas megoldasokkal.

7. A szallito kivalasztdsa

Az ajanlatok értékelése alapjan keriil sor a potencidlis szallitok értékelésére
¢s a szallito(k) kivalasztasara. Minél Osszetettebb a termék, annal tobb
kritérium mérlegelésére van sziikség. A kereskeddk is a stabil, hosszu tavra
szolo iizleti kapcsolatok kialakitasara torekszenek, ezért a mérlegelésnél
gyakran nem az 4r jatssza az elsddleges szerepet, hanem a leendd beszallitd
megbizhatosaga, lojalitasa. Jelentds beruhdzasokat képviseld ajanlatok esetén
célszerli informaciokat gyiijteni a lehetséges beszallitd pénziigyi helyzetérdl
(likviditasi, jovedelmezOségi mutatok, fizetési gyakorlat, stb.) ¢és
menedzsment jellemzoirdl (tervezési, szervezési, ellendrzési modszerek) is.
A szallitok kivalasztasanak kritériumait és ezek relativ fontossagat célszeri
rendszerbe foglalva értékelni.
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A teljesitést megel6z0 targyalas a leendd szallitokkal — mindkét fél részérdl —
a kapcsolatépités legintenzivebb szakasza. Az elséként tisztazando kérdések
altalaban a termékjellemzOk koré csoportosulnak, és csak ezt koveti a
beszerzés egyeéb kritériumainak (pl.: csomagolds) megvitatdsa. A targyalas
kimenetelében, az d&rmegallapodasban jelentds szerepe van a szallitd és vevd

crer

crer

kapcsolatépitésben is.
8. Megrendelés

A vasarlas lebonyolitdsa a szervezeti piacon Osszetettebb feladat mint a
fogyasztoin, mivel a vevok ¢és a szallitok kiilonféle szerzodési,
informaciotovabbitasi, rendelés-feladasi, visszaigazoldsi, nyilvantartasi
eljarasokat alkalmaznak. A vevd elkiildi a megrendelést a kivalasztott
szallitonak, a specifikdcioval, a mennyiség megjelolésével, a szallitas
iitemezésével, a fizetési mod meghatarozasaval. A megrendelés teljesitését
kovetden a vevo ellendrzi, és elfogadja vagy esetleg visszautasitja a
szallitmanyt. A szerzddésben dokumentalt mindség biztositdsa a szallitd
felelossége.

9. A szallito teljesitményének értékelése

A szallitok értékelése tobbiranyt célt szolgal. Ilyen célok lehetnek az egyes
szallitok Osszehasonlitdsa, a szallitdi teljesitmény valtozdsdnak nyomon
kovetése, s ezaltal a tovabbi kapcsolatra vonatkozd dontés megalapozésa, az
értékelési szempontok rogzitésével a partnerkapcsolatot befolydsolo
szempontok egyértelmiivé tétele. Az egyes vallalatok értékelési rendszerei,
illetve az ezekben felsorakoztatott szempontok rendkiviil sokfélék lehetnek.

10. A beszerzési helyzet tipusai

Az lizleti piacon a vasarlas ijdonsagfoka, id6— és informacidigénye, a vallalat
¢letében hozott valtozds alapjan a beszerzések harom tipusat
kiilonboztethetjiik meg:

(1) Egyszerti Gjravasarlas esetében a beszerzési részleg ujrarendeli az arut a
meglevd beszallitoktol. A készletek feltoltése gyakran ugy torténik, hogy
keretszerzOdéseket kotnek, s a sziikséges mennyiségeket egyszerlien
,lehivjak”, vagy maga a szallitdo — informatikai Gton figyelve a készletfogyast
- utantolt. A dontések rutinszertiek, informdacidigénylik €és a beszerzés
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kockazata minimalis. A vasarlasban az ar szerepe magas. A dontés nem hoz
1étre valtozast a szervezetben.

(2) Modositott Ujravasarlas esetében a vevonek mar van vasarlasi
tapasztalata, de valtoztat a szalliton vagy a szallitasi feltételeken (4r, mindség,
fizetési feltételek). A vevod atvizsgalja a beszerzési piacot, tobb alternativat is
mérlegel, tehadt a dontés az egyszerli Ujravasarlasnal iddigényesebb. A
modositott Ujravasarlas mar hoz némi valtozast a szervezetbe (pl. egy
magasabb  mindségli  anyag  felhaszndldsdnak  gyartdstechnologiai
vonatkozasaiban), de miutan a cég termékskaldja nem modosul, a dontés
ujdonsagfoka nem szamottevd. A korabbi vasarlasi tapasztalatok miatt e
beszerzési szituacio kockazata viszonylag alacsony.

(3) Uj termék vasarlasa esetén a felmeriild sziikséglet még nem jelentkezett a
véllalatnal. A probléma Ujdonsdgfoka nagy, a dontés komoly valtozasokat
jelenthet a szervezetnél. (Pl. munkaerd elbocsatas-, atképzés, iizletagi
struktira atalakuldsa, szervezeti atalakitasok). Minél nagyobb horderejii a
valtozas, annal inkabb kivalthat ellendllast a szervezet €rintett tagjai részerdl.
A dontés meghozatala viszonylag hosszu 1d6t €s alapos, mindenre kiterjedd
informalodast igényel.

11. A beszerzési kiozpont és a beszerzési szerepkorok

A viszonteladoi (B2B) piacon a vasarlasok — a nagyon kis szervezetek
kivételével — kollektiv dontés alapjan torténnek.

Beszerzési kozpontnak (Buying Center) nevezziik a beszerzési dontésben
résztvevo személyek és csoportok korét.

A beszerzési kdzpont nem formalis vallalati szervezeti egység, nagysaga és
Osszetétele a beszerzési helyzet tipusatél, a beszerzési folyamat
elérehaladasatol fliiggden allanddan valtozik. Azt, hogy mennyien vesznek
részt a dontésben, a vallalat mérete és szervezeti rendszere is befolyasolja. A
vallalati méret novekedésével altalaban n6 a beszerzési dontésben résztvevok
kore 1is, de a talstlyos beszerzési kozpont mar akadalyozhatja a
kommunikaciot, ronthatja a dontések hatékonysagat. A decentralizalt
beszerzés a szallitokkal valo alkuban esetleg kedvezdtlenebb pozicidkat
eredményezhet, viszont rugalmasabb, és jobban tud igazodni a helyi
lehetdségekhez.
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A beszerzési kdzpontban tobbféle szerepkor hatarozhaté meg. Egy személy
vagy csoport egyidejiileg tobb funkciot is betdlthet, illetve egy feladat tobb
szereplohoz is kapcesolodhat.

e A kezdeményezdk azok a személyek, akik a problémat felvetik és jelzik a
vasarlasi igényt;

e A felhasznalok azok a személyek, akik a megvasarolandd termékkel
dolgozni fognak. Gyakran Ok a kezdeményezok is, hozzaértésiiknél,
tapasztalataiknal fogva segitenek a teljesitményjellemzok
meghatarozasaban, maskor szerepiik jelentéktelen;

e A Dbefolydsolok a beszerzési dontés kritériumainak kialakitasara
gyakorolnak jelentds hatast. Felvehetnek a portfolidba 1j eladokat is, és
megkérddjelezhetik egyes, mar meglévo beszallitok létjogosultsagat. A
vevod vallalatinak majd minden teriiletén ott vannak (K+F, pénziigy,
marketing,, stb.), de lehetnek kiilsd szakértok is (miszaki konzultans,
general kivitelezd, (termék) tervezdk, stb. Az eladok ajanlatainak
potencialis felhasznaloi is fontos befolyasolok lehetnek.

e Vasarlok (beszerzdk) azok a személyek, akik formalisan is kompetensek
a szallito kivalasztisira, a beszerzés lebonyolitisara. Altalaban a
beszerzési osztaly (csoport) vezetdje, vagy kisebb dontésnél valamelyik
dolgozéja. Ok valasztjak és épitik ki a kapcsolatokat, am fontos
problémak esetén altalaban nem egyediil dontenek. Gyakran felel0sek az
ajanlati targyalasok lebonyolitasaért.

e Az informaciokdzvetitok (ajtonallok) a vasarladsi dontéshez sziikséges
informaciok aramoltatasdban jatszanak szerepet. Hatdsuk a tényleges
dontésre inkabb indirekt, de korantsem elhanyagolhat6. Fontos
informaciokat tovabbithatnak a tobbi szereplohdz, de lehetdségiik van
ezeket megsziirni, illetve tovabbjutdsukat megakadalyozni. Ilyen
szereplok  lehetnek példaul a  vallalati  portdsok, titkarnok,
anyagbeszerzok, telefonkdzpontosok, stb.

e A dontéshozok azok a személyek, akik ténylegesen meghozzak a dontést.
A tényleges dontéshozok személye nem feltétleniil esik egybe azokéval,
akik a dontéshozatalra formalisan jogosultak, s igy a dontéshozoi
szerepkor beazonositdsa néha nehézségekbe iitkozhet. Miné€l nagyobb a
vasarlas kockdzata, annal tobben és annal magasabb funkciokbol viselik
ezt a szerepet.

Az értékesitési szakemberek szamara alapvetd fontossagu, hogy minél tobb
informaciot szerezzenek a beszerzési kozpontrol: Kik vesznek részt a
dontésben? Milyen funkciokat latnak el? Mi jellemzi a kozponton beliili
hatalmi-befolyasi viszonyokat?
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Minél nehezebb vagy fontosabb a probléma, annal nagyobb az eladoi
portfolid, annal §sszetettebb a folyamat és annal tobb ember vesz részt benne,
foleg Dbefolyasoloként. Az iizlet megkotéséhez jelentés mértékben
hozzajarulhat, ha sikeriil kipuhatolni, hogy a dontésben kulcsszerepet jatszo
személyek milyen érvrendszerre fogékonyak (inkabb gazdasagi vagy miiszaki
,beallitodastiak™), mi jellemzi a kommunikaciét (pl. a hierarchiaban elfoglalt
hely a meghataroz6 vagy a szakmai érvek dominélnak), széthtiz-e a ,,csapat”
vagy inkabb az egylittmikodési készség jellemzo a kapcsolatukra.

12. A beszerzési magatartds és meghatdrozoi

Beszerzési magatartas minden olyan tevékenység €s mechanizmus, amely a
beszerzési kozpont dontési folyamataban megfigyelhetd.

A beszerzési magatartds szdmtalan — kiils6 €s bels6 — tényezd hatdsara
formalodik. A végleges dontés kiilonbozd egyéni rahatdsok, érdekiitkdzések,
konfliktusok eredményének tudhatd be, s igy a lényegi Osszefiiggések, {6
meghatdroz6 tényezOk feltardsa joval nehezebb feladat, mint a fogyasztoi
piacon. A kutatok ilyen iranya torekvései nyoman mar Iéteznek beszerzési
magatartasi modellek, de ezek — a kulcsfontossagl tényezok korvonalazasan
tul — a specidlis hatdsok megragaddsdra nem képesek, s igy gyakorlati
utmutatoként kevésbé hasznalhatok.

Az egyik legismertebb modell, a Webster-Wind modell négy {6

valtozécsoport  logikai egymadsraépiilésével magyardazza a beszerzési

magatartast:

e kornyezeti valtozok (makro-és mikrokdrnyezeti hatasok),

e szervezeti valtozok (a beszerzés szempontjabdl relevans technologiat, a
beszerzési funkcid szervezeti megoldasa, szervezeti célok és feladatok,

e beszerzési kozpont (interperszonalis kapcsolatok),

o ¢s személyes tényezok.

5.2, Készletezés
1. Az daru dtvételének dontési csomopontjai és megszervezése:

Az aruatvételi tevékenység a kiskereskedelmi egység technoldgiai és
logisztikai (arudramlasi) folyamatanak elsd részfolyamata.

E tevékenység jelentdsége két okra vezethetd vissza. Egyrészt az aru itt 1ép
be a kereskedelmi egység folyamataba, masrészt a boltba érkezé aru
diszponibilitasaban jogi szempontbdl személyi valtozas kovetkezik be. Az
aruatveételt kovetden mar az atvevo fél felelds az aruért.
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Az aruétvétel megszervezését ugy kell elvégezni, hogy az pontosan, gyorsan ,
a lehet6 legkisebb koltséggel torténjen.

A szervezés soran gondoskodni kell a munka személyi és targyi feltételeirdl.
Az aruatvételben résztvevo dolgozoknak ismerniiik kell az aruk jellemzdit, az
atvétel szabalyait.

a. Az aruatveteli munka folyamata:
o szallitolevél osszehasonlitasa a megrendeléssel
e aruatvétel esetleges megtagadasa
e kirakodas megkezdése
e ¢rkez0 aru Gsszehasonlitasa a szallitolevéllel
e mennyiségi hianyok dokumentélasa
e atvétel igazolasa

e szamla bedrazasa

e az aru mindségi atvétele

e mindségileg kifogasolt aru elkiilonitése

e 4ru bearazésa

e {igyintézés

2. Raktarozassal kapcsolatos dontési kérdések:

Raktarozas az arukészletekkel kapcsolatos technikai miiveletek 0sszessége
Osszetett feladat: aru-elhelyezés, - kezelés, - védelem.
o Targyi feltételek: (gépek, berendezések, épiilet)
e Tarolasi mod, taroldsi egység ( soros, vagy tombtarolas)
e Az aru elhelyezésének szempontjai:
= csoportositas jelleg szerint
= megfeleld aruszomszédsag,
» aruk egymadsra hatasa,
= aruk tdmege, mozgathatdsaga,
= alkalmazott raktarozasi rendszer,
=  aru iranti kereslet,
= ecladotér tavolsaga,
= beérkezési sorrend,
= utvonalak (mozgas),
= klima, paratartalom,
= csomagolas felirata,
= ergonOmiai szempontok, stb.
e Az aru gondozasa és kezelése: takaritas, portalanitas, atvalogatas
e Az aru védelme: tiiz, lopas, kartevok ellen.
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A raktart célszeri az azonos jellegii aruk egy helyre csoportositdsaval
szakositani.

Ugyelni kell arra, hogy az aruk mindig a beérkezések sorrendjében
keriiljenek ki az eladotérbe értékesitésre.

A biztonsdgos munkavégzés kovetelményeit, az ide vonatkozé eldirasokat, a
raktari rend kialakitasanal figyelembe kell venni.

Az arukezelés alapvetden az aru mindségének megovasa érdekében fontos. A
mindség megodvasat szolgalja a termék jellegének megfeleld tarolasi maod.
Kiemelten fontos az aruk tisztdntartdsa. A gyorsan romlo arukat naponta
tobbszor is valogassuk at.

Ugyelni kell arra is, hogy gondatlansag, elévigyazatlansag, hanyagsag miatt
ne rongaldédjon meg az aru.

Minden kar és fogyas, ami a tarolas soran kovetkezik be, az iizlet vesztesége.
Az aruk betorés, tiiz, allati kartevok elleni védelmét is biztositani kell.

3. Készletgazdalkodas

A készlet az aruforgalom zavartalan lebonyolitasahoz sziikséges arudllomany.
A készlet: az iizletben levd aruk értékének Osszessége. A vallalkozas azon
javai, melyek képessé teszik a termelés vagy az értékesités idoleges, nem vart
ingadozésaihoz vald alkalmazkodésra, tehat a zavartalan aruforgalom
lebonyolitasdnak alapveto feltételei.

Egy vallalkozas ill. vallalat vagyonanak jelentOs része az arukészlet.

A készletekkel kapcsolatos gazdalkodasi €s technikai miiveletek dsszessége a

készletezés, amely egyrészt:

e a mindenkori értékesitéshez sziikséges bolti készlet biztositdsa, masrészt
az

e az aruk tarolasa, raktarozasa.

A készletezés olyan tevékenység, amely a termelés és fogyasztas kozotti
iddbeli és térbeli eltérés athidalasat szolgalja.

a. A készletek nagysagat befolyasolja:

az eladasi forgalom nagysaga

a forgalomba hozott aruk kore és valasztéka
az aruk jellege, idényszerlisége

az aruutanpotlas lehetdsége, gyakorisaga
beszerzési lehetdségek, feltételek

technikai feltételek, raktarak nagysaga

85



1I. RESZ: ARUFORGALMI TECHNIKAK

e pénziigyi lehetdségek
o szallitasok litemezése
o esetleges hianycikkek

A készletek nagysagat és oOsszetételét ugy kell meghatarozni, hogy az
aruforgalom lebonyolitasat tegye lehetévé, ami hosszi tdvon biztositja a
vallalat nyereségét.

A készletgazdalkodas célja, hogy a készletezés eredményét és a készlettartas
raforditasait, koltségeit és ezzel a gazdalkodds eredményességét kedvezden
befolydsolja. Készletgazdalkodasi feladat a készletek nagysaganak,
Osszetételének, a készletek és az értékesités kapcsolatdnak, a készletezés
koltségeinek rendszeres elemzése.

b. A készletgazdalkodas soran elemzik:
a készletek nagysagat

a készletek Osszetételét

készlet és értékesités kapcsolatat

a készletezés koltségeit

A készletek harom részbdl tevodnek dssze:
e a mindenkori forgalomhoz sziikséges arualap
e akovetkezo idészakra sziikséges arualap
e az elmalt id6szakbdl maradt elfekvd aruk

A készletek Osszetétele:

e Standard 4aruk: alapvetd, allandéan keresett napi cikkek, ezek
folyamatosan kaphatoak kell, hogy legyenek (tej, kenyér, stb.)

e Kurrens aruk: keresett, konnyen értékesithetd aruk (divatos, megfizethetd
aruk)

e Inkurrens aruk: elfekvd. Nem keresett aruk, akaddlyozzédk a forgalom
novelését, pénziigyi terheket jelentenek (elavult, divatja mult, dragadbb
aruk)

e Idényjellegli aruk: szezondlis, valamilyen idéponthoz, iddszakhoz,
évszakhoz kotddnek, késobb eladhatatlan, elfekvo arukka valhatnak
(mikulés, htisvéti tojas...)

Az éarukészlet optimalis meghatdrozasa fontos, mert ha:
Tul magas a készlet:
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e emeli a tarolasi, raktarozasi ill. bérkoltségeket, valamint a készlethitelek
kamatat, koltségeit

e noveli a mennyis€gi €és mindségi romlasbol szarmazd veszteséget

o készletlerakodas alakulhat ki.

Tul alacsony a készlet:

e noveli a koltségeket

e claprozodik a beszerzés, ami ndveli a szallitasi raforditasokat

e noveli az adminisztracids idot €s koltséget

e kisebb a valaszték, igy a koltségek és a forgalom ardnya
kedvezoétleniil alakulhat.

Mindezeket figyelembe véve fontos:
o akészletek allando figyelemmel kisérése
o azelfekvd aruk feltarasa
e kiemelten kell foglalkozni a nehezen eladhat6 arukkal
e akcidk szervezése, vasarlas 0sztonzés.

A leltarfelelosség szempontjabol, a kezelésre szabalyszerlien atadott és atvett
raktari készletekben ismeretlen okbol keletkezett leltarkiilonbozetnek a
forgalmazasi veszteségét meghalado6 része mindsiil leltarhidnynak. Ha konyv
szerinti készlet magasabb mint a leltarozaskor felvett készlet leltarhianyrol
beszéliink.

A készletgazdalkodéas elemzési témakorét a ,kereskedelmi véllalkozasok
gazdasagtana” c.jelen targgyal parhuzamosan oktatott targy keretében
részletesen targyaljak, ezért erre itt csak fogalmak emlitése szintjén tériink ki:

Készletek nagysaga Osszetétele, koltsége,

Kurrens és inkurrens készletek (Fs,Fn)

Vilaszték szerepe: hasznalati cél, divatossag, mindség, ar
Készletgazdalkodasi politikak

Szabad és foglalt készletek

Uton 1évé aruk

Készletnyilvantartas:

-beszerzési aron (bekeriilési érték, Fifo elv),

-eladéasi aron

Onallé dontés a mennyiségi és értékbeni nyilvantartasrol.
Készletek leltarozasa,
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Leltarozasi Szabalyzat és Utemterv (leltar-leltirozds, mod, iddpont,
leltareltérés, hidnyok)

Leltareltérés (hiany) — kompenzalhaté hiany = ismeretlen okbol keletkezett
hiany - normalizalt hiany = leltarhidny

Kartéritési feleldsség.

Ertékelés: selejtezés (Szabalyzat), piaci érték

Készletelemzés: ABC analizis, forgasi mutatok, aruforgalmi mérlegsor

Készletgazdalkodasi osszefiiggések:

T
Fn:K n
E
FS=£
K
£+X2+ +&
K = 2
n-—1
—  Nyk+Zk
2

Nyk+B-E =Zk
B=Zk+E - Nyk

5.3 Ertékesités

Az lzletkdtés az az operativ tevékenység, amelynek sordan az aru
tulajdonjogat atruhazzuk az eladordl a vevoére. Eladas lehet személyes (bolti,
iigyndki), vagy személytelen (csomagkiildés).

1. Az eladdsi tevékenység szakaszai:

o [FElokészités: vevo felkutatasa, adatgyiijtés és elemzés, tajékozddas és
tajékoztatas

e Targyalds: nyitds (els6 benyomas), eladasi prezentacid, ellenvetések
kezelése, lizletkotés

e Vevdkapcsolat apoléasa: betanitas, tanacsadas, szervizelés, ligyfélszolgalat

Az értékesités csoportosithatd: foldrajzi teriilet szerint, termék szerint,
vevoé/piac tipusok szerint és a személyes eladas f6 funkcioi szerint.
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Az értékesitési folyamatot megelézi az 4aru eldkészitése: kicsomagolas,
eldcsomagolas, ar feltlintetés, aru elhelyezése az eladdtérben.

a. Ertékesités - aruk elokeészitése az ertékesitésre:

aruk kicsomagolasa

aruk eldre csomagolasa (szeletelés)
fogyasztoi ar feltiintetése

elhelyezés az eladotérben (marketing)

b. Ertékesitési modok:

hagyomanyos
onkiszolgalo, onkivalaszto
minta utani

csomagkiildé

automata

mozgo arusitas

egyéb (interaktiv)

c. Aru eladds folyamata:

Az értékesitési folyamat része a vevd fogadasa, aru bemutatasa, ellenérték
elszdmolasa, az eladott aru becsomagoldsa, vésarldas megkdszonése,
elbucsuzas:

a vevo udvozlése és az lizletben valo tajékozodas segitése (kotelezd
tajékoztatasok!)

aru bemutatasa (személyes, személytelen= 0Onkiszolgalo), vevo
kiszolgalasa

ellenérték elszamolas — pénztartechnika (tobbfunkcios POS
terminalok)

d. Ertékesités koriilményei, technikai:

Uzlet mérete: fiigg: forgalom, készlet, berendezés, értékesitési mod, aru
jellege, mikodési ktg-ek.

Aruk elhelyezési: terve: logisztika, marketing, gazdasagi

Vésarld irdnyitasa: vevo ut (komfortérzet, marketing), berendezés (soros,
szigetszeril), tajékoztatd tablak, feliratok

Pénztarak kapacitasa elhelyezése, pénztari technikédk: POS pénztarterminal,
EFT-POS pénzhely.

e. Az aruforgalom targyi feltételei:
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e az ¢épiilet adottsagai, kiils6 képe

e az elarusitdé helyiség (vevoknek kényelmes, joO munkakoriilmények,
attekinthet6ség, praktikus berendezés, jol mutassa az arut, ne legyen tul
magas a polc...

o aru eldkészitd helyiség, raktar: biztositson szakszerli tdroldst, jo
mozgathatdsagot, szellds, szaraz legyen...

e irodak, szocialis helyiségek (61t6z06, pihend, tisztalkodo...)

e Arumozgatas segédeszkozei: kocsik, emeldk, felrakogépek

o gépek, technikai berendezések: gyorsitjdk az eladast, segitik az
allagmegdvast, mozgatast, csomagolast, nyilvantartast, vagyonvédelmet

f- Az aruforgalom személyi feltételei:

e Boltvezetd: egy személyben felelds a bolt mitkddéséért. Szervez, irdnyit,
megteremti a feltételrendszert: aru, berendezés, felszerelés, dolgozoi
1étszam, biztonsagos munkavégzés, adminisztracid

o clad6 feladatai: javaslat a beszerzésre, beérkezett aruk kezelése,
elokészitése, arufeltoltés, 4aru bemutatdsa, ajanldsa, csomagolas,
elszamolds (nyugta kiallitas), garancia kitoltés, vevoOreklamacio
adminisztralasa, arukiadas.

e pénztaros feladata: teljes anyagi feleldsség a kasszara., aru ellenértékének
megallapitasa, elszamolésa., pénztargép kezelése...

e tovabba: takaritd, raktaros, atvevd, karbantartd személyzet, irodai
alkalmazottak...

g. Aruvasarlassal kapcsolatban a vevének nyijtott szolgdltatdsok segitik a

vevok megnyerését €s megtartasat.

e vasarlas el6tti szolgaltatasok: tajékoztatds a termékrdl, csatornardl,
vasarlasi feltételekrdl, stb.

e vasarlas kdzbeni szolgaltatasok: kiprobalas, tandcsadas, lizembe helyezés,
betanitas

e vasarlds utdni szolgaltatdsok: becsomagolds, hazhoz szallitas,
szervizszolgalat, csere, potalkatrész ellatas.

o tOrzsvasarloi szolgaltatasok: hirlevelek, vasarloi klubok, felmérés az
elégedettségrol, hiiségprogramok.

2. Ertékesitési dontések teriiletei:

o ¢rtekesitési célok meghatarozasa,

e célpiac, vevokozonség azonositasa,

e atermékek és szolgaltatasok valasztéka:
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o aruvalaszték kialakitasa,

o szolgaltatasok vasarlas elott, utan,

o az iizlethelyiség hangulata, kialakitasa.
e ar-¢s fizetési kondiciok, arréspolitika,
e promocids dontések,
e dontés az értékesités, izlet helyérdl.

Az értékesitési dontésekkel részletesebben az Ertékesités cimii targy
keretében foglalkozunk.
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6. FEJEZET
A TECHNIKAI DONTESEK TAMOGATASA SAP
INFORMATIKAI ESZKOZOKKEL

Az atlagos kisvallalkozas tipikus feladatai alapjan 6sszeallitott SAP Business
One atfogd megoldast nyujt a beszerzésen, készletezésen, a gyartdson,
szamvitelen, értékesitésen ¢és adminisztracion keresztiil egészen a banki
igyletekig.

A felhasznalobarat feliilettel ellatott SAP Business One ERP-kozpontként
szolgal, és standard interfészeken keresztiil tartja a kapcsolatot belsd és kiilsd
adatforrasokkal, kéziszamitogépekkel, CRM alkalmazasokkal és mas vezetd
elemzd eszkozokkel.

Az SAP Business One az intuitiv navigacionak, az ismerds Microsoft
Windows kornyezetnek és a testreszabhat6 feliiletnek kdszonhetden konnyen
hasznalhato.

Jelen rovid attekintésen tul tovabbi informdciot az SAP Business One
hasznalataval kapcsolatban itt talalhat: http://service.sap.com/smb/support.

6.1 Munka az SAP Business One programmal

Az SAP Business One a vallalkozas 0sszes adatahoz azonnali hozzaférést,
valamint a vallalkozds minden aspektusara kiterjedd beszamolokat ¢&s
részletes dokumentumokat biztosit, és mindezt valos idejiien.

Az SAP Business One atfog6 megoldast nyujt az értékesitéstol a gyartason,
szamvitelen, beszerzésen ¢és adminisztracion keresztiil egészen a banki
igyletekig.

1. Adminisztracio

Amikor elokésziti az SAP Business One hasznalatat a vallalatnal, el6szor
definidlnia kell a vallalat adatait a rendszerben az Adminisztraci6 modul
hasznalataval. Ezek koz¢é tartoznak az arfolyamokkal kapcsolatos
informaciok, a jogosultsdgok és engedélyezések, a belsd levelezési szervezet,
az e-mail és SMS-bedllitasok, adatimportaldsi €s -exportalasi funkciok és
egyéb informaciok.

92
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Ezzel a modullal adhatja meg a rendszer beallitasait és paramétereit, valamint
rendszeres rendszer karbantartasi feladatokat hajthat végre, mint példaul a
biztonsagi mentés és helyredllitds. A véllalatot és a felhasznalokat érintd
modositasok is ebben a modulban adhatok meg.

A rendszer moduljai:
Pénzigy

Uzleti lehetbségek
Ertékesités
Beszerzeés

Uzleti partnerek
Banking
Készletvezetes
Gyartas
Sziikséglettervezés
Szolgaltatas
Emberi eréforrasok
Beszamolok

Bar egy vallalkozasndl a teljes rendszerrol attekintéssel kell rendelkezni
ahhoz, hogy ki-ki biztonsaggal hasznalhassa a maga szakteriiletéhez
kapcsolodoan a szolgaltatasokat, de a kereskedelem és marketing szakos, s
ertékesités szakiranyos hallgatok szamara itt csak a iizleti lehetoségek, a
beszerzés, az ertékesitées és a készletezées moduljait tudjuk vazlatosan
bemutatni.

6.2 Uzleti lehetéségek modul

1. Hasznalat

Az Uzleti lehetdségek modullal kdvetheti és elemezheti folyamatban 1évé
lehetdségeit az értékesitési tevékenységek haladasi litemének megfelelden.
Ezek a tevékenységek lehetnek talalkozok, targyalasok vagy barmilyen mas,
a felhasznal¢ altal megadott tevékenységek.

Az értékesités lezarasaval varhatod 0sszeg alapjan megbecsiilhetd a lehetdség
nagysaga. Az egyes értékesitési szakaszok lezarasdhoz megadhat
szazalékértékeket. Az eldrejelzd rendszer atfogd modszereket hasznal,
melyek segitségével elore lathatod a lehetoség mértéke, illetve a lehetdségek
priorizalhatok.
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Egy sereg bizonylatra hozhat létre hivatkozist az Uzleti lehetdség ablak
Szintek fiilén.

Kiilonféle beszamolokat generalhat elemzési célokra tablazatos és grafikus
formatumban egyarant. Az elemzés elvégezhetd szintek vagy felhasznalok
szerint, vagy akar egy attekintési szinten is, amely megjelenik a Statisztika
beszadmoléban. A beszamolok tobb paraméter alapjan sziirheték, mint pl. UP,
értékesito, idoszak stb.

2. Uzleti lehetéség folyamata

Felhasznalasi lehetoségek:

Az egyes lzleti lehetdségek strukturalt megkozelitése ¢és elemzése
megkonnyiti a dontéshozatalt és a helyes stratégiak kidolgozasat. Az lizleti
lehetéségeknek az SAP Business One rendszerben torténd rogzitésével és
elérehaladasuk folyamatos aktualizaldsaval vilagos képet kaphatunk az
értékesitési tevékenységekrol.

Ez torténhet az értékesitésbdl varhatoan szarmazo Osszeg attekintésével, de
kiilonb6zé szempontok szerint is, példaul dolgozénként vagy értékesitési
szintenként. A kiilonb6z6 formatumt beszamolokban szerepld aktualis
szamok ¢és grafikonok segitségével konnyebben meg lehet hatirozni az
értékesités lezarasanak valoszinliségét, vagy éppen a varhatdéan sikertelen
értékesitéseket. A vezetdk és beosztottaik ennek megfelelden tudjak
beosztani eréforrasaikat.

Elofeltételek

Az lizleti lehetéségek rendszerben torténd rogzitése eldtt definialni kell az
értékesitOket, értékesitési szinteket €s az lizleti partnereket. Ezek azonban
definialhatok az Uzleti lehetdség ablakbol is az iizleti lehetdség rogzitésekor
vagy aktualizalasakor.

Eljarasmod:

Az értékesitési folyamat Iényegében kiilonbozd szakaszok, szintek
sorozatabol all. Az SAP Business One rendszerben ezek a szintek az
értékesitd igényei szerint allithatok be. Az értékesitd rogziti a rendszerben a
kezdeti informacidkat, idealis esetben az értékesitési folyamat
megkezdésekor.

Minden egyes értékesitési szintet egyedi névvel és leirassal lehet definidlni.

A folyamat soran barmikor lehet Uj szinteket definialni, és a szintek sorrendje
szintén modosithato.
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Az értékesitési folyamat soran gyakran igazi stratégiai szovetség alakul ki a
kivalasztott iizleti partnerrel. Ezt az informaciot szintén rogziteni, majd pedig
aktualizalni kell az Uzleti lehetéség ablak Altalanos fiilén.

Az tizleti partnerekre, koztik az érdeklddokre és szallitokra vonatkozo
informaciok kozott megadhatok adatok a kapcsolatrdl és az ezzel a partnerrel
kapcsolatban 4ll6 mas iizleti partnerekrél vagy egy specidlis izleti
lehetdségral is.

A versenytarsakkal kapcsolatos informaciok kozott rogziteni lehet
megjegyzéseket és meg lehet becsiilni a veszélyszintet is. A sikertelentil
zarult lehetdség esetében fel lehet tlintetni az eredményes versenytarsat.

Az értékesités sikeres lezaradsakor vart Osszeget a Potencial fiilon kell
rogziteni, hogy meg lehessen becsiilni az eredménypotencialt. A rendszer
kiszamolja a vérhatd6 nyereséget, valamint a pénziigyi elemzésben
hasznalhat6 mas szamitasokat is végez.

Zarasi szazalékot is rogziteni lehet minden egyes értékesitési szintre. A
prognoézis rendszer az eredménypotencial kivetitésére és az értékesitési
tevékenységek  prioritdsanak = meghatarozadsara  hasznalhato  atfogo
modszereket hasznal.

Szamos bizonylatot be lehet kapcsolni az Uzleti lehetéség ablakban. A
Szintek fiilon minden egyes szinthez meghatarozott bizonylatok vannak
kapcsolva. Az olyan tevékenységek mint megbesz¢élések  és
telefonbeszélgetések szintén bekapcsolhatdk ezen a fiilon.

Az Tzleti lehetdéség soran kiilonb6z0 beszamolok generdldsaval az
elérehaladas kiilonb6zé szempontokbdl elemezhetd. Gondoskodni kell a
rendszeres aktualizalasrol, hogy a beszamolok mindig a legaktudlisabb
adatokon alapuljanak.

Az zleti lehetdségek akkor zéarhatok le, ha sikerrel jartak vagy
eredménytelenek voltak. A megfelelden dokumentalt dsszefoglaldé egyarant
segitheti a sikeres ¢és sikertelen Tizleti lehetdségek elemzését. Az
Osszefoglalas fiilon rogziteni kell a végleges statust: sikeres vagy sikertelen,
valamint fel kell jegyezni a vonatkozd megjegyzéseket és megfigyeléseket.
Sziikség esetén a lezart iizleti lehetdségek késObbi iddpontban ismét
megnyithatok.
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3. Uzleti lehetéség ablak

Az Uzleti lehetéség ablak iizleti lehetéségek hozzaadasara, aktualizalasara,
torlésére €s lezarasara szolgal. Az ablak alapértelmezés szerint Hozzdadas
modban nyilik meg.

Az lizleti lehetOség altalanos adatai az ablak felsO részében jelennek meg,
lasd: Uzleti lehetéség, Altaldanos teriilet mezék. A képernyé kozépsd részén
szdmos részletes informaciot tartalmazo fiil lathato.

Az Uzleti lehetdség ablak Altalanos teriilete az ablak felsd részén talalhato.
Segitségével alapvetd informacidk vihetok be a vevordl és az érdeklddordl,
¢s altalanos informacioval szolgal az adott lizleti lehetdségrol.

Az ablak megjelenitéséhez Kattintson ide: Uzleti lehetéségek — Uzleti
lehetoség.

4. Uzleti lehetiségek kezelése

Az lzleti lehetdségek tevékenységei az értékesités megnyerése vagy
elvesztése elétt meriilnek fel. Az Uzleti lehetdség modulban a potencialis
értékesitési mennyiségek és mas kapcsolodd informaciok is feliigyelet és
aktualizalas alatt allnak.

Az iizleti lehetdség az értékesitési tevékenységeknek és a targyaldasoknak
megfeleléen aktualizdlhaté. Az adatbevitel minden értékesitési szinten
megtorténik, igy lehetévé teszi az elemzést a teljes értékesitési folyamat
sordn és a lehetdség lezarulta utan is. Az adatok karbantartisa az Uzleti
lehetdség ablakban torténik.

Az SAP Business One minden 1) értékesitési lehetdséghez sorszamot rendel
hozza. Ha kivanja, minden iizleti lehetéséghez rendelhet nevet.

Uzleti lehetdség beszamolok készitéséhez olvassa el az Uzleti lehetbségek —
beszamolok ciml fejezetet.

Eléfeltételek

Uzleti partnereket kell definialni, amikor iizleti lehetdségeket visz be
érdeklddonkként vagy vevonként, lasd az Uzletipartner-térzsadatok (UP)
cimi részt.

Eljarasmodok:
Uzleti lehetéségek hozzaadasa

1. Kattintson az Uzleti lehetéségek » Uzleti lehetéség parancsra. Ekkor
megjelenik az Uzleti lehetdség ablak Hozzaadas modban.
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2. Kattintson az Uzleti partner kodja lehetdségre. A vevd alapértelmezett
targyaldpartnere €s értékesitdje is megjelenik az iizleti partner kddja és neve
mellett. Mas dolgozodkat is vélaszthat a listarol.

3. Célszeri tulajdonost hozzarendelni minden {izleti lehetdséghez.
Emellett az egyes értékesitési szintekhez kiilonb6z6 tulajdonosokat rendelhet
hozza.

4. A Potencidl vagy a Szintek fiilon adja meg az iizleti lehetdség egyes
szintjeinek potencidlis Osszegét. Az 6sszeg mindkét fiilon aktualizalodik.

5. Irja be az adatokat sziikség szerint az opciondlis mez6kbe; lasd az
Uzleti lehetbség ablak cimii részt.

Uzleti lehetéségek megtekintése és aktualizalasa

1. Kattintson az Uzleti lehetéségek » Uzleti lehetéség parancsra. Ekkor
megjelenik az Uzleti lehetSség ablak Hozzaadas modban.

2. Valtson Keresés modra.

3. A Szam mezdbe irja be az lizleti lehetdség szamat, vagy haszndlja az
SAP Business One standard kereséfunkcidit. Megjelennek az iizleti lehetoség
részletei, melyek sziikség szerint aktualizalhatok.

4. A modositasok mentéséhez kattintson az Aktualizalas, az ablak
bezarasdhoz pedig az OK gombra.

Uzleti lehetéségek torlése

Az lizleti lehetség torléséhez kattintson az Adatok menii Eltavolitas
parancsara. Egy rendszerlizenet figyelmeztet arra, hogy a miivelet nem
vonhat6 vissza. Ugyeljen r4, hogy csak a nyitott lehetéségek torolheték.

Uzleti lehetdségek lezarasa

1. Az iizleti lehetéség lezarasdéhoz az Uzleti lehetdség ablak
Osszefoglalas fiilén valassza a Megnyert vagy Elvesztett lehetdséget. Az
Utolsé bizonylat 0sszege megjeleniti az utolsé kapcsolodd bizonylatban
szerepld Osszeget, példaul egy szamlaét. Ha nincs csatolt bizonylat, akkor a
Potencialis 0sszeg jelenik meg.

2. Az luzleti lehetOség sziikség szerint Gjra megnyithatd, ha a Nyitott
elemre kattint az Osszefoglalas fiilon.

3. Az Aktualizalas gombra kattintva mentse az adatokat. Ha az
Aktualizalas gombra kattint, minden mez6 inaktivva valik.
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5. Beszamolok generdldsa iizleti lehetoségekhez

Az lzleti lehetéségek beszamoloi az {izleti lehetdségek elemzésére
szolgalnak. A beszamolok az Osszes paraméteren alapulhatnak, vagy adott
paraméterek szerint szlirhetok. Az egyes paraméterek kivalasztasakor
gyakran egy vagy tobb ablak nyilik meg, melyekben kiilonb6zo beallitasok
adhatok meg. Egyes beszdmolok grafikon vagy tdblazat forméjaban is
megjelenithetok.

Az iizleti lehetéségek beszamoloja az Uzleti lehetéségek Utzleti lehetbségek -
beszamolok paranccsal vagy a Beszadmolok modulbdl hivhato fel.

Kiilonboz6 bedllitasok jelolhetdk ki az egyes Részletek ablakokban. Ezeket
az ablakokat a beszamoloablakokban talalhato = ikonra kattintva
vélaszthatja ki.

Ha adott meg adatot egy beallitasnal a szlirési feltételek barmelyik ablakaban,
a rendszer bejeldli a megfeleld6 mezd melletti jelolonégyzetet. Ha a
jelolonégyzet iires, az adatok nem lesznek figyelembe véve a kovetkezd
szlirési miveletnél, noha a mezdk kijeloltek maradnak a megadott
feltételekkel.

Uzleti lehetbségek beszamoloi — iizleti lehetSségek beszamold

Uzleti lehetéségek beszamoldi — szintelemzés

Uzleti lehetbségek beszamoloi — iizletilehetSség-tolcsér

Uzleti lehetéségek beszamoldi — dinamikus tizletilehetSség-elemzés

Uzleti lehetbségek beszamoloi — iizletilehetdség-prognozis

Uzleti lehetéségek beszamoldi — iizletilehetéség-progndzis alakuldsa

Uzleti lehetSségek beszamoloi — megnyert iizleti lehetGségek

Uzleti lehetéségek beszamoldi — elvesztett iizleti lehetSségek

Uzleti lehetbségek beszamoloi — forrdselosztas alakuldsa

Uzleti lehetéségek beszamoldi — iizleti lehetSségek statisztikaja

Uzleti lehetbségek beszamoloi — sajat nyitott iizleti lehetéségek

Uzleti lehetéségek beszamoldi — sajat lezdrt iizleti lehetéségek

6.3 Beszerzés modul

Felhasznalasi lehetdségek

Az SAP Business One lehetdve teszi a teljes beszerzési folyamat ellendrzését
— a szallitokkal vald targyalasoktol a beszerzési igényeken és a szallitdson
keresztiil a bejovo szamlak feldolgozasaig.

A beszerzési alkalmazas az aruk szallitotol valdo megrendelésétdl a bejovo
szamlak feldolgozasaig valamennyi miiveletet magéaban foglalja.
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Amikor a rendszerben egy beszerzési tranzakcié — mint pl. egy megrendelés
vagy bejovo szamla — rogzitésére kertiil sor, az ennek megfeleld rendszerbeli
objektumra ez a kézikdnyv beszerzési bizonylatként hivatkozik.

Vannak olyan beszerzési bizonylatok, amelyet a SAP Business One tamogat:

e Megrendelés
e Arubeérkezés

e Bejovo szamla

Ezen tulmenden a kovetkezd kiegészité gazdasagi miiveletek kezelhetdk
kiilon beszerzési bizonylatokkal:

e Visszaru

e JOvairas
A Dbeszerzési bizonylatokat nagymértékben testre szabhatja az egyéni
felhaszndloi igényeknek megfeleléen az tUrlapbedllitasi ablak segitségével,
ahol lehetdség van a szdvegsor €s a részdsszegsor kombinalasara a bizonylat
tartalmaban, tovabba egy cikkszoveg vagy eldre definidlt szoveg
bizonylatfejlécéhez és -1ablécéhez vald hozzaadéasara.
Az altalanos nyomtatasi mintdk nem tadmogatjak ezeket a funkcidkat; emiatt
azok kinyomtatasdhoz a nyomtatasi formatum szerkeszt6t kell hasznélnia.

megrendelés kivételével az Osszes beszerzési bizonylat jogerds bizonylat,
mivel altaluk a szallitoval szerzOdéses jogviszony jon létre. A megrendelés
mindenekeldtt csupan informacios forrasként szolgal a rendszerben. Egy
beszerzési bizonylat rendszerbeli rogzitésének rendszerre valé hatisa a
bizonylat jellegétdl fiigg. Az alabbi tablazat a beszerzési bizonylatok kozotti
eltéréseket Osszegzi:

Meg-rendelés | Aru-beérkezés | Bejovo
szamla

Hivatalos bizonylat / belsé | Belsé (dgazattol
jellegli anyag fligg) Hivatalos Hivatalos

Létre kell hozni a | Agazattol fiigg Agazattél fiigg Igen
beszerzési bizonylatot a

rendszerben?

Modosithatd a beszerzési

bizonylat a  rdgzitést | Igen Nem Nem

kdvetden?

Beszerzési bizonylat

helyesbitéshez Nem sziikséges | Visszaruk Beszerzési
jovairas

Keletkeznek Nem Igen Igen / nem (1)

készletvezetésben
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konyvelendé mennyiségek
a beszerzési bizonylat
altal?

Keletkeznek szamvitelben | Nem Igen (2) Igen
konyvelend6  értékek a
beszerzési bizonylat altal?

Hivatkozas rogzités soran Megrendelés Arubeérkezés,
- megrendelés

(1) Megrendelésre torténd szallitasra hivatkozo bejovo szamla rendszerbeli
rogzitésénél a rendszer nem konyvel valtozasokat a készleten. Ha a bejovo
szamla egy megrendelés alapjan torténd szallitasra valo hivatkozas nélkiil lett
létrehozva, akkor a készletvaltozasok a bejovd szadmlaval is konyvelésre
kertilnek.

(2) Egy megrendelés alapjan torténd szallitds rogzitése kozvetett modon
konyvelést eredményez a szamvitelben, mivel a készletmennyiségek a
megrendelés alapjan torténd szallitds miatt modosultak. A készlet szadmviteli
konyvelés nélkiil nem valtozhat (folyamatos készletrendszer).

A Dbeszerzési bizonylatok feldolgozasa az értékesitési bizonylatéhoz
hasonl6an torténik.

.

A beszerzési bizonylatok részére a rendszerben tarolt adatoknak
azonosaknak kell lenniiik a szallit6tdl érkezé bizonylatokban
foglalt adatokkal. A szadmviteli adatoknak pontosan meg kell
egyezniiik a szallitdi szdmla adataival.
Ha barmely eltérés lenne a rendszerben tarolt adatok és a szallitoi
bizonylatban foglalt adatok kozott, akkor ezeket az eltéréseket
tisztazni kell a szallitoval. Ez akkor fordulhat eld, ha egy szallitd
a beszerzési bizonylaton szerepl6tdl eltérd dsszegli szamlat allit
ki. A szallitoi bizonylaton szerepld részletek torvényileg kotelezod
érvényliek.
EU:
(3) Szallitoktol bejovo szamldkban definialhat skontokat tartalmazé fizetési
feltételekkel rendelkezd nettoeljarast. Ez csokkenti a szamla esedékes
Osszegét a skontddefinicionak megfelelden.
Nettoeljaras bejovo szamladkban torténd bedllitdsdhoz nyissa meg a
Bedllitasok ablakot, Kkattintson az Altaldnos fiilre és tegyen jelet a
Nettoeljaras jelolémezdbe.
(4) A bejovd szamlak soraiban az AFA-Gsszeget is modosithatja. Ez az opci6
a Sor részletei ablakban vagy a Bedllitasok ablak Ado osszesen mezdjében
hajthat6 végre.
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Jogi okokbdl a szamvitelben relevans konyvelést eredményezd beszerzési
bizonylat nem torolheté és nem modosithatd. Ha egy ilyen beszerzési
bizonylatot mégis moddositani vagy storndzni kell, akkor egy kiegyenlitési
tranzakciot kell rogziteni.

1. Megrendelés

Ha rogzitett egy megrendelést, akkor nem lesznek konyvelve értékalapu
véaltozasok a szamvitelben. Ugyanakkor a rendelési mennyiségek
megjelennek a készletvezetésben. A megrendelt mennyiségeket kiilonbozd
beszamoldkban és ablakokban tekintheti meg (pl. a Készletstatus beszdmolo
vagy a Cikktorzsadatok ablak).

Ez az informaci6 a megrendelési miveletek ¢és a készletezés
optimalizalasdhoz fontos.

Tevékenységek:
Megrendelés aktualizalasa
Miutan létrehozott egy megrendelést, annak Osszes adatit moddosithatja
feltéve, hogy nem lettek létrehozva az illetd megrendelésre hivatkozo
magasabb szintli bizonylatok. Néhany lehetséges modositas:

e Sorok torlése/létrehozdsa/mésoldsa

e Arak és engedmények aktualizalasa

e Mennyiségek aktualizalasa

Megrendelés visszavonasa és lezarasa

Ha a beszerzési folyamat leallt és a megrendelés még nem lett (részben vagy
egészben) magasabb szintli beszerzési bizonylatba — mint pl. egy
arubeérkezésbe vagy bejovo szamlaba — atmasolva, akkor storndzhatja azt.
Jelenitse meg a megrendelést annak feldolgozasa céljabol. Kattintson az
Adatok menii Visszavonas elemére.

A Visszavonva sz0 jelenik meg ekkor a megrendelésben, a Szamvitel fiilon.
Ha egy megrendelés részben be lett masolva egy magasabb szintli beszerzési
bizonylatba, akkor az lezarhat6, de nem vonhatd vissza. A megrendelés
lezarasahoz jelenitse azt meg és kattintson az Adatok menii Lezdras elemére.
Ha cikkek megrendelése vissza van vonva vagy le van zarva, a szallitotol
rendelt mennyiséget a rendszer a visszavont vagy lezart megrendelésben
szerepld mennyiséggel csokkenti.

A megrendelés egyik esetben sem lesz tordlve. Tovabbra is megjelenithetd és
duplikalhat6, de nem modosithatd €és nem masolhatd egy magasabb szintii
beszerzési bizonylatba. Fentieken tul a visszavont vagy lezart megrendelések
nem jelennek meg a Nyitott cikkek listdja beszamoldban.
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2. Arubeérkezés

Ezt a bizonylatot akkor hozhatja 1étre, amikor arukat kap a szallitotol.
Arubeérkezés 1étrehozasakor az aruk a raktarba keriilnek és a mennyiségeket
a rendszer aktualizalja. Ha a vallalat folyamatos készletezetési rendszert
mukodtet, az SAP Business One automatikusan generdlja a relevans
konyveléseket a készletértékek aktualizalasdhoz.

Tevékenységek:

Arubeérkezés lezarisa

Egy arubeérkezés lezarasahoz kattintson az Adatok és a Lezaras opciora,
amennyiben az arubeérkezés még nem lett atmdsolva egy bejovd szdmlaba
vagy egy visszaruba.

Ha lezar egy arubeérkezést, a rendszer nem hajt végre korrekturakonyvelést a
készletvezetésben. Azaz az darubeérkezéssel novelt rendelkezésre 4llo
készletet a rendszer nem fogja ujbol csokkenteni.

Ezért az arubeérkezést le kell zarnia és a készletértékeket és mennyiségeket is
aktualizélnia kell, majd Iétre kell hoznia egy visszarut a lezarando
arubeérkezés alapjan.

Lezart arubeérkezésen alapuld bejovo szamla vagy egyéb mas beszerzési
bizonylat mar nem hozhat6 létre.

3. Visszaru

Ha megrendelés alapjan torténd arubeérkezést vagy bejovo szamlat rogzit az
SAP Business One-ban, torvényes eldirasok tiltjak ezen bizonylatok
barmilyen modositasat vagy akar torlését. Ugyanakkor az éarukat szdmos
okbol kifolyolag vagy olyan esetben is visszaszallithatja a szallitonak, ha a
bizonylatok rogzitésénél hibat kovetett el.

Ha egy cikk beszerzési tranzakcidjat szeretné visszavonni (stornozni), akkor
a kiegyenlités érdekében megfeleld beszerzési bizonylatot kell rogzitenie. Ez
a bizonylat a mennyiséget és az értékalapu modositasokat teljes mértékben
vagy részben stornozza.

Az arubeérkezés ellenbizonylata a szallitdi visszaru.

Visszaru létrehozasakor az aruk a raktarbol kikeriilnek és a mennyiségeket a
rendszer csokkenti. Ha a wvallalat folyamatos készletezetési rendszert
miukodtet, az SAP Business One automatikusan létrehozza a relevans
konyveléseket a készletértékek aktualizalasdhoz.

Egy arubeérkezés visszavonasahoz hozza létre az azon alapuld visszarut,
amennyiben még nem lett létrehozva egy bejové szamla ehhez az
arubeérkezéshez.
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Ugyanakkor olyan visszarukat is 1étrehozhat, amelyek nem arubeérkezésen
alapulnak. Ha ezt a lehetdséget valasztja €s a vallalatndl mozg6 atlagaras
folyamatos készletvezetési rendszer mitkddik, akkor vegye figyelembe, hogy
a fiiggetlen visszarukban levd cikkek arai megegyezzenek a vonatkozo
eredeti beszerzési tranzakcidkban konyvelt arakkal.

Ha mar rogzitett bejovd szamlat a tranzakciohoz, akkor a rendszerben
végrehajtandd mennyiségi és értékalapt  korrrekciok végrehajtdsdhoz
hasznalja a Jovairas tunkciot.

Tevékenységek:

Visszaru lezarasa

Visszaru lezarasahoz kattintson az Adatok €és a Lezards opciora, amennyiben
a visszaru még nem lett atmasolva egy bejovéd szamldba vagy egy
arubeérkezésbe.

Ha lezar egy visszarut, a rendszer nem hajt végre korrekturakdnyvelést a
készletvezetésben. Azaz a visszaruval csokkentett rendelkezésre allo
készletet a rendszer nem fogja jbol csokkenteni.

Ezért — ha a visszarut le kell zarnia és a készletértékeket és mennyiségeket is
aktualizalnia kell — hozzon létre egy arubeérkezést a lezarand6 visszaruk
alapjan.

Lezart visszarun alapuld beszerzési jovairds vagy egyéb madas beszerzési
bizonylat mar nem hozhato 1étre.

4. Beszerzési eloleg igénylése

Ha szallitoja beszerzési eldleget igényel, akkor a Beszerzési eloleg igénylése
funkciot hasznalhatja annak SAP Business One-ban torténd létrehozasahoz.
Ez a bizonylat semmilyen szdmviteli vagy készletkonyvelést nem general;
ezért ha egy arubeérkezésen vagy megrendelésen alapuld beszerzési
eldlegigénylést hoz 1étre, akkor az alapbizonylat még nem lesz lezarva. Ez
lehetévé teszi ugyanazon alapbizonylat atmasoldsat egy magasabb szintii
beszerzési bizonylatba (mint pl. egy bejovo szamla vagy egy arubeérkezes).

5. Beszerzési elolegszamla

Ha szallitoja beszerzési eldleget szamlaz, akkor azt a Beszerzési ellegszamla
funkcidval rogzitheti az SAP Business One-ban.

Az ilyen bizonylat altal létrehozott konyvelési datum nem befolyasolja a
készletértekeket és csak a konyvelés szempontjabol relevans. Néhany
lokalizalas esetén a normal bejovo szdmldhoz hasonldan ez a bizonylat egy
megrendelés vagy arubeérkezés alapjan hozhat6 létre. Néhany lokalizalas
esetén a felhasznald 1étrehozhatja ezt a bizonylatot az eldlegigénylés alapjan.
Tovabbi informécidkat a relevans folyamat/eljaras leirdsaban talalhat.
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6. Bejovd szamla

Ha egy bejovo szdmla megérkezett, a rendszer a szallitéra vonatkozo
szamladkat a Szamvitelben konyveli. Ha egy megrendelés alapjan torténd
szallitds nem elézte meg a bejovo szdmlat és ha a raktarban nyilvantartott
cikkeket szerez be, a rendszer a készletet a szamla konyvelésekor is ndvelni
fogja.

Ha a készlet aktiv és a bejovo szamlék aktualizalasa eldzetes arubeérkezés
nélkil torténik, a rendszer lizenetet kiild a konyvelés végrehajtasarol,
melyben aruk beérkezésének hianyara hivja fel a figyelmet.

e

A bejové szamldk jelen aktualizalasi modszerével az
arubeérkezés kontirozéasanak konyvelése egyidejlileg
megtorténik. Ebbdl kdvetkezden a kovetkezd szallitas problémat
okozna, mivel a rendszer azt is készletre konyvelné.
Ha a szamléaban szerepld vallalat nincs definidlva folyamatos készletkezelésti
vallalatként, a bejové szamlat a rendszer a megfeleld koltségszamlara
konyveli: belfoldi, kiilfoldi vagy EU-beli.
Példa:
Ha a vallalat daniai és az iizleti partner adészama szintén daniai, a szamla
belfoldi, igy a rendszer a szamlat a belfoldi koltségszamlara konyveli. Ha az
adészam nem DK-val kezdddik (vagy iires) €s az iizleti partner szamlafogado
orszaga EU-n beliili orszdg, a rendszer a szamlat az EU-koltségszdmlara
konyveli. Ha az adészam nem DK-val kezddédik (vagy iires) és az iizleti
partner szdmlafogadd orszdga EU-n kiviili orszag, a rendszer a szamlat a
nem-EU-koéltségszamlara konyveli.

7. Bejovad helyesbito szamla
Definicio
A bejovo helyesbito szamla a szallito altal kibocsatott bizonylatot képviseli.
A torvény beszerzési helyesbitd szamla kibocsatdsara kotelez a kovetkezd
esetekben:
1 Rabatt vagy engedmény megitélése az eredeti szamla kibocsatasa utan;
1 Aruk lettek visszakiildve az eladénak;
"1 Az aruk vagy szolgaltatdsok 4ra az eredeti szadmla kibocsatasa utén
modosult;
"1 Barmelyik szdmlatétel ara, adokulcsa, adodsszege, nettd értéke, bruttd
értéke, mennyisége vagy mértékegysége hibas volt.
Hasznalat
A bejovo helyesbité szamla altalaban egy bejovo szamlara vagy egy masik
bejovi helyesbito szamlara hivatkozik. A rendszer azonban engedélyezi a
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helyesbitd szdmlak rogzitését el6zd bizonylatra vald hivatkozéas nélkiil is.
Ilyen eset lehet az is, amikor az eredeti bizonylat még nem lett rogzitve a
rendszerben példaul azért, mert még nem lett atvéve egy régi rendszerbol.

A bejovo  helyesbito szamla konyvelésekor a rendszer automatikusan
végrehajtja az 0Osszes relevans konyvelést a pénziigyben ¢és a készlet
modulban, mint pl. a készletmennyiség vagy a mozgd atlagar
vonatkozaséaban.

A bejové helyesbitd szamla a Bank modulban kiilon is megjelenik. Igy egy
adott bizonylat kozvetleniil is kifizethet6. Ha tobb helyesbitd szamla létezik
(egyik a masikat helyesbiti), a rendszer azokat az iizleti partnerhez
kapcsolodd Osszes szamlaval egyiitt jeleniti meg. A fizetési folyamat
megegyezik a bejovo szamlakéval.

8. Beszerzési adoszamla
A beszerzési adoszamla a szallito altal kibocsatott bizonylat, amit a rendszer
szallitokonyvében kell rogziteni.

Az adoszamlakkal kapcsolatos altalanos informacidk (hasznalat és struktira)
€s azok tipusai a itt taldlhatok: Beszerzési és értékesitési adoszdmla -
altalanos informaciok.

A beszerzési adoszamldkat a szallitokonyvben kell rogziteni a Fizetéskor
addztatasi modszer szerint, ami azt jelenti, hogy a fizetések beérkezésekor a
rendszer beszdmolot készit az adoszamldkrél és a megfelelé AFA-
Osszegekrdl az alapbizonylat figyelembe vételével.

A beszerzési adoszamla szallitokonyvben torténd rogzitési folyamatdval
kapcsolatos informaciokat ¢és példakat itt talalhat: Vevo- €s szallitdanalitika
beszamoloi — 1étrehozasi eljaras.

9. Beszerzési jovdirds

Elérési utvonal: Beszerzés — Beszerzési jovdirads

Ha megrendelés alapjan torténd szallitast vagy bejovd szdmlat hoz 1étre az
SAP Business One-ban, torvényes eldirasok tiltjak ezen bizonylatok
barmilyen modositasat vagy akar torlését. Ugyanakkor az arukat szdmos
okbol kifolyolag vagy olyan esetben is visszaszallithatja a szallitonak, ha a
bizonylatok rogzitésénél hibat kovetett el.

A jovairas a bejovo szamla ellenbizonylata.
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Ha a szallito altal kiszallitott a&ruk megérkeztek és mar rogzitett egy bejovo
szamlat, a miiveletet részben vagy egészben egy jovairds rogzitésével
visszavonhatja.

A két tranzakci6 kozotti hivatkozas 1étrehozéasa érdekében 1étre kell hoznia az
SAP Business One-ban a korrigalandé bejové szamlan alapulo jovairast, de
alapdokumentum nélkiil is 1étrehozhat egy beszerzési jovairast.

A jovairassal mind a mennyiségek, mind az értékek kiigazitasa megtorténik.
A rendszer a jovairt tételek készletét a jovairasban meghatdrozott
mennyiséggel csokkenti. A jovairas értékét pedig a Szdmvitelben a szallitoi
szdmlara konyveli és egyuttal egyezd Osszegben csokkenti a koltségszamlat
is. Az ad6 (AFA) automatikus korrekcidjara is sor keriil.

Koltségszamlara vald konyvelés csak akkor torténik, ha a cikk
nem készletcikk vagy a vallalat nem folyamatos készletvezetésii.
Tevékenységek:
Jovairas létrehozasa visszaru alapjan
Ha az arukat visszakiildte a szallitonak és csak egy visszarubizonylatot
kapott, rogzitse azt az SAP Business One-ban. Ha a jévairast megkapta a
szallitotol, hozza azt létre az SAP Business One-ban a visszarut
alapbizonylatként hasznalva. Ilyen moéddon a jovairds csak a pénziigyi
értékeket aktualizédlja, mig a mennyiségeket ¢€s a készletértékeket a
visszarubizonylat fogja aktualizalni.
Ha egy jovairast szolgdltatas céljabol hoz létre, akkor a visszarunak nincs
kiilonosebb jelentdsége, mivel ebben az esetben csak a pénziigyi értékek
aktualizalsa torténik.

Orszagspecifikus informaciok, Oroszorszag

Torvényi eléirasok miatt a jovairas csak a szdmldk teljes visszavonasanal
hasznalhat6. Ha egy szamlat jovairassal von vissza, a megfeleld
adoszamlakat is e szerint kell modositania (visszavonnia). Tovabbi
informaciokat itt taldlhat: Beszerzési és értékesitési adoszamla — Altalanos
informéciok.

10. Elézetes beszerzési szamla

Ezzel a funkcidval olyan bejovo szamlat bizonylatolhat, amelyet még az aruk
beérkezése eldtt megkap a szallitotol. Ez a bizonylat csak a szamvitelben hoz
létre relevans konyvelést és nem befolydsolja a készletmennyiségeket és
készletértekeket.
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Az aruk beérkezése utan létre kell hoznia egy eldzetes beszerzési szamlan
alapuld arubeérkezést a készletmennyiségek és készletértékek aktualizalasa
érdekében.

Az elbzetes beszerzési szamla csak cikkekhez relevans és szolgaltatasokhoz
nem 4ll rendelkezésre.

Egy normal bejovo szdmlahoz hasonldan egy eldzetes beszerzési szamlat egy
kimeno fizetés fogja lezarni.

e

Az elbézetes beszerzési szamlakkal valé munka el6tt vegye fel a
kapcsolatot szamviteli munkatarsaval

11. Beszerzési mellékkoltségek

A Beszerzési mellékkoltsegek funkcid lehetévé teszi az arukat importald
vallalatoknak, hogy az importalt cikkek arkoltségét az importcikk eredeti
arara rakodo vam, transzport- €s biztositasi dijak, adok és egyéb beszerzési
mellékkoltségek figyelembe vételével szdmitsa ki.

Tevékenységek:
Elérési utvonal: Beszerzés — Beszerzési mellékkoltségek

Beszerzési mellékkoltségek bizonylatanak modositasa

A beszerzési mellékkoltségek bizonylatanak 1étrehozasa utan €s a beszerzési
mellékkoltségek naplokonyvelésének létrehozasa eldtt még a legtdbb értéket
¢s paramétert modosithatja, pl. arakat, raforditasokat, hozzarendelési modot
stb. Minden mddositas a valtozast eredményez a készletértékelésben.

Beszerzési mellékkoltségek bizonylatanak lezarasa

A beszerzési mellékkoltségek bizonylatanak Zart megjeloléséhez kattintson
az Adatok meniiben a Bezdrds meniipontra. Ekkor ki lesz jeldlve a Lezart
bizonylat jel6lomezd. A bizonylat Gjboli megnyitasahoz tavolitsa el a jelet a
jeloldmezOobdl  és  kattintson az  Aktualizalas ikonra. A beszerzési
mellékkoltség bizonylata mindaddig 0jbol lezarhatdo, amig nem lesz
létrehozva egy naplokonyvelés.

Beszerzési mellékkoltségek bizonylatanak visszavonasa
A beszerzési mellékkoltségek bizonylatanak visszavonasahoz (stornd)
kattintson az Adatok meniiben a Visszavonds meniipontra. A beszerzési
mellékkoltségek bizonylatanak visszavonasa utan a bizonylathoz mar nem
lehet naplokonyvelést 1étrehozni és az nem is mddosithato.
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A Naplobejegyzések mezdben a Visszavonva szoveg jelenik meg.
12. Bizonylattervezetek

Ez a funkcido lehetévé teszi az SAP Business One-ban Iétrehozott
bizonylattervezetek megjelenitését és feldolgozasat. Bizonylatok listd janak
generalasanal (a felhasznaldi specifikaciok alapjan) kivalaszthatja, hogy a
teljes listdt vagy kivalasztott bizonylatokat szeretne-e eltavolitani,
aktualizalni vagy hozzaadni.

13. Bizonylat nyomtatdsa

A Bizonylat nyomtatdasa funkcid a bizonylatok — felhasznaldi specifikaciok
szerinti listajanak generalasa és megjelenitése altali — nagy mennyiségl
egyiittes nyomtatasat teszi lehetévé. Kivalaszthatja, hogy a teljes listat vagy
csak bizonyos bizonylatokat szeretne kinyomtatni.

14. Folioszamok hozzarendelése: Mexiko és Chile

Ezzel a funkcidval olyan hiteles bizonylatokat hozhat 1étre — mint pl. szamlak
¢€s jovairasok —, amelyek a folioként (szamlakonyvelésként) ismert pénziigyi
bizonylatszamot tartalmazzak.
A folibszammal 1étrehozott bizonylatok két szdmot tartalmaznak:
e A bizonylatszamozasban definialt belsé szam (1d. Adminisztracio—
Rendszerbeallitasok — Bionylatszamozas)
e A foliészam, amelyet akkor is definialhat, amikor ezt a funkciot
hasznalja vagy amikor a bizonylatot 1étrehozza.

15. Beszerzéselemzés

Az ilizlet hatékonysadga érdekében részletes informaciok sziikségesek a
szallitok beszerzési volumenére vonatkozoan. Meg kell tudni hatdrozni azt,
hogy melyik szallitdé nyljtja a legalacsonyabb darat termékeihez, mely
termékek beszerzése a leggyakoribb és melyik beszerzo éri el a legjobb

vételeket.

Ezeket az informacidkat nyujtja a Beszerzéselemzés funkcid. Az
informaciokat grafikus megjelenités teszi még vilagosabba.

16. Nyitott tételek listaja
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A beszamold segitségével megtekintheti az 0Osszes nyitott eladasi és
beszerzési bizonylatot. A beszdmolo révén pontos képet kaphat a bizonylatok
rendszerbeli statusarol, mivel csak a Nyitott statust bizonylatok jelennek meg
ebben a beszamoloban.

Azon bizonylatok is megjelennek ebben a beszamoloban, amelyeket részben
egy céldokumentumba maésoltak. A bizonylatok kozvetleniil a beszamolobol
is megjelenithetok

6.4 Ertékesités modul

Az Ertékesités modul a teljes értékesitési folyamatot magaban foglalja — a
vevok ¢és érdeklodd felek szamara torténd ajanlatok készitésétdl a
szamlazasig. Az SAP Business One szamos értékesitési bizonylattal szolgal.
Mindegyik bizonylat az értékesitési folyamat kiilonbozé szakaszaira
vonatkozik.

Az értékesitési bizonylatokat az egyedi igényeknek megfelelden testre
szabhatja

1. Ajanlat

Az SAP Business One-ban megjelend ajanlat jogilag nem kotelezd érvényli
dokumentum. Altalaban csak informaciés célokra haszndlatos és az
értékesitési folyamatlancban az elsé lancszem lehet.

Egy ajanlat rogzitése nem eredményez semmilyen olyan konyvelést, amely a
készletvezetésben vagy szamvitelben mennyiségeket vagy értékeket
modositana.

Tevékenységek:
Ajanlat aktualizalasa
Ajénlat létrehozésat kvetden a benne szereplé valamennyi adat modosithato,
amennyiben még nem késziiltek az ajanlatra hivatkozd magasabb szintii
bizonylatok a rendszerben. Néhany végrehajthatdo modosités:

e Sorok torlése/létrehozéasa/duplikalasa

e Arak és engedmények aktualizalasa

e Mennyiségek aktualizalasa

Ajanlat visszavonasa és lezarasa

Ha az értékesitési folyamat ledll és az ajanlat még nem lett (részben vagy
egészben) atmasolva magasabb szintli értékesitési bizonylatokba (mint pl.
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egy szallitds vagy egy kimend szamla), akkor az ajanlat még az alabbi
1épésekben visszavonhato (tordlhetd):

1. Jelenitse meg az ajanlatot a feldolgozashoz.

2. Kattintson az Adatok — Visszavonas meniipontra az SAP Business One
meniisoraban.

A Visszavonva sz0 jelenik meg az ajanlatban a Szamvitel fiilon.

Ha egy ajanlat mar részben be lett méasolva egy magasabb szinti ajanlatba,
akkor az ajanlat még lezarhat6, de mar nem vonhatdé vissza. Ajanlat
lezarasadhoz jelenitse meg azt és kattintson az Adatok — Lezards meniipontra.
Az ajanlat egyik esetben sem torl6dik. Tovabbra is megjelenithetd és
duplikalhat6, de nem modosithatd és nem masolhatod be egy magasabb szintii
bizonylatba. Ezen tilmenden a visszavont vagy lezart ajanlatok nem jelennek
meg a Nyitott tételek beszamoloban.

2. Vevoi rendeles

Az, hogy a rendelés jogilag kotelezd érvényli-e vagy sem, a vallalati
ugyviteltél fiigg. A vallalat csak egy rendelés létrehozasa utin gyarthat
termékeket vagy szallithat cikkeket.

Amikor rendeléseket rogzit, nem keril sor értékalapti modositasok
konyvelésére a Szamvitelben. Ugyanakkor — ha a rendelés elkésziilt a
cikkekhez — a rendelési mennyiségek nyilvantartasa a Készletvezetésben a
vevd szamara foglaltként torténik. A rendelt mennyiségeket kiilonbozo
beszamoldkban tekintheti meg, mint pl. a készletstatusban vagy az SAP
Business One mas ablakaiban. Ezek az informécidk a rendelési tranzakciok
optimalizalasdhoz és a raktarozashoz fontosak. Ugyanigy sziikségesek ezek
az informaciok a vevoi igények gyors és kielégitd kezelésének biztositdsahoz.

A kovetkezd szabalyok analitikus konyvelések torlésére és modositasokra
vonatkoznak:

Tevékenységek:
Rendelés aktualizalasa
Egy rendelés létrehozasa utan annak Osszes adata modosithato, feltéve ha
nincsenek olyan magasabb szintli bizonylatok, amelyek erre a rendelésre
hivatkoznak. Néhany végrehajthaté modositas:
Sorok torlése/létrehozasa/duplikalasa

o Arak és engedmények aktualizalasa
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e Mennyiségek aktualizalasa

Rendelés visszavonasa és lezarasa
Ha az értékesitési folyamat le lett allitva és a rendelés még nem lett (részben
vagy egészben) bemasolva egy magasabb szintli értékesitési bizonylatba
(mint pl. szallitas vagy kimend szamla), akkor az még visszavonhato:
1. Jelenitse meg a feldolgozando ajanlatot.
2. Kattintson az Adatok — Visszavonds meniipontra.

A Visszavonva sz6 jelenik meg a Szamvitel fiillon a rendelésben.

Ha egy rendelés részben mar be lett masolva egy magasabb szintii értékesitési
bizonylatba, akkor lezarhato, de nem vonhatdé vissza. Egy rendelés
lezarasahoz jelenitse meg azt és kattintson az Adatok — Lezards meniipontra.
Ha cikkek rendelése vissza lett vonva vagy le van zarva, akkor a vevOnek
lefoglalt mennyiség a visszavont vagy lezart rendelésben megjelend
mennyiséggel csokken.

Egy visszavont vagy lezart rendelés nincs tordlve a rendszerbdl. Az tovabbra
is megjelenithetd és duplikalhato, de nem modosithatd és nem masolhato be
egy magasabb szintli értékesitési bizonylatba. Ezen tilmenden a visszavont
vagy lezart bizonylatok nem jelennek meg a Nyitott tételek beszamoldban.

3. Szallitas

A szallitélevél jogilag kotelezd érvényli dokumentum. Szallitélevél nélkiil az
arukat csak akkor széllithatja ki, ha eléz6leg mar elkésziilt egy szamla.

Szallitolevél rogzitésénél a vonatkozo anyagkiadas konyvelésére is sor kertil.
Az aruk elhagyjdk a raktarat és a rendszer konyveli a megfeleld
készletvaltozasokat. Ha a készlet valtozik, a Szdmvitelben levd értékek is
valtoznak (folyamatos készletrendszer).

Tevékenységek:

Szallitas lezarasa

Ha egy szallitas még nem lett bemasolva egy szdmldba vagy egy visszaruba,
akkor az Adatok — Lezdras meniipontra kattintva lezarhatja azt.

Ha lezar egy szallitdst, akkor nem torténik korrekciokdnyvelés a
raktargazdalkodasban. Azaz a széllitolevél altal csokkentett rendelkezésre
allo készlet nem novekedik tjbol.

A készlet csak akkor nd, ha egy visszaru-bizonylatot hoz létre a szallitas
alapjan.

Ha egy szallitolevél le lett zarva, akkor az alabbiak mar nem lehetségesek:
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e Szamla létrehozasa az illeto szallitolevélhez

e Masik értékesitési bizonylat Iétrehozdsa a szallitolevélre valo
hivatkozassal

e A lezart szallitdlevél modositasa.

Tovabbi informacidk itt taldlhat: Szallitasi  bizonylatok haszndlata
csomagolasi bizonylatokként

Az SAP Business One-ban a szallitdsi bizonylatok csomagolasi
bizonylatokként szolgalnak. A szallitasi bizonylat kiegészitd oszlopokat
tartalmaz:

Oszlop Leiras

Hatralékos Azt jeloli, hogy az illeté bizonylat hatralékos rendelésen
rendelés alapul.

Nyomonkavetés | Itt tetszOleges kiegészitd szoveget adhat meg.

4. Visszaruk

Torvényes okok miatt egy az SAP Business One-ban rogzitett szallitdlevél
tobbé nem moddosithato és nem torolhetd. Ugyanakkor eléfordul, hogy a vevo
az arukat valamilyen okbol visszakiildi vagy a bizonylatok rogzitésénél hiba
tortént.

Ha ilyen problémaval all szemben, akkor egy visszaru-bizonylatot kell
létrehoznia.

Amikor egy visszaru-bizonylatot rogzit, akkor egy szallitds konyvelését
visszavonhatja. A visszaru létrehozasaval megtorténik a készletmennyiségek
helyesbitése. Ha a vallalat folyamatos készletrendszert iizemeltet, akkor egy
visszaru létrehozasa automatikusan egy olyan napldbejegyzést general, amely
a készletértéket aktualizalja.

A visszaru a szallitas kiegyenlitési bizonylata. Emiatt kell — amennyiben még
nem keletkezett kimend szamla a visszavonni kivant szallitashoz — visszaru-
bizonylatot hasznalnia.

Ha azonban mar megirt egy szamlat, akkor az Ertékesitési jovairas funkciot
kell hasznalnia a tranzakci6 értékeinek és mennyiségeinek helyesbitéséhez az
SAP Business One-ban.

Ertékesitési jovairas
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Torvényes okok miatt egy a rendszerben mar rogzitett szallitolevél tobbé nem
modosithatd és nem térélhetd. Ugyanakkor eléfordul, hogy a vevd az arukat
valamilyen okbdl visszakiildi vagy a bizonylatok rogzitésénél hiba tortént.

Ha egy olyan értékesitési tranzakciot kell részben vagy egészében
visszavonnia, amelyhez mar 1étezik a rendszerben egy definialt objektum,
annak kiegyenlitése érdekében megfeleld értékesitési bizonylatot kell
rogzitenie.Ez a bizonylat fogja teljes mértékben vagy részben visszavonni a
mennyiségi €s értékbeli vonatkozasu valtozasokat.

A szamla kiegyenlitési bizonylata a jovairas. Ha az anyagokat kiszallitotta a
vevohoz és mar egy szamlat is 1étrehozott, akkor a tranzakcidt részben vagy
teljes egészében egy jovairas rogzitésével vonhatja vissza.

A jovairassal mind a mennyiségek, mind az értékek helyesbitése megtorténik.
A rendszer a jovairt cikk készletét a jovairasban meghatarozott mennyiséggel
noveli. A jovairas hatdsara a Szdmvitelben a megfelel6 érték a vevoi szamlan
jovairédik és az arbevételszamla azonos 0sszeggel modosul. A forgalmi add
automatikus helyesbitése is megtorténik.

Tevékenységek:

Jovairasok létrehozasa szamlahoz

Szamlakat kizarolag jovairds hasznalatdval vonhat vissza részben vagy
egészben.

Jovairasok létrehozasa visszaruk alapjan

Ha visszarut hozott 1étre a rendszerben, mert a vevo az arukat visszakiildte,
hozzon létre egy jovairdst a visszaruk alapjan. A visszaruval a
készletmodositasok is konyvelve lesznek. A jovairds haszndlatdval a
Szamvitelben is megtorténnek a pénziigyi helyesbitéseket.

5. Ertékesitési eldleg igénylése

Ez a funkci6 lehetévé teszi eldlegfizetési igény létrehozasat a véllalat vevoi
szamara. Ez a bizonylat nem végez sem szamviteli, sem készletkdnyvelést.
Amikor egy szallitdison vagy vevoi rendelésen alapuld értékesitési eldleg
igénylését hozza létre, az alapbizonylat nincs lezarva.Ez lehetévé teszi
ugyanazon alapbizonylat magasabb szintli értékesitési bizonylatokba térténd
késébbi bemasolasat (mint pl. kimend szamlak vagy szallitasok).

6. Kimeno szamla

A szamla torvényileg kotelezd érvényli dokumentum. A szamla beérkezését
kovetden konyvelések torténnek a megfeleld vevdi szamldkon a
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Szamvitelben. Ha a szamlat nem eldzte meg szallitélevél és raktaron levod
cikkeket értékesit, a készlet a szamla kibocsatasaval egyiitt modosul.

A szamlat mindig a vonatkozo széllitolevélre vald hivatkozéassal kell
létrehoznia, mert igy biztosithatja, hogy ne torténjen olyan konyvelés, amely
a szamlaval készletvaltozast okozhat.

Ha a szamlat a szallitlevélre valé hivatkozas nélkiill hozza létre, egy
készletet modosité automatikus konyvelés torténik. Azaz amennyiben egy
szallitolevél mar l1étezik a tranzakciohoz és egy szamlat erre a szallitolevélre
valo hivatkozéas nélkiil hoz létre, hibak Iéphetnek fel a készletvezetésben,
mivel a szallitdsi mennyiség kétszer lett konyvelve.

Ha egy értékesitési folyamathoz azonos idében hoz Iétre egy
szallitolevelet és egy szamlat, akkor el6bb a szallitolevelet
rogzitse és csak azutan allitsa ki a szdmlat. Ugyanakkor elegendd
lehet a szamlat is létrehoznia, mivel a szallitashoz csak ez
sziikséges.

Az ablak Hozzdadas moédban nyilik meg. Egy szdmla kereséséhez és

megjelenitéséhez kapcsoljon at Keresés modba az ikonra kattintva vagy
nyomja meg a Ctrl + F billentylikombinéciot.

7. Ertékesitési jovdirds

Torvényes okok miatt egy a rendszerben mar rogzitett szallitolevél tobbé nem
modosithatd és nem tordlhetd. Ugyanakkor eléfordul, hogy a vevd az arukat
valamilyen okbodl visszakiildi vagy a bizonylatok rogzitésénél hiba tortént.

Ha egy olyan értékesitési tranzakciot kell részben vagy egészében
visszavonnia, amelyhez mar létezik a rendszerben egy definialt objektum,
annak kiegyenlitése érdekében megfeleld értékesitési bizonylatot kell
rogzitenie.Ez a bizonylat fogja teljes mértékben vagy részben visszavonni a
mennyiségi €s értékbeli vonatkozast valtozasokat.

A szamla kiegyenlitési bizonylata a jovairas. Ha az anyagokat kiszallitotta a
vevohoz és mar egy szamlat is 1étrehozott, akkor a tranzakciot részben vagy
teljes egészében egy jovairas rogzitésével vonhatja vissza.

A jovairassal mind a mennyiségek, mind az értékek helyesbitése megtorténik.
A rendszer a jovairt cikk készletét a jovairasban meghatarozott mennyiséggel
noveli. A jovairas hatdsara a Szamvitelben a megfelel6 érték a vevoi szamlan
jovairodik és az arbevételszamla azonos dsszeggel modosul. A forgalmi ado
automatikus helyesbitése is megtorténik.
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Tevékenységek:

Jovairasok létrehozasa szamlahoz

Szamlakat kizarolag jovairds hasznalatdval vonhat vissza részben vagy
egészben.

Jovairasok létrehozasa visszaruk alapjan

Ha visszarut hozott 1étre a rendszerben, mert a vevo az arukat visszakiildte,
hozzon létre egy jovairast a visszaruk alapjan. A visszaruval a
készletmoddositasok is konyvelve lesznek. A jovairas hasznalataval a
Szamvitelben is megtorténnek a pénziigyi helyesbitéseket.

8. Bizonylat-osszefoglalas varazslo

Ez a vardzslé egyszerii modot kinal tobb alapbizonylat soranak egyetlen
célbizonylatban — eldre meghatarozott paramétereknek megfeleléen — torténd
Osszefoglalasdhoz.

A kovetkezd 1épések bemutatjdk a(z automatikus) bizonylat-0sszefoglalas
varazslo hasznalatat.

Eljarasmod

1. Kattintson az Ertékesités — Bizonylat-Gsszefoglalds  vardzslo
mentiipontra. Az elsé ablakban kattintson a Kovetkezo ikonra.

2. A Célbizonylatok ablakban vélassza ki a célbizonylat fajtajat az
Osszefoglalas rendelkezésére 4all6 alapbizonylatok meghatarozaséhoz.
Definialja sajat osszefoglalasi igényeit a kiegészitd mezOkben és kattintson a
Kovetkezo ikonra.

3. Az Alapbizonylatok ablakban valassza ki az alapbizonylatokat és a
célbizonylatban valdé megjelenésiik sorrendjét. Ezen tulmenden korlatozhatja
az alapbizonylat kivalasztasat megfeleld datumtartomanyok,

értékesitétartomany ¢és teljesdsszeg-tartomany bedllitasaval. Kattintson a
Kovetkezo ikonra.

4. Az Uzleti partner ablakban valassza ki azt a vevét, amelyre az
osszefoglalast szeretné végrehajtani. Kattintson a Hozzdadds ikonra az Uzleti
partnerek — sziirési feltéelek ablak megnyitdsdhoz. A kivalasztasok
befejeztével kattintson az OK ikonra.

A kivalasztott vevok az ablakban lathatok. A listabol kizarni kivant vevok
jelolését tavolitsa el. A kivalasztas visszavonasahoz kattintson a Bejegyzések
torlése opciora.

A folytatashoz kattintson a Kévetkezo ikonra.
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5. Az Uzenetek és figyelmeztetések ablak lehetdvé teszi, hogy a rendszer
hianyz6 adatok, konyvelés vagy készletfigyelmeztetések esetén iizenetet
kiildjon. Az egyes esetekre megadhatja az alabbi lehetdségeket:

e Figyelmen kiviil hagyando

e Ugrés a kovetkezd tizleti partnerre

e Felhasznalo megkérdezése
A kivalasztasok befejeztével kattintson a Kovetkezo ikonra.
6. A Bizonylat-osszefoglalas vardzslo készen van ablak megjeleniti a
definialt feltételek szerinti Gsszefoglalast ugy, mintha a varazslo dolgozta
volna fel azokat.

A

Figyelem: mivel a varazsld altali folyamat visszafordithatatlan, feltétleniil
készitsen biztonsagi masolatot a vallalati adatbdzisr6l még az automatikus
bizonylat-0sszefoglalés elétt.

Ha a megjelenitett informacidk megfelelnek igényeinek, kattintson a
Befejezés ikonra.

7. Megjelenik az Automatikus dsszefoglalas beszamolo ablak és
megjeleniti a 1étrehozott bizonylatokra vonatkozé tizeneteket.

Eredmény

A vardzslo futasat kovetden az SAP Business One a sziirési feltételeknek
megfelelden 1étrehozott Uj bizonylatokat.

9. Bizonylattervezetek

Ez a funkcido lehetévé teszi az SAP Business One-ban Iétrehozott
bizonylattervezetek megjelenitését és feldolgozasat. A felhasznaloi feltételek
szerinti bizonylatok listajanak generaldsaval és megjelenitésével a teljes listat
vagy csak bizonyos bizonylatokat eltavolithat, aktualizdlhat vagy azokhoz
hozzéadhat.

10. Bizonylat nyomtatdsa

A Bizonylat nyomtatdasa funkcid a bizonylatok — felhasznaldi specifikaciok
szerinti listajanak generalasa és megjelenitése altali — nagy mennyiségl
egyiittes nyomtatasat teszi lehetévé. Kivalaszthatja, hogy a teljes listat vagy
csak bizonyos bizonylatokat szeretne kinyomtatni.

11. Nyitott tételek listaja

A beszamold segitségével megtekintheti az 0Osszes nyitott eladasi és
beszerzési bizonylatot. A beszdmolo révén pontos képet kaphat a bizonylatok
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rendszerbeli statusarol, mivel csak a Nyitott statust bizonylatok jelennek meg
ebben a beszamoloban. Azon bizonylatok is megjelennek ebben a
beszamoldban, amelyeket részben egy céldokumentumba masoltak. A
bizonylatok kozvetleniil a beszdmolobol is megjelenithetdk.

12. Ertékesités elemzése

A hatékony tlizletmenethez sziikséges részletes informacié a vevoknél elért
értékesitési mennyiségrol. Képesnek kell lennie meghatarozni, mely vevok
fizették a legmagasabb arat a termékekért, mely vevok a legjovedelmezdbbel
cége szamara, mely termékek a legsikeresebbek a piacon, és mely értékesitési
munkatarsai érik el a legjobb értékesitési eredményeket.

Ezeket az informaciokat az értékesitéselemzés tartalmazza és a konnyebb
elemzés érdekében grafikon formdjaban jeleniti meg.

13. Ugrds menii

Az alabbi funkcidk értékesitési bizonylatokra vonatkoznak és azok megfeleld
feldolgozasat teszik lehetévé. Ezek az Ugrds meniiopcidk a képerny6 felsd
részén, a meniisorban taldlhatok egy bizonylatnak az SAP Business One
Ertékesités moduljaban torténé megnyitasakor vagy megjelenitésekor.

6.5 Keszletvezetes modul

Az SAP Business One optimalis tdmogatast biztosit az iizleti folyamatok
szamara. Az értékesités teriiletén tamogatja a rendelések, a szallitolevelek és
a kimend szamldk 1étrehozéasat, mivel az arak, az értékesitési egységek és a
bruttd nyereség kiszamitasa automatikusan torténik.

A rendszerben 1évé cikkadatok segitségével a raktarkészlet s
optimalizalhat6. A készletmennyiség barmikor ellendrizhetd €és ugyanakkor a
raktarkészlet pénziigyi aspektusai is elemezhetdk. A rendszer segitségével a
termelés az ahhoz hasznalt cikkek ill. a Iétrejott késztermékek és
melléktermékek alapjan ellendrizhetd.

1. Cikktorzsadatok ablak

Az SAP Business One rendszer segitségével az Osszes beszerzett, gyartott,
eladott vagy raktaron 1évé cikk kezelhetd. A szolgaltatasok is definialhatok
cikkekként, bar azok csak az értékesités céljabol relevansak.

Minden cikknél meg kell adni az adott teriiletre vonatkoz6 adatokat a
rendszerben. Az SAP Business One ezeket az adatokat hasznélja a
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beszerzésnél, az értékesitésnél, a gyartasnal, a raktarkezelésnél, a
szamvitelnél és a szerviznél.

A Cikktorzsadatok ablak segitségével cikkadatok hozhatok létre, kereshetdk
¢és tarthatok karban. Az ablak a vallalat altal hasznalt cikkek listdjat is
tartalmazza.

Az ablak az altalanos teriiletbdl és hét fiilbol all, és mindegyik fiilon mas és
mas cikkadatok kezelhetOk.

Az ablak megjelenitéséhez hasznalja a Készlet —  Cikktorzsadatok
mentiutvonalat.

Emellett az Ugras meniivel is hozzaférhet az SAP Business One rendszer
alabbi bedllitasaihoz:
o Tevékenység
Alternativ cikkek definialasa
Uzletipartner-katalogusszam definialasa
Darabjegyzék definidlasa
El6z6 tevékenységek
Készletkonyvelési lista cikkek szerint
Cikklista
Sorozatszamok — tranzakcidobeszamolo
e Sarzsszam-tranzakcidok beszamold
Végezetiil pedig kiegészité mezdket jelenithet meg a Cikktorzsadatok
ablakban. A megfeleld kiegészité mezdket az eszkoztar " ikonjara kattintva
vélaszthatja ki.

2. Cikk-kezelés

A Cikk-kezelés fdmeniijében az alabbi készletvezetési funkciokat kezelheti:
Sorozatszamok

Sarzsok

Alternativ cikkek definidldsa

Uzletipartner-katalégusszam definidlasa

UP-katalégusszamok globdlis aktualizdldsa

Készletmodszer aktualizalasa

3. Készlettranzakciok

A Készlettranzakciok fdmentijében az SAP Business One aldbbi funkcidkat
kezelheti:
Arubeérkezés
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Anyagkiadas

Attarolds

Nyitomennyiségek, készletkovetés és készletkonyvelés
Leltarciklus ajanldsok

Anyagatértékelés

4. Arlistak

Az SAP Business One rendszerben a cikk arait arlistdk tartalmazzék. Az
arlistak tizleti partnerekhez vannak hozzarendelve.Ha egy iizleti partnernél
iizleti tranzakciot hoz létre, a cikk arat a rendszer a hozzarendelt arlista
alapjan hatdrozza meg.

Ha az SAP Business One megoldast kivanja hasznalni, meg kell adnia az
iizleti partnerek és a fizetési feltételek adatait, valamint az arlistdkat is a
vevok és a szallitok részére. Ezeket az adatokat a rendszer az idék folyaman
ellendrzi €s modositja a beszerzés ¢és az értékesités modulokban 1évo
arinformaciok alapjan, igy mindig aktudlisak lesznek.

A rendszerben 1év6 cikkekhez kiilonb6zo arlistdkra van sziikség a kdvetkezok
figyelembe vételéhez. Az olyan vevoknek, akik rendszeresen vagy nagy
mennyiségben vasarolnak a véllalattdl, alacsonyabb arakat kivan adni, mint a
csak eseti ill. kis mennyiségeket vasarold vevoknek. Az arképzés a vevo
méretén is alapul.

Hasznalja a Készletvezetés — Arlistik — Arlistak meniiGtvonalat.

5. Komissiozds és csomagolas

A Komissiozas €és csomagolds szolgaltatassal kezelhet6k a komissiozasi
tevékenységek. A folyamat a komissidzasi lista 1étrehozasaval kezdddik, a
komissidozott mennyiségek jelentésével folytatodik, €s a csomagolassal és
kiszallitassal fejezddik be. A komissidozasi és csomagoldsi statusok az
alabbiak:

e Nyitott — a megrendelés nyitott sorait jeleniti meg.

o FEngedélyezett — az engedélyezett, komissiozasra kész mennyiségeket

jeleniti meg, melyek a komissidzasi listan szerepelnek

e  Komissiozva — a komissiozott mennyiségeket jeleniti meg.
Ezen kiviil a Komissiozds és csomagolas Engedélyezett és Komissidzva
statusban két nézetben jelenik meg: Osszefoglalis és Részletek. Az
Osszefoglald nézet mas komissiozasi listat jelenit meg minden sorhoz, mig a
részletes nézet a komissiozasi lista minden egyes sordhoz egy sort jelenit
meg.
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A Komissidozds és csomagolds segitségével engedélyezheti a cikkek egy
részét vagy mindegyikét a komissiozasi listan, részleges komissiozast hajthat
végre a cikkekhez, vagy az Osszes cikket komissi6zhatja. A komissidzasi
folyamat barmely szintjén l1étrehozhat szallitolevelet is.

Kovesse a Készletvezetés — Komissiozds és csomagolas — Komissiozas és
csomagolas meniiGtvonalat a Komissidzds és csomagolds — sziirési feltételek
megjelenitéséhez.

Végezetiil pedig kiegészitdé mezdket jelenithet meg a Komissiozas és
csomagolas ablakban. A kiegészitd mezdket az eszkoztar o ikonjara
kattintva valaszthatja ki.

Elofeltételek

A Komissiozas €s csomagolas generalasahoz elézoleg létre kell hozni egy
vevOi rendelést engedélyezett statusban.

6. Készletbeszamolok

A készletbeszamolok segitségével a cikkekkel és készletiikkel kapcsolatos,
valamint a készletértékeléssel kapcsolatos alabbi informacidkat jelenitheti
meg:

Listat készithet a rendszerben definialt Osszes cikkrdl (aktiv és inaktiv),
valamint a cikkek adatair6l, példaul az utolsé arakrol vagy a sorozatszam-
/sarzs-informaciokrol, a készletkonyvelésekrél. Elemezheti a cikkek
készlethelyzetetét vagy megjelenitheti a cikkek készletét az egyes
raktarakban. Ertékelést indithat el a raktari készlethez.

A Készletbeszamolok fdmeniijében az aldbbi beszdmolokat futtathatja:
Cikklista

Utolso arak beszamolo

Inaktiv cikkek

Cikk-lekérdezés

Készletkonyvelési lista cikkek szerint

Készletstdatus

Raktarban lévo készlet beszamolo

Készletértékelési beszamolo

Sorozatszamok - tranzakciobeszamolo

Sarzsszam-tranzakciokbeszdamolo
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7. FEJEZET
A KERESKEDELMI SZERZODES

Ebben a fejezetben az adasvételi szerzddésekkel kapcsolatos alapvetd
kérdéseket tekintjiik at. Tobbek kozott az alabbi kérdésekre keresiink valaszt:
Mikor koti a feleket egy adasvételi szerzodés és milyen kdvetkezményekkel?
Melyek az adasvétel kiilonbozd szakaszai? Melyek az eladdo és a vevd
fontosabb adasvételi szerzddéssel kapcsolatos jogai és kotelezettségei?

7.1 A kereskedelmi szerzodés

A kereskedelmi szerzddés olyan megallapodés, amelynek alapjan az eladd
értékesitésre ajanl fel valamilyen terméket vagy szolgéltatast egy vevonek
egy kolcsondsen elfogadott aron.

A szerzddés, amely szobeli is lehet, akkor jon létre, amikor az eladd és a vevd
megegyeznek a termék vagy szolgaltatas jellegét €s annak arat illetden.

A szerzOdésben megegyezve a vevo beleegyezik az aru leszallitasaba vagy a
szolgaltatas igénybe vételébe és a kialkudott &r megfizetésébe.

Az ilyen szerzddéseket a Polgari Torvénykonyv és a fogyasztoknak bizonyos
védelmet nyujtd Fogyasztévédelmi Torvény szabdlyozza Ennek ellenére
mindig tanacsos kelld koriiltekintést és dvatossadgot tantsitani mieldtt valaki
szerzOdéses kotelezettséget vallal.

1. A kereskedelemben alkalmazott szerzodés fajtai

a. Adasvételi szerzédés

Az elado koteles a dolog tulajdonat a vevore atruhdzni és a dolgot a vevd
birtokaba bocsatani. A vevo pedig koteles a vételarat megfizetni és a dolgot
atvenni. Targya lehet barmilyen forgalomképes ingatlan vagy ingé dolog.

Kotelezo tartalma:

» azelad6 és vevo neve, személyes adatai

+ aszerzddés feltétlen teljesitésére vonatkozo nyilatkozatok,

» adas-vétel targya, mennyiség, mindség specifikaldsa, ezek meghatarozasi
modja, helye, ideje,
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» nyilatkozat a targy tehermentességérél esetleges hibairdl vagy
hibatlansagarol,

+ vételar nagysaga,

 ellenérték atadasanak ideje és a fizetés modja,

» csomagolasi feltételek,

+ szallitds modja, az eladoi teljesités ideje €s helye,

» szerz6dés jogi vonatkozasai, zaradékok,

* alairasok.

b. Vallalkozasi szerzodés

A vallalkozot munkaval elérhetd eredmény létrehozasara, a megrendel6t

pedig az eredmény atvételére és dijfizetésre kotelezd megallapodas.

Targya (a szerzddés célja): a munkaval elérhetd eredmény (tervezés, épités,

javitas, szerelés).

Minimalis tartalma:

» amegrendeld és a vallalkozo6 neve, adatai

» szerzOdés targya

* megrendel6 feladatai

+ avallalkozoi dij

* teljesitési hataridé

» fizetés modja és hatarideje

» a szerzddéssel Osszefiiggd jogi kérdések (kotbérezés, kartérités, elallas,
stb), zaradékok.

c. Szallitasi szerzodes: a szallito koteles a szerzédésben meghatarozott dolgot
a kikotott késobbi idépontban vagy iddszakban a megrendelonek atadni, a
megrendeld pedig koteles a dolgot atvenni €s az arat megfizetni - specidlis
adasvételi szerzédés.

d. Fuvarozasi szerzodés: alapjan a fuvarozo dijazas ellenében kételes a
kiildeményt a rendeltetési helyére tovabbitani és a cimzettnek kiszolgalni.

e. Szallitmanyozasi szerzodés: a széllitmanyozé koteles valamely kiildemény
tovabbitasahoz sziikséges fuvarozasi és egyéb szerzodéseket a sajat nevében
€s megbizoja szamlajara megkotni valamint a kiildemény tovabbitasaval
kapcsolatban egyéb teenddket elvégezni, és a megbizo koteles az ezért jard
dij megfizetésére.

f. Bizomanyi szerzodés: a bizomanyos dijazas ellenében kdételes a megbizo
javara a sajat nevében adés-vételi szerzédést kdtni.
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g Bérleti szerzodeés: a bérbeadd koteles a dolgot iddlegesen a bérld
hasznalataba adni, a bérl6 pedig bért fizetni.

h. Lizing szerzodés: specialis bérleti szerzodés, amelynek eredményeként a
bérld a szerzédés lejartakor a dolog felett tulajdonjogot szerezhet (pénziigyi
lizing esetén).

2. Az elado

Eladdnak tekinthet6:

1) Egy kereskedd, egy arus vagy barmely természetes vagy jogi személy,
illetve jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag

A koztestiiletek, a jotékonysagi szervezetek és egyéb jogi személyek is ide
tartozhatnak.

2) Barki, aki valamilyen joszagot vagy szolgaltatast eladasra ajanl

Anyagi javak: gylimolesok, szadmitogép, cipd. Szolgaltatasok: lehetnek
anyagi, pénziigyi, vagy eszmei jelleglick Példak: elektromossag szolgéltatasa,
autok kotelezo karbiztositasa, pénzkodlcsonzés.

3) Azok, akik tizletszeri tevékenységiik keretein belil céljaik elérése
érdekében cselekszenek. Ilyen példaul azon tevékenységek valamelyikének a
gyakorlasa, amelyre a vallalatot 1étrehoztak.

3. A vevo: - fogyaszto - felhasznalo

Fogyasztd az a személy, aki - gazdasagi vagy szakmai tevékenység korén
kiviil - arut vesz, rendel, kap, haszndl, illetve akinek a részére a szolgaltatast
végzik, tovabba, aki az aruval vagy szolgaltatdssal kapcsolatos tdjékoztatas
vagy ajanlat cimzettje.

Példa: a fogyasztovédelem szabdlyai nem alkalmazhatok arra a
vallalatvezetore, aki a cég dolgozdinak munkavégzéséhez szamitdogépeket
vasarol. Amennyiben ugyanez a személy gyermekei szdmara vdasarol
szamitogépet, akkor fogyasztonak mindsiil.

Felhasznéld: az a természetes, vagy jogi személy, illetve jogi személyiség
nélkiili gazdasdgi tarsasag, intézmény, amely gazdasagi, vagy non-profit
tevékenysége végzéséhez, illetve tovabbértékesitési célbol arut, vagy
szolgéltatast rendel, véasarol.
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4. A szerzodés tartalma

Egészében véve a kereskedd és a fogyasztd/felhasznalé meghatarozhatjak
azokat a feltételeket, amelyeknek a megjelenését a szerzddésben fel
szeretnének tiintetni.

Ugyanakkor, a szerzddésnek tiszteletben kell tartania bizonyos jogi
eldirasokat, a kozrendet és a jo erkdlesot.

a. A jogszabalyban foglalt eldirasok olyan torvények, és alapvetd torvényes
jogok, amelyek a fogyaszto/felhasznald érdekének védelmét célozzak
(fogyasztovédelem, a maganérdek védelme, verseny tisztasdganak védelme).
Ezért egy szerzdédés nem tartalmazhat tisztességtelen feltételeket, vagy a
fogyasztd/felhasznald torvényes jogainak korlatozéasara/ kizarasara vonatkozo
kitételeket illetve megtévesztd klauzulékat.

b. A kozrend és a jo erkdlcs az alapvetd kozosségi érdekek védelmét és/vagy
a tarsadalom gazdasagi és erkolcsi rendjét (a kozérdek védelme) szolgélja.
Egyetlen szerzddés sem alapulhat jogszertitlen tevékenységen.

Amennyiben a szabdlyokat nem tartjdk be a szerzddés részben vagy
egészében érvénytelen lehet/lesz.

Altalanos szabaly és gyakorlat, hogy a vevé a kereskedd altal meghatarozott
feltételeket fogadja el.

Annak érdekében, hogy a folyamaton konnyitsenek a kereskeddk tobbsége
minden szerzddés megkotéséhez eldre elkészitett un.: altalanos szerzodési
feltételekkel rendelkezik. Igy amikor vevéként szerzédiink, automatikusan
alavetjiik magunkat ezeknek a feltételeknek.

Bizonyos dgazatokban az egész dgazatra vonatkozod sztenderd szerzddésekkel
talalkozhatunk.

Amennyiben a terméket vagy a szolgdltatdst valamilyen specidlis célra
akarjadk hasznélni, ezt elére meg kell mondani a kereskedének, annak
érdekében, hogy ezt a felhaszndlasi modot is figyelembe lehessen venni és
bele lehessen épiteni a szerzddésbe.

Az aruk vagy szolgaltatasok vasarlasakor kotott szerzodések altalanos

szerzOdési feltételeinek dontd tobbségét az eladok szabjak meg. Vannak
azonban a szerzddésnek olyan részei is, amelyeket kolcsonds egyetértés
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alapjan fogalmaznak meg a felek (pl.: ar, a szallitads idOpontja stb.). Minden
esetben célszerli figyelmesen elolvasni az altalanos feltételeket (az apro betlis
részeket is), hogy megbizonyosodjunk az Osszes feltétel megfeleloségérol
(pl.: fizetés modja). Sok termeld, vagy viszonteladd kereskedé nem ajanl
alternativ megoldasokat, ezért ha anélkiil irjuk ald a szerz6dést, hogy az
egyes részletekre vonatkozoan mas feltételekben egyeztiink volna meg, az
altalanos szerzddési feltételek azonnal hatalyba 1épnek.

Ha valamilyen probléma van, a szerz0dés altalanos feltételeit kell alkalmazni.
Az éltalanos szerzddési feltételek szerzddéses olyan eldirdsok, amelyek
mindkét szerzddo fél jogait és kotelezettségeit meghatarozzak.

c. Ahhoz, hogy az Aéltalanos szerzodési feltételek kikényszerithetéek
legyenek, meg kell felelniiik a kovetkezdknek:

e A termeldnek, kereskeddnek fel kell rajuk hivni a vevd figyelmét. Ha ala
kell irni a szerzddést, minden feltétel elolvasdsara megfeleld idot kell
adni.

e Tudatosan, értelmezve kell elfogadnia a feltételeket. A kereskeddnek tilos
barmely feltételt a vevd eldl elrejteni vagy homalyban hagyni.

e A szerz6dés nem korlatozhatja azokat a jogokat, amelyeket torvény
biztosit a vevének. Az altalanos szerzddési feltételek nem csokkenthetik
azoknak a vevoi jogoknak a korét, amelyet a térvények biztositanak.

5. Tisztelni egymads jogait

A kereskeddnek ¢és a fogyasztonak, felhaszndlonak a szerzddés teljes ideje
alatt szorosan egyiitt kell miikddni.

A kereskedd koteles tajékoztatni a vevOt a termék vagy a szolgaltatas
jellemzdirdl, a szervizelés és eladas feltételeirdl.

Ezen feliil, ha a szerzddés kereskeddi oldala nem elégiti ki a vevoi
elvarasokat, tudatnia kell vele és megfeleld 1épéseket kell tenni a kéar
elharitasara, illetve enyhitésére.

A szerzddések bizonyos pontjait elméletileg a felek kdlcsonds megegyezése
alapjan fogalmazzak meg. A gyakorlatban a vevOnek gyakran el kell fogadnia
az elado altal megszabott altalanos szerzddéses feltételeket. Az eladonak nem
szabad tisztességtelen feltételeket megszabnia.

a. Mi tekintheto tisztességtelen feltételnek?
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Olyan szerzOdéses pont, amely egyértelmii egyensulytalansagot teremt a
kereskedo €s a vevo jogai és a kotelezettségei kozott.

Vannak olyan esetek, amikor a szerzddésben szerepld termék vagy
szolgéltatas jellege a vevO elvarhatdé ismereteit meghaladja: egy nagyon
komplex ’high tech’ termék miikddésére vonatkozd ismeretek az atlagos
fogyasztotol nem varhatok el, ezért tisztességtelen a miikddésre vonatkozd
olyan szerzddéses pont beillesztése, amelyet a fogyasztd feltehetéleg nem fog
érteni.

Maskor a szerzddés alairasanak koriilményei okoznak egyensulytalansagot:
bizonyos helyzetekben a vevOnek nincs arra kellé ideje és moddja, hogy a
szerz6déses kapcsolat kovetkezményeivel 0Osszefliggd 0Osszes kérdésre
reflektaljon. Példaul egy csérepedés siirgds javitasakor vagy amikor az
tigynok a lakéasa ajtajaban allitja meg.

Amennyiben a terméket vagy szolgaltatast megfelelden ismertették, és a felek
orommel elfogadtak az drat is, akkor ez az 4ar nem tekinthetd
tisztességtelennek még akkor sem, ha kozben a vevd rajon, hogy mashol
esetleg félaron is megvehette volna a terméket vagy szolgaltatast.

Csak azok a szerzddéses feltételek tekinthetdk tisztességtelenek, amelyek a
vevo hatranyara az eladonak jogi, vagy nem gazdasagi elonydket nytjtanak.

A tapasztalatok szerint az ilyen tisztességtelen szerzdédéses pontok az utazasi
irodak, épitési vallalkozasok, pénziigyi tanacsadok, biztositok esetében
gyakoriak.

6. A szerzodés felmondadsa

Elméletileg, ha a vevd az eladoval megegyezik egy termékre vagy
szolgaltatasra vonatkoz6 szerzddésben, akkor ez a szerzddés a feleket koti.
Ez alol a szabaly aldl van néhany kivétel. Mikor mondhato fel egy szerzddés?

e Amikor a felmondasi jog a szerzddésben szerepel A szerzodés
meghatdrozhat a felek szdmara olyan specidlis feltételeket, amelyek
esetén barmely fél felmondhatja azt. Ez a jog csak a szerzddésben
meghatarozott koriilmények kozott érvényes. Ha egyik fél ¢l ezzel a
jogéval, akkor a szerz6dés mar nem kényszerithetd ki.

e Amikor a szerz6dés nem felel meg a jogszabalyoknak. Vannak olyan
szerzOdések, amelyeket a jog nem enged meg, vagy nem tekint
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kikényszerithetonek. Nem kothet érvényesen olyan szerzddést, amely
vevot jogszerltlen magatartasra kényszeriti vagy azt lehetdveé teszi.

o A szerz6dés meghiusul. Vannak olyan esetek, amikor a szerzddésben
szerepld aru vagy szolgaltatas egyedi jellegli és annak megsemmisiilése
vagy elérhetetlensége miatt a szerz6dés nem teljesithetd.Pl. csomagolas
kozben az egyedi arut a kereskedd leejti és Osszetorik. A szerzOdés
meghiusul, mert a szerzédésben szerepld aru elérhetetlenné valt.

e Mind az elado, mind a vevo beleegyezik egy 11j szerzddés kotésébe Ez az
el6z0 szerzddés befejezddésével jar.

7. A teljesités

Amikor terméket vagy szolgaltatast az elado a vevd rendelkezésére bocsatja.
Az eladonak kdotelessége a termék vagy szolgaltatas atadasa.

Termékek esetében a teljesités f6 szabalyként akkor torténik meg, amikor a
termék fizikai értelemben birtokost valt, példaul ha azt fizikailag a vevd
rendelkezésére bocsatjak vagy értesitik a fogyasztot arrol, hogy hol talalhatéd
a termék. A szolgéltatdsok esetében a teljesités akkor torténik meg, amikor a
szolgaltatas nyujtasa befejezddott.

Ugyanebbdl az elvbdl kiindulva a fogyasztonak el kell fogadnia a termék
vagy szolgaltatas teljesitését. A szallitds elfogadasara nézve kotelezettsége
van.

A fogyasztonak rendszerint a teljesités pillanatdban annak tényét atvételi
elismervényben el kell ismernie és a terméket vagy szolgaltatast ki kell
fizetnie .

a. Mit kell a teljesitéskor atadni?

Az eladottnak mennyiségben és mindségben is megfeleld terméket vagy
szolgaltatast. Masképpen: vagy azt a terméket illetve szolgaltatast, amelyet a
fogyaszto kivalasztott (a szekrény a krakatban); vagy azt a terméket illetve
szolgaltatast, amely megfelel a szerzddésben leirtaknak (az az autd, amelyet a
megrendelésben leirtak);

A leszallitott terméknek vagy szolgaltatasnak azonosnak kell lennie a leirttal.

A hasonlosag nem elegendd. Igy példaul, ha a kereskedd leszallit egy olyan
autét, amely pontosan megegyezik a megrendelésben leirttal, de a szine a

128



7. fejezet: A kereskedelmi szerzédés

megrendelttd]l kiilonbozik, akkor a leszallitott termék nem felel meg az
értékesitettnek.

Amennyiben a szerzo0dés nem hatarozza meg pontosan a mindséget, akkor
egy olyan terméket vagy szolgaltatast kell leszallitani, amelynek kielégité a
mindsége ¢és amely a szandékolt hasznalatra alkalmas.

A termék vagy szolgéltatdas barmely tartozékat is le kell szallitani. A
tartozékok azok a fizikai vagy jogi elemek, amelyek az eladott termékegység
részei, mint példaul az aut6 kulcsai.

b. Mikor és hol torténik meg a teljesités?

Alapelvek:

A szabdly az, hogy a teljesitésnek a felek altal meghatarozott helyen és
idében kell megtorténnie.

Ha szerzédésben nem kotik ki a teljesités idpontjat, akkor annak azonnal,
vagy kis idon beliil meg kell torténnie. Ha szerzédésben nem kotik ki a
teljesités helyét, akkor az rendszerint az a hely, ahol a termék a szerzddés
idején talalhato vagy az a hely, ahol a szolgaltatast nytjtjak.

Néhany kivétel:

Ha egy termék leszéllitdsat egy adott idOszak végéig kell elvégezni, az
eladonak addig minden tdle telhetét meg kell tennie annak biztonsaga
érdekében.

Ha a terméket vagy szolgaltatast a kereskedd, szolgdltatd késedelmesen
szallitja le, az altalanos feltételek lehetévé tehetik példaul a szallitas
hataridejének automatikus kiterjesztését, a kereskeddvel szembeni karigény
kizarasat, (moratorium alkalmazasat), a szerz6déstol valo elallast stb.

Ha az éltalanos feltételek ilyen esetekre nem térnek ki, akkor a vevd az
eladonal reklamacidval, panasszal ¢élhet.

c. A teljesitées megfeleloségenek fogyasztoi elfogadaisa

Ez az elfogadas lényegében a fogyaszto beleegyezése €s akkor torténik meg,
amikor a fogyasztd elismeri, hogy a termék vagy a nyujtott szolgaltatas
megfelel annak, amit 6 megvasarolt, vagyis a megallapoddsban rogzitett
mennyiségi €s mindségi tulajdonsagai vannak.

A {6 szabaly az, hogy a fogyasztd a teljesités helyén és idejében nyilvanitja ki
elfogadas tényét. Ugyanakkor a fogyasztonak lehetéséget kell adni a termék
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elozetes vizsgalatdra. Amennyiben ez nem lehetséges, joga van a szallitas
utan akkor panaszt tenni, amikor alkalma nyilt a termék atvizsgalasara. A
johiszemiiség elvébodl kovetkezden ("Masok jogainak tiszteletben tartdsa")
minden panaszt a lehetd leghamarabb be kell nyujtani, mert a keresked6t sem
lehet kétségek kozott hagyni.

Az elfogadés hallgatdlagos is lehet. Amennyiben a fogyasztd ésszerli idén
beliil nem tesz panaszt, ugy tekinthetd, hogy a teljesitést elfogadta.

Az elfogadassal a fogyasztd implicite elismeri, hogy a teljesités valoban
megtortént és a terméknek vagy a szolgaltatasnak nincs lathato hibéja, azaz
olyan hibaja, amelyet egy gondos vizsgalat felfedhetne. Ebbdl fakaddan az
elado ilyen alapon a tovabbiakban nem tekinthetd felelsnek.

Ha a termék vagy a szolgaltatas nem felel meg annak, amit a vevd megvett,
akkor amilyen hamar csak lehet, ki kell nyilvanitania elégedetlenségét.

8.4 vitak rendezéese

Ha az eladd nem tesz eleget a szerzddéses kotelezettségének, a vevOnek
lehetdsége nyilik a probléma orvosldsara. Hasonl6 a helyzet, ha a vevd nem
fizet az aruért vagy a szolgaltatasért, mert akkor az elado tehet jogi 1épéseket
a fizetés kikényszeritésére. Az ilyen lépések megtételének vannak azonban
idébeli korlatai.

a. Milyen hataridon beliil érvényesitheto a garancia?

Minden esetben tanulmanyozni kell a probléma természetét, és az alapjan
lehet csak eldonteni, hogy mit értsiink azon az "ésszerli vagy méltanyos"
hataridon, amelyen beliil a szerzddéses partner €lhet a jogaival. Ami az egyik
aru, mondjuk egy romlando termék esetében ésszerli, az egy madsik aru,
mondjuk egy aut6 esetében nem feltétleniil az.

A kereskedd meghatarozott idokorlatokkal érvényes tobbletgaranciat vagy
szavatossagot ajanlhat a terméke kapcsan. Ezeknél a megoldasoknal gyakran
vannak olyan szerzddéses pontok, amelyek alapjan a vevOnek a jogai
érvényesitése elott valamilyen sajatos feltételt kell kielégitenie.

9. Vitas iigyek elintézése valasztott birosdaggal
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A dontdbiraskodas a vitdk polgari birdsagi eljarason kiviili rendezésére
szolgal: a dontébiré dontése, ha a felek eldzetesen aldvetették magukat,
kotelezo a felekre.

Minden dont6birdsdgi eljardsnak eljarasi szabalyai vannak a keresetek
benyujtasanak, elbiralasanak, hataridéinek stb. rendjére vonatkozoan.

Ennek ellenére az egyes dontdbirdi eljarasoknak vannak k6zos vonasai:

e Az eljarasnak szigortan elfogulatlannak és az egyenld elbands elvének
megfelelonek kell lennie és meg kell felelnie az eurdpai ajanlasokban
lefektetetett 7 alapelvnek ("A vitdk birdésagon kiviili rendezéséért felelds
testliletekre alkalmazand¢ alapelvekrdl" szolo 98/257 szamu Bizottsagi
ajanlas, 1998. marcius 30.)

e A dontébironak bizonyos nyomozati jogai is vannak: kérheti szakértok
kozbelépését, bizonyos okiratok datadasat, bizonyos személyek
meghallgatasat stb.)

e A dontObiraskodas eredményét le kell irni, egyértelmli és igazolhato
megoldast kell elfogadni és arr6l minden érintett felet értesiteni kell (el
kell nekik kiildeni a dontést).

Az itélet egy olyan aktus, melynek eredményeként a birdsag elrendeli, hogy
valakit valamit megtegyen vagy valaminek a megtételétdl tartozkodjon. A
célja az, hogy fiiggetleniil a kereskedd székhelyét jelentd orszagtol, megovja
a fogyasztokat az olyan kereskedelmi gyakorlattol, amely érdekeiket sérti.
Ilyen esetekben lehetséges kozosségen beliili akciokat is kezdeményezni.

Akkor lehetséges az alkalmazasa, ha valamely jogszabaly vagy el6iras -
példaul a taveladasra, aruértékesitésre vagy szavatossagra, fogyasztoi hitelre
vonatkoz6 szerz0dés vagy jogszabaly - megsértésérdl van szo.

Az eljards lényege, hogy minden tagallam meghatarozza az illetékes
szervezetek korét és az ide vonatkoz6 eljarasi szabalyokat.

7.2 A vételi megrendelés

A vételi megrendelés egy olyan irott dokumentum, amelyben a vevd és az
elad6 kinyilvanitjak megegyezésiiket a terméket és annak arat illetéen olyan
esetekben, amikor a megvasarolt termék nem vihetd el azonnal. Jogi
értelemben az ezekben az elemekben, vagyis a vétel targydban és araban
1étrejott megegyezés elegendd a vétel 1étrejottéhez. Nem valtoztat ezen az a
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tény sem, hogy a fizetés ¢és a szallitds késobb torténik meg. Ebben az
értelemben véve a vételi megrendelés az adasvétel konkrét bizonyitéka.

A jog, kivételes esetektdl eltekintve nem engedi meg, hogy a vételi
megrendelést érvénytelenitsék Amennyiben a vevd eljuttat a kereskeddnek
egy vételi megrendelést, saz elfogadja, az adasvétel 1étrejott és az eladot és
vevot koti a szerzodeés.

A felek olyan esetekben készitenek vételi megrendelést, amikor az adéasvétel
feltételeiben megegyeznek ¢és a termék vagy a szolgaltatds nem vihetd
azonnal el, mert:

. az tul nagy (pl. butor stb.)
. A termék nem 4ll azonnal rendelkezésre (1) auto)
. A szolgaltatas nem all azonnal rendelkezésre (lidiilés, szallitas....).

1. Az eloleg és foglalo

Amennyiben egy adott termékre vagy szolgaltatasra a vevo eldleget fizet, az
eladonak errdl elismervényt vagy vételi megrendelést kell adnia.

Az elbleg fizetésére nincs jogi kotelezettsége. Igy arrol a vevonek az eladdval
kell egyezkednie. Kevés eladdo hajlandd szallitdsra kotelezni magat
valamilyen minimalis pénzdsszeg kifizetése nélkiil. A foglald ezzel szemben
jogi kovetkezménnyel jar az eladora nézve: a teljesités meghitisulasa esetén a
kart szenvedett vevonek a foglald dupléjat kell visszafizetni!

2. A vételi megrendelés tartalma

A vételi megrendelésnek irottnak kell lennie és rendszerint a kovetkezd
részletekre kell kitérnie:

e Az cég/eladd/ neve /, cime, adoszama, amennyiben van azonosité szama;
o Keltezés és a megrendelés szama;

e A termék leirdsa (model, tipus, szin, anyagmindség, tartozékok,
kiegészitok, méretek stb.);

Az egységar, a mindség, a teljes Osszeg és az Afa mértéke;

Az esetleg befizetett eldleg dsszege;

A fennmarado fizetési kotelezettség 0sszege;

A termek leszallitdsanak vagy a szolgaltatds nyujtasanak idépontja, vagy
becsiilt idOintervalluma;

e Az elad6 cégszerl alairasa.
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Ha ezeknek a részleteknek nem minden eleme jelenik meg a vételi
megrendelésen, az nem jelenti azt, hogy az értéktelen. Annak ellenére, hogy
tokéletlen, az ilyen dokumentum is kifejezi az eladd és a vevd adasvételi
szandékat, ami szamos esetben elegendd érdekeink védelméhez.

Fo6 szabalyként a vételi megrendelés, rendszerint a hatoldalan, tartalmazza az
adasvétel altalanos szerzodési feltételeit is. Ezek a feltételek a szerzddés
teljes idStartamara nézve kotelmet jelentenek. Eppen ezért fontos ket az
alairas vagy eldlegfizetés elétt gondosan elolvasni.

7.3 Arazas, arcimkeézés

A termékek ¢€s szolgaltatasok arat egyértelmiien lathatéva kell tenni a
fogyasztok, felhasznalok szamdra. Melyek azok a szabalyok, amelyeket a
kereskedOknek alkalmazniuk kell az arak meghatarozasakor, illetve az arak
jelzésekor?

1. Arazdsi irdanyelvek
A torvény f0 szabalya szerint a kereskedének joga van eldonteni azt, hogy
milyen aron értékesiti a termékét.

Torvény tiltja az armegegyezést (arkartellt), és a kozkeletli nézetektol
eltéréen - néhany arut €s szolgaltatast kivéve - nincsen arszabalyozas sem.

Torvénybe 1itk6zé a termékek és szolgaltatdsok aranak félrevezetd vagy
helytelen kozlése. Ez a szabaly mind az értékesitésben és a rekldmokban
gyakran  alkalmazott  ar-Osszehasonlitdsokra, mind az  egyedi
armegallapitasokra vonatkozik.

A vevd ragaszkodhat ahhoz, hogy a kereskedd az lizletben feltiintetett dron
adja el az arut, fiiggetleniil attol, hogy hibazott vagy sem. Amennyiben ezt a
szabalyt a kereskedd figyelmen kiviil hagyja, a vevd beirhat a vasarlok
konyvébe és panasszal fordulhat a Fogyasztoi Fofeliigyeloséghez, vagy a
Gazdasagi Versenyhivatalhoz.

2. Az arcimkézés dtlathatosdga és vilagossaga
Az arakat a kovetkezd mddokon lehet feltiintetni:

. magukon az arukon,
. az aruk kozelében elhelyezett arcédulan vagy feliraton,
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. mas aruk arjelzéseivel egyiitt, az aruk kozelében elhelyezett listan
vagy katalogusban.

Az arakat forintban kell megadni, melyeknek egyértelmiinek, konnyen
azonosithatonak és olvashatonak kell lenniiik. Az ide vonatkozo6 hiivelykujj
szabaly szerint az arat gy kell feltiintetni, hogy az a vésarl6 szdmara
barmiféle segitség nélkiil azonosithatd legyen.

3. A teljes ar

Fogyasztoi arként a fogyasztéi forgalomban fizetendd teljes arat kell
feltiintetni, amely tartalmazza az Afa-t és mas adokat, a termékdijakat,
barmilyen egyéb fizetendd dijat stb. (A fogyasztoi ar + Afa arkozlési mod
szabdlyellenes). Hogyan kell egy term¢k arat feltiintetni?

a. Egységar kozlés

Az aru fogyasztdi forgalomba hozatalakor a forgalmazé kdételes a fogyasztot
irasban tajékoztatni az eladasi arrdl és az egységarrol, illetve a szolgaltatasi
dijrol.

Az egységar az az ar, amelyet a termék egy egységéért vagy csomagjaért kell
fizetni. Ez lehet a termék egy kilogrammnyi, liternyi, méternyi,
négyzetméternyi, kobméternyi stb. mennyiségéért fizetendd, Afa-t és minden
mas adot és dijat is tartalmazo ara.

Az egységarakra kiilonosen akkor kell figyelni, ha a természetes
mértékegységben mérhetd termékeket kiilonbozé méretli kiszerelésekben
(doboz, flakon, tubus stb.) hozzak forgalomba.

b. A mennyiség jelzése

Ahol a termékeket darabszamra adjdk (ilyen példaul a tojas, ott a
kereskeddnek csak egyetlen egyedi termék ararol kell a vevot informalnia.

Az egységarat a gylijtdcsomagolasban értékesitett termékeknél is fel kell
tiintetni.

c. Hogyan kell megadni a szolgaltatdasok arat?

A szolgaltatasok esetében nem mindig lehetséges a termékekhez hasonld
armegadasi modot kdvetni, mert a szolgaltatasok gyakran egyedi fogyasztoi
igények kielégitését szolgaljak. Ennek ellenére nagyon sok szolgaltatod
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raébredt a fogyasztd szamdara vilagos arkozlés eldnyeire, és ha lehetséges,
elére meg is adja az arat.

Amennyiben a szolgaltato az darat kozzéteszi, annak pontosnak és
egyértelmiinek kell lennie. A megadott drnak tartalmaznia kell az Afa-t és a
tobbi fizetend6 adot, illetve dijat.

Szadmos orszagban vannak olyan szektorok, amelyeknél az arazas kiilonleges
szabalyok szerint torténik. Illyenek példaul a vendéglok, kavézok vagy barok.

4. Az arajanlat

Az arajanlat ugyanakkor egy olyan meghatarozott ar, amelyet a szerzédés
megkotése elott adnak meg a lehetséges vevonek. Az arajanlat az elvégzendd
feladat koltségeinek szakember altal adott becslése. Meghatarozza a fizetendd
arat. Az arajanlat meghatdrozza azt az 4rat, amelyet a vevOnek,
megrendeldnek az olyan munkaért vagy a szolgaltatasért kell fizetnie,
amelynek a koriilményektdl fliiggben valtozo koltségei vannak és ezért
sztenderd arjegyzékben nem kozolhetok.

Ezért az arajanlat lehetové teszi a vevonek, hogy a kivalasztott szakembernek
fizetendd érat elére ismerje, és az ajanlattevé nem vonhatja vissza a szavat
megvaltoztatva a kiajanlott arat. Az arajanlat kotelezd erejli arra nézve, aki
azt adta. (ajanlati kotottség)

A fogyasztot, felhaszndlot azonban nem koti az arajanlatra vonatkozd fenti
szabdly. Ahhoz, hogy az arajanlat szerzddéssé valjon ¢és jogilag
kotelezettséget jelentsen, a vevonek irdsos beleegyezését kell adnia példaul
azzal, hogy alairja az arajanlatot (kivéve a jelenlevok kozott vagy telefonon
tett ajanlat esetét).

Ha az érajanlatot mind az eladd6 mind a fogyaszto elfogadja és aldirja, az
eladasi szerzddéssé valik.

a. Mikor kételes az elado arajanlatot adni?
Amikor a kovetkezd két feltétel egyszerre fenndll a szolgaltatonak
arajanlatot kell adnia:

o A fogyaszt6 azt kéri;
e Az elado6 olyan helyzetben van, hogy képes elvégezni a szolgéltatast.

b. Mit kell tartalmaznia egy arajanlatnak?
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Az érajanlatot a szolgaltatonak irasban kell nyujtani. Annak bizonyos
részleteket tartalmazni a kell, igy a munka megkezdésének varhat6 idejét €s a

rrrrr

valik.

A kotelezd részek amelyeknek idedlis esetben meg kell jelennie az

arajanlaton magukban foglaljak:

e A szolgaltatd nevét vagy cégnevét és a kapcsolattartas részleteit (cim,
telefonszam, ha van regisztracids szamat);

e Az elvégzendd munka részletezett természetét és a hozza sziikséges
anyagokat;

e Az arat, vagy Osszesitve vagy a szolgaltatds természete szerint
részletezve;

e Az arajanlat keltét és érvényességének idétartamat;

o A feladat elvégzésének becsiilt idtartamat.

c. Mennyibe keriil egy arajanlat?

Az arajanlatok tobbségét ingyenesen nyujtjak. Fo szabalyként az arajanlat
dijmentes, de a szolgaltatd tigy is donthet, hogy dijat szamit fel érte. Ha dijat
szamit fel, akkor ezt megelézden tajékoztatnia kell a vevdt arrol, hogy
mennyibe fog keriilni az ajanlat elkészitése. Amennyibe a szolgaltatd a nagy
nyilvanossag szamara nyitott helyen miikodik, példaul egy nagy miiszaki
aruhdzban, az arajanlat elkészitésének dijat jol lathatoan ki kell fiiggeszteni.

Ha a szolgaltaté nem tdjékoztatja a vevot elére az arajanlat dijarol, annak
ingyenesnek kell lennie. A kereskedOnek, szolgaltatonak kell bizonyitania,
hogy eldzetesen kozolte a vevOvel: ez a szolgaltatds dijazas ellenében
torténik.

7.4 Fizetés

A megrendelt termékek arat rendszerint a szallitaskor kell kifizetni.

A szerzOdés azonban mas datumot is megszabhat, azaz a szerzédésben
mindkét fél kikdthet ettdl eltérd idépontot is. Példaul gyakori, hogy amikor
utazunk, az utazds dijat az induléds elétt ki kell fizetniink. Mindemellett a
szallitast csak a szolgaltatas biztositasa utan tekintjiik megtorténtnek, jelen
esetben az utazas végén.

Ha ezeket a meglehetdsen szokatlan feltételeket szabalyozzék az altalanos
feltételek, azokat két ok miatt kell figyelembe venni:
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e Ha a vevd legalabbis hallgatolagosan elfogadta ezeket a feltételeket,
amikor a szerzddéses feltételekbe beleegyezett;

e czek a feltételek nem érvénytelenitik azokat a fizetési modokat,
amelyekben elézdleg a vevo a kereskeddvel megegyezett.

1. Hogyan és hol torténik a fizetés?

Az ¢érintett felek szabadon valaszthatjdk meg a fizetés modjat és helyét.
Megéllapodhatnak abban, hogy a fizetés elektronikusan, A4tutaldssal,
készpénzben stb., egy vagy tobb részletben torténik.

2. Milyen kovetkezményei vannak a fizetési hatralékoknak?

a. Ha a szerzodésben ki van kotve:
Az eladasi szerz6dés kikotéseket tartalmazhat a fizetési hatralékok, azaz a
vevo kotelezettség teljesitésének elmaradésa esetére. Kikothetod példaul, hogy

o Nemfizetés esetén a szerz6dés automatikusan érvénytelenné valik. Igy ha
a vevO nem fizet a megszabott idében, a szerzédés semmis €s érvénytelen
lesz, mintha sohasem létezett volna.

e A fizetési hatralékokra automatikusan kamat szamithat6 fel. Ezt a
kamatot nevezik késedelmi kamatnak. Ebben az esetben a vevonek
tiszteletben kell tartani a megallapodast €s automatikusan, azaz felszolitas
nélkiil, fizetnie kell a kamatokat. Ezek a kamatok rendszerint magasabbak
a piacon megszokottnal és sokszor a jegybanki alapkamat aranyaban
szabjék meg Oket.

e FEzen tal, hatralékokra kartéritési dijat is fizetnie kell a vevonek
(kartéritési kamat). Az ilyen szerzddéses kitétel (biintetd klauzula) csak
akkor érvényes, ha a szerzddés ugyanilyen biintetést szab meg arra az
esetre is, ha az elad6 késedelmesen teljesitené a maga szerzddéses
kotelezettségét. A kartéritésnek a késedelmek miatt elszenvedett karral
aranyosnak kell lennie.

b. Ha nincs kikotve a szerzédésben

Amilyen gyorsan csak tudnak, mind a vevOnek mind az eladonak
megegyezésre kell torekednie és 1) megallapodast kell kotnie mind a fizetésre
mind pedig a hatralékokra nézve.

Ennek hidnydban az eladdé a rendelkezésére 4allo védelmi eszkozokhoz
fordulhat:
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o Felfiiggesztheti a kotelezettségeinek a teljesitését, példaul a fizetési
kotelezettség teljesitéséig nem szallitja le a terméket vagy felfliggeszti a
szolgaltatast.

o Megkovetelheti a fizetést késedelmi kamatokkal. Az ilyen kamat
megkovetelésének két feltétele van:

o Az eladdnak el6zetesen fel kell szblitania a fizetésre a vevot;

o Hacsak a szerzodés mast ki nem kot, a kamatot a felszolitas
idépontjaban a PTK 4ltal megszabott térvényes mértéknek
megfeleléen kell a fizetési hatralék elsé napjatdél kezdédden
szamitani. Ha tartosan nem fizet, az eladd minden elmaradt
bevétele és felmeriilt koltsége miatt jogi Utra terelheti a vevével
szemben a kérdést.

o Kérheti a szerz6dés kartéritési kamat fizetése melletti megsemmisitését.
Amennyiben megnyeri a pert, a szerz0dés immar nem kényszerithetd ki
¢€s a vevonek a szerzddés megszegése miatt kamatot, kartéritést €s egyéb
veszteségek megtéritésére vonatkozo kotelezettségeket kell megtéritenie.

3. A szamla

A szamla tartozést leir6 dokumentum és annak megfizetésére vonatkozo
kovetelés. Lehetdve teszi, hogy a szerzddo felek a fizetés elott ellendrizzék az
Osszeg helyességét és jogossagat, azaz azt, hogy megfelel-e annak, amit az
adasvétel el6tt megjeloltek, az AFA-t helyesen szamitottak-¢ fel stb. rasos
szerz6dés vagy arajanlat hidnya esetén a szamla a vasarlas bizonyitékaként is
szolgalhat a vevo szamara.

a. Ha a szamlan szereplo osszeg helytelen:

Ha olyan tétel szerepel a szamlan amit vevd nem vasarolt meg, akkor az
eladot terheli annak a bizonyitdsa, hogy a vevd a szoban forgd arut
megrendelte €s annak a kimutatasa is, hogy a vevé ezért mennyivel tartozik.

Ha a szamlan szerepld Osszeg nem egyezik meg azzal, amelyben a felek
megegyeztek, példaul a szdmlan szerepld Osszeg annak ellenére eltér az
arajanlatban megadottol. Ilyenkor is tanacsos a vevonek az eladd felé elsd
Iépésben azt a megallapodott Osszeget kifizetni, amely az arajanlatban
szerepelt €s ezutdn vitarendezést kezdeményezni.

b. A szdmla megfizetése
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A szamlat a szerzédésben megszabott idépontban vagy intervallumban kell
kifizetni. Ennek hianyaban a vevonek hatraléka keletkezik, amelyért dijakat
¢s kamatokat lehet felszdmitani.

4. Az elallasi ido

Az elallasi 1d6 olyan id6tartam, amely alatt a vevd anélkiil fontolhatja meg
vagy gondolhatja jra a vasarlasi szdndékat, hogy barmilyen biintetéssel
nézne szembe vagy barmilyen indokot kellene szolgéltatnia a szerzddéstol
valo elallasra. Ilyen iddszakot csak bizonyos esetekben biztositanak az
eladok. Az altalanos szabaly az, hogy ha elado6 és vevd egyszer megegyezett
egy szerzddésben, akkor az a feleke nézve kotelezo.

Az elallasi (tiirelmi) tiirelmi id6 biztositasa altalaban a kovetkezd esetekben
szokésos:

o Az 4gazat etikai szabdlyai el6irjdk, hogy az idegenforgalomban
tevékenykedd cégeknek és a munkatarsaknak biztositaniuk kell, hogy az
elallas lehetdsége minden megrendeldn szerepeljen - fliggetleniil attol,
hogy ez jogi kovetelmény vagy sem. Ha a cég vagy a munkatirs a
szokasostol eltérd feltételekkel biztositja a visszavasarlast, errdl irdsban
kell tdjékoztatnia a vevot.

e Ha egy kereskedd anélkiil keresi a vevot személyesen vagy telefonon fel,
hogy az kifejezetten kérte volna, és a vevO aruvasarlasi szerzodést kotott
vele, rendszerint 7 napos elallasi id6 all a rendelkezésére. Ez alatt az 1d6
alatt visszaléphet a szerzddéstol, de ennek irasban kell megtorténnie €s
személyesen vagy ajanlott levélben kell eljuttatnia az eladéhoz.

e Hazalo és tavkereskedelem. A hazalds olyan kereskedelem, amelynek
soran a vevOt az eladd annk kifejezett kivansaga nélkiil keresi fel.
Rendszerint 7 napos elallasi id6 all rendelkezésre

e Utazasi irodakkal kotott szerzodések. Ha a cég vagy a munkatars a
szokasostol eltérd feltételekkel biztositja a visszavasarlast, errdl irdsban
kell tajékoztatnia a vevdt. Az elallasi jog lehetdséget ad a vevonek arra,
hogy a rendelkezésére allo6 megfontolasi id6 alatt Osszehasonlitd
tajékoztatas szerezzen be, €s vasarlasi dontését ezek ismeretében hozza
meg, rendszerint az utazas megkezdése elotti 30. nap.

o A 20/1999. (II. 5.) Korm. rendeletet az ingatlanok idében megosztott
hasznalati joganak megszerzésére iranyul6 szerz6désekrdl A fogyasztd és
értékesitd kozott ingatlanok idOben megosztott hasznalati joganak
megszerzésére irdnyuld szerzddésekre, valamint a hasznélati jog
atruhdzésara iranyuld magyarorszagi iizletszerli gazdasagi tevékenységre
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terjed ki. A fogyasztd a szerz6dés vagy az eldszerzodés megkotésétol és
egy példanyanak atadasatol szamitott 15 napon beliil indokolési és egyéb
kotelezettség nélkiil elallhat a szerz6déstdl vagy elészerzddéstol.

o Eletbiztositas szerzodések A biztositasi szerzodésekben sziikebb és
tagabb értelemben vett opcidok léteznek a magyar és a nemzetkozi
piacokon. Ezeknél a szerzddéseknél tipikus a szerzédéskotést kovetd 30
napos elallasi id6é

A szerz6déstol valo elallas jogkovetkezménye a legtobb esetben az, hogy a
szerzOdés megkdtése elotti eredeti allapotot kell helyreéllitani, pl.: a vevének
vissza kell szolgaltatnia a leszallitott arut és az eladonak vissza kell adni a
kifizetett pénzt.

7.5 A szavatossag

Ha valaki adasvételi szerzodést kot, elvarhatja, hogy az altala kifizetett
Osszegért hibatlan szolgaltatast kapjon. Ezért a szerzddésben a kotelezett
helytallni tartozik (szavatol) azért, hogy a szolgaltatott dologban a
teljesitéskor megvannak a torvényben és a szerzédésben meghatarozott
tulajdonsagok (kellékszavatossag).

1. A szavatossagra vonatkozo jogi védelem

A szavatossaggal kapcsolatos altalanos osszefiiggéseket a PTK (1959 évi IV.
torvény) tartalmazza, de az egyes szolgaltatasfajtakra, dolgokra nézve
specialis jogszabalyok tovabbi kotelezd eldirasokat tartalmazhatnak (pl. a
szabvanyok, kotelezd mindségi eldirasok, stb.).

A torvényes kellékek mellett maguk a felek is meghatarozhatnak,
kikothetnek 1ényeges tulajdonsagokat, feltételeket, amelyeknek a szolgaltatas
meg kell hogy feleljen (szerzédéses kellékek).

Hibas a teljesités, ha a szolgaltatott dolog a teljesités idépontjaban nem felel
meg akar a jogszabdlyban, akar a szerzddésben meghatarozott
tulajdonsagoknak; illetve ha a dolgot szakszerlitleniil szerelték Ossze és a
szerelés szerzOdéses kotelezettség, és azt a kotelezett vagy olyan személy
végezte el, akinek magatartasaért a kotelezett felelds; illetve a szolgaltatott
dolog 0sszeszerelését a szerzodésnek megfelelden a jogosult végezte el, és a
szakszerltlen 6sszeszerelés a hasznalati utmutatd hibajara vezethetd vissza.
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A fogyasztoi szerzddés esetében vélelmezni kell, hogy a teljesitést kovetd hat
honapon beliil felismert hiba mar a teljesités idépontjaban megvolt, kivéve,
ha e wvélelem a dolog természetével vagy a hiba jellegével
Osszeegyeztethetetlen.

2. A szavatossagi igények

A jogosult személy hibas teljesités esetén az aldbbi szavatossagi igények
koziil valaszthat:

e mindenekel6tt kijavitast vagy kicserélést kovetelhet, kivéve, ha a
valasztott szavatossagi igény teljesitése lehetetlen, vagy ha az a
kotelezettnek a  masik  szavatossadgi  igény  teljesitésével
Osszehasonlitva aranytalan tobbletkoltséget eredményezne;

e ha sem kijavitasra, sem kicserélésre nincs joga, vagy ha a kotelezett a
kijavitast, illetve a kicserélést nem vallalta, megfeleld arleszallitast
igényelhet vagy elallhat a szerz6déstol.

Jelentéktelen hiba miatt elallasnak nincs helye

3. A szavatossagi hataridok

Szavatossagi hataridokre azért van sziikség, mert a kotelezett sem tarthato
végtelen ideig bizonytalansdgban helytallasi kotelezettsége tekintetében. Az
altalanos szavatossagi hataridé a teljesitéstl szamitott hat honap, ami
eléviilési jellegli. Ha a jogosult igényét a kotelezettnek bejelenti, akkor ez az
eléviilési 1d6 megszakad, és elolrdl kezdddik.

Fogyasztovédelmi specialis eléviilési 1d6 a teljesitéstdl szamitott két év, az
ennél révidebb eléviilési id6t megallapito kikotés semmis. Ha egyes dolgokra
harom ¢évnél hosszabb a kotelezd alkalmassagi i1d6, a szavatossagi igény
érvényesitésére ez a jogvesztd hataridd az iranyado (pl. egyes épitdanyagok,
épiiletgépészeti berendezések stb. esetében).

A szavatossagi jogokat ugyanabbol a jogalapbdl eredd koveteléssel szembeni
kifogéasként a hatariddk eltelte utan is érvényesiteni lehet. Ha a kotelezett a
dolgot kijavitja, a hataridd meghosszabbodik a hiba kozlésétél az ujboli
rendeltetésszerli hasznalhatosagig terjedé idével. A dolog vagy egy jelentds
részének (foédarabjanak) kicserélése esetén pedig a hatarid6 a kicserélt
dologra (dologrészre) ujbol kezdddik.

4. A jotallas (garancia) és a szavatossdg
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Gyakori eset, hogy a kotelezett a hibatlan teljesitésért a szavatossagon
tulmenden jotallast is (garanciat) vallal, illetleg jogszabaly alapjan jotallasra
koteles. Mig szavatossag esetén a fogyasztonak kell bizonyitania, hogy
teljesitéskor a szolgaltatds hibas volt, jotallas és fogyasztdi szerzddésben
érvényesitett szavatossag esetén erre nincs sziikség, mivel a bizonyitasi teher
itt forditott: a jotallonak (fogyasztoi szerzodés kotelezettjének) kell
bizonyitania, hogy a hiba oka a teljesités utan keletkezett. Ha ez a bizonyitas
sikertil, mentesiil a felelosség alol, ha nem, akkor szigorabb felelésséggel
tartozik. A PTK szavatossagi jogok gyakorldsara vonatkozd szabdlyait a
jotallasi jogok gyakorlasanal is alkalmazni kell

Ma gyakran el6fordul az is, hogy a kereskedOk kiilon dij felszamitasa
ellenében |, kiterjesztett” vagy ,,meghosszabbitott” garanciat kinalnak. Ez a
garancia a torvényben megszabott keretek kozott abban az esetben is jar, ha
kiilon nem fizetnek érte. A ,kiterjesztett garancia” a mai szoéhaszndlatban
rendszerint a keresked6 altal a térvényes kovetelményeken idében tulmend
szolgaltatast jelent.

A termeldvel szemben érvényesithetd jotallasi és szavatossagi igények
érvényesitési modja a szerzOdéses feltételektdl is fligghet, ezért minden
esetben célszerli figyelmesen megfogalmazni és megtargyalni a jotallasra
vonatkoz6 szerzddéses pontokat. Ha egyes kifejezéseket nem értiink, vagy
nem vilagos, hogy miként érvényesithetéek az esetleges igények, a preciz
vevoi felvilagositas érdekében ajanlatos felhivni a viszonteladt vagy a
gyartot.
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8. FEJEZET
A KERESKEDELMI SZERZODES TELJESITES
FOLYAMATA

Ebben a fejezetben a kereskedelmi szerzodés fizikai teljesitési folyamatanak
elemeit, 1épéseit tekintjiik at.

Béarmely rendszernek, mely kereskedelmi szerzddések realizalasat végzi,
kommunikécios, készletezési, raktarozasi és fuvarozasi aspektusai vannak:

Az ajanlatok és ajanlatkérések elkészitése ¢és részben a megrendelések
fogadasa, a szerzddéskotés kommunikacios kategoria: a vevdvel vald
kozvetlen kapcsolatot jelentik. A vevOszolgalat a kommunikacio6 Gjabb része

A megrendelések feldolgozasa elinditja a fizikai elosztéast €s teljesitést: egy
folyamatot, mely a készletezési, arukezelési és fuvarozdsi miiveleteket
foglalja magéba.. A tervezés ¢€s ellendrzés funkcidi mar tilhaladjak ezt a
kategorizalast és a teljesités egész folyamatat atfogjak.

8.1 A szerzodes teljesitése bolti kereskedelemben

1. Raktarozas és raktari arumozgatds

Vilagjelenségnek tekinthetd a készletek felhalmozodasa, ez 6nmagaban is a
raktarkapacitdsok novelését igényli. Lényegesebb kovetelmény ennél
azonban az, hogy korszerl elosztasi rendszert korszer( raktarhaldzattal egytitt
lehet csak létrehozni. A raktarhalozat kérdéseivel itt most nem foglalkozunk,
csak annyit jegyziink meg, hogy abba bele kell érteniink a termeldvallalat
kereskedelmi jellegli készaruraktarait, a nagy- és kiskereskedelem 1n.
elosztoraktarait (vagy specidlis esetekben a termeldvallalat ilyen raktarait),
tovabba az eladéasi helyek (boltok, aruhazak) raktarait. Ezek koziil mi a
termeldvallalat problémaival foglalkozunk, tehat els6ésorban olyan
tevékenységekkel, mint az aru elhelyezése a készaruraktarban, a raktaron
beliili mozgatasok, esetleg a raktari csomagolasok, az expedialis, valamint az
aru elszallitasa a kereskedelmi elosztoraktarakba, vagy bolti raktarakba.

A raktarozassal és a raktari arumozgatassal kapcsolatos fontosabb teenddk a
kovetkezok:
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o A készaruraktdar megtervezése és létrehozdsa. Muszaki tervezési, majd
pedig beruhazéasi feladatrol van sz6 és igy nyilvanvald, hogy a
szervezési problémak mar itt megkezdddnek. A raktari munka
megoldasai mar ekkor eldélnek, amelyeket elsdsorban a kovetkezd
tényezok befolyasoljak.

- A raktarozasra keriil6 anyag jellemzdi: a fajlagos suly, a fajlagos
térfogat, az anyag, vagy késztermék megjelenési formaja (6mlesztett,
darabos, szabélyos alaku, csomagolt, rakoddlapon elhelyezett, stb.).

- Az aru beszallitasa a termelOhelyrdl a raktarba, azaz a termelShely és a
raktar kozotti kapcsolat megteremtésének lehetdségei.

- A raktari készlettel kapcsolatos adatok és mutatok, féleg az, hogy
milyen mennyiségeket ¢és milyen valasztékot kell raktdroznunk.
Készaruraktaraknal kiilonosen fontos mindkettd: a mennyiségek és a
valaszték csak egylittesen biztosithatjdk a piac folyamatos ellatasat.
Figyelemmel kell lenni arra is, hogy mennyire alakul ki a szinkronitas a
termelés ¢és az eladas kozott, mennyire biztosithaté a folyamatos
kiszallitds. Igen fontos ezzel kapcsolatban a raktari forgalom
intenzitasanak vizsgalata, ezen belill egyrészt azt kell megnézniink,
hogy milyen {itemben érkezik a termel6helyrél a készaru a raktéarba,
masrészt pedig azt, hogy milyen a kiszallitas iiteme és hogy e kettd
mennyire van dsszhangban egymassal.

- A raktar kapcsolddasa a tagabb kornyezethez. A tervezésnek mindig
lényeges mozzanata a  helykivalasztds. A termeldvallalat
készaruraktaranak - jellegénél fogva - kozvetleniil kell kapcsolddnia a
termeldlizemekhez. Masik kapcsolatdit a kiszallitdshoz sziikséges
létesitményekhez vald kotddése jelenti (gondolunk itt az utakra,
vasutakra és azok kiilonb6z0 1étesitményeire.)

o A késztermeék szallitasa a raktarba. A legcélszeriibb megoldas az, amikor
a szallitas és a tarolds technikai eszkdzei beéplilnek a termeléfolyamatba
¢s igy az aru a készaruraktarba mar konténerben, vagy rakoddlapon
érkezik. Ez azonban nem tekinthetd altalanos megoldasnak, gyakran a
termelés, vagy a termék jellege sem teszi lehetévé. Ugyancsak igen
célszerli a raktdrozds szempontjabdl a termel6folyamatban végzett
csomagolas is, tehat amikor mar csomagolt, esetleg gytijtécsomagolassal
is ellatott arut kell raktarozni. Ez sem oldhaté meg azonban mindenfajta
arunal. Emiatt gyakori eset, hogy a csomagolast is a készaruraktarban kell
elvégezni. A kovetkezOkben az Un. “betarolas™ f6 szervezési feladatait
soroljuk fel.

- Technolodgiai feladatot jelent a betarolds mddjanak meghatdrozasa, ezt
mar a raktartervezés soran el kell végezni. A korszerii megoldast a
kiilonbozé gépi  betaroldsi modok jelentik. A termeldvallalat
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készaruraktaraba vald gépi betdrolds megszervezése bonyolultabb
feladat, mint mas raktaraknal, itt ugyanis azt kell biztositani, hogy a
termeléfolyamatbol (€s nem szallitoeszkozrél) optimalis uton jusson el
az aru a raktarba. Tobbek kozott ez azt is igényli, hogy a gépi betarolasi
mod ne csak a raktariizemeltetési kovetelményeknek, hanem a termelés
kovetelményeinek is megfeleljen. A betarolashoz altalaban a kiilonb6z6
felrakogépek és szallito targoncak, villastargoncdk alkalmasak.

- Meg kell hatdrozni az daruatvétel helyét és modjat. Az atvétel a
kortilményektdl fiiggben elvégezhetd a termeldlizemben is és a
raktarban is, azonban barmely esetben pontosan meg kell hatarozni az
atvétel helyét. Meg kell hatarozni tovabba azt is, hogy arutorlodas
esetén hova kell elhelyezni a “varakoz6” arut. Az atvétel modja a
mennyiségi €s mindségi atvétel.

- Betarolasi utasitdst kell kiadni, abban pontosan megszabva a
tarolohelyt. Ennek érdekében célszerli az un. tarolohelyi jelrendszer
kialakitéasa.

- Szabalyozni kell a betdrolasi tevékenységet, foleg azt, hogy az arut
hogyan kell a szallitoeszkozre (targoncara) felrakni, hogyan kell a
rakoméannyal a kijelolt tarolohelyet megkozeliteni, azon az arut
elhelyezni. Felrakogép esetén a felrakds részletes szabalyait is ki kell
dolgozni.

- A betérolt arurdl pontos nyilvantartds kell vezetni. A nyilvantartast
tarolohelyenként és arufélénként kell elkésziteni. A nyilvantartas azt a
cél szolgalja, hogy a betarolt 4&ru helye gyorsan és pontosan
megallapithat6 legyen.

o Raktdaron beliili arumozgatas. El6fordulhat, hogy kiilonb6z6 okok miatt
sziikségessé valik a raktaron beliili mozgatds is. Gyakorlatilag erre
ugyanazok a szabalyok vonatkoznak, mint a betarolasra, csak az atvétellel
kapcsolatos teendok maradhatnak el. Tehat ki kell jelolni az 1j
tarolohelyet, at kell oda az arut szallitani, majd pedig korrigalni kell a
nyilvantartast.

2. Csomagolas a készaruraktdarban

Eldfordulhat, hogy a termeldvallalat készaruraktaraban kell a csomagolast is
elvégezni. E munka szervezése fOleg attdl fiigg, hogy 1. milyen jellegli a
csomagolas (Un. fogyasztéi csomagolasrdl vagy gylijtécsomagolasrol van-e
sz0), 2. mikor kell a csomagolast végezni (a betarolast megelézden, vagy
azutan, példaul a kiszéllitaskor, illetve folyamatosan végezhetd-e, vagy csak
szakaszosan).
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A korszerli logisztikaban a csomagoldsnak kiemelt szerepe van. Fogyasztoi
csomagolas nélkiill nem képzelhetd el a teljes szallitdsi lanc hatékony
mikodtetése, de a korszerii értékesitési formak bevezetése sem. Az
értékesités kapcsan mar ismert a csomagolas és a csomagolasi tételnagysag
szerepe. Itt ehhez azt kell hozzatennlink, hogy a tételnagysag
meghatarozasaban logisztikai szempontoknak is érvényesiilnie kell;
kovetelmény az is tehat, hogy a fogyasztdi csomagolds mérete €s alakja
lehetévé tegye - ha az is sziikséges - a gylijtécsomagolast, illetve az
egységrakomany-képzést.

A gyiijtécsomagolasnak kimondottan logisztikai funkciéja van. Altalaban ez
teszi lehetdvé az egységrakomany-képzést, ami viszont a korszer(i szallitasi
modok bevezetésének egyik eléfeltétele. Gyakran a gylijtdcsomagolassal kell
biztositani az aru szallithatosagat. Bizonyos esetekben az egységrakomany
teljesen atveheti a gyiijtécsomagolas funkciojat, ennek megoldasa igen fontos
szervezési kérdés. Az utobbi idében ilyen szerepe van a kiskonténereknek és
a rakodolapok egyes fajtainak.

Figyelemmel kell lenniink a csomagolasi munka szervezésekor arra is, hogy
ma mar a csomagolds nem egyszerlien csak az 4ru megdvasara szolgal,
hanem az értékesithetdség egyik elofeltétele is, tovabba felhasznalhatd
reklamcélokra, a vasarlok figyelmének felkeltésére.

A csomagolas kialakitasaval kapcsolatos {6 feladatok a kovetkezok:

e A csomagolis anyaginak a meghatdirozasa. A csomagoldéanyagok
viszonylag széles skaldja all rendelkezésiinkre, ezért 1ényeges gazdasagi
dontés a legmegfelelobb kivalasztasa. A kivalasztdas nemcsak technikai
kérdés, figyelembe kell venni a koltségek mellett més tényezoket is,
példaul azt, hogy a csomagoléanyag mennyire alkalmas az aru formajanak
megorzésére és kifejezésére, alkalmas-e tobbszinnyomasu
reklamhordozonak, lehetséges-e, illetve célszerii-e az Ujrafelhasznélésa
stb. Természetesen elsddleges szempontként kell a miiszaki alkalmassag
mellett a koltségeket vizsgalni. Itt tulajdonképpen nem is mindig az
abszolut koltségek a donték, hanem az aru értékéhez viszonyitott
koltségek. A csomagoldanyagok, amelyek koziil ki kell vélasztanunk a
legmegfeleldbbet, a kovetkezok: papir, karton- és hullampapir, fém, iiveg,
fa, szovet, milanyag. A papir jellegli csomagoldanyagok részesedése még
ma is jelentds. Azokndl a viszonylag olcsé cikkeknél, amelyeknél
technikai és higiéniai kovetelmények sziikségessé teszik a csomagolast -
¢s kiilonosen az Onkiszolgalasi formaban arusitott cikkeknél -
nélkiilozhetetlen és ma is nehezen helyettesithetd, folyamatos dragulésa
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ellenére is. Viszonylag konnyli rekldmcélokra felhasznalni. Hétranya,
hogy a dobozok kivételével ijra nem hasznalhatd fel; begytijtése is
nehezen oldhatd meg, igy tehat egyszeri felhasznalas utan elvész. A fémek
egyre nagyobb teret kapnak a csomagolasban, kiilondsen azdta, amidta
megoldott a kiillonb6zd fém-, elsdésorban az aluminium folia eldallitasa.
Lényeges szerepe van a fémeknek az un. formatartd csomagoldsoknal és a
kiilonbozé folyadékok csomagolasanal. Konnyli az arut 1ég- és
fénymentesen csomagolni, iitésallosagot biztositani, szennyezéstol
megovni. Az iiveg mint csomagoloanyag foleg a folyékony és félig
folyékony aruk csomagolasara alkalmazhatd. Kiilonosen alkalmas vegyi
anyagok, gyogyszerek, konzervek csomagolasara. Hatranya a torékenység.
A fa a legrégibb csomagoldanyagok egyike. Ma is alkalmazzék részint
gyljtécsomagolasként, részint pedig a hossza szallitdsnak kitett gépeknél,
berendezéseknél. A fogyasztasi cikkeknél és altalaban az olcsd aruknal
nem gazdasdgos az alkalmazasa. A muanyag csomagolas gyakorlatilag
valamennyi hagyomanyos csomagolas helyett alkalmazhato; a papir- és az
iiveg alapanyagi csomagoldeszkdzoket mar jelentds mértékben
helyettesiti mind a fogyasztdsi cikkeknél, mind pedig a termelési
eszk6zoknél.

o A csomagolds formdjinak a meghatdarozdsa. A csomagolasnal az anyag
mellett nagy jelentdsége van a formanak is. Az arurdl alkotott fogyasztoi
kép egyik jelentds Osszetevdje a csomagolt aru esztétikai hatdsa. Ez
tulajdonképpen kompromisszumot igényel - vagy legalabbis gyakran
igényel - a technikai ¢és a reklamozasi szempontok kozott. A
kompromisszum azonban gyakran csak latszolagos: a technikai adottsdgok
¢s sziikségszertiség altaldban tobb varidciora is lehetdséget ad a forma
terén. A formatervezés - nyugodtan mondhatjuk - ma mar nemcsak a
termékek, hanem a csomagolads terén is jelentds kérdéssé valt. A
csomagolas formajat tobb tényezd hatdrozhatja meg. A legfontosabbak a
kovetkezok:

- az aru jellege,

- a csomagoldanyag jellege,

- a szallitasi lehetdségek és kovetelmények,
- a reklampszicholégiai tényezok.

o A csomagoldsi tételnagysag meghatdrozdsa. A tételnagysag marketing és
technikai kérdés. Az aruk bizonyos csoportjandl a kérdés egyszeriien
megoldhat6: példaul fényképezdgépeket, orakat csak darabonként
csomagolva tudunk értékesiteni. A technikai kérdésnél dontébb a
gazdasagi-gazdasdgossagi problémakor. Itt  sok szempontot kell
figyelembe venniink. Gondolnunk kell a kereskedelemben mar megszokott
mennyiségekre, a vasarlok tradiciondlisnak mondhatd mennyiségi
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igényeire. Bizonyos arukndl 1ényeges az, hogy a csomagolt mennyiségnek
“kerek” ara legyen (elérecsomagolt ¢lelmiszerek, cigaretta, dohany). A
felhaszndlasi mennyiség vagy egység is fontos tényezd. Ez az un.
“adagcsomagolas” egyre nagyobb teret nyer, praktikussdga sok mindenben
megnyilvanul. Kiilonosen jelentds ez a csomagoldsi mod az uUn.
konyhakész ¢élelmiszereknél, mélyhiitott termékeknél. Nem hagyhato
figyelmen kiviil a csomagolési tételnagysag koltségkihaszndlasa sem.
Altalanosan  megallapithato, hogy a csomagolasi tételnagysag
csokkenésével ndének a relativ csomagolasi koltségek. A kistételes
csomagolasnal gyakran éppen a koltségek szabnak hatart e téren.

o A csomagolds szinének kivalasztasa. A figyelemfelhivd hatas egyik
fontos tényezdje az darunal a csomagolas szine, illetve tobb szin
alkalmazasa esetén a szinhatas. A figyelmet leginkabb a kovetkez6 szinek
hivjdk  fel:  narancssarga, piros, kék, fekete, zold, sarga.
Reklampszichologusok megallapitottak, hogy a kiilonbozd aruféléknél
mely szineket részesitik elényben a vasarlok.

e A csomagoldson lévo rajzok és szovegek kivalasztasa. A szoveg és a kép
a modern csomagolas szinte nélkiilozhetetlen eleme. A legfontosabb itt a
vallalatra jellemzd markajel, vagy egyéb rajz, esetleg szoveg feltiintetése.
Nagyon lényeges e jelek stabilitasa.

o A csomagolds lezdrdsi modjanak meghatdrozdsa. A csomagolés egyik 6
funkcidja az, hogy biztositsa - a lezdrassal is - az &ruhoz vald
hozzatérhetetlenséget, az eredeti allapot megmaradasat. Ezt gyakran
higiéniai kovetelmények is el6irjak, de fontos az is, hogy a lezaras
biztositékot adjon a mennyiségi és mindségi jellemzok megmaradasara is.
Ez olyan kovetelményt tdmaszt, hogy egyrészt minden illetéktelen
beavatkozas feltlinjon, masrészt viszont a csomagolés a felhasznalas soran
mégis konnyen felbonthat6 legyen.

Az értékesitési szempontokat el6zdek szerint figyelembe vevo raktarban valod
csomagolas a kovetkezd 6 teendokbdl tevodik Ossze:
e a fogyasztdi csomagolast végzd gépek meghatarozasa, beszerzése és
iizembe helyezése,
e a fogyasztdéi csomagolds munkafolyamatanak, részletes technoldgiai
eldirasainak a meghatarozasa,
e a gyljtdcsomagolast végzd gépek meghatirozéasa, beszerzése &s
iizembe helyezése,
e a gyljtdcsomagolas munkafolyamatanak ¢&s részletes technoldgiai
el6irasainak meghatarozasa,
e az egységrakomany-képzo gépek meghatarozasa, beszerzése €s lizembe
helyezése,
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e az egységrakomany-képz6 munkafolyamat és részletes technologiai

eldirasok kidolgozasa.

3. Expedidlas a készdaruraktarbol

Az expedialas korszer(i technikai megoldéasat - a betarolashoz hasonléan - a
gépi kitarolas jelenti. A gyakorlatban altalaban a betarolast végzd gépekkel
végzik a kitarolast is; ez szervezési, gépkihasznalasi szempontbol is
helyeselhetd megoldas.

A szervezési feladatok ez esetben is széleskortiek:
o Kitarolasi utasitas. A megrendelések teljesitését az értékesitési részleg

szervezi, bonyolitja. A teljesités fizikai biztositasa viszont elsdsorban a
raktari munkan mulik. Ezért azt kell megoldanunk, hogy az értékesitési
az aru kiszallitdsa a raktarbol. Az értékesitési részleg diszpozicioja
alapjan a raktarban ki kell adni az Gn. kitarolasi utasitast, amelyben
meghatarozzak, hogy melyik tarolohelyrél milyen és mennyi arut
hozzanak ki az expedialo helyiségbe. A kitarolasi utasitas nem egy-egy
megrendelés adott mennyiségét, hanem az aznapi kiszallitdsok
Osszesitett mennyiségét tartalmazza; ez a kitdrolasi munka
hatékonysdga szempontjabol feltétleniill megvaldsitandd szervezési
kovetelmény.

e Kitdrolas. Ebben a folyamatban - a betarolds lebonyolitdsdhoz

hasonldéan - a kitarolasi utasitdisban megjelolt arufélék keriilnek
kiszallitasra az expedicioba.

o Rendelés-osszedllitas. A kitarolassal parhuzamosan vagy azt kdvetden

Ossze kell éllitani az egyes megrendelések aruféléit, illetve
arumennyiségeit. E munka bizonylati alapja az értékesitd részleg altal
adott diszpozicio.

o A megrendelt aru kiaddsa. A kiadas mddja az elszallitastol fiigg. Ha az

arut sajat szallitoeszkoz viszi a megrendelohdz, vagy fuvarozovallalat
szallitja, a mennyiségi atadas és az atadott mennyiségek egyeztetése a
szallitolevéllel jelenti a legfontosabb feladatot. A mindségi atvételre a
megrendeld telephelyén keriil majd sor. Ha a megrendeld sajat
Viltoznak a feladatok tovabba akkor is, ha a szallitis modja az Un.
kombinalt szallitas, tehat: 1. kozat - vasut - kdzat, 2. vasut - kozut, 3.
kozut - vasut stb.

o A kiadott aru nyilvantartasba vétele. KettOs feladatunk van: egyrészt a
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nyilvantartasbol a kitarolt arut, masrészt pedig bizonylatolnunk kell az
aru atadasdnak tényét. Ez utobbi a realizélas egyik legfontosabb
feltétele, ezért igen részletes és szigoru szabalyokat kell megalkotnunk
az aruk atadasaval kapcsolatban.

4. Az aru elszallitasa (fuvaroztatisa)

Az egész logisztikai rendszer talan legtokéletesebb eleme a szallitasi
tevékenység. Maga a szallitds rakodasokkal kapcsolodik Ossze; a rakodéasok
szdma alacsony technikai szinvonalu logisztikai rendszerben elég nagy lehet.
Ha példéaul kozut - vasut - kozat kombinacioban egyszerti gépkocsikkal és
vagonokkal jut el az 4ru a megrendeléig, akkor csak a termeld
készaruraktartol a nagykereskedelmi vallalat eloszto raktarig harom felrakas
¢€s harom lerakas sziikséges.

Kézi rakodas esetén ezek koltsége megkdzelitheti, vagy meg is haladhatja a
szallito jarmivek koltségeit. Ez a kedvezdtlen helyzet tobbféleképpen
sziintethetd meg: példaul csak kozuti szallitdsra valo attéréssel, amely azt
eredményezi, hogy elegendd egy felrakas és egy lerakds, vagy a csak vasuti
szallitasra valo attéréssel (iparvaganyok kiépitésével), amely hasonlo
eredménnyel jar. E megoldasi lehet6ségek hianyaban a gépi rakodasra kell
attérni. Ez azonban csak gy lehetséges, ha az anyagmozgato és fel-lerakod
komplex rendszerek nemcsak a termeldvallalaton beliil miikodnek, hanem
létrejon a teljes logisztikai lancon belill az egyiittmiikddés, amely tobbek
kozott a technikai megoldasok egységesitésében is megnyilvanul. A technikai
megoldasokat ~ viszont  csak  akkor lehet  egységesiteni, ha
egységrakomanyokat alakitunk ki, vagy attériink a konténeres szallitasra,
illetve a rakodolapos szallitasra, ehhez viszont dnrakod6 jarmiivek, illetve a
jarmuvekre telepithetdé rakodoberendezések sziikségesek. A “lanc” tehat az
igények terén is kialakul; dsszetett s nem is olcsé feladatrol van szo.

Az elmondottakbol is lathatdo, hogy az alapvetd szervezési feladat az
Osszhang megteremtése a szallitoeszkozok, rakodogépek, a kiilonbozo
kozlekedési palyak kozott. A termeld a szervezd tevékenysége soran azt a
célt tlizheti maga elé, hogy az adott lehetdségek koziil tigy valaszt, hogy az
leginkdbb biztositsa az eldézdekben emlitett kovetelményeket az integralt
rendszer kialakitasa tekintetében.

5. Az aru atadasa a kereskedonek
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Az értékesités anyagi jellegli folyamatat az aru atadasaval fejezziik be. A
szallitasi szerzOdés alapjan leszallitott arundl mennyiségi €s mindségi atadast
kell lefolytatni. A termeldvallalat feladata e téren elsésorban az, hogy az arut
megfeleld szallitdsi okmanyokkal lassa el, amelyekbdl pontosan
megallapithaté a szallitott 4ru mennyisége, mindsége ¢és egyéb fontos
jellemzoi.

Ha a megrendel6 mennyiségi, vagy mindségi kifogassal €l a szallitott aruval
kapcsolatban, értesitésére a szallitonak meg kell jelennie jegyzokonyv
felvételére. Ezzel kapcsolatosan Iényeges feladat a wvallalat illetékes
megbizottainak kijeldlése és kioktatdsa; rendelkezni kell arrol, hogy csak dk
vehessenek fel karmegéllapitasi, vagy kifogasolasi jegyzOkonyvet a
megrendeld képviseldivel.

Minthogy az esetek jelentds részében jogvita, peres eljards keletkezik,
célszerl a véllalati jogtanacsos bevonasa mar a jegyzOkonyv felvételénél is; a
késObbi fazisokban ez elengedhetetlen. Ha idegen vallalat a fuvarozo, kiilon
gondot kell annak vizsgalatara forditani, hogy a megrendeldi kifogdsok nem
a fuvarozo hib4jabol keletkeztek-e.

(A mezdgazdasagi termékértékesitési szerz0dés alapjan leszallitott termékek
mennyiségi és mindségi atadasara gyakorlatilag az ipari termékekhez
hasonldan kertil sor.)

6. A fizikai druelosztasi rendszer elemzési szempontjai

o szallito (elosztd) készség foka (legyen kiszallithatd készlet),

e szallitasi hataridok betartasa, illetve ellenorzése,

o kiszallitas iitemezésének (gyakorisdganak) vizsgalata,

e closztand6 termékek és azok csomagoldsa  mindségének,
korszertiségének biztositasa,

o termék megfeleld elosztisra alkalmas alakjanak, méretének, sulyanak,
feliratozasanak biztositasa,

e raktarkészlet optimalizalasa,

o closztas szempontjabol megfeleld egységrakomanyok,
gylijtdcsomagolasi egységek biztositasa,

o terlileti raktarak ellatasa, feltoltése, kiliritése gyakorisaganak, illetve a
szallitas idejének vizsgalata,

o termékek gazdasagos gyartasi sorozatanak és ciklusdnak vizsgélata,

e disztribucids szempontbdl a gyartasi idépont feliilvizsgélata,

e termeld-, raktari-, szallitd eszkozok kihasznaltsaganak vizsgalata,
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o teljes termékaramlads (nyersanyag kitermelést6l a fogyasztasig)
attekintésének, programozasanak helyzete.

8.2 Szerzodés teljesités direkt értékesitésben
1. Megrendelések fogaddsa és feldolgozdsa

a. Megrendeldlapok forgalomba hozatala

Minden ajanlatot, eladasra szant terméket szadmozni kell, hogy
megkiilonboztessiik a kiilonbozd variaciokat, s fel kell tlintetni az egyéb
tényezdket (mint a fizetés mddja, szallitasi forma, stb.). Ennek tiikrében kell
atgondolni a megrendeldlap kivitelezését, hogy a vevd jol toltse azt ki és
hogy az eladdk a rendelés feldolgozasakor ejtett hibdk szamat csékkenteni
tudjak. A vevok a mindség értelmezésekor ugyanis nemcsak a termék
mindségére gondolnak, hanem a szolgaltatds mindségére is. Ennek egyik
fontos tényezdje a megrendelések idOben torténd feldolgozasa, melyhez
elengedhetetlen egy megrendelési formula, s ennek kitoltéséhez egyszerii és
vilagos utasitasok.

Bar a megrendelési lapok kiadasa hivatalosan a teljesités része, de nem a
leglényegesebb mozzanat. Természetesen, a megrendelési lapok tervezésével
¢s elkészitésével nem a teljesitési miiveletekben résztvevd embereknek kell
foglalkozni. Nem kapcsolodik ez a folyamat az arral, fizetési, kézbesitési
lehetdségekkel kapcsolatos dontésekhez sem. A f6 gond tehat a vilagossag és
az egyszeriiség kritériuma.

A vilagossag biztositja, hogy a vevé pontosan meg tudja hatarozni, hogy mit
akar megvenni. Az egyszeriiség kiilonb6z6 lehetdségeket rejt magaban, mint
pl. elkiilonitett kipipalt kockdkat a kiilonbozé szineknek, mértékeknek és
egyéb variacioknak megfelelden. Sziikség van egy iires helyre, ahol a vevd
nevét, cimét feltiintetheti. Sok hiba szarmazhat a név és cim rossz
feldolgozasabol. Ezért térnek at az eldre megcimzett boritékok hasznalatara.
Egy 1) lehetdséggel talan sikeriil csokkenteni a hibak szamat, mely szerint
minden egyes kézzel irott levélnek kiilon személyi dobozt kell biztositani.
Eddig a postai megrendelésekrdl szoltunk. A telefonos megrendeléseknél a
hangtisztasagra ¢€s a kiejtésre kell kiilon odafigyelni.

A direkt marketing “els0 napjaiban” szinte minden megrendelés postan
érkezett. Napjaikban valaszthatunk a megrendelés postai, telefonos, vagy
internetes modja kozott. Az elmult években nétt az utdbbiak %-os aranya,
foként a nagy csomagkiild6 cégeknél. A Sears-nal a megrendelések tobb,
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mint 85 %-a telefonon keresztiil érkezik. Ennek hatterében 800 alacsony
koltségii vonal fenntartasa huzodik.

b. Postai rendelések

Egy direkt marketinges céghez nemcsak a megrendelések érkeznek postan.
Igy az elsd teendd a beérkezd posta szétvalogatasa kategorianként. Az egyik
lehetséges csoportositas funkciok szerinti:
pl.. - fizetések

- megrendelések

- egyéb valaszok
Masként, méret alapjan is osztalyozhatunk:
pl.: - képeslap méret

- standard-méretii el0re cimzett anyagok (altaldban megrendelések)

- egyéb méretek

Béarmelyik kategoria tartalmazza is a fizetést igazold csekkeket, szét kell azt
osztani a fizetés kiilonbozé formaira. A készpénzes fizetéseknél specialis
eljarasok hasznalataval biztositani kell a készpénzes tranzakciokra vonatkozo
jogszabalyok betartdsat, a biztonsag €s ellendrzés fenntartasat. A hitelkartyas
fizetéseknél egy bizonyos 0Osszeget meghaladd tranzakciok esetén
érvényességi eljarasokat kell kezdeményezni. (Ez az 06sszeg mindig a
vallalattol fiigg.)

Vannak megvésarolhatd, vagy bérelhetdé gépek, melyek felvagjak a
boritékokat, egyesek még annak tartalmat is kiveszik szivocsd segitségével.
Mias gépek a csekkeket nyomtatjak és igy ndvelik a csekkfeldolgozas
gyorsasagat. Végeredményben mindegy, hogy milyen moédon, de el kell
kiiloniten1 a megrendeléseket az egyéb postai feladvanyoktdl, s a
megrendelést feldolgozonak el kell olvasnia, a postai fizetéseket pedig el kell
kiiloniteni a fizetés egyéb formaitol.

c. Telefonos rendelések

Az idealis éallapot az, amikor 24 0ras telefonszolgalat varja a
megrendeléseket. Ha ez gazdasagosan nem oldhato meg, akkor egy
iizenetrogzitdt kell mikodésbe 1éptetni a kiesd orak idejére.

Egy j6 telefonos megrendeld-program egy irott rekordban rogziti azokat az

adatokat, amelyeket a postai megrendelések tartalmaznak: a vasarld nevét,
cimét, az altala kivalasztott terméket, a fizetés modjat €s az egyéb sziikséges
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informéciokat. A telefonbeszélgetést lebonyolitd személy ugyanis rogziti az
informaciokat egy szabalyos megrendelési lapra, vagy a szamitdgépes
rendszer adatbazisdban. Az lizenetr0gzitd esetében viszont nincs meg a
javitas lehetdsége.

Amikor egy vevo felhivja a telemarketinget alkalmazo céget egy géppel 1ép
kapcsolatba, mely megkéri, hogy ha megrendelés céljabol telefonalt, akkor
tarcsazzon egy ujabb szamot. Ezzel a fogassal elvalasztjak a megrendeléseket
az egyéb hivasoktdl. Ezek utdn mar egy személy jelentkezik, aki rogziti a
sziikséges informdcidkat szamitogépen. Minden egyes adatra ra kell
kérdeznie, hogy megbizonyosodjon azok helyességérél. Amikor az aru
szamat beviszi a gépbe, a monitoron megjelenik annak képe, s az adatfelvevo
leirja azt a megrendeldnek. Az egész folyamat végén a felvevd az Osszes
adatot még egyszer elismétli a megrendelonek, hogy megbizonyosodjon azok
helyességérol.

Béarmely rendszert is hasznélja egy cég - a.) amig a vevd vonalban van rogziti
az adatokat, b.) lizenetrogzitorol viszi az adatokat a szamitogépbe - ugyanazt
az eredményt éri el, mint amikor a postai megrendeléseket feldolgozzak a
szamitogépes rendszer segitségével.

d. A rendelések feldolgozasa

A rendelések felvételének elsé 1épése sok ponton kapcsolddik a
feldolgozashoz. A postai megrendelések feldolgozasanak elsé 1épése az
adatok rogzitése a szdmitastechnikai rendszerben. Ugyanez igaz a telefonos
megrendelésekre is. Ezek utan a feldolgozasi munkak mennyisége attol fiigg,
hogy a rendszer mit csinal a megrendelési adatokkal.

Idealis allapotban a szamitégép parhuzamos feladatokat 14t el. Ellendrzi a
vevofile-okat, hogy lassa, melyik vevd vasarolt a cégtdl mar korabban is,
vagy mas okbol szerepel-e a nyilvantartasban. A mar meglévd vevok
rekordjait Gijraddtumozza, az Gjaknak pedig rekordot nyit, s rogziti adataikat,
illetve hitel ellendrzést végez. Ha a megrendelés értéke kiemelkedden nagy,
akkor a szamitogép hitel ellendrzést végezhet. Ha az fizetési csekkel torténik,
a nevet/megrendelést egy megdrzé file-ba kiildhetik, hogy egy banki
feliilvizsgalat utan 1jra betegyék a fO0 rendelési file-ba. Vagy ezzel
egyidejiileg, vagy csak a hitel megkapasa utan a leltarfile-ok rogzitik a
rendelt cikkek csokkenését, és az esetleges raktarhianyt feljegyzik. Egy
jobban kidolgozott rendszerben nem csak a rendelt 4rut, hanem a dobozok, s
egyéb sziikséges csomagolasok csokkentését is szamontartjuk.
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Ezzel egyidejlileg a szamitogép késziti el a raktdr szdmara a dokumentaciok
masolatat, a szallitoi cimkéket, s a megrendelésekhez a szamlakat. Sok direkt
marketinges szakember Ugy véli, hogy a pontos és gyakorlott teljesités kulcsa
a megrendelés-feldolgozas pontossaga €s gyorsasaga.

2. Az aru eljuttatisa a megrendelohoz

Még ha a megrendelések szdma meg is egyezik a varakozasokkal, vagy
feliilmulja azokat, s minden megrendelés nagy értéki is, - nem biztos, hogy
kozvetlen haszna lesz -, s6t még veszteséggel is jarhat, ha a megrendelt
arucikk nincs raktaron. Ha a vevo késés miatt torli megrendelését, az aktualis
veszteség az eddigi adminisztracids koltségek 0sszege, plusz egy felaldozott
haszon, mely a profit elvesztésébdl szarmazik. Ha a megrendelést nem is
veszitjik el, s szallitjak az arut - névekedhetnek a koltségek -, mert példaul az
arut kiilon csomagban kiildik el, s nem egy tobb-arus megrendelés részeként.

a) Keészletezesi koltségek

Ahogy ez a marketing dontések legtobbjére igaz, a készletezési dontések
elsdsorban a kiilonb6zd koltségek egyensulyban tartdsat jelentik. Ezek:

a raktarhiany koltségei

a megrendelési koltségek

¢s a szallitasi koltségek.

e A raktarhiany koéltségei ahhoz kapcsolodd koltségek, hogy az aru nincs
raktaron akkor, amikor épp sziikség lenne ra. Lehet, hogy mar meg van
rendelve, s ekkor egy ugynevezett “vezérid6” telik el a raktarkészlet
ujrafeltoltése és az aktudlis szallitds kozott. Ha nincs megrendelve, akkor a
varakozasi 1d6 még hosszabb. A raktarhiany koltségeit mar korabban is
emlitettiik a novekvd szallitasi koltségekkel és az elvesztett értékesitésekkel
kapcsolatban. Egy raktarhiany koltségét nehéz meghatarozni. Egy specialis
vevd tordlte megrendelését? Ennek kovetkeztében meg fogja-e tagadni a
tovabbi megrendeléseket is a cégtdl? Ezen bizonytalansagok kovetkeztében
a veszteséget a raktarhiany koltség részeként kell kezelni, s “varhat6 érték”,
vagy atlagos érték cimen kifejezni. Még akkor is, ha az elérhetd jovedelem
nem tul jelentds.

e Megrendelési koltségekhez azon koltségek tartoznak, melyek aranyosak a
megrendelések szdmaval, de nem filiggnek azok méretétél. Ezek a
papirmunka koltségei, a fix koltségli telefonbeszélgetések koltségei, az
anyagok kezelési koltségei és bizonyos szallitasi koltségek. Nem konnyt
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tehat meghatarozni a megrendelési kdltségeket sem. Mi is annak az idének
a koltsége, mialatt valaki elvégzi a papirmunkéat? Nem mondhatjuk, hogy
nulla, annak ellenére, hogy nem eredményezi a koltségek novekedését.
Természetesen a megrendelési koltségek jelentés része a fix koltségek
o Az egyéb koltségekhez tartozik a raktarbérleti dij, a biztositasi dijak,
barmely, a készletre kivetett adod, az amortizacios, lopasbdl eredd, s
elavulasbol szarmazo koltségek. A raktarbérlet koltségét kivéve - mely
altalaban a raktarozas maximalis koltségeivel aranyos -, az egyéb koltségek
hozzéavetdlegesen ardnylanak az atlagos készletezési szinthez.

b) Készletezési menedzsment

A készletezési politika elsdsorban meghatarozassal foglalkozik, minden
termék esetén két kérdésre keresi a véalaszt:

e Milyen gyakran rendeljiik meg a terméket?

e Milyen mennyiséget rendeliink beldle?

A készlet iranyitasara két alapvetd rendszer van: a Q és a P rendszer. A Q
rendszer szerint a rendelés Osszege fix, de valtozd a rendelések kozti
idointervallum hossza. Vagyis amikor egy eldre meghatdrozott mennyiséget
elér a raktarszint, rendelnek. A rendelend6 mennyiség akkora, hogy
minimalis legyen a készletezéssel kapcsolatos koltség, s neve: ipari
rendelendé mennyiség (EOQ). Hogy a készlet milyen mennyiségénél
rendelnek Gjra, az a rendelés “vezéridejétdl” fiigg.

A P rendszer szerint a rendelések kozti id6 fix, s a rendelt mennyiség
valtozik. A készletmennyiség a rendelési idére lejegyzett, és olyan
mennyiséget rendelnek, amely a készletet egy eldre meghatarozott szintre
emeli. Ez az 0sszeg a vezérido és az ez alatt fellépo kereslet fliggvénye.

Mindkét rendszernek vannak elényei és hatranyai is. A Q rendszer a
leltarkészletek gyakori, kdzvetlenebb figyelését koveteli. A nagyértékii arukat
JjO e szerint nyilvantartani, mivel ezek fokozottabb figyelmet igényelnek.
Elénye, hogy kevesebb biztonsagi raktarat, vagy kozbeeso készletet igényel.
Ez a kozbeesd készlet egy pozitiv része a vallalatnak, mert a stockout
koltségeket ebben a részben elére megvitatjdk. A biztonsagos
készletallomany optimalis szintjét a raktarhiany relativ  koltségei
meghatarozzak. Természetesen a biztonsdgos készletdllomany egy
alacsonyabb szintje: a raktarhiany ugyanolyan kockazataval egy alacsonyabb
atlagos egyéb koltségallomanyt jelent a tobbi koltség novekedése nélkiil.
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A precizitas olyan kérdésektdl fiigg, mint fix, vagy valtozo-e a megrendelés
vezérideje a kézbesitésig, hogy kaphatok-e mennyiségi arengedmények, vagy
mas specialis termékek, nyomtatvanyok.

Nagyszamu termékkel dolgozd rendszer altalaban Gsszevon bizonyos
cikkeket egy csoportba, s igy nincs kozvetlen latasa az egyes cikkekre,
tekintettel az EOQ-ra és/vagy az ujrarendelés idokre. Néha hasznos egy ABC
rendszer létrehozdsa, melyben a cikkek kiillonb6zdé osztalyokba sorolva
szerepelnek, s az egy csoportba esOket hasonloan kezelik. Legelterjedtebb a
termékek egyéb koltségnagysag szerinti besorolasa. Egy termék egyéb
koltségei pedig altalaban kozel esnek annak nagykereskedelmi arahoz.

Idedlis esetben a cég folyamatosan elére megbecsiilt kereslettel szembesiil,
igy a készlet menedzsment egy maximalisan informalt kornyezetbe van
bedgyazva.

¢. Raktarozasi folyamat

A fizikai teljesitést jelenté folyamatok magja a raktdrozasi rendszerhez
tartoz6 tevékenységeket foglalja magaban. Ezek a folyamatok az
értékesitendd cikkek raktarba vételével kezdddnek. Miutan feldolgoztak az
atvett termékeket, a kovetkezd 1épés tarolasuk a raktarban, s az elhelyezés
feljegyzése. Amikor egy, vagy tobb termékre megrendelés érkezik, a
termékeket kivalogatjdk helylikrdl, s 0Osszegyljtik, csomagoljak, végiil
szallitjak.

Természetesen az induld 1épés a raktar helyének és méretének megfontolésa.
Ezek a kezd6 feladatok nagyon Osszetettek lehetnek. Roviden, a koltségek
szempontjabol, s egyéb 1ényegesebb szempontok szerint vitatjuk meg Oket.

ca) Helykivalasztas/méretezés/konfiguracio

Amikor elérkezik egy, vagy tobb raktarhelyiség kivalasztdsanak ideje két £6
szempontot kell figyelembe venni: Az egyik a tevékenység makro
elhelyezkedése, masik ezen beliil a megfeleld teriilet kivalasztasa. A legtobb
esetben a raktariizemeltetés tobb helyet oOlel fel. Sokszor a teljes kiszolgalt
teriiletet kiilonboz6 alteriiletekre bontjak fel, s mindegyikben van egy raktar.
Ezek képesek egy teriileten beliil fliggetleniil miikddni. Igy tobb raktar-
pozicionalasi-problémat megoldunk. A helykivélasztas alapvetd nézdpontja,
hogy a bejové ¢és kimend szallitdas koltségeit minimalizaljuk. Ez
természetesen megkivanja, hogy a kereslet csomopontjait tudjuk, vagy eldre
lassuk. Az egyedi telep valasztdsa magaban foglal egy dontést a tertilet
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megvasarlasa, illetve bérlése kozott, az ingatlan és egyéb adok és tényezok,
mint az adottsdgok megfeleldsége, a k6zosségi magatartas €s a terjeszkedés
lehetdsége terén.

A raktdar mérete meghatarozza volumenét. A minimalis méret meghatarozasa
komplikalt feladat, melyet sok tényezd befolyasol, mint példaul az
anyagkezeld rendszer mukodtetése, a volumen teljesitménye/eredménye
iddperiddusonként és a raktarozott termékek egységmérete. Természetesen a
minimalisan sziikséges méret a készlet elérelathatdan maximalis mérete.

A raktar konfigurdaciojabol el6szor a belmagassagot kell meghatarozni. Itt a
tervezési €s felszerelési targyak koltségeit és az anyagkezelési koltségeket
kell figyelembe venni. A kovetkezd 1épés a szélesség ¢és hosszusag
meghatdrozasa. Dontés, hogy a raktar kor, vagy téglalap alakt legyen-e. Ezt
az anyagkezelési koltségek és az épités koltségei befolyasoljak. Ezentul a
raktarozas kovetelményeinek és a tervezés megfontoldsat is tartalmazza.

cb)Atvétel

Az éruk kiilonbozo forrdsokbdl érkeznek a raktarba. Be kell ezeket vezetni a
nyilvantartasba, ellendrizni a mennyiséget, a mindséget, s raktarozni. Az
alapvetd teendOk: az érkezések pontos rogzitése, hogy képesek legyiink
konnyen, gyorsan megtalalni egy aru helyét, s hogy minimalizaljuk az aru
tovabbi kezelését ujrahelyezés, vagy szallitas céljara torténd keresés céljabol.

cc) Raktarozas, készlet elhelyezés

Miutén a raktarban atvették az arut, raktarozni kell. A raktaregységek kozti
vélasztas (pl: a polcok és allvanyok kiilonbozd tipusai) és a liftfelszerelés a
raktar méretétdl €s konfiguracidjatdl fiigg. Egy cégnek, vagy divizidonak
amelynek f0 fokusza a direkt marketing, egy raktarozési tapasztalatokkal
rendelkezd szakember tanacsaira kellene épiteni, amikor mindezeket a
paramétereket kialakitja.

A raktarakban val6 elhelyezést harom szemléletmod alapjan hatarozzak meg:
az intuitiv, a heurisztikus és az algoritmikus médszerrel.

¢ Az intuitiv megkdzelités két kritériumot foglal magaban:
1.) anépszerlibb cikkeket a kifel¢ tarté pontokhoz kozelebb kell elhelyezni
2.) az arukat méret szerint helyezik el.
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Egy harmadik kritérium szerint - melyet csak alkalmanként hasznalnak, s
valojaban az els6 kettd keveréke -, a kifelé tartd6 ponttol vald tavolsag a
kiszéllitandé mennyiség Osszforgalomhoz viszonyitott ardnyatol fiigg. Minél
nagyobb ez az arany, annal kozelebb helyezik a kijarathoz a cikkeket. Ez a
kritérium egyenlének mindsit két terméket, ha az egyik forgalma is és mérete
is fele a masikénak. Ezen kritériumok kozil egyik sem ad optimalis
megoldast a koltség és idéminimalizalas terén.

e A heurisztikus eljards elismeri egy valoban optimdlis megoldas
megtalalasanak nehézségét. Ez olyan szabaly, mely empirikusan ramutat
egy, az optimalis megoldashoz kozel allora, melyet a szamitastechnika
segitségével sokkal kevesebb id0 alatt (és kevesebb kdltséggel) is meg lehet
talalni.

e A harmadik moddszer a raktarozas problémdjanak, vagy a lehetséges
elrendezésnek algoritmikus megkozelitése. Egy ilyen megoldas altalaban
valamilyen szabalyra hivatkozik (leggyakrabban matematikaira) egy
probléma megolddsa soran, s ezen néhany meghatarozott szabaly szerint
optimalis megoldast ad. Altalaban az ajanlott modszer a linearis
programozas, vagy a grafikus elmélet csaladjabol ered. Ezen eljaras
hasznalatdhoz magas technologidju szamitégépes lehetdségek, vagy a
kereslet elorejelzése sziikséges.

Direkt marketinges kornyezetben, ahol az arukat eladjak és/vagy a keresleti

tényezok gyakori csekély, vagy folyamatos valtozason mennek keresztiil, a

raktar elrendezéséhez az intuitiv, vagy a heurisztikus eljaras javasolt.

cd) Kivalogatas, kiszerelés

Néhany a valogatasi rendszerben meghozott dontés hasonlit egy tradicionalis
gyorsétkeztetési rendszer rendelési eljarasara. Képzeljiikk el, hogy négy
nyilvantartds és négy dolgoz6 van, mind arra kiképezve, hogy vezesse a
nyilvantartdst ¢és/vagy a megrendelést a raktarbol. Kijel6ljon-e a
menedzsment két olyan dolgozot, aki a személyek regisztralasat végzi, mig a
masik ketté a valogatassal foglalkozik, vagy mind a négy nyilvantartd és
valogaté is legyen? Az el6zd variacid esetén egy regisztrald egy valogatoval
dolgozzon-e? Ezen varidciokat altaldban analizaljak, s “a megrendelés
varakozasi idejének” minimalizaldsa alapjan dontenek.

A raktarozasi kornyezetben hasonld a valasztasi rendszer. Egy ember
valogasson ki egy teljes megrendelést? Vagy kiilonb6z6 emberek legyenek
kijelolve kiillonbozo termékegységekre, vagy a raktar kiilonbozo teriileteire, s
mind egy kdzponti ponton taldlkozzanak? A valaszok természetesen egy sor
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megfontolason alapulnak, melybdl sok foglalkozik az aktualis elméletekkel
¢s a szimulalas irodalmaval.

ce) Csomagolas

A csomagolas a leginkabb munkaidényes feladat a fizikai teljesités fazisai

koziil. Eleme az egyedi termékek dobozolasa €s csomagolasa, a kiilonb6zo,

de egy rendeléshez tartozo cikkek dobozolasa és csomagoléasa, cimkézése és

cimzése. Néha a raktarban atvett terméket egyedileg csomagolni kell

(elérecsomagolés). Ezt elvégezhetik akkor, amikor az aru a raktarba érkezett,

az aru rendelésbe illesztésekor, vagy holtidében (akar tervezett ez, akar nem).

A dontés  eredménye az  egyéb  munkaerOsziikséglet  eldre

meghatarozhatdsagatodl, illetve az aru torékenységétol fiigg.

A megrendelés csomagolasa altaldban magaban foglal egy Osszeillesztési

szakaszt. A munka specialis részlege megkiilonboztetheti egyik raktart a

masiktol, de a kdvetkezd sorozat tipikus:

e Az egyéni cikkek ellendrzése, hogy lassuk, a rendelést helyesen
allitottak-e 6ssze, s minden cikk megfelel6en csomagolt-e.

e Egy eldre elkészitett kartonba, vagy dobozba beleteszik az arut, s
lezarjak.

e Becsomagoljak a kartont.

e A csomag cimkézése, vagy mas modon torténd cimzése, s a szallitasi
teriiletre kiildése, ahol bélyegzik, vagy géppel bérmentesitik- és
kezdddhet a szallitasi folyamat.

cf) Szallitas

A teljesités fizikai elosztasi részében az utolsé elem a csomag kiszallitasa a
megrendelonek. A legtobb megrendeldnek postai csomagot kiildenek. Ezen
csomagok kézbesitése altaladban a postan vagy csomagszallitéo véllalkozason
keresztiil torténik. Néhany cég elszallitja a csomagokat a raktarbol a
kiilonb6zd postahivatalokba, hogy csak a helyi/korzeti csomagpostazasi
dijakat fizesse.

Néhany raktarrendszer méretben elég nagy ahhoz, hogy sajat kiszallitast
valositson meg.

3. Teljesitést koveto feladatok
a. Vevoszolgalat

Ha a teljesités elemei, amelyeket eddig érintettiink mindig tokéletesen
mennek végbe és ha soha egyetlen vevo sem értené félre az ajanlat feltételeit,
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s nem gondolnd meg magat, minden termékiink kitlind mindségli lenne ¢és
soha nem karosodna ut kozben, akkor a szallitas lenne a tranzakcid utolso
Iépése. De a valosagban vannak visszatérd szallitmanyok, elveszett és sériilt
szallitmanyok, elveszett és tévesen csomagolt cikkek a szallitmanyban és
kiilonféle - indokolt vagy indokolatlan - panaszok. Mindezek tovabbi
kapcsolatot eredményeznek a vevével a megrendelés kiszallitdsa utan is.
Ezen kérdések kezelésével foglalkozik a vevdszolgalat.

A vevlszolgalat pontos definicidja a vevOktdl ¢és a szallitoktol eredd
meghatarozasok keveréke, de az altalanos megallapodas szerint harom
komponense van:

e a szallitmanyok id6zitése

e a term¢k felhasznalhatosaga

e a kézbesités mindsége.

A szallitmanyok idézitésére mar eldézdleg utaltunk. Ha a kézbesités nem
torténik meg idében, a vevé donthet a megrendelés torlésérdl és a vallalat
elveszti a megfeleld profitot. Az impulzuson alapulé megrendeléseknél nagy
a késés miatti torlés valdsziniisége. A vevO elvesztésén tul bizonyos
koltségnek is kiteszi magat a vallalkozas: a torvény szerint ugyanis értesitenie
kell a vevot, ha a széllitmany egy bizonyos idonél tobbet késik. Ha egy
termékbdl nincs raktaron amikor megrendelik, ez a készlethidny a
szallitdsban késedelmet okoz. Tobblet koltséget is jelenthet a kiilon szallitas
¢s adminisztracio. Gyakori a fesziiltség a cégekben a hagyomanyos
teljesitésért felelos (értékesitd) és a koltséget a készletezésen keresztiil
csOkkenteni akard emberek (készletgazdalkodo) kozott.

A kézbesités mindsége vonatkozik az druk megérkezéskori allapotara és arra,
hogy a megrendel6 a kivant cikket kapja meg a kért méretben, szinben és igy
tovabb.

A vevOszolgalat erdsitéséért tett eréfeszitések:

o clégedettségi felmérés készitése, rendszeres vasarlok korében,

ea vevok panaszainak nyomonkovetése szamitastechnikai eszkozok
segitségével,

e ha a vevé nem 100 %-osan elégedett, teljes visszatéritést garantalnak

e megkérdezik a vevdt egy rovid levélben, e-mailben, hogy miért kiildte
vissza a terméket.

A vevlszolgalat szabalydnak egyre inkébb uralkodd szempontja a postai
megrendelések esetében, hogy a kitlind vevdszolgalat sem kompenzalhat egy
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megtévesztd terméket, de a gyenge vevOszolgalat egy nagyon jo terméket is
megsemmisithet. Ez a szemléletmdd természetesen egy, az aktivitast
tdmogatd vevdszolgalatot javasol. A vevdszolgalati program kialakitasanal a
kovetkezd négy lépés kiilonitheto el:

¢ a vevOszolgalat elemeinek definialasa,

¢ a vevO szempontjainak észrevétele,

e versenyképes csomag tervezése,

e a teljesitésellendrzés felallitasa.

Az elsé 1épés magaban foglalja a vevdszolgalat elemeinek meghatdrozasat,
vagyis a teljesités elemeinek legtobbjét, melyeket emlitettiink ebben a
fejezetben. A masodik 1épés annak eldrelatasat igényli, hogy a vevé mennyi
hasznot realizalhat az eld 1épésbdl. A harmadik az egyes 1épések elemeinek
koltség-haszon analizisét tartalmazza, s a sziikséges egyeztetések elvégzését.
A negyedik 1épés egy specialis tevékenység, neve: teljesitménymérés. (pl.: a
kézbesitési 1d6 meghatarozasa a raktarbol barmely héaztartasig), és a teljesités
atlaga (pl.: a karacsonyi szezon kivételével a megrendelések 99 %-at 5 napon
beliil teljesitik).

Egy cég vevdszolgalati rendszerének kritikai aspektusa az érdeklddések
kezelésének folyamata. A potencialis vevok, akik informaciot akarnak
szerezni valamely termékrdl, a garancidkrdl, a koltségekrdl, vagy egyéb
tényezokrol, naponta érdeklédnek. A postai kiildeményekbdl el kell
kiiloniteni az ilyen érdeklddéseket a megrendelésektdl, még a valogatés
folyaman. Hasonl6 szelektalast végeznek a telefonos érdeklodések esetében
is.

A kérdezOskodések kezelésének fontossaga egy direkt marketinges cégnél
kétrétli: eldszor is azért, mert egyes esetekben az, hogy az érdeklddd vevove
valik-e nemcsak az informacio6 tartalmatol, hanem a szolgaltatds mindségétol
is fligg, hogy hogyan valaszolnak a kérdésére. Masodszor pedig, mert egy
hatékony tudakozodés-kezeld rendszer csokkenti egy kérdésre adandd vélasz
idejét, ami koltségszempontbol nagyon fontos, ha az eladasok legtobbje
telefonon bonyolédik.

Senki sem allitja, hogy egy vevdszolgalati rendszer létrehozasa és fenntartasa
konnyli. Bar ez is lehetséges, ha a menedzsment észreveszi, hogy a
vevoszolgéalat mar nem az operacids csoport egyetlen mitkodési teriilete és a
“mindség” nem csak a termékmindséget jelenti. Csak akkor fog igazan sikert
elérni vallalt feladatdban, ha a mindséget a vevOszolgalat kiegyenliti, s ezek
egylitt felelosek a marketing funkcioért.

163



1I. RESZ: ARUFORGALMI TECHNIKAK

b. Tervezés, ellendrzés

Tisztaban kell lenniink azzal, hogy egy direkt marketing rendszer sok
kiilonbozd funkciot tartalmaz €s sok kiilonb6z6 moddszert igényel. Minden
ilyen funkcionak sziiksége van tervezésre és ellendrzésre. A tervezés
tulajdonképpen az iranyvalasztas tevékenysége, tehat annak tisztazasa, hogy
merre akarunk menni, s elényt szerezni, mig az ellendrzés azt jelenti, hogy
tudom, hogy hol vagyok, s felmérem a tovabbi novekedés lehetdségeit.
Altaldban van egy atfogé tervezési - ellendrzési folyamat a teljesités Gsszes
kiilonb06zo elemére, hiszen az elemek ezen sorozatat rendszerként kell kezelni
€s Osszességében optimalizalni. Pl.: a készlettervezés és ellendrzés csak a
raktartervezéssel, -elhelyezéssel és -ellendrzéssel egyiitt lehet teljes.

A tervezési és ellendrzési folyamat gondos adatgytlijtést és a fejlesztésrol
beszamolot igényel. Legalabb termékenként: a szandékolt értékesitésrol,
készletezésrdl, a visszakiildésekrdl, vevdszolgalatrol, hitelekrol, szamlakrol
¢s mindségellendrzésrol sziikségesek adatok. Ezen teriiletek adatai és a
mikodési  koltségek statisztikailag fel vannak dolgozva (pl.: napi
megrendelések szama, vevOpanaszok szdma hetente, a megrendelésektdl a
kézbesitésig eltelt atlagos idOtartam napokban). Majd értékelik az adatot
szolgalatkészség szempontjabdl, munka és egyéb mutatokkal dsszevetve.

ba) Adatgyiijtés

A miikddési statisztikakat és miikodési koltségeket egy informacios rendszer
hasznositasaval kellene 0sszegylijteni. Az atlagos informacidkat, mint pl. a
kapott megrendelések szamat egy napi bazison kellene gytijteni. Néhany
termék-specifikus adat napi gyljtést igényel, mig masoknak heti, vagy még
ritkdbb gylijtés sziikséges, az alkalmazott készletpolitikatol és a cikkek
megtériilési ratajatol fiiggden. A koltségadatokat valamivel hosszabb iddére
vonatkozoan kellene tablazatba foglalni, mint az eladdsokra vonatkozé
adatokat.

bb) Atlagok szamitdsa

Az adatgyljtésnek €s vizsgalatnak kis haszna lenne, ha nem lenne mod ra,
hogy tudjuk mit jelent “kis/alacsony szamok” illetve a “magas értékek”, “jo
teljesitmény” fogalma. Ez az oka annak, hogy az atlagokat 6sszehasonlitjak a

veliik érzékelheten Osszevethetd adatokkal.

Az atlagok két tipusat kiilonboztetjiik meg. Az egyik a postai rendelések
rendszerére specializalodott cég atlagainak sora, mig a masik a hosszl tava
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siker feltételének vélt atlagok sora. Kezdetben, mielétt még barmely
informaci6 rendelkezésiinkre allna, hasonld cégek/szituaciok elemzésébol
cég/terméspecifikus adatokat kell felhaszndlni. Hamarosan lesz elég adat
olyan atlagok kiszamoléasara, mint egy feladat teljesitéséhez sziikséges 1do, a
tartalékot igényld rendelt cikkek aranya, azon rendelések ardnya, melyek
esetében nem volt minden termék raktiron, a megrendelés felvételétdl a
szallitasig eltelt idd stb.

A postai rendeléses lizletekhez, vagy iparhoz tartozé atlagok a tobbitdl eltérd
természetiiek, ezek alapjaban véve az ipari szolgaltatas eredményeinek ¢és a
szakértOk valasztasanak kombindcioi. Tipikus atlagok a kovetkezok: “egy
vevonek a valaszt irasbeli kérdésére a kovetkezO naptari hétre meg kellene
kapnia”, “a megrendelések nem tobb, mint 4 %-anak lenne szabad tordltnek
lennie”, és “a megrendeldnek a telefonalast kdvetd 21. iizleti napon beliil meg
kellene kapnia az arut”. Ezen éallitasokra mint egy-egy jo pontra kellene
gondolni, s igyekezni elérni ezeket, vagy ha elérhetetlennek tlinnek, annak

tisztazandé okai kell, hogy legyenek.
bc) Jelentések

Kifejlesztiink mutatokat, adatokat gyijtiink az ellendrzés céljaira, hogy
Osszehasonlithassuk ezeket a mutatokat (s valdsziniileg, hogy az atlagokat
folytonosan feliilvizsgalhassuk). Az Osszehasonlitdsnak nagyon sok formaja
létezik. Az ellenérzé tablazatokat gyakran hasznéljdk a teljesitmények
vizsgélatara. Kiilonosen a trendek azonositadsara hasznaljak ezeket. Sokszor a
feladat egy folyamat figyelése és hiba, vagy “szokatlan esemény” észlelése
esetén jelzés. Ezt a miiveletet kifogasolasnak/kifogas jelentésnek nevezik,
sok papirmunkat megsporol és a menedzsmentet informalja valahanyszor
sziikség van annak figyelmére.

bd) Tervezés

A tervezés eljarasanak figyelembe kell vennie harom tényezot:

e a multban torténtek leirasat (a legtobb eddigi vita erre koncentral),

e a jOvObeli elvarasok felvazolasat, feltételezve, hogy semmiféle akcio nem
okoz valtozast,

e annak meghatdrozasat, hogy a menedzsment mit akar a jovében elérni.

Az els6é tényez6t az input és output valtozok kimutatdsira hasznaljuk. A

masodikat ezen kapcsolat kivetitésére az input valtozok jovobeli értékeire. A

harmadik magédban foglalja az output valtozok tervezett értékének

Osszehasonlitasat azzal az értékkel, amennyinek a menedzsment elvarasai
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szerint lennie kellene, tovabba a sziikséges koltségek vizsgélatat a hidny
potlasara, s egy koltség-haszon, vagy kockazat-nyereség analizist.

A kereskedelem logisztikai kérdéseivel részletesebben a kovetkezd félévben

meghirdetésre kerlil logisztikai rendszerek cimii targy keretében fogunk
foglalkozni.
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9. FEJEZET
A BOLTI KERESKEDELEM TECHNIKAJA

A kilencvenes évek elején — épitve az 10 technikai lehetOségekre és a
hatékonysagnovelés céljat tartva szem elétt — az USA-ban kidolgoztak egy
kereskedelmi hatékonysagjavitd rendszert és ECR (Efficient Consumer
Response — Hatékony valaszadas a fogyasztéi igényekre) névre
kereszteltek.

Ebbben a fejezetben az ECR két alrandszerével: a kategoria menedzsmenttel
¢és a beszallitolanc menedzsmenttel, valamint a bolti eladas technikdjanak
javitasaval fogalmazunk.

9.1 Kategoria- menedzsment

Az Egyesiilt Allamok és Nyugat-Eurépa utin Magyarorszagon és kozvetlen
szomszédainknal is egyre kevesebb lehetdséget taldlnak a vallalkozasok az
értékesités mennyiségi novelésére. Ma mar a Magyarorszagon miikodo
halozatoknak is nagyobb figyelmet kell szentelniiik olyan modszerek
bevezetésére, melyekkel a beszallitok a vevdiknek nyujtott kereskedelmi
szolgaltatds minOségét javitjak.

A kategoria menedzsment egy olyan modszer, mely lehetdséget nyujt mind a
kereskedd, mind a gyartdé cégek részére, hogy egy versenypiacon, a nem
tartos fogyasztasi cikkek piacan noveljék mukodésiik hatékonysagat. Ez
lehetévé teszi, hogy javitsdk szolgaltatdsuk mindségét, biztositva ezzel a
végsO fogyasztok, vasarlok hiiségét. A modszer alkalmazadsa soran javul a
gyartd ¢és kereskedd cégek kozotti partneri egylittmiikddés, mely
versenyeldnyt jelent mindkét fél szamara.

Ma  Magyarorszagon  eseti,  szigetszerlien  elkiiloniilt  partneri
egyiittmiikddések jellemzOk néhany nagy kereskedd és gyartd cég kozott.
Ezek leginkdbb egy-egy adott pillanatban felmeriilé probléma megoldasara, s
nem hosszutava egyiittmiikddési stratégia kidolgozasara iranyulnak.

A kategdéria menedzsment tudatos alkalmazéasa szdmtalan lehetdséget rejt
magaban. Ma mar konkrét példak is igazoljak, hogy a modszerrel jelentdsen
novelhetdé a miikddés hatékonysaga, mely az értékesitési eredmények
novekedésében jelentkezik.
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A Kkategoria menedzsment egy gyarto-kereskedd kozotti egyiittmiikddeés,
amely soran a termékkategoridkat a kereskedd vallalat stratégiai iizleti
egységként kezeli az iizleti tevékenység eredményének ndvelése érdekében,
maximalisan figyelembe véve a kereskedd célvasarldinak igényét.

A Kkategoéria: termékek ¢és szolgaltatasok olyan, a tobbitdl hatarozottan
elkiiloniild csoportja, amely a fogyasztd szemében kapcsolodo, illetve
helyettesité modon elégiti ki a felmeriilé igényeket.

1. A kategoria menedzsment jellemzoi

e A kategdria menedzsment kialakulasanak okai

- csokken az egy lakosra juto tizletek szama,

- markdnsan megkiilonboztethetdk az eltérd profila csatorna tipusok,

- ezekben eltérd a célcsoport és a vasarldi magatartas,

- kulcsfontossagli a megkiilonboztetés és a szegmentacio,

- a modern lzletek markaként mikodnek, megjelennek a kereskedelmi
markak,

- komoly bevételkiesést jelent, ha egy marka nincs jelen egy fontosabb
lancban.

o Miikddésének lényege

A gyartok adatokat vésarolnak, a vasarlok ¢és a kereskedelmi lanc
iizletmenetének jobb megismerése céljabol. Ez alapjan a gyarté optimalis
valasztékot javasol az egész kategdridra vonatkoztatva, figyelembe
véve az értékesitési szamokat és a nyereséghanyadot.

e Jellemzd célok:

- Ertékesités novelése adott polcfeliileten,

- Kihelyezési stratégia kialakitasa bolttipusonként,

- Hatékony valaszték kialakitasa bolttipusonként,

- Hatékonyabb promocidk tervezése,

- Koénnyen nyomon kovetkezd ¢és valtoztathatd polci elrendezés
kialakitasa.

e Elérhetd eredmények:

- Forgalomnovekedés,

- Vevdi elégedettség novekedése,
- Stabil polchelyek,

- Tervezhetdség,

- Piaci részesedés novekedése.
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2. A kategoria menedzsment sikertényezdoi

A felsovezetés elkotelezettsége és irdnyitisa: Az alkalmazassal
kapcsolatban a termeld szervezet tobb része is bevonasra kertil
(pénziigy, logisztika, informécids rendszereket kezeld osztaly). Ezek
egy kereszt-funkciondlis rendszert alkotnak, amelyen beliil minden
iranybdl érkeznek és indulnak informaciok. Ehhez az sziikséges, hogy
stratégiai iranyvonalat mutassunk a résztvevoknek és a folyamatot
kézben tartsuk.

Redalis elvardsok: A folyamat alkalmazasa id0t vesz igénybe és az elsd
hat honap utdn varhatjuk az elsé iizleti eredményeket. Sziikséges egy
minden részletre Kkiterjedd terv Osszeallitdsa, amelyek kozott a
kiilonboz6é mérfoldkoveket meg kell hatarozni.

Uzleti célok meghatirozdsa: A vezetésnek specifikus célokat kell
kialakitani, amelynek elérését minimum elvarasnak tekintik.u

Meghatarozni az iizleti kockazatokat: Mar a legelején érdemes az
esetlegesen felmeriil6 kockéazatokat azonositani és minden lehetséges
eszkozt, felhasznalni arra, hogy ezeket elkeriiljiik. Sajndlatos tényként
kell elkonyvelni, hogy a gyengén teljesitd cikkelem elveszitheti
folyamat elején nem latunk, ezért be kell ¢épiteni olyan
jelzérendszereket, melyek a varatlanul bekovetkezett eseményeket a
lehetd legkorabban jelzik.

A szervezeti kultura valtasdara irdanyulo hajlandosdag: A Kkategoria
menedzsment folyamata megkérddjelezi a jelenlegi iizleti folyamatot €s
mas megvilagitasban tiintetheti fel azokat. A keresztfunkciondlis
csoportmunka 1j feleldsség- és feladatkdroket hoz 1étre. A kooperativ
iizleti kapcsolatok gyokeresen megvaltoztathatjadk az iizleti kérdések
jelenlegi megkozelitését.

Az eroforrdasok eloteremtéséhez sziikséges erofeszitések megtétele:
Amikor elkotelezzilk magunkat egy partneriinkkel, hogy kozosen
kategéria menedzsmentet kezdeményezziink, akkor el kell fogadjuk,
hogy ez informdacios és emberi er6forrasokat igényel, s anyagi vonzatai
annak. Természetesen ezt a kidolgozott tervbe kell foglalni, nem
megfeledkezve arr6l, hogy melyik koltséget melyik fél fedezi.
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o A tanuldsi folyamat megbecsiilése: Az “allni és varni” magatartas
hatranyt okozhat a versenyben. A folyamatot amilyen gyorsan lehet,
meg kell kezdeni, hogy a lehet6 legtobb elonyét kihasznalhassuk.

o A kategoria menedzsment kreativitasa: A kategdria menedzsment nem
csak azt jelenti, hogy formalizaljuk az {izleti és a stratégiai tervezést, s
ezzel elérjilk a fogyasztoéi értekek novelését. Novelni lehet az
eredményt, ha a kategoridkat kiilon népszerisitjiik és a kategoriahoz
sokkal inkabb kapcsolddo aktivaciokat szerveziink.

3. A kategoria menedzsment szereploi

e Project szponzor

Feladata az eréforrdsok allokaldsa. Biztositja a csapat sikerét azaltal, hogy
a menedzsment tdmogatasat megszerzi €s tajékoztatja ket a folyamatrol.
Legfelsdbb szintli kapcsolattart6 a kereskedelmi partnerrel.

e Folyamat levezetd a kereskedelmi partner oldalarol

a kategoria menedzsment folyamat sikeres alkalmazasa érdekében.
Meghatérozza a csapat haladési irdnyat, a folyamat menetét. Els6dleges
kommunikéator a szponzor és a csapat tagjai kozott.

e KategoOria menedzser

A terv elemzési szakértdje. Vezeti a definicid, a szerep €s a teljesitmény
mutatok meghatarozasanak folyamatat, tdmogatja a kategoria értékelési
elemzését €s a taktikak kialakitasat.

e Informéacids technologidk vezetdje
A szamitastechnikai hattér felallitasaért felel. Biztositja a folyamatot
segitd technikai megoldasokat, az adatok elérhetdségét, azok elemzését.

e Logisztikai vezetd

A szervezet hatékonysagat noveld szallitdsi, gyartdsi, raktarozasi
folyamatokért felel. Betekintése van a haloézat és a vallalat logisztikai
folyamataiba, hatdsa van azokra. Biztositja a tevékenységét érintd
adatokat, amelyek sziikségesek a folyamathoz.

o Teriileti értékesitési vezetd
O felel a bolti végrehajtasért. Inputjaival segiti a résztvevd feleket a
kereskedelemmel kapcsolatos tigyekben. O hasznalja fel a terveket,
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allokalja hozza az értékesitési eszkozoket és POS anyagokat (bolton beliili
értékesitést segitd szoroanyagok, plakatok, matricak).

e Kiemelt vevok értékesitési vezetd (KAM)
A vevokapcsolatokeért felel. Direkt kapcsolat a szallitd €és a halozat kozott,
Osszekoti a vevot a tervekkel. Els6dleges kommunikator a két cég kozott.

crer

tervben felallitott mérészamoknak val6é megfelelést.

e Kategoria elemzd

Ertékel6 elemzések, plan-o-gramok, ABC (activity based costing)
tamogatasok. Tamogatja a csapatot a kiilonb6zé elemzések
elékészitésével, elkészitésével.

e Pénziigyi vezetd
ABC elemzések, a pénziigyi mérdszamok elemzése a feladata. A folyamat
pénziigyi oldaléért felel a stratégiai, taktikai, értékeld szakaszokban.

e Fogyasztoi magatartas kutato

A szakteriiletét érintd elemzésekért, értékelésekért felel. O dolgozik a
haztartéasi panelbdl kinyerhetd informaciokkal, exit interjukat készit, egyéb
kutatasokbol vonja le az értékesitést fejlesztd informaciokat. Segiti a
kutatasi adatokat az értékesitésbe adaptalni.

e Marketing vezetd

A kereskeddi marketing tevékenységek tartoznak a feleldsségi korébe. O
érti, €s tamogatja a kereskedelmet eldsegitd marketing akcidkat,
stratégiakat.

4. Az iizleti folyamat lépéseinek meghatarozdsa

o A kategoria definicidja alatt meghatarozzak a termékek, vagy
szolgaltatasok csoportjat, amelyek egységes kategoriat alkotnak.

o A kategoria szerepe megmutatja annak iizletvitelen beliili fontossagat
¢s forrasait.

o A kategoria értékelése kapcsan felismerésre keriilnek a novekedési
iranyvonalak.
o A termel6i/szallitasi értékelés fObb szempontjai:

- Szallitéi hatékonysag (szallitds gyorsasdga, pontossdga, egyedi
igények kielégitése).
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- Uj termékek jelenléte (a fogyasztéi igények valtozasara milyen

gyorsasaggal reagal).

- Arvaltozasok (hogyan befolyasolija az 4rak emelkedése,

csokkenése az értékesitést).

o Kereskedodi/piaci értékelés fobb szempontjai:
- A kategoria novekedési lehetdségei (0) izek, kiszerelések, markak

bevezetésével mekkora novekedés érhetd el).

A kategoria részaranya az értékesitésben.

Profitabilitds (a piac szerepldi hogyan pozicionaljak pl. az
fontos).

A lanc sajat markajanak értékelése (mekkora szerepe van a halozat
sajat markajanak a kategoridban, megérdemelt vajon ez a hely).

o A teljesitmény mérdszamok kialakitasakor a célok elérését eldsegitd
mutatdkat hatarozzak meg.
e A jo teljesitménymutatok fobb jellemzoi:

Kiegyensulyozottsag (mindkét fél szamara egyforman hasznosak
¢s értelmezhetdek).

Lehetdséget ad az 0sszehasonlitasra (azonos mutatok legyenek a
tervben, mint a tényadatok vizsgalatakor, illetve az el6zé évek
kimutatasaikor).

Pontos (mindig idében késziiljon el és pontos adatokat
tartalmazzon, amelyek alapjan a menedzsment jo dontéseket
hozhat).

A 10 stratégiaval 0sszeegyeztetheto.

o A kategoria stratégidginak kialakitdsakor ravilagitanak, hogyan érnek

célba.

Lehetséges marketing stratégidk:
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Forgalomnovel6 | A forgalom ndvelésére fokuszal, mely lehet az

stratégia egész bolt forgalmat ¢érintd, vagy csak a
kategoriat érinto.

A vasarloi kosar | Az egy vasarlas alatt elkoltott érték novelését

novelése szolgélja, szintén eléfordulhat teljes tizlet, vagy
csak kategdria szintli kosarnovelés.

Teriiletvédo Agressziven poziciondlja a kategdria termékeit,

stratégia hogy megvédje lizleti poziciojat.

Profitgeneralé |A magas profittartalmi termékek értékesitésére,

stratégia vagy a termékek profittartalmanak novelésére
0sszpontosit.

Készpénz- Olyan akciokat vet be, hogy a készpénzforgalmat

generalo novelje.

stratégia

Erdeklédés Gyorsasagra és vissza nem térd lehetdségekre

felkelto hivja fel a fogyaszto figyelmét.

stratégia

Image épito | Segit a kereskeddnek arculata kialakitasaban (ar,

stratégia szolgaltatas, mindség, valaszték).

Szallitasi stratégia lehetoségei:
Elérhetévé teszik az adatok cseréjét termékek,
arak, ¢és promociok tekintetében, melyek

Alapadatok alacsonyabb hibaszéazalékot és
hozzaférhetosé | koltségmegtakaritast jelentenek.

ge

Rendelés A leadott rendelések pontosabb és gyorsabb

kielégitésére szolgalnak.

Az aru  fizikai  mozgatasakor  felmeriild
hatékonysag ndvelésére iranyulnak. Ide tartoznak a
Fizikai elosztas | boltba szallitaisok, a polcfeltdltések ¢és az
arukezeléssel kapcsolatos egyéb tennivalok.

A fizetési hataridOk betartasa, téves szamlak
Pénziigy redukalasa, a lehetd legkevesebb emberi erdforras
igénybevételével.

o A kategoria taktikak targyaldsakor az eszkozoOket hatarozzédk meg,
amivel a célokat elérik. (szortiment, arazas, promacio).
A szortimentet érinto taktika:
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Célja: kialakitani egy olyan kindlatot, mely egyenstlyban van a
fogyasztok igényeivel, ugyanakkor megfelel a teljesitménymutatoknak.
Meghatdrozza a kritériumrendszerét egy termék kivonasanak, vagy
bevezetésének.

A hatékony szortiment kialakitasanak folyamata hat 1épésen keresztiil

kovethetdé nyomon:

1. Piaci részesedés
egészen termék szintig vizsgalhassuk azt.

2. A termék kilistdzasanak érvényesitése
Amennyiben az adott termék piaci, kereskedéi €s fogyasztdéi mutatdi
alatamasztjak azt, hogy a termék atlag alatt teljesit, érvényt kell
szerezni a kilistdzasnak.

3. Visszatartas érvényesitése
Amennyiben egy adott termék az atlag f6l¢ esik a piac, a kereskedd,
¢s a fogyasztoi mérdszamok alapjan, érvényt kell szerezni annak
lizletben tartasara.

4. Hozzaadés érvényesitése
Ez akkor kovetkezik be, ha egy termék a mar emlitett mutatok
alapjan az atlag folé esik, de nincs belistazva. Ekkor érvényt kell
szerezni a belistazasra.

5. Valaszték véglegesitése
A kordbbi 1épéseknek kdszonhetden kialakul a végleges valaszték
javaslat, amit még egyszer feliil kell vizsgalni.

6. A valaszték kvantifikalasa
A javasolt valaszték kialakitasdnak kdszonhetden, lehetdség nyilik a
mennyiségi adatok dsszehasonlitdsara az el6z6 allapothoz képest.

o Az alkalmazdaskor a terv végrehajtasra keriil, a korabban
meghatarozottak alapjan. (jovahagyas, végrehajtas specifikalasa és
ellendrzése)

e A folyamat végén az dttekintésre Kkeriill sor, ahol a foébb
teljesitménymutatok attekintése, valamint az adatok frissitése valdsul
meg.

9.2 Beszallitolanc menedzsment
Az elozé alpontban foglalkoztunk az ECR kategéria-menedzsment

alrendszerrel, most ennek logisztikai vetiileteire tériink ki. Ugyanis az ECR
két alapvetd elembdl épiil fel:
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e kategéria-menedzsment és a
e Dbeszallitolanc menedzsment.

A beszallitolanc-menedzsment (Supply Chain Management — SCM) a
logisztika alapjain felépiilt 0 iranyzat a modern logisztikdban. Az ellatasi
lanc  folyamata a nyersanyag-kitermeléstdl a késztermékeknek a
végfelhasznalokhoz torténd kiszallitdsaig tart, illetve magaba foglalja a
termékhez kapcsolodo kiilonb6zd szolgaltatasokat (szervizszolgaltatasok,
hulladékkezelés, Gjrahasznositas).

A beszallitolanc menedzsment a termeldi kindlati oldal hatékonysaganak
javitasara szolgal a logisztikai kooperacio segitségével.

A kereskedok és a gyartok felismerték, hogy a rendelési-szallitasi folyamat
igen jelent6s hatékonysagnovelési potencidllal kecsegtet. Egy hagyoményos
rendelés esetében a kezdeményezd fél a kereskedd, akinek a készletfigyeld
rendszere észleli, hogy az adott aru készletszintje a megallapitott rendelési
szint ala csokkent. A kereskedd elkésziti a megrendelést, melyet papiron,
telefonon, vagy faxon juttat el a szallitohoz. Ez az informaci6é a szallito
rendszerébe ismét manualis uton keriil be. A rendszer utasitja a raktart az aru
kiszallitasara, ugyanakkor visszaigazolast kiild és elkésziti a szamlat. A
kereskedd az aru megérkezése utan beviszi a szallitméany adatait a rendszerbe,
mely modositja a készletet.

Megrendelés

A megrendelés elfogadasa
]

Szallitasi értesités

A kiskereskedelmi egység
helyi adatai

Szallitasi értesités

Vevo
I

9.1 abra

Az informaciok a szamitégépes rendszerek kozti konverzidok miatt
lelassulnak, ¢és gyakran torzulnak, mely eldbb-utobb problémat okoz
valamelyik félnél. A probléma megoldéasa ijabb iddt vesz igénybe, melyet az
alapvet6 feladatokra lehetne forditani.

1. Folyamatos raktarfeltoltési program (CRP - Continuous Replenishment
Program)
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A CRP a beszéllitolanc-menedzsment legfontosabb része. Konnyl
alkalmazhatdsaga miatt egyuttal ez az az elem, amely a vallalatoknal az ECR
metodologiabol altalaban elséként keriil bevezetésre. A CRP célja, hogy a
kereskedd raktarkészletét az optimalis szint kdzelében tartsa. Ennek feltétele
a kereskedd és a szallito kozotti EDI alapu, napi szinti kommunikécio,
melynek soran a kereskedd folyamatosan informalja a szallitot a készlet és az
iizletmenet alakuldsarol.
A CRP sarokkove, hogy a rendelés a gyarto feladata, nem a kereskedéé. Ez
a koncepcid tobb okbdl is eldnyds:

o A széllitonak csak sajat termékeire kell figyelnie,

o A szallito jol ismeri termékeinek viselkedési jellemzoit,

e Az EDI megbizhat6, szabvanyos keretet nyjt a rendelések

elkészitéséhez.

A CRP programban a kereskedd naponta elkiildi a szallitonak termék szerinti
bontasban a kovetkezd adatokat:

e Napi forgalom

e Beékezett termékek mennyisége

o Zarokészlet

e Fiiggd rendelések

e Készlethiany

e Promociok

A forgalom, a fiiggd rendelések, a felmeriilt készlethidany és az aktualis
promociokat figyelembe véve — megfelelve a kereskeddvel kotott, az adott
termék rendelésére vonatkoz6 megallapodasoknak, a szallito kiszolgélo
rendszere elkésziti a rendelést, melyet tovabbit sajat raktara és a kereskedd
fele.

2. Kozvetlen dtrakas (Cross Docking)

A kozvetlen atrakds egy olyan logisztikai egyiittmiikodés, mely soran a
szallito — a megfelelden eldkészitett, azonosithatd arut a kereskedd elosztd
kozpontjahoz szallitja. Ez gyakran nem a kereskedd raktara, hanem egy
logisztikai szolgaltatasokat nyujtd6 harmadik fél telephelye. A kereskedd az
arut nem vételezi be, hanem ko&zvetlenlil sajat jarmiiveire rakodja, és
boltjaihoz szallitja. Ily modon megtakarithatd az &aruk raktarozasa és
komissidzasa (9.6. abra).
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Beszallite | — Ki/Berakodas helye, — ! B |t
raktara 1 Elosztokozpont | — o

I

Kereskeddo
raktara

9.2 abra

Igény szerint sziikség lehet az elosztdé kézpontban az egységrakomanyok
megbontasara és az aruk 4jboli komissidzasara, ami természetesen csokkenti
a modszer hatasfokat. A moddszer hatékonyan alkalmazhatdé mindenekel6tt
nagy mennyiségli homogén aru, illetve romlando, hiitést igényld aruk gyors
szallitasa estén.

A kozvetlen atrakas jovoltabol az aruk révidebb ido6 alatt jutnak el a boltokba,
a kereskedd eloszté kozpontja pedig hatékonyabban, a lehetd legnagyobb
forgasi sebességgel mukodik. Ennek eldfeltétele a szallitasi tételeket érintd
alland6 kommunikacié a szallitd és a kereskedd kozott, a bejovo és kimend
aruk azonosithatdosagadnak megteremtése az egységrakomanyok esetében
hasznalt szabvanyos vonalkddokkal, illetve a széllitasi tételek folyamatos
nyomon kovetése.

3. Roli kocsik hasznalatanak optimalizdlasa (RCS — Roll Cage Sequencing)

A kocsik hasznalatdnak megszokott modja, hogy azokat az aruk forgasi
sebessége, raktarban elfoglalt helye és sulya szerint toltik fel. Ez az eljaras
kétségkiviil hatékony a kereskedelmi elosztoraktarak szdmara, az aruk bolti
kipakolasat viszont megneheziti.

Az RCS — mindig a teljes rendszer optimumat tartva szem el6tt — a bolti
arukirakdsra forditott id6t és munkdt kivanja csokkenteni. Ennek els6
feltétele az elosztéraktarak megfeleld elrendezése. A hagyomanyos
megoldassal ellentétben az elhelyezés alapjaul a bolti kategéridk kell hogy
szolgaljanak. Az arukat ezek utdn a bolti kihelyezés szerint rakodjak a
kocsikra. Ez az elrendezés meggyorsitja mind az aruatvétel, mind az
arufeltoltés folyamatat. A modszert alkalmazok tanisaga szerint a kategoria-
orientalt raktari komissiozasra forditott tobbletidé tobb mint hdromszorosat
tudjak megtakaritani a bolti arufeltltés optimalizalasaval.

4. Kozos aruszallitas (Logistic Pooling)

Az aruszallitd kapacitds hatékonyabb kihasznaldsaban jelentds tartalékok
rejlenek. A jarmiivek a manapsdg megkivant gyakori széllitds mellett
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tobbnyire kihasznalatlanok, mivel esetenként csak fél rakomdannyal
kozlekednek. A fenti modszer 1ényege, hogy az egy régioban tevékenykedd
szallitok és kereskeddk — fuvarkapacitasuk minél jobb kihaszndlasa
érdekében — jarmiiveiket kozosen hasznaljdk. Ezaltal csokkenthetd a
jérmiipark mérete, ugyanakkor javul annak hatékonysdga és jelentOsen
csokkenthetdek a szallitasi egységkoltségek. A kozos aruszallitas eredményes
megvalositdsa gondos id6- és kapacitastervezést, nagyfokil Osszhangot és
szoros egylttmiikodést igényel.

A kozos aruszéllitas terjedésének egy tovabbi — a fogyasztéi értéklancon
talmutatd — elénye, hogy a jarmiiparkok racionalizdldsaval csokken a
kozutakra nehezedd terhelés, ezéltal a aruszallitdss, de maga a kdozuti
kozlekedés is hatékonyabbd, kevésbé kornyezetszennyezové, a lakossag
szamara elfogadhatobba valik.

5. ECR eszkozok és szabvanyok

e Tevékenységalapu koltségszamitas (Activity Based Costing — ABC):
Olyan kontrolling eljaras, mely segit a vallalatoknak felderiteni, hogy hol
¢s hogyan termelnek profitot. Az ABC elemzés soran egy adott
koltségecentrum minden 1ényeges tevékenységét megvizsgaljak, ¢és
kiszamitjak végrehajtasuk koltségét, belevéve azokat a koltségeket is,
melyek tallépnek a funkciondlis hatarokon. Segitségével kiszlirhetok a
veszteséges termékek ¢és folyamatok, ¢és kialakithatd az optimalis
valaszték.

e Elektronikus adatcsere Electronic Data Interchange — EDI): Az EDI a
technologiai sarokkdve az ECR, és barmely mas, a kereskedelmi értéklanc
hatékonysaganak javitasat célz6 kezdeményezésnek.

e Elektronikus pénztovabbitas (Electronic Funds Transfer — EFT): a
vasarlok ¢€s a partnerek fel¢ irdnyuld pénzaramok menedzselése
elektronikus eszkozokkel. Magaban foglalja példaul a bankkartyaval ill.
elektronikus pénztarcaval vald fizetést és a pénzatutalasok elektronikus
uton torténd feladasat.

o Ertéklinc-elemzés (Value Chain Analysis — VCA): Az értéklanc
tevékenységek sorozata, melyek meghatiroznak egy adott {izleti
folyamatot. A kiskereskedelem esetében a gyartoktol a kiskereskedelmi
egységekig huzodo tevékenységek lancolata, melyek meghatirozzék az
iparag beszallitasi lancat. Az értéklanc-elemzés egy olyan elemzd eszkoz,
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mellyel feltarhatok €és  szdmszerGsithetdk a  beszallitdsi  lanc
koltséglefaragési lehetdségei.

e Hatékony Egységrakomany-képzés (Efficient Unit Loads — EUL): Az
aruszallitast jelentdsen megkonnyitik a szabvanyos egységrakomanyok.
Az egységrakomanyok kialakitdsdnal figyelembe kell venni az aruk
jellegét, a rakomanyok felhaszndldsanak helyét és modjat, valamint a
szallitokapacitas paramétereit.

e EANCOM, EAN-13, EAN-128: Az EAN International, az EAN
termékazonositd rendszer kidolgozdja tobb elektronikus kereskedelmi
szabvannyal segiti a hatékony iizletmenetet. Az EANCOM az EAN Altal
kifejlesztett szabvanyos EDI iizenetkészlet. Az EAN-13 a kozismert
termékvonalkod rendszert takarja, mig az EAN-128 az egységrakomanyok
megjeldlésére hasznalt rendszer.

A szamitogépes haldzatok terjedése és a kereskedelem reménytelen kiizdelme
az egyre kezelhetetlenebbé valo arutomeggel életre hivta a szabvanyos
termék- ¢és egységrakomany-azonositd rendszereket. Az Amerikaban
bevezetett UPC (Universal Product Code) vonalkod-rendszert kovette a vele
kompatibilis eurdpai, késébb vildgszabvannya avanzsalt EAN (European
Article Numbering) vonalkédrendszer 1étrejotte. Az egységes termékkod-
rendszer lehetdvé tette a koddal ellatott aruk egyértelmli és gyors
azonositasat. A rendszer eldényei kezdetben a gyorsabb kiszolgéalasban és a
megbizhatobb adminisztracioban jelentkeztek. A termékleolvasok altal nyert
értékesitési adatokat (vasarolt termékek darabszama, vésarlas iddpontja,
vasarlas végosszege, stb.) szamitogépek taroltak. Az értékesitési alapadatok
elemzése révén a kereskedok egyre tobbet tudhattak meg a vésarlok
magatartdsardl (vasarlasok gyakorisdga, kapcsolodd termékek, vasarlasok
idébeli megoszlasa, stb.)

9.3 Az eladasi technika javitasa a bolti kereskedelemben

A személyes eladas sajatos “front mogotti”  kovetelményeinek
megfogalmazasadhoz ¢s alkalmazasdhoz kinal segitséget dr. Anton Stange:
Eladni tudni kell cimii kdnyve, melybdl az Otlet cimii jsagban megjelent
publikacié alapjan a kovetkezdoket emeljiik ki:

e Az eladonak mindig a vevdje a legfontosabb
Az egész cégem, valamennyi munkatarsam és a fonokom is a vevokbol él.
Igy a véséarlé minket sosem zavarhat, s joga van kérdésekre, kivansagokra.
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Sét, arra is joga van, hogy az adott szakteriiletr6l kevesebbet tudjon, mint én.
A vevl a napi munka értelme és tartalma. Ha ezt ¢ is érzi, akkor bizik az
adott eladoban és a cégben. A vevonek éreznie kell, hogy az adott aru, vagy
szolgaltatas csak egy eszkdz ahhoz, hogy szolgalhassuk 6t. Ha ezt érzi, akkor
gyakorlatilag mar a “zsebiinkben” van.

o Az elado6 személyiségének szerepe

Ha valakinek a tarsasagaban kimondottan rosszul érezziik magunkat, akkor
szinte menekiilink t6le. Eladhatunk-e vajon valamit is, ha a vevd
ellenszenvesnek tart minket? Minél meggy06zébb egy ember, annal kevésbé
kritikusan fogadjak megnyilvanulasait. Eladhatunk-e vajon valamit is, ha a
vevd “nem veszi a lapot”? Az eladd szakmai hozzéértésével egyenes
aranyban né a vevl bizalma. Ha a vasarlo6 megbizik a cégben, annak
képviseldjében, akkor igényli annak arujat is.

e A meggy6z0 fellépés fontossaga:

e A megfeleld testtartas
A testtartdas mar Onmagdban “eldrulja” az embert. A rossz tartds rontja
fellépésiinket és igy egyben az iizleti sikert is.

e Szembenézve
Hatarozottsdg, magabiztossdg sugarzasat érzi a vasarlo, ha nyiltan
belenéziink a szemébe. Ennek ellenkezdje is igaz!

e Kellemes megjelenés
Aranyszabaly: egy picit legylink jobban 6ltézve, mint az atlagvevd. Semmi
feltiinés, piperkécség. Apolt kéz! A kiilsd a tapasztalat és a vitalitds
megfeleld keverékét tiikkrozze!

e Helyes viselkedés
Legyen mindig elég id6 és figyelem a vevdre. Csak akkor dohdnyozzunk, ha
a vasarlo is ragyujt. Keriiljik a talzott gesztikuldlast, a ceruza, radir
babralasat ujjainkkal. Sose tlinjiink idegesnek. Ez rontand az eladénak és
kindlatanak megitélését.

e Bels6 meggy6z0dés és lelkesités
Az elado érezze “Ez az aru ezen vevo valamennyi elvarasanak eleget tesz. Ez
a javaslat oldja meg a legjobban ennek az embernek a problémajat.” Az
emberek befolyasolasa azt jelenti, hogy fel kell kelteni lelkesedésiiket, szolni
kell érzelmeikhez, igy végiil is “a sziviik becsomagolhat6”.
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Hatékony beszéd

A nyelv az elado szerszama! Egészen természetesen, egyszeriien, frissen kell
beszélni, nem til halkan és mindig érthetden.

- oOvakodas a rossz beidegzddésektdl (példaul, aha, iihiim, stb.),

- 6vakodas a szdj- vagy alkoholszagtdl,

- alkalmanként hallgassuk meg beszédiinket magnorol!

Egyszerti €s hatékony 6tletek

Ne besz¢ljliink monotonon, vigydzzunk a jo hangstlyra.

Ha valamit kiemelve akarunk elmondani, akkor ezt nyelvileg is meg
kell valositani.

A legjobb érveket akar szotagolva is mondhatjuk, hogy igy is kiemeljiik
értekiiket.

Sziinetek is legyenek beszédiinkben, hogy a vevé a hallottakat
feldolgozhassa!

Keriiljiik a szuperlativuszokat!

Vegyiik figyelembe a vevo nyelvhasznalatat!

A hatranyok valamint az ar emlitésének technikéja

Csak semmi bizonytalansag, a legjobb testtartas, hatarozottan a vevo
szemébe nézni, biztos hanghordozas.

Az ar emlitése utan ne legyen sziinet, mert igy elkeriilhetd, hogy a vevo
tulsagosan belemélyedjen az ar elemzésébe.

Az ar utan rogton emeljiik ki a termék {6 elényét - s csak ezutan
tartsunk szlinetet.

Végil esetleg egy rovid ellendrzé kérdés, amely a sziinet ideje alatt
még foglalkoztatja a vevot. Példaul: “Ez a berendezés X ezerbe keriil,
no, On persze tudja, hogy ha a mi cégiink neve rajta van a terméken,
akkor az hosszu ideig, a lehetd legjobban miikodik. Nem igy van?
(Mindezt folyamatosan végigmondani, csak utdna johet a sziinet!)

A pszichologiailag helyes eljarasok

Nagy segitséget jelenthet a helyes kérdezési €s helyes arubemutatasi
technika. E két moddszer kombinicidja az emberek befolydsolasanak
leghatékonyabb modszerét eredményezi. Ne feled;jiik:

Amit On mond, annak egy tizedét jegyzi meg az iizletfél.

Amit On megmutat, annak egyharmadat.

Amit mond és megmutat, annak kétharmada hasznosul. (Az atlagember
elsddlegesen vizudlis. Benyomasainak 78 szazalékat a szemén keresztiil
nyeri. Pusztan a fennmarad6 22 szdzalékhoz jut hozza a tobbi
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érzékszerve segitségével. Ez az ardny azonban valtoztathato,
elsédlegesen a céliranyosan megvalasztott kérdések révén!)

e Kevesebbet beszélni - tobbet kérdezni
Az eladok tobbsége tul sokat besz€l, de nagyon keveset kérdez!

e Kevesebbet beszélni - tobbet hallgatni a vasarlot

Ha meghallgatunk valakit, akkor gyakran tobbet érhetiink el, mintha mi
beszélnénk. A meghallgatasra taldlds szimpatiat teremt. Csak a beszéld
tarja fel a lapjait. A kérdezés elegans és egyuttal erds fegyver.

e Aki kérdez, az vezet
- Kérdéseink révén a masikat elgondolkodtatjuk és beszédre birjuk.

Lassunk néhany ajanlhato kérdésfeltevési modszert:
,Hallotta, hogy a felmérések szerint e téren a legismertebb termék a...”
- ,,Onnek is mindig meg kell kiizdeni azzal a gonddal...?”
- ,.Erdekli Ont egy olyan ujdonsag...?”
- ,,On is tapasztalta mar...?”
- ,,Hallott méar arrél a lehetdségrol, hogy...?”
- ,Milyen eldnyt 1at On ennek a terméknek a hasznalataban?”
-, Felfigyelt On mar arra, hogy...?”

A kérdés-felelet “jaték” utan a jol megvalasztott idében (tehat se tal koran, se
tal késon) kovetkezhet az aru bemutatdsa. Itt vigyazni kell arra, hogy
egyszerre ne mutassunk til sokfélét, mert akkor teljesen tanécstalan lesz a
vevd. Az arubemutatds iligyesen kapcsolhatdé a kérdéshez is: “Mi az On
véleménye példaul err6l?” - (és ekdzben megmutatni egy figyelemfelkeltd
fotot, prospektust), vagy: “Hogy tetszene Onnek mondjuk ez?” - (és maris
kapcsolhatjuk a kérdést a bemutatand6 aruhoz).

o Keriilni a nézeteltéréseket, fesziiltségeket

Ha két ember egymadssal beszél, akkor természetszertien eléfordulhatnak
véleménykiilonbségek. Az eladd nem engedheti elfajulni a vitat, ezért
torekednie kell a kedélyek gyors csillapitdsara, a kozos pontok
hangsulyozasara. J6 megoldas, ha a vasarlo kibeszélheti magat, mikdzben
latja, hogy az elado figyelmesen végighallgatja...

Az eladéonak nem kell feladnia meggy6zddését, de egyuttal igyekezzen

megérteni az lzletfél problémajat is. A véleménykiilonbségek esetén
elméletileg harom reagélési lehetdsége van az eladonak:
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1.

2.

“Nem, mert...” Aki egyértelmilien be akarja bizonyitani, hogy a vevd latja
rosszul az adott témat, az mar vesztett is!

“Igen, de...” Ez a vélasz legalabb az elsd felében pozitiv kicsengésii, igy
maris jobb az el6zonél. A masodik részben megjelend “de” azonban mar
azt az ellentétet huzza ald, amelyet éppen hogy 4t kellene hidalni. Igy
sokkal okosabb:

“Igen, ..”, majd tligyesen kérdésfeltevéssel atkanyarodds az eladd
allaspontjara. Itt nincs ellentét, a véleménykiilonbség a hattérben marad. A
feltett kérdés azonnal gy iranyitja a partner gondolatmenetét, ahogy ezt
az elado kivanja. Példaul: Ugyanakkor persze felmeriilhet az a kérdés,
hogy ...”, vagy: “Nem tudom, hogy ...”, vagy: “Nem tudom, osztja-e

esetleg azt a véleményt, ...”, stb.

2

Természetesen mindenképpen keriilendok az olyan mondatok, mint:
“Mar megbocsasson, de ...”

“Minden értelmes ember tudja ...”

“En mint szakember, mondhatom ...”

“Mint ahogy ezt egyszer mar Onnek részletesen elmeséltem ...”

o gy sziiletik a tisztességes iizlet:

- koriiltekintd vasarlasi tanacsadas,

- kifogastalan aru,

- korrekt, hiba nélkiili feladatteljesités,
- hibatlan szamlazas.

Nagyon vigyazzunk, hogy a pénztarnal, a csomagoldtérben, vagy a raktarban
ne tegylik tonkre azt a kedvezd képet, amit - az iizletmenet korabbi
szakaszaiban - igyekeztiink kialakitani a vevében!
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II1. RESZ

A DIREKT ERTEKESITES TECHNIKAJA

A direkt értékesitési formakkal nap mint nap taldlkozhatunk.
Magyarorszagon ezek nem rendelkeznek komoly hagyomanyokkal, csak
1990 utan kezdtek el rohamosan fejlédni, elétte nem nagyon létezett ilyen.

Postaladainkat eldrasztjadk a prospektusok, iigynokok kellemetlenkednek
eladand¢ aruikkal, a televizidban is egyre gyakrabban lathatunk ugynevezett
“tele-shop” hirdetéseket. Azért fogalmaztam egy kissé negativan az el6zo
mondatban, mert egyre tobben vannak meggydézddve arrdl — koztikk magam
is -, hogy a legtobb ilyen “szolgaltatas”, nem egészen tisztességes,
megprobaljak kihaszndlni a vasarlok johiszemiiségét, naivsagat, illetve
vasarlasi vagyat.

A keresked6i munka keretében lehetdéség van szinvonalas és korrekt
kozvetlen értékesitési gyakorlat kialakitasara, melyhez a kovetkezd fejezetek
is hozzasegithetik az érdeklédoket.

10. FEJEZET
A SZEMELYES ERTEKESITES FOLYAMATA

A személyes értékesités problematikdjat, folyamatat Ivan Somlo: Eladas
felsdfokon cimi konyve gondolatmenetét kovetve mutatjuk be.

10.1 Az eladoi foglalkozas

1. Eladni annyit tesz, mint meggyozni

Tudatosan, vagy onkénteleniil minden ember alkalmazza az eladastechnikat a
bolesotdl a sirig. Tarsadalmunkban gyakran jatszanak vezetd szerepet azok az
emberek, akik olyan képességeket fejlesztettek ki magukban, amellyel masok
cselekedeteit befolyasolni képesek. Eladok vagyunk magénéletiinkben, de
eladjuk magunkat fonokiinknek, munkatarsainknak €s beosztottjainknak is.

2. Eladni annyit tesz, mint problémdt megoldani.
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A vevlre iranyuld eladastechnika kiindulépontja nem maga az aru, vagy
szolgaltatds, hanem a vevOd valamilyen problémdjanak, sziikségletének,
kivansaganak megoldasa.
Az elad6 ehhez:

e ¢love teszi, dramatizélja a problémat, majd

e bemutatja, hogyan oldhat6 meg a probléma, hogyan elégithetd ki a

sziikséglet az altala kinalt aruk/szolgaltatasok révén.

Példaul: a csomagolasi probléma jelenlegi és jovobeni megolddsa miianyag
termékek felhasznalasaval.

3. Az eladoi foglalkozas tarsadalmilag hasznos

Sokan ugy gondoljak, hogy csak a gyartas az egyetlen hasznos tevékenység, s
az eladas, elosztas felesleges dolgok.

Mindketté ugyanolyan fontos, hisz minden gazdasagi tevékenység célja a
fogyasztas. A termeld f6 problémaja altalaban termékeinek a vevok
igényeihez val6 igazitasa €s eladasa. Az eladonak kell meggydznie a vevot az
uj termékek hasznossagarol.

4. Az eladoi foglalkozas szabad

¢ de az eladonak feleldsség teljesen kell dolgoznia,
e aszabadsag serkentd tényezd, mely teret ad az innovacionak.

5. Az eladoi foglalkozas személyes elégedettséget ad

Minden elad6i munka 10j és mas: Uj problémak meriilnek fel, melyeket meg
kell oldani. Az eladd egyéniség lehet, szabadon hasznéalhatja fel
intelligenciajat, energidjat és tehetségét.

6. A sziikséges eladoi tulajdonsagok:

¢ nyiltsziviiség/emberszeretet/jokedv/energikussag
onuralom/beszédmod/egyetértés/egyensuly,
lelkesedés/hit: vallalatban, eladasi célban (aru), sajat magéaban,
energia ¢€s kitartas,
megbizhatosag €s becsiiletesség.

7. Az eladoi foglalkozas sajat munkatervezést kovetel
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e Mieltt megkezdjiikk tevékenységiinket meg kell tervezniink
munkankat, hogy felkésziiltek legytink.

e Orizziik meg otleteinket, lehetleg irjuk is le, hogy ne felejtsiik el, s
késobb attekinthessiik, szelektalhassuk azokat.

o Ugyfélkartyakat vezessiink: név, cim, vevd forgalma, mit vasaroltak
utoljara, kovetkezd latogatas tervezett idopontja, kapcsolattartd neve,
alkalmas latogatasi idOszak, s6t személyes természetii ligyek rogzitése.

e Készitsiink heti tervet, Gtvonaltervet.

o Statisztikdk készitésével, illetve tanulményozasaval javithatjuk
eredményességiinket,  csokkentheték az  {iresjaratok,  ismétld
latogatasok.

e Prezentdciés anyagok segitik a munkat, ehhez rendelkezniink kell
ilyenekkel, ismerni és hasznalni kell dket.

o Eladasi megbeszélés és bemutatd: oly modon kell eldkésziteni, hogy az
meggy0z06 legyen és nmagat adja el.

8. Az eladoi foglalkozds jobb képzettséget kovetel

Napjaink eladdjanak tandcsadonak, problémamegoldonak kell Ilennie,
segitenie kell a vevot.

Sokan ugy vélik: sziiletni kell eladonak, 4m 6nmagéaban a tehetség még nem
garantalja a sikert. A tehetséges elado gyorsabban megtanulja a helyes
technikdkat, vagy sajat magatol r4jon ezekre, mig masok is lehetnek jo
eladok, azaltal, hogy képzés révén fejlesztik személyes képességiiket. Az az
elado, aki allandoan elemzi sajat és masok munkajat, nem fél levonni a
tanulsagokat, feltétlentil sikeres lesz.

9. Az eladoi foglalkozas tekintélye

A j6 eladd nem tesz olyan benyomast, mintha nagy stlyt (nyomast) helyezne
egy eladasra. A vevOnek azt kell éreznie, hogy 6 vasarol, s nem azt, hogy
eladnak neki. A nagy nyomast gyakorld elad6d gyakran agressziv, kiméletlen
¢s kemény, azonban az ilyen eladas karos. Ezért a sales menedzsernek a nagy
nyomads alkalmazésa ellen kell dolgoznia:

e bérezési rendszer atalakitasa (til nagy jutalék csokkentése),
eladokat nem szabad tal keményen hajtani,
ra kell birni a vevoket az eladas utdni vevégondozasra,
képzés és informécid.
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Az eladonak a kis nyomast gyakorl6 eladast kell alkalmaznia, meggydzni kell
a vevOt, nem rabeszélni, esetleg becsapni. A vevonek azt kell éreznie, hogy 6
vasarol, nem pedig azt, hogy eladnak neki.

10.2 Hogyan tehet jo benyomdst masokra?

Elobb Onmagunkat kell eladnunk, jo benyomast kell kelteniink, hogy
aruinkat, szolgaltatasainkat sikerrel kinalhassuk.

1. Apolt kiilsé

A ruhazat jelentésen befolyésolja, hogy az eladdé milyen benyomast tesz a

crer

2. Fellépés

A sikeres eladonak sokéves tapasztalat utdn természetes €s biztos fellépése

lesz. Ennek fobb 0sszetevoi:
e Onbizalom, magabiztossag, félsz lekiizdése,
e rossz szokasoktol vald megszabadulas,
e jarasmod és testtartas: nyugodt, magabiztos, konnyed, természetes,
o kézfogas: szilardsag és hatarozottsag kifejezése,
e hatarozott, szuggesztiv tekintet: megbizhatosag jele.

3. Vilasztéekos beszed

o keriiljik a szakkifejezéseket, szakmai zsargont, kdaromkodast,
bobeszédiiséget: ,,a csend elad”,

e a kezdeményezés az eladondl legyen: alkalmas ravezetd kérdésekkel
iranyithato a targyalas,

e a jo hallgatd j6 eladd lesz, ha hallgatisa nem tétlen hallgatids, hanem
aktiv figyelés.

4. A mosoly

Az Oszinte, megnyer0 mosoly j6 benyomast tehet. Egy kinai kozmondas
szerint: akinek nincs mosolygoés arca, soha ne nyisson boltot.

5. Erdésitsiik a vevd onérzetét, érvényesiilési sziikségletét:

e ne legylink folényesek a vevovel,
o dicsérjiik a vevot, ha raszolgal,
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o kérdezziik a vevot sajat magarol, dolgairdl,
e utalhatunk a vevo nézeteire, Gtleteire,
e Onérzetére apellalunk, ha megemlitjiik a nevét.

6. Beszéljiink arrol, ami a vevét érdekli

Ha j6 benyomast akarunk tenni, okos dolog lehet a vevd érdeklddési koreérdl,
problémair6l beszélni. Mutassunk Oszinte érdeklddést a vevovel szemben,
keriiljiik a biralo, bantd gesztusokat, arckifejezéseket. Ne jegyzeteljiink, ne
foglalkozzunk massal, csak hallgassunk.

7. A névemlékezet pozitiv hatdst kelt.

Meg kell tanulni a vevok nevét, kiejtését, leirasukat, ezért ha nem jo a
névmemoriank gyakoroljuk is a névemlékezetet: megértéssel, ismétléssel,
vevo valamilyen specidlis jellemzdjéhez vald kapcsolassal, feljegyzéssel. A
J0 szokasok kis aldozatok révén keletkeznek.

10.3. Eladas-pszichologia
1. Sziikségleteink és vasdrlasi inditékaink

Minden emberben, aki vasarol, van valami kozos: a vasarlassal sziikségletet
elégit ki. Ami az embert cselekvésre készteti inditéknak nevezziik, ami pedig
vasarlasra, azt vasarlasi inditéknak hivjuk, s az ember vagyain, sziikségletein
alapul.
Az emberek azért vasarolnak, mert kielégiilést, igényeik kielégitését keresik,
amit azaltal kapnak meg, hogy:
e novelik bevételeiket, vagy nyereséget érnek el (nyereségvagy),
o csokkentik félelmiiket (biztonsag iranti vagy),
o tarsadalmilag elfogadtatjdk magukat, utdnoznak ¢és feliilmalnak
masokat (érvényesiilési vagy),
o testi sziikségleteiket kielégitik és javitjak egészségiiket (Onfenntartasi
0szton),
e megteremtik kényelmiiket otthon, munkahelyen (kényelem utani vagy),
e szorakoznak, kikapcsolddnak, lidiilnek (szérakozasi vagy).

2. Erzelmi, vagy értelmi inditéokok

A fogyasztok gyakran érzelmi (emociondlis) inditookok alapjan
cselekszenek, mig a termeld, vagy viszonteladd inditooka aruk, vagy
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szolgaltatasok vasarlasakor elvileg értelem szerinti, még akkor is, ha az
érzelmi inditdokoknak itt is van bizonyos jelentdségiik.

Az érzelmi (emocionadlis) inditéokok azok, amelyek arra késztetik a vevot,
hogy logikai, vagy objektiv alap nélkiil cselekedjék. Az értelmi (racionalis)
inditéokok pedig azok, amelyek arra késztetik a vevodt, hogy logikai, vagy
objektiv okok alapjan cselekedjék.

3. Otletadds

Az otletadds azt jelenti, hogy az elado felkelti, vagy 0Osztonzi a vevo
sziikségletét és bemutatja, hogy az aru, vagy szolgéltatds hogyan fogja
kielégiteni azt a sziikségletet. Az aru mogotti otlet az elsddleges, s nem maga
az aru.

Ipari és kereskedelmi vallalatok felé érvényesithetd ,,0tletek’:
e nyereséglehetdségek,
e koltség/idomegtakaritas, nyereség,
¢ rugalmassag az alkalmazésaban,
e védelem a kockézatok ellen.

Ha egy ingatlaniigyndk héazat ad el, akkor beleélést, kilatast és kényelmet kell
eladnia. Meg kell mutatnia a vevd csaladnak, hogyan valdsulhatnak meg
almaik.

4. Az emberek meggyozésének elvei:
e N¢ézziik a problémat az targyalofél szemszogébdal.
e Legylink tekintettel masok véleményére.
e Ha hibat kovetiink el, el kell ismerniink.
e Bevezetésiink legyen baratsagos.
e Vegylik rd az embereket, hogy rogton mondjanak igent.
e Hagyjuk tigyfeliinket is sz6hoz jutni.

10.4. A vevo megszerzése

A vevok elpartolasa, valtozasa miatt — mely visszavezethetd a tevékenysége
megszlintetésére, mas szallitd valasztasaval, 0j beszerzési vezetore, vallalatok
kozotti egyesiilésre, vagy a belsé gyartas elinditdsara — dllanddan j vevoket
kell keresni.

1. Uj vevék megszerzésének médjai:
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o szaknévsorok, tarsasagi jegyzékek, telefonkdnyv,

o felvilagositasok: elégedett vevOk ajanlasai, targyalofelek ismerdsei,
Otletet,

o kiallitasok, vasarok, bemutatok,

e hirdetések, reklam, PR utjan.

2. Vevdélatogatds problémadi

Mielott az elado felkeresné a vevot, célszert elozetes informacidkat szerezni
rola, a vallalatrdl, lizletkotokrol, hogy elkeriilje az esetleges félreértéseket,
problémakat. Néhany ilyen:

e Kérhetiink-e latogatési id6t telefonon?
o Eladé kezdeményez talalkozét levélben, (fax, e-mail), vagy
telefonon.
o Vevot érdekeltté kell tenni a latogatasban.
o C¢élszeri a lehetséges idopontokra alternativ technikat
alkalmazni.

e Bejelentés latogataskor: eldszor a titkarsagon jelentkeziink, mieldtt
talalkozunk a vevOvel, ezért az asszisztensnél jO benyomast kell
szerezni, az eladonak el kell adnia magat. Bejelentéskor hasznaljunk
névjegyet, ajanlolevelet.

e Ha a vevd nem érhetd el: kiséreljiink meg 0j id6pontot kiharcolni az
ujabb latogatasra. Az eladonak nem szabad egyszeriien kdszoOnetet
mondania és egy masik alkalommal ismét jonnie, mert minden
eredménytelen latogatasaval veszit tekintélyébol.

Ha a vevd bent van, de nem akarja fogadni az eladot, akkor az eladonak az

elézoek szerint 1) idOpontot kell egyeztetnie a titkdrsdgon, vagy esetleg

sajat maganak kell felhivnia a vevot.

e Az eladonak nem szabad tal sokat varakoznia az eldszobéaban.
Tudatositani kell az asszisztensben, hogy az elad¢ ideje tul draga a
felesleges varakozasra. Ha kideril, hogy a vevd elfoglalt, vagy
megfeledkezett a targyaléasrol, akkor 0j idopontot kell megbeszélni.

10.5. Az eladasi folyamat

1. A vevére iranyulo eladastechnika (PEME modell)
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Az eladonak a sikeres eladasi folyamat érdekében tisztaban kell lennie a vevd
vasarlasi folyamataval, melynek Somlo négy 1épését kiilonbozteti meg:

probléma azonositdsa: vevének van valamilyen hatarozatlan
elégedetlenség érzése, de egyéb torekvései fontosabbak,

elhatarozas a probléma megoldasara: valami miatt (kiils6, vagy belsé
ok) az elégedetlenség elhatarozast sziil,

a probléma leforditasa termék/szolgdltatds tulajdonsadgokra, ,,vevoi
elényokre”,

intézkedés az ajanlatkérésre, vasarlasra.

Miutan a vevé keresztiilment a fenti négy 1épésen, adott a vevore irdnyulod
eladasi folyamat, ugyanis az eladonak ugy kell alakitania az eladasi
folyamatot, hogy:

azonositja a vevO problémajat (szlikségleteket, igényeket), majd
tudatositja azt benne,

vevO belatja, vagy az eladd belattatja vele, hogy van megoldandé
probléma,

elad6 megmutatja, hogyan oldhaté meg a vevd problémdja az arujéval,
vagy szolgaltatasaval,

végiil az eladonak fel kell szolitania a vevot a cselekvésre, s a vevd
elfogadja az ajanlott megoldast.

A vevore iranyul6 eladastechnika tehat nem az arubdl, szolgaltatasbol, hanem
a vevd problémajabol indul ki. Ezt a négylépéses folyamatot hivjuk PEME-

nek:

1. Iépés: Probléma az elado tudatositja a vevovel problémajat. Ehhez a
tolcsértechnikat alkalmazza.

2. 1épés: Elfogadas a vevo elfogadja, hogy problémaja van és hajlando a
probléma megoldasarol targyalni.

3. Iépés: Megoldas az eladé a terméktechnikai érveket elonnyé ¢és
hatéssa alakitja at, a TEH-modell szerint.

4. Iépés: Elfogadas a vevo elfogadja a megoldast, a vevo vasarol.

A vevlre irdnyuld eladastechnika tehat ugyanazokat a Iépéseket kdveti, mint
amelyeket a vevo kovet vasarlasi folyamataban.

2. A kapcsolatfelvételi szakasz
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Az eladas szempontjabodl is dontd lehet, hogy az els6 benyomas, vélemény
pozitiv-e az eladd részérdl. Az apolt kiilsd, a biztos fellépés és az Oszinte
érdeklddés a vevo problémai irdnt fontos, joindulatot teremtd tényezok.

e Az els6 mondat jelentdsége: figyelem, érdeklddés felkeltése. Az
eladonak meg kell terveznie a bemutatkozast, kiilondsen fontos ez a
telefonos eladasnal. Az irdsbeli megkeresésnél is szempont a figyelem
felkeltése, ugyanis az eladas akkor mar megkezdddik.

e Hogyan keltsiik fel a figyelmet?

Az Oletadés révén bemutathatd, hogy mit tesz a kinalat a vevo érdekében.

Célszertli az eladasi megbeszélést egy jo kérdéssel kezdeni, de ez pozitiv

legyen, pl. feltételezem, hogy érdekelné egy olyan berendezés, amely ...?

Az eladonak leleményesnek kell lennie és kiilonbozé bevezetésekkel

kisérleteznie, amig meg nem talalja a hatasos belépot.

A masik figyelemfelkeltd megoldas az 4ru megmutatasa. Néhany szabaly

az eladasi megbeszélés megkezdésére:

a) Ne kezdjiik igy: ,,Bocsanat, hogy megkérdezem

b) Lehetdleg valami olyannal kezdjiink, ami a vevét kdzvetleniil érdekli.

c) Olyan kérdéssel, vagy allitassal kezdjiik, amellyel a vevo egyetérthet.

d) Ha vérhato, hogy a vevd ellenallast tantsit a kinalattal szemben, akkor
valami olyannal kell kezdeniink, amivel szemben nincs ilyen
ellenallasa.

e) Se szdval, se mas modon ne mutassuk ki, hogy ellenéllast varunk.

f) Keriiljiik az olyan mondatokat, amelyekre konnyen lehet nemmel
valaszolni.

',’

e Torzsvevok és a latogatds megismétlése

Amikor torzsvevot kereslink meg, célszerli néhany olyan megjegyzéssel
kezdeniink, amelyek kapcsolodnak a legutobbi megbeszélésiinkhdz, s
amelyek a vevovel gondolkodasra utalnak. Eredménytelen latogataskor
meg kell kisérelni 1j idépontot kérni, s tovabbi informacidszerzésre van
sziikség vallalatarodl, illetve ajanlasokat kell gylijteni elégedett vevoitol.

A latogatds megismétlésekor nem szabad visszautalni a sikertelen
latogatasra, sziikség van viszont az érvelés megujitasara, testreszabott
ajanlat kialakitasara, illetve nagyobb figyelmet kell forditani a beszerzési
dontést befolyasold személyre.

3. Az interjuszakasz
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Ahhoz, hogy az elad6 ki tudja valasztani a vevohoz legjobban ill6 érveket,
tudnia kell, hogy az mire helyezi a hangsulyt, azaz meg kell ismernie a vevd
dontését leginkdbb befolyasold szempontokat. A vevd megismeréséhez
kiilonbozo tipust kérdéseket kell feltenni:

o Atfogod és mélyrehato kérdésekkel lehet behatarolni a vevd problémajat.

e Meg kell ismerni a vevo jelenlegi helyzetét, sziikségletét és kivansagat,
melyekre a beszéltetd- €s iranyitokérdések alkalmasak.

o A sziikségletelemzés soran alkalmazhat6d az Un. tolcsértechnika, mely
elészor altalanos, majd mélyebb kérdésekkel tisztazza a vevd szamara
fontos szempontokat, majd ehhez érvelési technikat illeszt.

4. Ervelés

Az eladasi folyamat harmadik Iépésében az eladd bemutatja kindlatat és
eldéadja azokat az érveket, melyeket a vevd szempontjabdl fontosnak tart, s
amelyeket vele megvitat.

e A TEH (tulajdonsag — eldny — hatds) modszer a problémat és a
megoldast kapcsolja Ossze azzal, hogy a katalégusban szerepld
informaciokat eldnny¢, majd hatassa transzformalja. ,Ennek az az
elénye, hogy ..., aminek az a hatasa, hogy ...” A TEH modszer
alkalmazasdhoz fontos, hogy az eladdo készitsen érveléselemzd
tablazatot, melyet célszeri kiviilr6l megtanulnia:

Tulajdonsag Elény Hatas

Minden érv sajat magat adja el, ezért az eladonak elemeznie kell, hogyan
fogta fel a vevo ezeket. Az ilyen un. részeladas révén a vevo részletekben
fogadja el a kindlatot, s amikor a targyalas zarasara keriil sor sokkal
természetesebben fog igent mondani.

A TEH modszer szellemében az eladonak terméktechnikai érvrendszerét
elénnyé, és az elonyt hatassa kell transzformdlnia, ugyanis a vevé nem az
arut vasarolja meg, hanem a funkciojat.

e Az elénydk bizonyitasi mdodjaként a bemutat6 €s a hivatkozasi technika
alkalmazhat6. A bemutatonak drdmai elemekbdl, meggydzden kell
felépiilnie, s gyakran célszerli magat a vevot is belevonni, mert igy
megtanulja az aru kezelését, kivancsibb is lesz, ha részt vesz a
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tevékenységben. A bemutaton nagy jelentésége van a tokéletes
aruismeretnek, az odaillé hangnak, tartasnak.
A hivatkozasi technika friss referenciakra, hasonldé szakmai korben
miikddo vevore hivatkozva erdsiti érvelésiinket.

e Vilasszuk meg a megfeleld ,,hullamhoszt”

Az eladonak meg kell tanulnia felismerni a vevOnél azokat a jeleket,
amelyekbdl kidertil, felkeltette-e érdeklédését, s ha nem, valtoztatnia kell
taktikajan.

e Vilasszunk helyes eldadasmodot
A hang, nyelv, beszédtempo, hataskeltd sziinet, hangsuly mind-mind az
érvelés segédeszkozei.

¢ Gondoljunk a kis részletekre.

Keriiljiik az egocentrikus kifejezéseket (,,ha az On helyében lennék”, ,,az
gondolom”, helyett ,nem gondolja On”, vagy ,bizonyira tudja”) a
felesleges toltelékszavak (pl. végeredményben), az ,eladni”, ,,venni”,
,kifogas” kifejezéseket.

5. A lezarasi szakasz

Sok elad6 sikertelensége azon mulik, hogy nem tanulta meg a lezarés
technikdjat. Egyesek tul tapintatosak és azt varjak, hogy a vevd fogja kérni a
rendelést. Az eladonak nem szabad ¢érzékenynek lennie, hanem
figyelmeztetnie kell a vevOt a vasarlasra, alkalmaznia kell tekintélyét:
befolyasolnia kell a vevot.

e A vasarlasi dontést el kell segiteni
Az eladonak a lehetd legkorabbi alkalommal kérnie kell a vevotdl a
vasarlasi dontést, mihelyt az jelét adja vasarlasi szandékanak.

o A jo lezarasi kisérlet elofeltételei
o Magatartasunk legyen pozitiv!
o Keriiljiik a negativ kérdéseket!
oKell lennie vésarlasi szandéknak.

e Mikor és hanyszor tegyiink lezarasi kisérletet?

. A legtobb vevd csak akkor dont, ha megértette a vasarlas eldnyeit, az
eladonak ezt kell eldsegitenie, megkdnnyitenie
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e Lezarasi tapogatddzas.

A lezérasi tapogatodzas kérdésekbdl all, melyeket tobbszor feltesz az elado,
hogy eldontse: érett-e a vevO a vasarlasra. A lezarasi tapogatodzas €s a
vasarlasi felszolitas kozott az a kiilonbség, hogy a tapogatdodzas véleményt
kér, mig a vasarlasra felszolitds dontést.

e Lezarasi modszerek:

Alternativ technika: két vételi ajanlat ..., vagy ...,

kontrasztmddszer: elényok és hatranyok dsszevetése,

részletmodszer: vevo hozzon részdontéseket,

siettessilik a vevo dontését (pl. arvaltozas, akcid vége),

a biztosra vétel modszere (pl. mi a szallitasi cim?)

feltevés (vagy nehézségi modszer) — bezaras: ha...,

az elényok Osszefoglalasa: lassuk mire jutottunk...., (6sszefoglalas =
befolyasolas > alternativa)

o tekintettel arra, hogy .... azt javaslom...

O O O O O O O

e (selekvés minden latogataskor

Minden latogataskor hozzunk létre valamilyen cselekvést, ha nincs
dontés akkor azzal, hogy 1) latogatasi idOpontban egyeziink meg. A
kezdeményezésnek az eladonal kell maradnia.

10.6 Kifogasok kezelése

Ritka a tétovazas, bizonytalansag nélkiili vevd ezért az eladonak lennie kell
kész valaszainak a kifogasok kezelésére.

o Késziiljiink fel a varhato kifogasokra.
Az eladonak eldére sejtenie kell a kifogasokat, ezért kész valaszokkal kell
rendelkeznie a vevl meggydzésére.

e Magatartasunk legyen helyes
A vevl kifogasa esetén se legylink idegesek, mert a kifogas az érdeklddés
egyik jele, vagy tovabbi informacidigényének kifejezése. A kifogasok nélkiili
vevo altalaban vasarlasi kedv nélkiili vevd. A kifogasok tdjékozodasi pontul
is szolgélhatnak, ugyanis ebbdl lathatd, hogy hol 4ll a vevd.

e Kifogasok megvalaszolésa:
o Ne szakitsuk félbe a vevot.
o Ismételjiikk meg a vevo kifogésait: ha jol értettem...
o Lokalizaljak a kifogasokat, miel6tt valaszolunk.
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O O O O

Ne legyiink forrofejliek: nyugodtan, baratsagosan vélaszoljunk.
Besz¢ljiink mindig nyiltan a vevdvel.

Ellendrizziik, hogy a vevo elégedett-e a valasszal.

Kiséreljiik meg a lezarasi tapogatozast.

o Kifogastipusok:

O O O O O O

szakmai,

szubjektiv,

érvényesiilési vagybol adodo kifogasok,
vasarlassal szembeni altalanos ellenallas,
elditéletek €s eldre kialakitott vélemények,
informécioigény.

e Mikor foglalkozzunk a kifogassal?

Ha az elad6 tudja, hogy bizonyos kifogés teljes bizonyossaggal felmeriil,
akkor célszerli megel6zni a vevdt és a kifogast egyenesen belefoglalni az
érvelésbe.

A legszokasosabb eset, hogy a kifogasra akkor valaszolunk, amikor felmertl.
Néha eldnyds lehet, ha varunk és nem azonnal valaszolunk a kifogésra, el6bb
ideiglenes egyetértést tantsit az eladd, vagy kéri a kifogas késdbbi felteveését,
megvalaszolasat, amikor érvelésében ahhoz a kérdéskorhoz érkezik.

Végil megemlithetd, hogy a szandékos zavarkeltés miatti, vagy eldre
kialakitott véleményen nyugvo kifogast nem kell megvélaszolnia az
eladonak.

o Kifogasok kezelésének modszerei

@)
@)
@)

@)
@)
@)

»igen ... de” mddszer: ,,igen, igy gondolhatna az ember”,

atalakitasi modszer: ,, a kérdés amelyet On feltesz ...”,
feltevésmodszer (,,bezaras”): ,tegyilk fel, hogy On késébb
meggy6zodik arrdl, hogy ...”,

analogmodszer: ,,éppen ezért kell ...”,

elézziik meg a vevot: ,,bizonyéra bonyolultnak talalja ...”,

,»miért” kérdés: visszakérdeziink ,,mire alapozza ezt...”

e Arak elleni kifogasok

(@)

Artargyalasi szabalyok:
o nézzik a vasarlast teljesen gazdasagi szempontbol,
o tudjuk meg, mit akar a vevo a kifogassal, mik az okai ennek,
o magatartasunk legyen megfeleld,
o az arat a megfelel6 alkalommal adjuk meg,
o azaratis el kell adni”.

197



III. RESZ: DIREKT ERTEKESITES TECHNIKAJA

o Mikor kell eladni az arat?

o el6észor az arut kell eladni, az ar ugyanis relativ,

o ,besiitési” modszer: az ar két pozitiv érv kozott helyezhetd el
feltiinés nélkiil, mikozben a vevo érdeklddését az értékre kell
terelni,

o felosztas modszere: az arat kisebb egységekre fejezziik ki, mig
a megtakaritasokat nagyobb tételekre mutatjuk be,

o részérvelés: az aru egyes részeinek dragasagaval indokoljuk a
vitatott arat,

o bagatelizalas: mas koltségekhez viszonyitjuk az arat,

a megtériilés sebessége: Osszefiiggésben a forgasi sebességgel,
o a teljes koltségre hivatkozéas akkor lehet eredményes, ha a
magasabb beszerzési ar kisebb javitasi igénnyel parosul.

©)

10.7 Latogatasi utani teendok

1. A teljesitmény elemzése

A latogatas utan az eladonak elemeznie kell teljesitményét, kiilonosen akkor,
ha a targyalas nem eredményezett megrendelést, s nem tudjuk, hogy miért.
Az ember legjobban a sajat hibaibol tanul.

2. Teendok:

Ha sikeres volt a targyalds és megallapodas sziiletett, gy ellendrizni kell a
szerzOdés szerinti teljesitést, s ha nem volt hibatlan a szallités, azért az eladod
feleldsséggel tartozik. Az eladonak célszerli a teljesitések, hataridok irasos
rogzitése, rendszeres ellendrzése is, hogy minél kevesebb reklamacid
érkezzen.

3. Utdlagos kapcsolatok

Célszerl a teljesités utdn megkeresni a vevot pl. telefonon és figyelmesen
érdeklédni az aruval kapcsolatos elégedettségrol. A vevd a figyelmességet
gyakran tippadassal honoralja: ismeretségi korébdl lehetséges vevoket ajanl,
akiknek megprobalhatjuk eladni cégiink termékeit.

4. Reklamaciok és kezelésiik
A megelégedett, lelkes vevd a legjobb reklam egy aru, vallalat, vagy elado
szdmara. Az eladonak ezért tudatosan kell foglalkoznia azzal, hogy
megelégedett vevoi legyenek.
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Alapszabalyok a reklamaciok kezelésére:

o Hallgassunk félbeszakitas nélkiil!

o Ezutan tegyiink fel kérdéseket, hogy az 6sszes tény kideriiljon!

o Vizsgaljuk meg a terméket, vagy adjuk at a szallitorészleg
vezetdjének!

o Késedelem nélkiil kozoljiik a vevdvel a vizsgalat eredményét!

Reklaméacidkezelési szempontok

,»A vevonek mindig igaza van.”

Reklamacid 6sszege elviselhetd: akkor is igaza van, ha nincs.

Megbesz¢lést a hibara kell korlatozni.

Becstelen vevd: ha rabizonyitjuk, elveszitjiik.

Becsiiletes vevo tévedésben: ,,esély a latszat mentésére”.

Flutasito valaszt lehetéleg szoban tegylink, s adjunk magyarazatot.

Mindig toreked;jiink a kdlcsonds kompromisszumra!

O O O O O O ©°O
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11. FEJEZET
A SZEMELYES ELADAS TECHNIKAJA

Ebben a fejezetben a direkt értékesités klasszikus eszkozeként aposztrofalt
személyes (face to face) eladas mikéntjével, technikajaval ismerkedhetiink
meg.

11.1 A személyes eladasi folyamat

Az alapgondolat, amit elsddlegesen a személyes eladds megkozelitésében
jegyzetiinkben ismeretiink az, hogy az eladds a marketing-koncepciod
kiterjesztése lehet. Ez azt jelenti, hogy a hosszitavu fennmaradashoz az
eladok, vagy vallalataik érdekeinek kozéppontjdban az 4all, hogy
megallapitsak a vevok sziikségleteit és segitik a vevd dontéshozatalat abban,
hogy a termékcsoportbdl kivalaszthassa az igényeit legjobban kielégitd
termékeket. Ez nem a személyes meggy6zddés jelentdségének elvetése.

Valgjaban szokatlan, hogy egy termék a verseny minden szempontjabdl tiszta
elénnyel rendelkezzen ¢és az kiilonalldo része legyen az eladasi
tevékenységnek, hogy az eladd kiemelje azokat a kiilonleges elonyoket és
hasznokat, amelyekkel a termék rendelkezik. Mégis az eladdsi modellt
tamogatja, ha az eladok, mint sziikséglet meghatdrozok ¢és
problémamegoldok szerepelnek. Az a nézet, hogy az eladd egy ‘“ligyes
megbizhato radumalo szélhdmos™ valojaban valosziniitlen, a legtébb eladd az
ismétlodo eladasoktol fiigg és a professzionalis vevok juttatjak dket az eladés
magas aranyahoz.

A teriileti megjelenés a technikdk fejlesztésével szokasos gyakorlati
kiegészitést is igényel. Sok vallalat keriil olyan helyzetbe, ahol lehetdséget
adnak az 0j eladoknak, hogy szakképzettségiiket fejlesszék, ahol az elado-
tanulok megdrizhetik és javithatjadk magatartasukat.

A személyes eladasi technikdk alkalmazasdnak folyamataban célszerii az
eladasi folyamat 6 fazisat elkiiloniteni:
¢ A nyitas,
Sziikséglet- és probléma meghatarozas,
Bemutatas és szemléltetés,
Az ellenvetések lekiizdése,
Targyalas,
Az eladas lezarésa.
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Ezek a szakaszok nem feltétleniil ebben a sorrendben jelentkeznek, az
ellenvetések szaporodhatnak a bemutatds, vagy a targyalas ideje alatt, vagy
probazarast kisérelhetnek meg a bemutatas valamely pontjan, ha a vasarloi
érdekeltség magas.

1. A nyitas

A kezdeti hatdsok elhomalyosithatjak a késobbi érzékelést, ezért fontos
mérlegelni azokat a lehetdséget, ahol kedvezd kezdeti hatdsok hatarozhatok
meg.

A vaésarlok elvarjak az eladoktol, hogy személyes megjelenésiikben és
magatartasukban az eladasnak megfelelék legyenek. Apolatlan haj, foltos
ruhdzat a bizalom hianyat alapozhatja meg. Tovabba, az elad6, aki nem
fogadja el azt a tényt, hogy a vasarld egy elfoglalt ember, adott idében sok
igénnyel, felbosszanthatja a vasarlot.

Az elad6 indithat egy mosollyal, kézfogéssal és azokban az esetekben, ahol
kevésbé ismeri a vasarlot bemutatkozhat és a vallalatat is bemutathatja, amit
képvisel. Az illemszabalyok kovethetOk. Példaul megvarhatja a vasarlot,
hogy jelezze, leiilhet. Fontos a részletekre irdnyuld figyelem - példaul, ha
valaki a bal kézben tartja az aktataskajat, akkor a jobb kezét hasznalja az
elado kézfogasra, elkeriilve a kinos pillanatot, amikor az aktataska jobbrol
balra keriilhet at, ezzel is meghosszabbitva tidvozléskor a kézfogast.

A nyitési észrevételek attol fogva fontosak, hogy meghatarozzak az eladasi
targyaldsok nagy részét. Valojaban, amig ez a latogatas célja, addig tizleti
kapcsolatban kell lenni, hogy bebizonyitsak a vasarloknak, hogy 6k nem
csupan 1d6t fecsérelnek az eladora. Ahol a vasarld jolismert és ahol
¢szrevételei alapjan hajlandok altalanosabb témardl beszélgetni, ott az elado
nyilvanvaloan kovetni fogja. Ez kdzeli kapcsolatot eredményez a vésarloval,
de az eladonak érzékelnie kell ottlétét és nem tulsagosan eltériteni a
beszélgetést az iizlettol.

2. Sziikséglet- és probléma meghatdrozds

A legtobb eladonak eladhatd termékvalasztéka van. Egy auto-eladonak
nagyon sokféle modellje van a gazdasagos autoktol kezdve a szuper luxus
csucsmodellekig. A szamitogép-eladonak szamos géprendszere van, ami
kielégiti a sziikségleteket és a kiilonb6z0 vevoOforrasokat. A kerékpar
kereskedének sok modellje van a vevd szdmara kiilonbozd gyarakbol. A
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gyogyszereladd az orvosoknak kiilonféle gyogyszereket javasolhat a
betegségek elkertilésére.

Minden esetben az eladok elsédleges feladata, hogy felmérjék vevoik
problémait és sziikségleteit. Miel6tt az auto-eladd eladhatna egy autot
ismernie kell a vevd anyagi korilményeit. Milyen méretli autot szeretne a
vevO0? Gazdasagos ilizemeltetéslit, vagy nagy teljesitményiit keres?
TetOcsomagtartdt, vagy hatsé csomagtartét szeretne? Milyen darskala
elfogadhatd a szamdra? Megszerezve az informacidkat, az eladd olyan
helyzetbe keriil, hogy olyan modellt tud eladni, ami a legjobban kielégiti a
vasarld igényeit. A szdmitogép-eladd felmérheti a vevd elvarasait, miel6tt
egy megfeleld szamitdégépes rendszert javasolna. A kerékpar-elado
megérdeklddheti, kinek vasaroljak a kerékpart, milyen tipust szeretnének,
pld. BMX-et, vagy versenykerékpart, milyen sziniit szeretnének, mieldtt
javaslatot tenne, melyik modell a megfeleld. A gydgyszerelad6 az orvosokkal
egylitt megbeszelheti azokat a problémakat, amelyek a betegapolas kapcsan
mertiltek fel, példaul, ha egy kendcs hatastalan volt, vagy karos utohatést
fedeztek fel. Ez alkalmat ad az eladonak megoldani olyan problémaékat,
amelyeket valamely terméke okozott.

Ez a “sziikséglet-analizis™ azt javasolja, hogy az elado az eladasi folyamat
elején az ugynevezett kérdezd-hallgatd szerepét vegye fel. Annak
Osztonzésére, hogy a vasarld6 elmondja problémait és igényeit, az elado
“nyitott”, mint inkdbb “zart” kérdésekkel jarulhat hozza. A “nyilt” kérdés
altalaban tobb, mint egyszavas, vagy egymondatos valaszt igényel.

e Miért gondolja, hogy a szdmitdgépes rendszer alkalmazhatatlan az

izletében?
e Mi miatt vasarolt XYZ fénymasolot?
e Miért nem felelt meg az ABC kendcs elvarasainak?

A “zart” kérdések a masik oldalon egyszavas vagy egymondatos valaszt
eredményeznek. A puszta informacidé megszerzésére hasznalatosak, de tilzott
hasznalatuk gatolja az 0sszhangot és szaggatott, hianyos lesz a parbeszéd.
Zart kérdésekre példak a kovetkezok:

e Megmondand a gyartmany nevét, amelyet altalaban hasznal?

e A villalata 1000 cm’-s hajomotort gyart?

e Mi aneve a vezetd gépészmérndkének?

A gyakorlatban nagyon sokféle kérdést hasznalnak az eladdsok megbeszélése
alatt.
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3. A bemutatas és szemléltetés

Ha mar meghatarozottak a vevd problémai és sziikségletei, akkor a bemutatas
¢s szemléltetés természetes kdvetkezmény.

Eldszor is egy kérdés, ami megfogalmazddik. Minek a bemutatasa? Az el6zé
részben az eladd alkalmassa valt, hogy kivéalassza a vevd érdekeinek
legmegfelelobb terméket a csoportbol. Masodszor teljes mértékben
megbeszélve a vevd szandékat, az eladod tudja milyen termékek elénydsek
neki. Az adott termék rengeteg potencidlis jelleggel rendelkezik, ami
atruhazhat6 elény a vevonek, de méas-mas vevOknek mas-mas eldényt jelent.
Roviden, meghatarozva a vasarld sziikségleteit €és problémadit, a bemutatas
alkalmat nytjt az eladonak, hogy meggy6zze a vasarlot, megoldast tud adni
szamara.

A feladat megoldasa felismerni, hogy a vasarlok az elényoket vasaroljak meg
¢s csak annyira érdekeltek a termék jellegében, amennyire azokat az
elonyoket nyujtjak, amit elvarnak téle. Az elonyok két szinten elemezhetdk:
azok az eldnyok, amelyek kiilonleges tipusu termék vasarlasaval nyerhetdk és
azok az elonyok, amelyek kiilonleges szallito aruinak megvételével
nyerhetok. Példaul egy automata mosogép eladonak mérlegelnie kell a dupla
csappal felszerelt automata mosdgép eldnyeit éppligy, mint a sajat vallalata
automata mosogépei nyujtotta eldnyoket a versenytarsakéval szemben. Az
eladonak ez maximalis rugalmassagot kindl a kiilonb6zd eladasi
helyzeteknél.

Egy egyszeri modja a jellemvonasok ¢és eldnyok Osszekapcsolasanak a
termékbemutatd soran, a kovetkezo dsszefliggd kifejezések hasznalata:

(D) ... ami azt jelenti, hogy...

(IT) ... aminek kdvetkeztében ...

(IIT) ... ami azt eredményezi 6nnek, hogy ...

Példaul egy ingatlaniigynok mondhatja: A haz 4 kilométerre van a
vallalatatol (termékjelleg), ami azt jelenti, hogy 50 percen beliill kdnnyen
munkaba ér (vasarloi elony).

A végsd bemutaté nem vezetheti félre az eladot, hogy azt higgye egyediil 6
beszélhet. A kérdezés jelentdsége nem kotddik a probléma meghatarozas
szakaszahoz. A kérdezés, mint a bemutatd része, két célt szolgal. El6szor is
ellendrzi, hogy az eladd megértette-e, hogy a vevd milyen eldnydket keres.
Az eldny kifejtése utdn szoban megkérdezi a vasarlot: “Ez az, amit keresett?
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Masodszor, a kérdezés bebizonyithatja, hogy a vasarl6 megértette, mi az,
amit az eladé mondott. A megértés utjaban foként a szakzsargon hasznalata
all, ami a vasarlok szamara érthetetlen. Ahol a bemutatd sziikségszeriien
bonyolult és hossz, ott altaldban ajanlatos az eladonak kiillonb6zd pontoknal
szlinetet tartani és megkérdezni, van-e kérdés. Ez lehetdséget ad a vasarlonak
megérdeklodni barmit, ami szamara nem teljesen vilagos.

A kérdezési folyamat lehetové teszi, hogy az elado lassitsa a sebességet és a
vele szembenallok igényeihez igazitsa a bemutatot. A vasarlonak kiilonbozo
a hattere, a szaktuddsa és az intelligenciaszintje. A kérdés lehetové teszi,
hogy sokkal hatékonyabban kommunikaljon az eladd, mert beszerzi a
sziikséges informacidkat, hogy hogyan moddositsa a bemutatot a kiillonb6zo
vasarloknak.

Sok eladasi helyzet kockéazatot jelent a vasarlonak. Fiiggetleniil attol, hogy az
eladé milyen elényodket mutat be, a vasarlé vonakodhat az adott kinalatbol
valasztani, vagy az adott modellt valasztani, mert ez a dontés novelheti az
elére nem lathatd problémakat - a szallitas bizonytalan lehet, vagy az 10j
modell megbizhatatlan. Ezekrél nem teljesen szerezhetd bizonyossag az
eladotol.

A kockazat a rejtett oka sok kudarcba fulladt eladasnak. Az eladd pontosan
meghatarozza a vasarlo sziikségleteit €s ezekhez az elvarasokhoz igazitja a
termék eldnyeit, a vevé nem tanusit nagy ellenallast, de néha nem vésarol. A
valodi indok, hogy biztonsagosan jatszik, ragaszkodva az adott kinalathoz,
vagy modellhez, ugy hogy csokkentse a problémak adta kockazatot.

Nos, akkor hogyan csdkkentheti az elad6 a kockézatot? Négyféle megoldas
lehetséges:

a) Referencia eladas

A referencia eladas az elégedett vasarlok hasznalatat jelenti, bizonyitva az
elado termékének hatdsdt a vevdére. Az el6késziileti szakaszban
terméktipusonként rendezve leirhatd az elégedett vasarlok listajara. Az
elégedett vasarlok levelei megdrizhetok és felhasznalhatok a termékmutatd
soran a bizalom megnyerésére. Ez a technika nagy hatéssal lehet az eladasra,
a puszta érdeklddéstdl oddig mozdithatja, hogy meggy6zddjon, ez az a
termék, ami problémajat megoldja.

b) Szemléltetés
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A szemléltetések szintén kockazatcsokkentdk, mert a termék -eldnyeit
bizonyitjak. A bemutatdt, még a legegyszeriibb termékét is, ajanlatos két
szakaszra osztani: az elsd szakasz a f0 tulajdonsagok ¢és eldnydk bemutatasat
tartalmazza és a termék milkdodésének magyarazatit. A madasodik szakasz
magat a szemléltetést vonja maga utan. Ezt az elado vezetheti. A kétszintl
megkozelités oka, hogy a szemléltetést nézoknek nagyon nehéz megérteni
azokat a példakat, hogy hogyan miikodik a termék, mialatt nézik, hogyan
mukodik. Ez amiatt van, hogy a néz6k hagyjak magukat sodortani. Az eladd
hangja vetekedhet a vasarlo figyelmével a berendezés hang- ¢s fényjelzései
kozben.

Ha egyszer a berendezés miikodik, a vasarlok maguk szeretnék kiprobalni az
elado utasitdsai mellett. Ha jO berendezést valasztottak - ami kielégiti a
vasarlo igényeit - és megbizhatéan mukodik, a szemléltetés sokkal kdzelebb
hozza a vasarlokat a vasarlashoz.

¢) Szavatossag

A termék megbizhatosdganak garancidja tovabb épitheti az elado jogait, mig
az eladasi szolgaltatas utan a szallitds gyengesége csokkentheti az arakat. Ez
nem az eladd megitélésének, hanem a vallalat politikajanak problémaja.

d) Probarendelés

A kockazatcsokkentés utolso lehetdsége az eladd szamara a probarendelések
bevezetése. Bar ezek nem gazdasagosak a vallalatnak és rovidtdvon az elad6
elvarasainak sem felelnek meg, amikor ujravasarlokkal all szemben. A
vasarlok, akik szokas szerint egy kindlotdl véasarolnak rdjohetnek, hogy a
valtds garancia nélkiili kockézatot tartalmaz. Egy 0j kinal6 szaméra a
zsékutcabol valo kijutas egyetlen lehetdségének az tlinik, hogy olyan képet
mutasson vallalatarol, hogy képes azonnal jo6 mindségli termékekkel ellatni.
A biztonsag hosszl tdvon magasabb szézalékl valasztashoz vezet.

4. Az ellenvetések lekiizdése

Az ellenvetéseket az eladok mindig kétségbeeséssel szemlélik. Sok kétely
csupan a vasarld érdeklodésének megnyilvanulasa. Amit a vasarld kér, az
csupan tovabbi informécio, mert érdekli, amit az elado mond. A probléma az,
hogy még nincs meggydzve. A kérdések kiemelik azokat a pontokat, amelyek
fontosak a vasarlonak. Az elad6 feladata olyan moddot taldlni, ami nem
haragitja magara a vasarlot és még meggydz06 is. Az emberi 1étbdl fakad,
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hogy a vita, amit a nyilvanvalo dolgok sora eredményez, nem mindig arat
sikert. A kételyek lekiizdésének hatdsos megkozelitése két teriiletet olel fel:
felkésziilést meggydz6 valaszokkal és olyan technikdk kifejlesztését, ami
megoldja a nehézségeket tigy, hogy kielégiti az elvarasokat ané¢lkiil, hogy a
vevo elveszitené a fejét.

a) Hallgass és ne vagj kozbe!

Tapasztalt eladok tudjak, hogy az a benyomas, amit az eladénak az olyan
vevo ad, aki kozbevag a folyamatba, 3 dolgot jelenthet:

e az ellenvetés nyilvanvaldan rossz,

e trivialis,

e nem érdemes vesztegetni az eladonak a sajat idejét, ha a vevo befejezi.

A kozbevetés rontja az Osszhangot, ami a cél lenne és félreértheti az
ellenvetés mogott rejlé tartalmat. A helyes megkdzelités divatosan,
figyelmesen ¢€s tisztelettudoan hallgatni. A vevd méltanyolni fogja azt a tényt,
hogy az eladé komolyan veszi a problémat és az eladd gy6zhet azzal, hogy
teljesen megérti a probléma Iényegét.

b) Egyetertés és ellenkezés

Ez a megkozelités azt az 0sszefiiggést tartalmazza, amit az eladé a vevOnek
mutat. Az elado eldszor egyetért, hogy amit a vevé mond az érzékelhetd és
elfogadhatd, miel6tt kifejtené masiranytt nézetét. A problémat kiviilrol
szemlélik, ezért ez a mddszer inkdbb megegyezéshez, mint konfliktushoz
vezet. Ezt a tipust gyakran “igen, ... de” technikanak nevezik. Az “igen”
egyetértést tartalmaz, mig a “de” vele szemben ellentmondast. Nem is
sziikséges ezeket a szavakat hasznalni. Valdjaban néhany eladasi helyzetben
a vevO hasznalatukra kényszeriti az eladot.

¢) A nyilt megtagadas

Ezt a kérdést nagyon Ovatosan kell kezelni, amig megvan az a veszély, hogy
pontosan olyan ellentmondas varhatd, amit az eladonak ajanlatos elkertilni.

d) Rakérdezés a problemara
Néha egy kiemelt akadaly olyan altalanos, amilyen nehéz megbirkdzni vele.

Ilyenkor az eladdo megkérdezheti a kétkedés okat, hogy meghatarozhassa a
specidlis esedékes problémat. Néha, ennek kovetkezményeként egy nagy

206



11. fejezet: A személyes eladds technikdja

akadaly lecsokkenthetd olyanra, amivel konnyli megbirkézni. A megkérdezés
masik eldnye ebben a probalkozasban, hogy az akadaly pontos okat
megmagyarazva a vasarld6 maga johet rd, hogy ez valdjaban egészen
egyértelmii.

e) A probléema megelozése

Ezzel az eljardssal az eladd nemcsak mérlegeli az ellenvetéseket ¢és
megteremti az ellendllast, de valdjdban kiemeli a problémat magat a
termékbemutatd soran. Két eldnye van ennek. Eldszor is, a probléma
1dozitését az eladd befolyasolhatja. Lehet tervezett, igy a legmegtelelobb
idében felvetve hatdsosan lekiizdhet. Masodszor, amig az elad6 vetette fel, a
vasarld6 nem annak a helyében van, aki felvetette és gy érzi meg kell
védenie.

Ennek az eljarasnak az a veszélye mégis, hogy az eladd olyan problémat
emelhet ki, amire a vasarl6 nem is gondol. Gyakran akkor hasznalatos,
amikor az elad6 1dordl idoére felmeriilé problémaval all szemben.

f) Az ellenvetések probazarasra forditasa

Prébazéarasnak nevezziik azt, ahol az eladd megkisérli befejezni az eladast
anélkiil, hogy kérosan befolydsolnd az eladasi folyamat folytatdsanak
lehetdségét. Az eladd lehetésége, hogy az ellenvetéseket probalkozasra
forditsa a tokéletes id6zitéstdl és a feleldsségteljes dontéstol fiigg. Altalaban
akkor kisérli meg, amikor az eladési folyamat sikertelen és az elad6 Ggy dont,
hogy csak egy feladat marad. Az ellenvetésekkel vald kiizdelem soran az
eladonak nem szabad elfelejtenie, hogy a heves vitdk nem jarnak
eredménnyel, a vevOk barataiktol vasarolnak, nem az ellenségeiktol.

g) Rejtett akadalyok

Nem minden lehetdség jelent akadalyt. Sokan inkabb nem mondanak semmit,
mert egy ellenvetés felvetése sérelmet okozhat, vagy elnyujthatja az eladast.
Az ilyen emberek azt hihetik, hogy barati szinten maradva az eladoval és a
beszélgetés végén kinyilvanitva, hogy Ujragondoljak a javaslatot - a legjobb
taktika egy ‘“nem-vasarlasi szituacidban”. A korrekt eladd a rejtett
ellenvetésekre valaszolva rakérdez egy kisérletben, hogy felfedje eredetiiket.
Ha az elad6 azt gondolja, hogy egy vasarlé nem akarja kinyilvanitani a valodi
gondokat, akkor ilyen kérdések tehetok fel:

e Van valami, amiben nem teljesen biztos?

e Mi jar a gondolataiban?

e Mivel gy6zhetném meg?

207



III. RESZ: DIREKT ERTEKESITES TECHNIKAJA

A rejtett problémak felfedése a sikeres eladas szempontjabdl dontd, mert,
hogy meggydzziink valakit fontos tudni, mirdl kell meggydzni. Mégis rossz
beszédkészségli vasarlokkal nehezen mehet. Végsd segitségként az eladonak
egy “masik probalkozas” sziikségeltetik, egy kivezetd utat javasolni, ami gy
gondolja a probléma okozdja.

5. Targyalas

Néhany eladasi helyzetben az eladé vagy az eladdcsoport kezében van a
megitélés lehetOsége, az eladasi id0 figyelembevételével. A targyalds ezért
egy eladési folyamatra nyithat. Az eladok megbeszélhetik az arat, a hitel-
lejaratot, a szallitdsi 1d6t, a becserélt ara beszamitott értékét és a
kereskedelmi {igyletek més vonatkozasait. Felmérhetdk a vasarlok igényei, a
konkurencia, amivel a kinalok szembekeriilnek.

a) Indits magasrol, de maradj valosaghii

Sok oka van annak, hogy a nyitasi szintet magasra tegyiik. El0szor is a
vasarlo egyetértése. Masodszor helyet ad a targyaldsnak. A vésarlénal a
vasarlo engedményeket varhat el, kiilonosen ismétlddd vasarlasok esetén. Ez
a helyzet az autopiacon gyakori. Ritka, hogy az eladé ne csokkentené az autd
meghatarozott arat egy készpénzzel fizetének. A hogyan tovabb dontés egy
lehatarolt faktor, amit a vasarlé valosdgos elvardsain beliil kell tartani,
masként az els6é alkalommal nem fog beszélni az eladoval.

b) Kiserlet engedmeényért engedmeényt vasarolni

Néha engedményt sziikséges tenni az eladds biztositdsdra. Ha az eladonak
olyan hatdsa van, hogy jobban megfelel a vevd elvarasainak, mint a
konkurencia, akkor az elad6 is elényoket vasarolhat a vevotol. Példaul: “Ha
ugy dont, hogy megszervezi az aruk elszallitasat, akkor az eladasi arbol 10
szézalékot engedek”.

Ez egy hasznos eszkdz a targyaldsi intézkedések kozott, elémozditja az
egyseéget. A felkésziilési szinten ez érzékelhetd, megbecsiilhetd a lehetséges
engedmény a koltségek és arak esetén nemcsak az eladonak, de a vasarlonak
is. A fenti példaban az elad6 szallitasi koltségei magasabbak lennének, mint
az elhozatal koltsége a vasarlonak. A javaslat tiszta hatdsa az, hogy az elad6
elonyt ajanl fel a vésarlonak, hogy kevesebb koltséget okozzon ezzel
maganak.

208



11. fejezet: A személyes eladds technikdja

¢) A vasarlok targyalasi technikdi

A vasarloknak is rengeteg technikdjuk van, amit a targyalasokban
hasznositanak. Az eladoknak tudatdban kellene lenniiikk annak a
lehetdségével, hogy hatasuk néha megsemmisito lehet.

Ha a vevOnek szamos valasztasi lehetdsége van, amelyek mind olyan
elénydket nyujtanak, mint az elado terméke, akkor az eladonak el kellene
fogadnia. Ha az elad6 terméke tisztabb elénydket nytjt, mint a konkurencia,
akkor az elad6 ellenallhat a kihivasnak.

“Nem igényelhetjiik, hogy elvarasaink araikkal taldlkozzanak, de a tényleges
kifizetés a jovobeli vasarlasokon megtériil.” Ez eredeti allapot lehet -
valojdban az elado sajat ellenvetésével talalja magat szemben a vevd
iizletében. Masrészt ez egy vitat inditd mondat, ami arra irdnyul, hogy
kihtzza az eladobol a maximum arengedményt.

Az utols6 technika “Noé barkaja” néven ismeretes, - valoszintileg olyan régi
keletii. A vevd a papirokra mutatva ujjaval azt mondja: “Az arakat jobban at
kell gondolni. Arjegyzékeim vannak a versenytarsaitol, amelyek sokkal
alacsonyabbak™ Az elado6 valasza onbizalmatol fligg. Elfogadhatja a kihivast,
¢és kérheti, hogy megnézhesse az arjegyzést, kezdeményezhet azzal, hogy
elfogadja, a vésarld csak igazolni akarja arait, vagy a multbeli sikerektol
eltelve mondhatja: “Akkor azt tanacsolom, fogadja el az egyiket azok koziil.”

6. Az eladas lezardsa

A jartassag ¢és a technikdk alkalmazisa 6nmagaban nem eredményeznek
egységesen eladasi sikereket. Egy végsO alkotdelem sziikséges a mix
kiegészitésére - ez képesség az eladas lezarasara.

Néhany elado tigy gondolja, hogy egy eredményes bemutato kovetkeztében a
vasarlo kérni fogja a terméket anélkiil, hogy az elad6 6nmaga lezarna az
eladast. Néha ez torténik, de inkdbb altalanosabb, hogy az eladdnak
sziikséges kezdeményezni. Ez amiatt van, mert mindegy, milyen jol hatarozta
meg az elado a vasarlo sziikségleteit, igazitotta a termék eldnyeit azokhoz és
kiizdotte le az akadalyokat, kétely maradhat a vasarlo fejében. Ez a
kételkedés a dontés halogatdsdban nyilvanul meg. Nem lenne jobb atgondolni
a dolgokat? Nem lenne helyes megnézni, mit kindl XYZ versenytars? A
puszta valosag az, hogy ha a vevd a kovetkezd napig nem vésarol, akkor
valosziniileg a versenytarstél fog. Mig az eladd jelen van, elénye van a
versenytarsakkal szemben, igy az eladd feladatdhoz tartozik lezarni az
eladast.
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Miért vonakodik akkor mégis néhany elad6 a lezarastol? A probléma oka az,
hogy az emberek zome f€l a visszautasitastol. Az eladéas lezarasanal meg kell
kérni a vasarlot, mondjon igent vagy nemet. Néha ez “nem” lesz és az eladot
visszautasitottak. A zaras elkeriilése nem eredményez tovabbi eladast, de a
visszautasitas kevésbé nyilvanvalo. A legfontosabb, amit meg kell ragadni,
hogy ne féljiink a zarastol, elfogadva a tényt, hogy néhany vevd biztosan
negativan fog reagélni.

Id6ziteni kell a f6 dontést. Az altalanos szabély, hogy akkor kell megkisérelni
a zarast, amikor a vevd fokozott érdeklédést mutat, vagy tiszta szandékot,
hogy megvasarolja a terméket. Szokatlan, hogy a véasarldsi szandék az
értékesitési bemutatd egész folyaman ndjon, sokkal inkabb n6 és csokken a
szemléltetés eldére haladtaval. A valddi szituacid a csucsok és a volgyek
sorozataban tiikrozddik. Egy példan keresztiil ez megmagyarazhatd. Amikor
az eladd olyan kulcs eldnyrél beszél, amely pontosan megfelel a vasarld
sziikségleteinek a vasarlasi szandék élesen nd. A vasarld akkor talan felvet
egy problémat, ami csokkenti a szintet, vagy talan kétségek tdmadnak a vevd
fejében és a termékkel kapcsolatos igények jogosak, akkor ez a vasarloi
szandék csokkentéséhez vezet, amit csak ndvekedés kovethet, ha a vevo
tuljutott az akadalyokon, vagy megbizonyosodott igénye jogossagarol.

Elméletben az eladd cstcson tehet kisérletet a zardsra. Gyakorlatilag
mérlegelni kell, mikor nehézkes a zaras. A vevd kozombosséget szinlelhet,
vagy az eladasi megbeszélés folyaman tobb cstics is varhatd. Milyen csticsot
kellene tehat a zaradshoz valasztani? A valasz részben a gyakorlatban rejlik.
Gyakorlott eladd 6sztondsen tudja, hogy a szandékok mikor kezdddnek a
zéarashoz. Eljon az az i1d6 az eladasi targyalds folyaméan, amikor az elad6 az
Osszes termékelényt megvitatja és a vevO Osszes kérdését megvalaszolta.
Vilagos, ez a dontés ideje, a vevo lelkes, de habozo. Szamos zarasi technika
van, amit az elado alkalmazhat.

a) Egyszeriien kérj megbizast!

A legegyszeriibb technika egyenesen rakérdez a megbizasra:

e Eltehetek egyet?

e Meg szeretné venni?

o Akarja?
A kulcs e technika hasznalatdhoz, hogy miutdn megbizast kértél maradj
csondben. Az elado egy zart kérdést kérdezett, igen, vagy nem valaszt varva.
Hogy hatasosan megtorjiik a csendet, engedjiik le a vevét a horogrol. Elfelejti
els6 kérdését és az eladd késObbi mondatara fog reagalni.
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b) Osszegezz, és azutdn kérj megbizdst!

Ez a technika lehetdvé teszi az eladd szdmara, hogy emlékeztesse a vevot
megegyezésiik fo pontjaira €s hogy ezzel jelezze, eljon a dontés pillanata, és
a vasarlas a folyamat természetes eredménye.

c) Az engedményzaras

Ez egy engedményadast foglal magéba, ami végsd 16késként alkalmazhatd a
megegyezEs iranyaban: Példaul: “Ha most feladja a megrendelést, extra 2 és
fel %-os leértékelést adok!”

d) Alternativ zaras

Ez a zérasi technika feltételezi, hogy a vasarldé vaséarolni szdndékozik, de
ingadozik a dontések kozott, hogy pld. a szin piros, vagy kék legyen, a
szallitas kedden, vagy pénteken torténjen, a fizetés készpénzre, vagy hitelre...
stb. Ilyen koriilmények kozott az eladod 2 alternativat javasol, barmelyikbe
valo beleegyezés az eladas lezaréasat jelenti.

e) Az ellenvetések lezarasa

Ez a zérasi technika egy ellenvetést tartalmaz, ami vasarlasra 6sztonéz. Ha az
eladé meg van gydzddve, hogy az ellenvetés a vasarlas f6 mutatdja, akkor
valaszt nyerhet a vevotdl pld. a kovetkezoket mondva: “Ha meg tudom
gy6zni, hogy ez a modell a leggazdasdgosabb osztilyan beliil, akkor
megveszi?” Egy pozitiv valasz a vevotdl, és az ellenvetés statisztikai
Osszehasonlitasa, az elad6 altal hatdsosan lezarja az eladast.

f) Hatékony megegyezés

Néhany helyzetben nem megfeleld megkisérelni az eladas zarast. Sok ipari
terméknek hosszil az eladasi ciklusa és az eladd, aki megkisérli a kezdeti
talalkozasoknal lezarni az eladast bosszsagot okozhat. Gyogyszerészeti
termékek eladasdnak pld. az eladok nem lezarast kisérelnek meg, hanem
helyette “hatékony megegyezést” probalnak véghezvinni, amiben az elado,
vagy a doktor a kovetkezd taldlkozas elott még lépéseket tesznek. Ez a
technika eldsegiti a doktor és eladd kapcsolatdnak hatasat a fejlesztésre és
folytatasra.
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Az elad6 hasznos tulajdonsédga a kitartds. Nagymértékii pénzt-igényld dontést
hozni nem konnyli. A legtobb eladasi helyzetben egyetlen termék sem jobb
versenytarsainal értékelési szempontbol. Ez azt jelenti, hogy az eladd az
Osszes terméknek megadja a siker lehetdségét. A végsé dontés annak jar, aki
a legkitartobb abban a prébalkozasban, hogy meggydzze a vevot, hogy a
termék megfelel sziikségleteinek. A gyermekek pontosan tudjék, hogy ha
kezdett6l fogva mondogatjdk azt amit akarnak, a masodszori, vagy
harmadszori kérés valoszinlileg sikeres lesz. A kulcs annak ismerete, hogy
hol van az a hatar, miel6tt még a kitartds bosszusagot sziil.

Ha egyszer az eladdsban megegyeztek, akkor az eladd két szabalyt kovethet.
Eldszor is soha nem szabad az érzelmeivel jatszani. Nem lényeges, milyen
fontos az eladas és mennyire Oromittasan érez az eladd, attol még higgadt
maradhat. Szamos lehetdség van a késobbi jo hangulatra. Masodszor olyan
gyorsan végezhet, amilyen gyorsan csak lehetséges. Amennyire kozel all a
dontéshez, olyan nagy a lehetdsége annak, hogy a vevO megvaltoztatja
dontését és visszavonja a rendelést.

11.2 Az eladasi technika javitasa

1. Hatékony demonstrdcio

A demonstracio a targyalasok kozponti eleme, és az eldzetes érvelést kell a
gyakorlatban bizonyitania. A demonstraci6 sokrétii szellemi folyamat, amely
keretében hdrom tevékenységet kell gyakran egyszerre folytatni, példaul
mutatni, beszélni ¢és megfigyelni. A j6 demonstracié eldfeltétele a
koncentraci6 és a mozgékonysag. Az értékesitdk azonban gyakran figyelmen
kiviil hagynak fontos momentumokat.

Példaul az értékesitd gyakran tal sokat beszél egy arurdl, ahelyett, hogy
minél hamarabb megmutatna. Mutatni arany, beszélni eziist. A kozmondas
szerint egy pillantas tobbet mond, mint ezer sz6. Az dru megmutatasa tehat
hatékonyabba teszi az értékesitési targyalasokat.

Vizsgalatok azt mutattdk, hogy az értékesités soran megmutatott aru hatszor
nagyobb meggy6zderdvel bir, mint példaul a prospektusok. Ezért egy jo
demonstracio jelentOségét a vasari értékesités soran nem lehet eléggé nagyra
becsiilni.

A szemléltetd eszkozok hasznalata az érdeklodést 40 %-kal noveli, a
megértést 25 %-kal megkonnyiti, a tanuldsi id6t 25 %-kal csokkenti, a
befogadoképességet 35 %-kal ndveli, az emlékezdképességet 35 %-kal
javitja.
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2. 23 javaslat az eladdstechnika javitisdahoz:

1.

10.

11.

12.

13.

Az olyan termékek korében, ahol a demonstracio sziikséges, a kiegészitd
termékeket is mindig tartsa kéznél. Ezek kozé tartoznak példaul
intatospapir a  tolt6tollhoz,  festékkazetta ~a  nyomtatdhoz,
hosszabbitokabel stb.

A demonstracionak nem szabad tlzottan a technikai oldalra vagy a
termék mindségi alkalmassagara koncentralnia, hanem mindig a
gazdasdgossagi, a praktikus, vagy az esztétikai szempontokat kell
hangsulyozni. Az olyan utalasok, mint: “ez egy vezetd termék, a legjobb
mindség, ez egy csucstermék” csak felmagasztaldsnak hatnak, de a
hallgat6 nem tekinti bizonyitottnak. Emiatt érveket kell felhoznunk és a
demonstracio segitségével kell allitasainkat igazolnunk.

Az egész demonstracio alatt tigyeljiink a rendre, figyeljlink, ne engedjiik,
hogy Osszevisszasag keletkezzen, amely akadéalyozza az {igyfél
valasztasat.

Az ligyfelet tigy helyezziik el, hogy a mozdulataink ne akadalyozzdk a
megfigyelésében. A komplikalt kézmozdulatokat ne tiikorképpen
mutassuk, ne az ligyféllel szemben alljunk, hanem mellette.

A jO testtartasrol, a baratsagrol és a tiirelemrdl ne feledkezzen meg. Ne
legyen komolykodo az arca. Ugyeljen arra, hogy keze apolt legyen.
Vildgosan mondja meg, hogy mit fog mutatni, és melyik felhasznalasi
lehetdséget kell szem el6tt tartani.

Beszéd kozben tartson sziinetet, ne beszéljen tul sokat (az ligyfélnek az
ujdonsagokat meg kell emésztenie, esetleg kérdései is vannak).

Ne legyen tl gyors a demonstraci6 soran, az egyes fazisokat vilagosan
hatarolja el egymastol.

A kulcspontokat emelje ki, és indokolja meg, miért kell ezeket pontosan
kovetni.

Bonyolult, dsszetett terméket ne virtu6z modon demonstraljon, mert ez
kisebbrendiiségi érzést kelthet az ligyfélben, és késébb gatlasai lehetnek
a targy kézbevételénél.

Atgondolt, biztos mozdulatokkal dolgozzon. A gondos kezelés
értékesnek lattatja a terméket, megerdsiti az értékét és/vagy az eldnyods
oldalait.

Ne hasznéljon olyan szakkifejezéseket, amelyeket az ligyfél esetleg nem
ért meg, vagy ha mégis hasznalja ezeket, legalabb futdlag magyarazza el
Oket.

Olyan példakat és 6sszehasonlitdsokat hasznaljon, amelyek megfelelnek
a vevQ tapasztalatainak, a sajat tapasztalatait is felhasznalhatja
tamogatasként.
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Prébalja megtalalni az ligyfél problémait és a magyarazatokat ennek
megfelelden alakitsa ki (célzott értékesités!).

Az épolasi teendokkel, a karbantartassal, a csere- és kombinacios
lehetdségekkel ne foglalkozzon hosszan, ezekrdl a szallitds utan kell
tajékoztatast adni.

Esetenként hasznalja humorat.

Aktivizalja tgyfeleit kérdéseivel ¢és tetteivel. Hagyja gyakorolni az
igyfelet, amig megtanulja kezelni a terméket.

A hosszantarté demonstraciokat bontsa részekre, minden egyes
alkalommal 6sztondzze tevékenységre az tligyfeleket. Ne folytassa, amig
nem ért mindenki mindent.

Sose kérdezze: “Erti?” “Felfogta?”, R4jott?”, mert rendszerint igennel
véalaszol ezekre az iigyfél, még akkor is, ha semmit sem ért.
Artalmatlanul tgy kell feltenni a kérdéseinket, hogy bizonyitania kelljen,
mit értett meg. Még jobb, ha megkérjiik, csindljon utanunk bizonyos
mozdulatokat és igy bizonyitsa tudasat (ne parancsoljunk, hanem
baratsiagosan kérjikk meg példaul: “Nem csindlnd meg ezt On is, hogy
lathassam, jol megmutattam/elmagyaraztam-e a teenddket?”).

Dicsérje meg az iigyfelet, még akkor is, ha csak nagyjabdl csinalta jol. A
kijavitdst oOvatosan fogalmazza meg. Példaul: “Latom ezt nem
magyaraztam még meg eléggé, megmutatom még egyszer?”

Vilasztasi lehetségek esetén segitse az ligyfél dontéseit az eldnyodk
kiemelésével.

Keriilje a kovetkezd fordulatokat: “De hiszen ez vilagos”, “Nem érti?”,
“Nem, igy nem szabad!”, “Mit csinal ott?”, “Allj, ez igy rossz!”, “Ezt igy
nem csindlhatja!”, “De éppen most mutattam ezt olyan jol be!”, “Ezt még
a hiilyék is megértik!”.

Az tgyfél hibgjat elészor mindig onmagéaban keresse, csak igy tud
helyesen fogalmazni, ha korrigélni kell valamit.

Megjegyzés: A demonstraciot ne keverje Ossze az oktatassal. Az oktatas
nagyon koltséges ¢s altaldban a megvasarolt eszkozok, vagy gépek
leszallitasa utan torténik. A kiallitdson €s vasaron ajanlatos a jo eldadasra
koncentralni. A sikeres demonstracié felteszi a koronat az értékesitési
targyalasra, az oktatas pedig egy fontos értékesités utani szolgaltatas!

3. Javaslatok tobb emberrel valo targyaldashoz

a) Alapveto tudnivalok
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Ellentétben két ember kikiildetésével (ahol ugyanazon vallalat két
munkatarsa keres fel egy tigyfelet) eldallhat a forditott helyzet is, azaz a
targyalds soran partneriink munkatérsainak egy csoportjaval allunk szemben.

Tapasztalat szerint egy ilyen targyalds nagyobb kihivast jelent, mert:

nehezebb egyszerre tobb partnerre figyelni,

adott annak veszélye, hogy egyeseket egyoldaltian kezeliink,

egy tisztazatlan helyzet félreértésekhez és Ossze - visszasaghoz vezet,
egyes partnerek masokat befolyasolhatnak, vagy akarhatnak
befolyasolni,

tobbfajta gondolat meriil fel, ezzel fennall annak a veszélye, hogy
terjengdssé valik a targyalas,

tobb kifogas és ellenvetés gylilemlik fel, mintha ketten targyalnanak,

a parbeszéd nehezebb éppugy, mint ahogy a vita iranyitésa is,

a sajat partneriikkel (kisérd) vald Osszejatszas szintén nehezebbé valik,
a targyalopartnerek tlsilya a masik oldalon kedvezdtlen
erdviszonyokat sziil,

a partner mérvaddsaganak megitélése nem mindig konnyti.

b) Szivieljiik meg ezért a kovetkezo ajanlatokat:

A targyalas elokészitése

Tisztazzuk eldre, hogy mely targyalopartnerekkel fogunk taldlkozni
(esetenként errdl telefonon bizonyosodjunk meg).

A targyalds el6tt alaposan hatdrozzuk meg a megbeszélendd
problémakat €s eldtorténetiiket.

Kisérdinkkel beszéljiilk meg a szereposztast, a targyalas felépitését, az
érvelést, a varhato ellenérveket, ezek elharitasat, kiilonleges, a targyalas
soran adodo nehézségeket, a beszélgetés megnyitasat, egy lehetséges
kompromisszum hatarait.

Készitsik el6 a  dokumentumokat, hivatkozasi anyagokat,
demonstracios segédeszkozoket, modelleket, filmeket, videot, didkat,
esetleg ajandék reklamtargyakat.

Lehetoség  szerint tanulmanyozzuk az  elézetes levelezést,
szerzOdéseket, szakvéleményeket.

Vigylink magunkkal (ha rendelkezésre all) szakirodalmat.

Tizzik ki a targyalés céljat.

Allitsuk 6ssze a kérdések listajat.

Pontositsuk az adando informéciokat.
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Tisztazzuk a  targyalds tervét (és vigylk magunkkal a
targyaloasztalhoz).

Kivitelezés

Udvozoljiink mindenkit kiilon-kiilon.

Egyeztessiik a napirendet a targyaldst masik oldalrdl vezetd illetékes
személlyel.

Amennyire lehetséges, ugy foglaljunk helyet, hogy partneriink
mellettiink iiljon, mindenki mas pedig benne legyen a latomezdénkben.
A targyalopartnerek nevét és funkcidjat kérdezziik meg, attekinthetéen
jegyezziik fel.

Ko6z0ljiik sajat beosztasunkat.

Hatarozzuk meg a kiindul6 éllapotot.

Hatarozzuk meg a f6- és mellékproblémakat.

Tegylink javaslatot a targyalas lefolytatasat illetden.

Toreked;jiink a parbeszédre, lehetdleg mindenkihez szoljunk.

Ahol lehet, alkalmazzunk szemléltetd eszkozoket (vazlatok, tervek
stb.).

Ne kijelentéseket tegylink, hanem kézzelfoghato érveket hasznaljunk.
Sajat tarsunkat ne veszitsiik szem eldl.

Az tigyfeleket allandoan figyeljiik.

Mozgositsuk a masik oldalt.

Orizziik meg rugalmassagunkat, ha kifogasok meriilnek fel.

A fontos tényeket, vagy megjegyezéseket jegyezziik fel, javasoljuk a
jegyzékonyvbe foglalast.

Eltér6 vélemények esetén torekedjiink kompromisszumra.

Zarasként ne maradjon el az 6sszegzésiink, vagy engedjiik a partnereket
Osszegezni (ekdzben vizsgaljuk meg, hogy egyezik-e minden a sajat
feljegyzéseinkkel).

Koszonjiik meg az alkotd egyiittmiikddést, bucstizzunk el.

Ha a sz6 az lzletre terelodik, tigy a mi résziinkrél automatikusan az
iizletember vegye fel a beszélgetés fonalat, ne a technikus (aki esetleg szintén
ott van). Ha ezzel szemben a targyalds soran technikai vonatkozasu dolgokrol
esik sz6, akkor a technikus legyen a szovivo.

Ha tal sok engedményt kérnének targyalopartnereink, Ugy maradjunk
annyiban, hogy a kérdésben magasabb dontési szint az illetékes (ne hagyjuk a
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dolgot tovabb erdltetni). Erveinket azonnal a masik fél szemszogébol
fogalmazzuk meg ahelyett, hogy sajat szemszoglinkbdl érvelnénk.

4. Tabuk a targyalds sordan

Az lizleti targyaldsoknak megvannak a maguk térvényszerliségei, technikdjuk
¢s pszichologiajuk, melyek meghatarozzak, hogyan illik viselkedni és
kifejezni mondanivalonkat. Vannak azonban olyan dolgok, ugynevezett
tabuk a targyaldsok soran, amiket nem szabad(na) széba hozni €s olyan
cselekedetek, melyeket nem szabad megtenni.

Tabuk:

Politikai  témak, melyek targyaldsa soran az ember gyorsan
nekitiizesedik és konnyen ellentmondasos véleményekbe keveredhet,
vallas, vallasi felfogasok, amik szintén provokaloak lehetnek (ellentétes
vilagnézet, mas vallastiak érzelmeibe valo belegédzolas),

lekicsinyld megjegyzések versenytarsainkra, tavollévd személyek
kibeszélése, vagy ragalmazasa,

sajat vallalatunk, munkatarsak, fonokok, vagy mas Ttgyfelek
szidalmazasa (akik példaul a leszallitott arut rosszul helyezik {izembe,
vagy rosszul tartjak karban azt),

példalozas tgyfeliink versenytarsaval, miszerint tigyfeliinknek is hozza
hasonldan kellene viselkednie,

igyfeliink fizetOképességének megkérddjelezése,

iigyfeliink meggyanusitasa, hogy nem korrektiil viselkedik,

az uigyfél munkatarsainak befeketitése, hozzaértésiik kétségbe vonasa,
szemrehdnyast tenni az iligyfélnek az egylittmiikodési készség hianya
miatt,

igyfeliinket mas tigyfelekrdl kikérdezni, ha nem elég megalapozott a
kapcsolat (ez érvényes a tobbi szallitérol vald érdeklddésre is),

tulzott elvarasok (példaul a leszéllitott gépeket hasznalhatjuk
referenciaként, de nem akadélyozhatjuk meg a termelést hosszan és
gyakran),

onként nyujtott szolgaltatdsra hivatkozva tovabbi megbizédsok
kicsikarasa,

olyan tigyfelek ajanlasainak idézése, akik mar nem teljesen elégedettek
a céggel,

olyan fligyfelek megvesztegetése ajandékokkal, akik valoszintlileg
szerzOdéses kotelezettségben allnak tligyfeliikkel,

hosszas fecsegés, mikor partneriinket szoritja az 1do.
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12. FEJEZET
A TELEFONOS ERTEKESITES TECHNIKAJA

12.1 A telefonos értékesitési program kifejlesztése

A telefonos marketing definicidja a kovetkezo:

Magaba foglalja a telekommunikacios rendszerek integralt €s szisztematikus
alkalmazasat, illetve az informacios rendszereket is a vezetdi rendszerrel
egylitt, hogy a marketing kommunikaciés mixet optimalizalja. Ezt a cég a
vevoi elérésére hasznalja fel. Biztositja a személyes interakcidt a vevovel, a
vevd igényeinek mind pontosabb meghatarozasara torekszik és a
koltséghatékonysagot is javitja.

A program elemei ezen esetben is ugyanazok mint barmely mas direkt
értékesitési program esetében:
e az ajanlat
kreativitas
idozités
fogyasztoi szolgalat
kivitelezés

Azonban ezen médium esetében még néhany specialis tényezot is figyelembe
kell venniink. Ezek a forgatokonyv megirdsanak probléméja és a telefonos
marketingrendszer beintegralasa a tobbi eszkdz mellé.

1. A forgatokonyv elkészitése

Annak ellenére, hogy a teljesen elére megirt forgatokdnyveknek szamos
hatranyuk van, nagyon fontos megérteni ezek elkészitését két ok miatt is:
e Sok esetben, az a legjobb megoldas, ha az eldre elkészitett szoveget
megfelelden felkészitett kommunikator adja eld.
e A termeld cég ellendrizni tudja a forgatékonyv tartalmat €s sziikség
esetén modosithat rajta.

a) A forgatokényv vazlata

Valojaban itt is egy eladasi folyamatrol van sz, melynek alaplépései ezzel
meg is egyeznek:
e bemutatkozas
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a lehetséges vevo beazonositasa

a vasarloi iizenet prezentalasa

kifogasok meghallgatisa, megvalaszolasa

bucsuzas

felkésziilni a “kapudrrel” vald Osszecsapasra €és eljutni a valdsagos
dontéshozohoz.

az iizleti életben a kapudr altalaban egy titkdrnd, vagy portas, akinek az a
feladata, hogy ellendrizze a beérkezd hivasokat, és ne hagyja a végrehajtd
személyt feleslegesen zavarni. A telefonaléonak meg kell tehat ezt a
személyt gy6znie, hogy a fonok profitalni fog a hivasbol.

A haztartasokban rendszerint nincsen ilyen kapudr, hanem legtobbszor az
tizenetrogzitovel kell a kommunikatornak elboldogulnia.

e A hivo ¢és az altal képviselt cég bemutatasa.

Kezdettol fogva a hihetdségre toreked;jiink!

e Emlitsiik meg, ha a reménybeli vevonk mar kapott, vagy kellett volna,
hogy kapjon reklamanyagot, mintat, illetve, ha a hivott felet egy
harmadik fél ajanlotta.

Ezzel egyrészt bizalmat keltiink, masrészt emlékeztetjiik a reménybeli

vevot a termékiinkre.

* Foglaljuk dssze a termek f6bb elényeit meg az elején.
Igy figyelmet és érdeklddést keltiink a reménybeli veviben.

e Taladljuk meg a megfeleld személyt.

Ha az illet6 nem kompetens az adott teriileten, akkor csupan pazaroljuk

mindketténk idejét. A beazonositas kritériumai a kovetkezok:

- a csalddban, vagy az adott cégnél O hasznalja-e a terméket, vagy
markat?

- tervez-e Ujabb beszerzést? Mennyi id6 mulva?

- kapcsolatban all-e a dontéshozoval? Ha nem, akkor ki az, aki a
kapcsolatot tartja?

- hol és mikor érhetd el a dontéshozd?

e Tegylik meg az ajanlatot és a vevo beleegyezését, vagy még jobb, ha
magat a megrendelést kapjuk meg.

Ha el is fogadja minden tovabbi nélkiil, az nagyszerli. De legtobbszor

kérdések és ellenvetések hangoznak el.

o A felmeriild kérdések ¢és ellenvetések megvalaszolasa:
Mindkét teriiletre jol fel lehet késziilni, hisz a kérdések tobbnyire jol
kiszamithatok és elére megvalaszolhatok. A jol megvalaszolt ellenvetések

219



III. RESZ: DIREKT ERTEKESITES TECHNIKAJA

a bizalom kiépitését szolgaljak. A valaszok mindig pozitivak legyenek, ne
pedig védekezdek!

e A megrendelést €s a tobbi fontos informacidt, a vevd postacimét
ismételjiik meg!

Ne felejtsiik ezt el, hiszen csak igy biztosithatjuk az elsé osztalyu

kiszolgalast.

e A bejovo hivasok fogadasara is képzett igynokot alkalmazzunk!

Sok cég tesz specidlis ajanlatokat az 6t hivoknak. Legalabb a telefonos
igynok valamilyen kiegészitd terméket ajanljon, pl. ha a vevd
masolopapirt szeretne, akkor kérdezzilk meg, nem szeretne-e még
festékpatront is.

e A bulcsuzas mindig pozitiv hangulati legyen, szamitva a jovoébeni
kapcsolatokra!

Soha ne feledkezziink meg arrdl, hogy egyetlen telefonhivas megalapoz €s

kiépit egy vevokapcsolatot. Nem minden hivasbol lesz vasarlas, de

mindegyik fontos épitokdo.

Ha egy hivas célja nem ajanlattétel, hanem példaul az, hogy idépontot
egyeztessink az értékesitési ligynok szamara, vagy a dontéshozot
megkeressiik abbol a célbdl, hogy a termékinformaciok a lehetd legjobb
helyre kertiljenek, akkor az el6z6 1épések koziil némelyik elhagyhato.

A forgatokonyveket sok cég irott formaban hasznalja, de egyre tobben
alkalmaznak szamitogépet. A képernyon jelenik meg a legalkalmasabbnak
tling valasz.

b) Forgatokonyv, vagy megkérdezés

Miutén attekintettiik a forgatokdnyvet, lathatjuk, hogy nem teljesen arrdl van
sz0, hogy telefonon keresztiil végziink megkérdezéses vizsgalatot. A téma
megérdemel némi bovebb kifejtést is.

A sikeres telefonos kapcsolatteremtés egyik célja, hogy a kérdésekkel
informaciokat juttassunk a cég adatbdzisaba. A kérdések feltevése nélkiil az
egész értelmetlen lenne. De nem szabad elkdvetni azt a hibat, hogy az egész
telefonhivast, melynek célja termék eladasa, marketingkutatasként fogjuk fel.
A hivott fél nem sokdig hagyja bolonditani magat, az ilyen hozzaallas
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gyorsan negativ reakciot valt ki. Azok a cégek, ahol megprobalkoztak ezzel,
sulyos, hosszantart6 kart okoztak a telefonos marketingnek.

2. A telefonos értékesités integralasa mas médiaval
a) Televizios hirdetések

Néhany korai kozvetlen valaszolasra épiild reklamban az értékesités lehetd
legrosszabb fajtajat tapasztalhattuk. Aki gyakran néz éjszakai miisorokat, az
még ma is lathat ilyen ellenszenves, kétes értékii termékeket hirdetd
reklamokat. Azonban ma mar a kozvetlen valaszadasra épiild TV reklamok
zomét kivalo szakemberek készitik €s a termékek is jo mindségiliek.

A valtozas azért kovetkezett be, mert a j6 nevll cégek felfedezték a kdzvetlen
valaszadasra épiilo reklamok erejét. Az ingyenes telefonszam bevezetése €s a
hitelkartya is nagy szerepet jatszott a fejlddésben.

b) Hirdetési tér reklamozdsa

Az ingyenesen hivhat6 telefonszam és a hitelkartya felelds volt a hirdetési tér
rekldmozasanak novekvo elterjedésében is. De ebben szerepet jatszott egy
masik tényezd is. A nyomtatott sajtd ugyanis lehetdséget ad a szelektalasra
(szakfolyoiratok hirdetései stb.).

A hirdetési tér reklamozasanak a telefon mellett van egy masik modja is: a
reménybeli vevo kivag egy kupont, kitolti, postara adja. Ettdl fiiggetleniil e
telefonos érdeklddés és rendelés gyakorisaga egyre novekszik.

¢) Katalogus

A telefonos rendelés, kiillondsen annak teljes héten at, napi 24 oras verzioja
nagy lokeést adott a kataldgusok népszerliségének is. Akar 20 %-kal nagyobb
is lehet a rendelés telefonon, mint postan. Ennek oka a hitelkartydk
elterjedése, az internetes technologia fejlodése €s a személyes kontaktus, ami
a vevo é€s a jol képzett kommunikator kozott kialakul.

d) Posta

A telefonmarketing a postai szolgaltatasokkal is jol kombinalhato.
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12.2 A telefonos értékesitési program megvalositasa

A telefonos marketing els6¢ alkalmaz6i a személyes hitelen kiviill masra
nemigen tamaszkodhattak. Gyakran csak sok sikertelen kisérlet ¢és
kellemetlen tapasztalat utan jottek rd a telefon helyes alkalmazésara.
Manapsag az ismeretek joval behatobbak, mégsem felesleges kitérni a
telefonos marketingprogram kiépitésének modjara, bar tudnunk kell azt, hogy
minden egyedi esetnél mas és mas nehézség meriilhet fel.

1. Hazon beliili kozpont, vagy iigynokség?

Az elsO kérdés, amivel a vezetés a kérdés kapcsan szembekeriil az, hogy a
termeld cég maga hozza létre a telefonos marketinget, vagy kiilsd
iigynokséghez forduljanak.
Kiilsé ligynokség igénybevétele akkor alkalmazhatd, ha:
e a hivasok gyakorisaga igen valtozo,
e minden hivés egyedi esemény, nem pedig folyamatos kapcsolat,
e nem konnyl létrehozni és fenntartani minden sziikséges felszerelést,
felligyeletet stb. a szervezeten beliil,
¢ a kapcsolathoz nem sziikséges a termék alapos ismerete, vagy a termék
nem komplex,
e a vezetés elobb egy felmérést, probat szeretne, miel6tt teljes erdvel
belevagna a beruhazésba,
e anélkiil lehet cégen kiviil megoldani a telemarketinget, hogy til sok
adat szivarogna ki.

Ha a cégnél a kiilsé iligyndkség tiinik j6 megoldasnak, akkor a vezetés a
kovetkezd kritériumok szerint valassza ki a legmegfelelébb partnert:

e tapasztalat: a telefonos marketing népszertiségének novekedésével az
igynokségek szama is megnott. Fontos, hogy a valasztandé ligynokség
kell6 tapasztalattal rendelkezzen, kiilonosen azon a teriileten, amelyen
mi alkalmazni szeretnénk Oket.

o vegzetés: mivel a sikeres egylittmiikddés elengedhetetlen feltétele a
szoros kapcsolat az ligynokség és a cég kozott, biztosnak kell lenniink
abban, hogy képesek vagyunk hatékonyan dolgozni az {ligynokség
vezetdivel és ellendreivel.

o adottsagok: rendelkezik-e az iroda megfeleld felszereléssel és
emberanyaggal ahhoz, hogy megfeleljen kovetelményeinknek? Az
iroda, vagy a helyi telefonkdzpont altal készitett forgalom kimutatés
lehet hasznos felmérés szdmunkra. Meglathatjuk, mennyire jol
felszerelt az iroda és hogyan lizemel csucsidében.
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o iigyfelek: barmely jelenlegi tigyfeliik reagalhat-e cégilinkre? Hivjuk fel
az iroda jelenlegi és régi ligyfeleit, hogy mennyire voltak elégedettek a
cég munkdjaval.

o clkotelezettség: a telefonmarketing fontos teriilet az iroda
miikodésében, vagy csak mellékes.

o cllenorzés: ellendrizziik le, hogy minden hivast és rendelést
megfelelden ellendriznek-e az irodanal.

o telefonos kommunikdtorok: mindnyajan (nem csak egy-két sztar) jol
felkészitettek, udvariasak-e, akikkel szivesen reprezentaltatnank a céget
¢s a terméket?

o felszerelés: a telekommunikacios felszereltség elegendd-e igényeink
kielégitésére, s elég megbizhato-e.

o clhelyezkedés: j6 ha az iroda kozeliinkben van, de még fontosabb a jo
személyzeti utanpotlas.

o rendelések kezelése: 1idoben ¢és megfeleléen kezeljék, juttassak el
hozzéank.

2. Hazon beliil létesitett telefonos kozpont

Egy ilyen kozpont létrehozasa nem megy egyik naprol a masikra. Komoly
elokésziileteket és tervezést igényel, melynek elemei:

a) A felso vezetés tamogatdsanak megszerzése

A rendszer beinditdsakor van egy bizonyos betanuldsi szakasz, id6 kell a
kiképzésre, a végsd finomitasokra. Ha a vezetés ezzel nincsen tisztaban,
konnyen tiirelmét vesztheti, s ugy donthet, hogy a telefonos
marketingrendszer nem mukodik. Ezért a direkt marketing menedzsment
feladata biztositani, hogy az elvarasok ne legyenek talzok.

A rendszert még nem ismerd cégvezetdk hajlamosak azt hinni, hogy a
telefonos marketingesek feladata annyi, hogy iiljenek egy szobdban ¢és
gyorsan beszéljenek a telefonkagyloba. Tudatositani kell benniik, hogy
legalabb olyan alapos képzésre van sziiksége egy telefonos iigyndknek, mint
a személyes eladas iigynokeinek.

A felsé vezetés gyakran masodlagosnak tekinti a TM-et, igy nem kapunk
megfeleld eréforrast stb.

b) Célok megfogalmazasanak szempontjai
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értékesitési koltségek csokkentése,
bevételek novelése,
novelni az atlagos rendelési mennyiséget,
a jelenlegi vevok lemorzsolodasanak csokkentése,
1j vevok megszerzése,
¢ informacioszolgaltatas és egyéb szolgaltatasok.
Nem csupan egyetlen cél van, de ajanlatos egyre fokuszalni.

¢) Integraldas mas promocios tevékenységhez

Néhany aspektust mar a korabbiakban targyaltunk. Fontos a szoros
egylittmiikodés.

d) Forgatokonyvek megirdsa
Ez is torténhet cégen beliil és kiilsé kozremitkddéssel is.
e) Emberek toborzdsa és kiképzése

Harom feladatkorre keresiink embert: kommunikator, ellendr, vezeto.
e A kommunikator képviseli a céget az ligyfelek eldtt. Rendelkezzen
felsdfoku végzettséggel, legjobb ha tapasztalattal is rendelkezik.
e Az ellendr minimum 2 éves telefonos marketing tapasztalattal
rendelkezzen, utana lehet kinevezni.
e Vezetd 3 év tapasztalat utan lehet valaki. Ez utobbi kettdt kiilonleges
gondossaggal kell kivalasztani.
Felvételnél figyeljiink arra, milyen az illetd telefonos megjelenése, milyen a
hangszine, tajszolasa stb. Altaldban elegendd, ha a beszéde jol érthetd, nem
zavaro, de ha a termék régiohoz kotddik, a tajszolas fontos lehet.
A kiképzésnek ki kell térnie:
a vallalat torténetére, fejlodésére, politikdjara,
alapvetd eladasi ismeretekre,
a termék ismeretére,
hatékony hallgatési képességre,
a telefonos rendszer miikodésére.

A kiképzés soran sok szerepjatékra van sziikség, szimulaciokra, ahol az
elézoekben emlitett képességeiket probara tehetik. Kis csoportokban
dolgozzunk. A professziondlis telefonos marketing elsajatitasahoz hetek
kellenek!
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A kiképzésnek nincs vége azzal, hogy beinditottuk a programot, s a telefonos
szolgalat miikddik. Tovabbra is figyelniink kall arra, hogy megakadalyozzuk
rossz szokésok kialakuldsat és rogziilését.

f) Ellencrzés és motivalas

Az ellenér feladata biztositani a munkamoralt, hatékonysagot és mindséget.
A j6 ellendr figyelmét semmi sem keriili el, mégsem “liheg mindig a tobbiek
nyakaban”. Sok papirmunkat is végez (mindség és hatékonysag vizsgalata,
elemzések, tréningek, altalanos adminisztraciok stb.).

Ezen kotelezettségek miatt gyakran hattérbe keriilnek a motivacios eljarasok,
melyek segitenek a munkamordl novelésében is, de nem Ovjdk meg a
dolgozdkat a tulellendrzéstdl. Az alkalmazhaté motivacids eljarasok nem
kiilonboznek az egyéb marketing iigynokok, teriileti képviseldk juttatisaitol.
A kiilonbséget az okozza, hogy itt a dolgozdk szorosan Ossze vannak zarva, s
igy minden informacid gyorsan elterjed.

g) Telekommunikacios és adatkezelo rendszerek tervezése és installalasa

A cégen beliili telefonkdzpont tOkeberuhdzdsa megalapozott kell legyen.
Olyan rendszert kell létrehozni, mely kell6képpen rugalmas a valtozasokra,
bovithetd €s jol tervezett.

Ha az 0j rendszer nem mukodik tokéletesen, vagy nem fedi tokéletesen a cég
igényeit, az jelentés zlrzavart okozhat, mely tonkreteheti a
vevokapcsolatokat. Nem konnyli megtalalni a helyes hardware és software
konfiguracidokat sem. Ahogy nd a hivasok szama, ugy lesznek egyre
fontosabbak a kovetkezd kritériumok:

e kényelmes helye legyen a kommunikatornak,

e képesek legylink valtoztatni a rendszeren a munkaidd alatt is, ha ez

sziikséges, anélkiil, hogy a munka folyamatat megzavarnank,
e konnyli csatlakozas, informacidszerzeés.

A telekommunikécié hardware elemei a telefonkésziilékek, melyeket a
kommunikatorok hasznalnak, az ellenérok felszerelései, melyekkel a
hivasokat ellendrzik és a bejovo hivasok kezelésére alkalmas késziilékek.

A telefonok esetén a legnagyobb fejlodést a konnyl fejbeszelok kifejlesztése
jelentette. Ezzel a kéz felszabadul és ami fontosabb, csokkenti a faradtsagot
¢€s a stresszt, ami abbol adddott, hogy sokdig kellet kézben tartani a nehéz
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kagylot. Jo, ha van jelz6fény is rajta, hogy mindenki lassa, a kommunikator a
munkajat végzi, telefonal. De a legfontosabb szempont a hangmindség. Ha a
hang tiszta, a munka kevésbé faraszto.

Bérmennyire is profi a kommunikétor, mindenképp ellendrizni kell, éppen
ugy ahogy erre a tobbi eladoligynoknek is sziiksége van. Az ellendr jarjon
korbe a szobaban és hallgasson bele egy masik késziilékkel a kommunikator
beszélgetésébe.

Az ellendrzés végezhetd megfeleld felszereléssel tavolbol is, példaul az
ellendr szobajabol, igy sem a vevd, sem a kommunikdtor nem tud rola.
Persze a rendszer csak akkor miikodik, ha nem hallatszik a kis kattanas és
nem csOkken le becsatlakozaskor a hangerd.

Minden koézpont, ahol a beérkezd hivdsok szama nagy, sziikség van
automatikus hivéselosztokra (ACD), Ez fogadja a hivasokat ¢s a megfeleld
kommunikatorhoz kozvetiti. Ez torténhet egyszeriien beérkezési sorrendben,
esetleg foldrajzi teriilet szerint, de példaul forras szerint is.

Az ACD nagy segitség és van né¢hany jellegzetes szolgaltatésa is:

Szabalyozott hivaselosztds - igy nem minden hivéast az els6 helyen iild
iigynok fogad

Sorrend garantalt

Zenebejatszas - nincsenek iiresjaratok

Késleltetett bejelentések - felkésziti a hallgatot arra, ami kovetkezik
Ellendrzés lehetdsége - mindségi munka biztosithatd és segit a képzésben
Részletes kommunikator statisztikak - ellendrzésnél €s tervezésnél fontos
Rendszerstatisztikak

Ejszakai tigyelet - rugalmas miikodést biztosit

Beépitett ellendrzés és hibakeresés - komoly megtakaritas

Restrikciok - elzarja a kommunikatort bizonyos tevékenységektdl ha kell
Bejovo hivas jelolés - az ligynokok és az ellendr értesiilhet a bejovo hivasok
helyzetérdl

Részletes alloméasstatisztikak

Aktualis hivasido - sikeres, vagy sikertelen volt-e az eldirt id6 alatt a hivas
Hibak - személyi eredetli, vagy meghibasodas

Ossz-statisztikak - termékre, osztalyra stb.

Rendszerkihasznalas - tobb kevesebb kell?
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Nem feltétleniil sziikséges a telefonkdzpontunkhoz a szamitdogépes
hivorendszer, mely automatikusan tarcsdzza a szamokat és rogzitett
iizeneteket jatszik le. Eléggé megbizhatatlanok és bosszantéak a gép altal
végzett hivasok.

Ez nem jelenti azt, hogy nincs legitim hasznalati teriilete a szamitdégépes
valaszadd rendszernek. Hasznédlhaté a vevdszolgalat esetében, példaul
rendelés ellendrzésnél. Itt is kérdéses azonban, hogy mit szol a vevo ehhez a
teljesen személytelen kontaktushoz.

Elméletben harom alapvetd adatkezeld rendszer tamogathatja a telefonos
marketing kézpontot:

e Egyszerli papir és ceruza rendszer, esetleg indexes vevOkataldgusok,
segitségként rendelési formanyomtatvanyok,

e olyan adatgylijtési rendszer, ahonnan minden miszak végén az addig
Osszegyllt informaciokat az adatkézpontba kiildik ellendrzésre,
beszamolo készitésre,

e integralt marketing informécids rendszer, ahol minden vezetd ¢és
kommunikéator kozvetlen kapcsolatban van a kozponti adatbézissal.

Ez utébbi a legjobb, am kialakitdsa igen nehéz, a cégek szdmara a vélasztas
igy gyakran csak elméleti, de az integralt marketing informécids rendszer
biztositja a legmagasabb szintli szolgaltatast.

A szoftvervalasztas kritériumai a kovetkezok:
¢ milyen funkciora van sziikségiink
¢ hasznalok szama, hasznalati komplexitasa
* masok tapasztalatai, véleménye
e annak a valoszinlisége, hogy a kifejleszté elérhetd lesz akkor, ha
példaul szervizre van sziikség.

h) Megfelelo kérnyezet kialakitdasa

A feladat nem csupan abbdl all, hogy a kommunikator kezébe adjuk a
fejhallgatot. Az egyéni telefonos fiilke és a kornyezet maga is fontos
Osszetevdje a sikernek.

A kommunikétor kdnnyen kifarad, s ez a munka természetébdl adodik. Egy
projektorientalt fogyaszt6i marketing kapcsolat esetén ez esetleg még
elmegy, de problémat is okozhat. Hogy ezt elkertiljiik, megfeleld kornyezetet
kell kialakitani.
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Egy ergonomiailag tokéletes kornyezetet kell kialakitani, ahol a munkas
hozzatér a felszereléshez €s mindahhoz, amire sziiksége lehet, ugyanakkor
kellemes melegséget araszt.

Elegend6 hely kell a telefonnak és az adatkezeld rendszernek, irodahelyiség
kell a vezetdknek és ellendroknek is. Az ellendr szobaja jol lathato legyen.
Térsalgd elengedhetetleniil sziikséges, hisz a kommunikatoroknak kell egy
hely, ahol kifujhatjdk magukat. Eldaddterem a megbeszélésekhez,
tovabbképzésekhez kell.

Minden kommunikatornak legyen kijelolt része - iroda vagy legaldbb egy
fiilke. Izolacidt azonban kertiiljiik! Megfeleld irdasztal, tarold hely, allithato,
kényelmes szék. Optimalis vilagitas, 1égkondicionalas feltétleniil fontos.

CSEND - re van sziikség, a hang a masik a szomszédos kommunikatortol se
j0jjon at. Hangszigetelés kell a nyugalomhoz.

A telefonos marketinghez sok hely kell és még tobb felszerelés. De gondos
tervezéssel és helyes eszkdzvalasztassal sokszorosan meg is tériil.

i) A mitkédes ellenorzése

A telefon direkt marketingmédium, mely jol mérhetd. Ez azonban nem
automatikusan megy végbe. Sziikség van jO beszdmolasi rendszerekre a
mérhetdséghez.

Ennek alapvetd formaja a vevohivasok mérése, de szdmtalan mas fajta is
létezik. Lehet kommunikatoronként, miiszakonként, termékenként
ellendrizni, vizsgalni. Az automatikus papirmunkat keriiljik, ez csak
iddrabléas az ellenéroknek és a vezetdknek is. Hasznalhatjuk az el6zdekben
emlitett szamitogépes megoldasokat.

J) Eljarasok és rendszerek tesztelése

A telefonos marketing kozpont egy komplex rendszer, melyre érvényes
Murphy térvénye: ami elromolhat, az el is fog romlani.

A teszt strukturdja és az erre forditott id6 a tesztelendd dologtol fiigg. Egy
mar kialakitott telefonkdzpontban egy komplett forgatokonyv tesztelése
néhany ora, vagy nap. Gyakran egy, vagy tobb vezeté kommunikator tesztel e
vezetOkkel és ellendrokkel egyiitt.
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Tobb idére van sziikség, ha 0j programokat, felszerelést, vagy rendszert
teszteliink. Az 1d6 akar negyedév, félév is lehet. A vezetdk és ellenérok aktiv
kozremiikddése sziikséges!

Szemelvény: Otletek a telefonmarketing felhaszndldsi lehetdségeihez:

A sikeres telefonmarketing eldfeltételei:

» A cél végiggondolasa, meghatarozasa, a célcsoport(ok) definidlasa.

* Az eljaras megtervezése, lépésekre bontdasa (példaul telefonhivis és
prospektuskiildés, a kinalat szélesitése, mintakiildés, reklam).

» A beszélgetés felépitése, beszélgetésvazlat készitése: beszélgetés elkezdése,
a beszélgetés apropoja, érvek, referenciak, valaszok a lehetséges kifogasokra,
felteendo kerdesek, sziikséges technikai informdciok, kiegészito termékek
felajanlasa, helyettesito ajanlatok, meggyozo zdaro mondatok, megkdszonni a
megrendelést, vagy kudarc esetén a beszélgetést, telefonos jelentés kitoltése.

» Segédeszkozok meghatarozasa: vazlat, érviista, lista a kifogasok
elharitasahoz, arlista, miiszaki leirasok (hogy a technikai kérdésekben is
tajékozott legyen), telefonos jelentés nyomtatvanya, dijszamlalo, a
beszélgetést rogzito  magnetofon (esetleges  onellendrzésre  és/vagy
telefondlasi technikak tokéletesitésére), helyettesité ajanlatok, kiegészito
termékek listaja, befejezo mondatok, cimjegyzék és telefonszam regiszter.

» A fent emlitett listakat (érvek, kifogasok elharitasa, referencidak stb.) minél
elobb tanulja meg fejbol, hogy ne legyen a papirra utalva (persze kezdetben
kellenek a listdak, hogy sziikség esetén puskdzni tudjon).

A sikeres telefonmarketinghez sziikséges koriilmények:

* A telefonos munkaidot csokkentse 50-60 percre, mert a telefonmarketing
nehéz szellemi munka, amely kiilonleges koncentraciot, tigyes fogalmazast,
akaratérvényesito képességet, gyors reagalast és nagy terhelhetoséget
igenyel.

* A fentebb felsorolt segédeszkozoket, nyomtatvanyokat, dttekinthetéen
helyezze el az asztalon.

* Az irodaban legyen kellemes homérséklet és csend.

* Kényelmes iilohely.

» Artikulaltan, jol érthetéen beszéljen a telefonba.

* Kellemes hanghordozas, baratsagossag, elozékenység, udvariassag a
nehéz partnerekkel szemben is.

* Pozitiv kisugarzas, pozitiv formulak hasznalata.

» Kiprobalt kérdo mondatok alkalmazasa.
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« Elénk és onkritikus szellem. A javuldst szolgdlja, ha beszélgetéseit
magnetofonra rogziti és kesobb visszahallgatja és elemzi. Gyakran hallgassa
vissza sajat beszélgetéseit és ennek a segitségevel javitsa teljesitményét.

* Az optimalis telefonbeszélgetés forgatokonyvének kidolgozasa, a
beszélgetesek szerkezete és kulcsszavai.

» FEllenallo képesség a (gyakori) kudarcokkal szemben.

* Megfelelo idopont kivalasztasa az tigyfél felhivasahorz.

*  Munkasziineti napok listaja (foleg kiilféldi partnerek esetében).

* A telefonos jelentések alapjan szamszeriien is mérje a hivasok
eredményességéet.

» Az iigyfél megkeresése utan kovetkezé munka eltervezése: ujabb hivasok,
az aru elkiildése, probak stb.

* Kezdo munkatarsai mellé allitson segitségiil tapasztalt kollégakat, hogy
segitsék és egyben ellenorizzék is oket.

o Telefonmarketing-specialistak bevondsa a munkaba. A profik gyorsabban
és sokkal jobb eredményt érnek el, mint a kezdok, akiknek a helyes eljarast
még ki kell dolgozniuk.

A telefonmarketing felhasznaldasi lehetdségei:

» Egyszerii termékek (ujdonsagok) értékesitése.

» Tartozékok, alapanyagok, vagy mas részegységek értékesitése.

» Szerelési szerzodés értékesitése.

* Olyan iigyfelekkel valo kapcsolat, akik mar nem rendelnek.

» Kapcsolat olyan iigyfelekkel, akiknek a forgalma nagyon visszaesett.

* Kapcsolat olyan iigyfelekkel, akiket foldrajzi fekvésiik miatt csak ritkdan
lehet meglatogatni, ennek ellenére megfelelo potenciallal rendelkeznek.

* Olyan iigyfelek felkeresése, akik mar jo ideje rendelkeznek valamelyik
ujabb termékkel/géppel és mar megfelelo tapasztalatokat szereztek. Az ilyen
hivasok célja, hogy oOsszegyiijtsék a felhasznalok dltal  szerzett
tapasztalatokat, sziikség esetén pedig segitséget tudjanak nekik nyujtani.

» Fontos informaciok osszegytijtése a felhasznaloktol.

* A felhasznalok tdjékoztatisa a céggel/a cég termékével kapcsolatos
eseményekrol (bemutato, vasar, probatizem stb.).

* Meghivas prezentdciokra, demonstrdciokra és vasarokra.

« Uj iigyfelek szerzése egyszerii drucikkek esetében.

» Taldlkozasok, latogatasok megszervezése a kiils6 munkatarsaknak.

» Javitasi munkak és teljes atvizsgalasok értékesitése, amivel lazabb
idoszakokban jol kihasznalhato a szolgaltato csoport f6l0s kapacitdsa.

» Akciok meghatarozott termékek, slagercikkek, alkalmi ajandékok
tamogatdsara.

* Meghivas az iigyfél munkatarsai szamara rendezett tanfolyamra.
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e Az digyfél  elégedettségének  tesztelése az  ujonnan  szallitott
berendezéssel/géppel/jarmiivel stb. kapcsolatban.

o Az iigyfél elégedettségének tesztelése kiilonféle szolgaltatdasainkkal és
termékeink minoségevel kapcsolatban.

* Kiegeszito és kapcsolt értékesités a fo termék értékesitése utan.

* Bonyolult termékek értékesitése utan, ahol a tapasztalatok szerint nem
elegendo egy alapos magyarazat, érdemes rendszeres, utolagos tdjékoztatast
adni.

* Kapcsolattartas kis iigyfelekkel, akiket nem kifizetédo meglatogatni. Ez
alol természetesen kivételek a most még csekély forgalmu, de komoly
potenciallal rendelkezo partnerek.

* Referencidk oOsszegyiijtése a referencialista Osszeallitasa/kibovitése
érdekében.

* Az éves elszamolas, illetve a mennyiség utani arengedmeény megbeszélése.
» Csereakciok, uj gépek vasarlasakor a régi aranak beszamitdsa.

o Ui iigyfelek koszontése. Uj iigyfelek esetében ajdanlatos utaldst tenni
valasztékunk tovabbi elemeire, kiilonleges szolgaltatasainkra stb.

» Ugyfélkor létrehozdsa a nagyobb vasarlok részvételével.

Telefonjelentés A megrendelés végrehajtasa:
Cég:

Cim:

Partner neve

telefonszama Kiilonleges megjegyzések:
Projekt:

Elézetes felmérés:

levél/prospektus/

mintadarab p p -
ajénlat/hirdetés (megfelel6t Rendelés: postan/postai expressz
alahiizni) belfoldon/ gyors

Elértem Nem értem el szallitas/nemzetkdzi
Visszahivés: nap/6ra expressz/vonaton (sajat
Utémunka: gépkocsi)/sofoér

levél/ ktus/mintadarab/

a?:i,leﬂalerSpe usrmintadata Fizetés médja: szamla alapjan/

utanvéttel/készpénzben

Képviselo felkeresi: siirgdsen
’ Datum

id6épontban allapodjanak meg, -
legkdzelebb, elézetes bejelentést  Masolatot kap
kér Osztaly

Késobbi telefonos emlékezteto:  Alairas

Forras: Scheitlin (1997)
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13. FEJEZET )
AZ ELEKTRONIKUS KERESKEDELEM TECHNIKAJA

A direkt értékesités ) médidja az online kereskedelem (E-commerce),
mellyel az Ertékesités c. targy keretében is foglalkozunk.. Ebben a fejezetben
csupan az Uj eszkoz technikai alkalmazéasanak alapelemeit és a fizetési
megoldasokat tekintjiik at, hisz a témakor gyorsiitemli fejlddését a
szakirodalom bdviilése is koveti.

13.1 Az elektronikus piacterek

Az internet aruhdzak manapsag tobbségiikben egy mar meglévo kereskedelmi
tevékenység az interneten vald kibdvitését jelentik. Nagyon kevés az az
aruhdz, amelyik kizarélagosan csak az interneten létezik, és vevdi csak az
interneten €rhetik el. (Bar manapsag ezek szama is egyre boviil!)

A Kkétféle arusitasi modszer kozott jelentds modszertani €s gazdasagi
kiilonbségek vannak, amelyek hosszu tavon vélnak egyre lényegesebbé.
Véleményiink szerint a kizardlag az interneten arusitd, vagyis virtualis
aruhaz, illetve az Osszes csak az interneten létezd vallalkozasforma
exponencialis felfutas elott all.

Fejlodésiik akadalya jelenleg az erre a témara (ma meég) nem nyitott
tarsadalmi szemlélet, a jogi szabalyozds hézagossaga, az infrastruktura
részleges elégtelensége, tudatlansdggal fliszerezett jellegzetes hazai
bizalmatlansag. A vésarlok pedig, akik egyaltalan hajlamosak a vasarlasra,
,biztonsagi szférajukba” csak nagyon lassan engedik be ezt a fajta vasarlasi
(és ligyintézési) modot.

Kiskereskedelmi tevékenység esetén szocioldgiai nehézségek is léteznek. A
lakossag csekély megtakaritasi képessége csekély anyagi kockazatviselési
képességgel jar egyiitt. Par szdz forintos tételt hazhozszallitassal
gazdasagtalan vasarolni, a nagyobb értékii berendezéseket pedig az emlitett
csekély kockazatviselési képesség miatt a hagyomanyos boltokban veszik
meg.

Nagykereskedelmi tevékenység folytatdsakor mar ezen nehézségek nem,
vagy nem olyan mértékben jelentkeznek. Itt a mar ismert (hiszen ezidaig a
kozpontba, raktarba ment vasarolni a vevo, viszonteladd) cégtdl rendel arut,
ahol a nagyobb tételszdm vagy magasabb végosszeg miatt a szallitdsi
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koltségek sem sarkalatos pontjai az lizlet megkotésének. Nem utolso sorban a
viszontelado is 0sztondzhetd azzal, hogy nem sziikséges mindent raktiron
tartania, elég akkor megrendelnie (az iroddjabol) amikor az adott termékre
sziikség van.

1. A nehézségek ellenére mégis miért?

A nehézségek ellenére mégis miben latjuk az internetes vallalkozasok
felfutasi lehetdségeit? Az internet attol filiggetleniil hasznos, hogy ezt a
lakossag esetleg még nem tudja, nem érzékeli. (Az internet hasznossagat
ismertnek tételezziik fel, kiilon nem ismertetjiik.) Jelentds stlya tarsadalmi
szervezetek, minisztériumok vallaltdk fel az internet népszeriisités €s oktatas
terheit. Az iskoldk szinte mindegyikében van internet oktatds, és internet
elérés. Igy mar egy-két éve olyan végzésok keriilnek ki az iskolakbol, akik a
fentiekkel tisztdban vannak. Ez a réteg egzisztencidlis erds6dése soran stabil
internet alkalmazova valik, beleértve a vasarlasokat is.

Az internet vallalkozasokat nagyon egyszeri létrehozni, nagyon egyszeru
iizemeltetni. (indoklast lasd majd alabb) Emiatt nagyon sok internet
vallalkozas jott mar eddig is 1étre, és a jovOben egyre tobb, egyre szinesebb,
¢s egyre kiforrottabb vallalkozasokat prognosztizalunk. (Internet vallalkozas
alatt nem az internet hozzaférés és tartalomszolgaltatast értjiikk, hanem az
internetre alapozott aruhazakat, tivmunkahelyeket, tadvoktato studidkat!)

A nagy tomegben megjelend internet vallalkozasok jelentds nyomast
gyakorolnak majd a torvényhozokra (1asd pl. elektronikus alairés), az oktatasi
intézményekre, tarsadalmi szervezetekre, €s nem utolsé sorban a lakossagra.
Kifejlédnek a jogi és erkolesi garancidk, létrejon egy folyamat, melyet a
legegyszerlibben honositdsként aposztrofalhatnank. Az az internet
véllalkozas, amelyik ezt a tényt vilagosan latja, és céltudatosan késziil erre,
vallalkozasdban az emlitett ,,jovOpontokat” beépiti, észrevétleniil épiil be a
felvazolt jovOstrukturdba, és a legnagyobb gazdasagi szeletet hasithatja ki
maganak az internet tortdbol. Ezért gondoljuk azt, hogy megéri ebben az
iizletben mar most részt venni, és akkor 1étrehozni a vallalkozast, amikor
masok még nem hisznek benne, valamint a jogi szabalyozas tétovasaga
jelentds eldnyoket biztosit a vallalkozas felépitésében.

2. Mit jelent az internetes vdllalkozds,,, Virtudlis Aruhadz”?

Az internetes vallalkozéds azt jelenti, hogy a vallalkozds kulcsfontossagt
elemei nem egy helyen, példaul egy irodahdzban vannak, hanem kiilonb6zo
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(fizikai) helyen szétszorva is lehetnek. A vevd szamara azonban az internetes
informacios feliiletek sikjan ez latszolagosan egyben van. Akar a titkarsagot,
akar a vezetdt akarja megtaldlni, akdr magit az aruhdzat. Személyes
kapcsolatra az Tlizleti ligymenetben nincs sziikség, ez teszi lehetdové a
,,sz8tszortsdgot”. Ez azonban azt is lehetdvé teszi, hogy a vallalkozas elemei
akar kiilonb6z0 varosban is lehetnek. Lehet példaul a tulajdonos
Debrecenben, a titkarsag Budapesten, a szallitocég Székesfehérvaron, és a
nagykereskedd, akitél az arucikkeket vessziikk, mondjuk Szombathelyen.
(Tudjuk, hogy tizletstratégiai megfontolasok miatt a példa nem a legjobb!!)

A fentieck a vevd szemszogébdl értenddek, beszéljiink akar kis, vagy
nagykereskedésrol.

3. A ,,Virtualis Vallalkozas” torzse

Orszéagos (akar nemzetkozi) hatas- és tizletkori.

Teljes infrastruktardju (kommunikacio, rendelésfelvétel, szallitas).
Mobil vezetéspontu (az orszag barmely pontjardl irdnyithato).
Orszagos, logisztikai alapu szallitobazissal rendelkezik.

Részletezziik az egyes pontokat, és azok lehetdségeit

Nincs sok eltérés technikailag akkor, amikor kizarolag virtudlis
vallalkozasrol beszéliink, vagy amikor egy mar 1étez6 vallalkozast adaptalunk
internetre.

a. Orszagos hatas-, és iizletkori

Ez azt jelenti, hogy az orszag barmely pontjaval tud kommunikélni,
megrendelést felvenni, azokat kiszallitani. Tehat informacidaramlésa a teljes
orszagra kiterjed. Az informéciok e-mail, telefon, valamint WEB informéciok
formajaban barmikor megtalaljdk a megcélzott vevokort, és a vevokor is
lényegében barmikor kapcsolatot taldl a vallalkozéssal, illetve annak
vezetdivel.

Nyilvanvaldéan magat a tevékenységet kell gy megvalasztani, hogy orszagos
lehessen a vallalkozéas. Egy zoldség kiskereskedés nehezebben tud orszagos
igyfélkort fenntartani sok ok miatt. Egy alkatrészaruhaz viszont az egész
orszagnak szallithat. (Itt jegyezziik meg, hogy semmi akadalya a nemzetkozi,
vagy akar csak néhany meghatarozott orszagba torténd kereskedelemnek. Ez
kizarolag a cég tizletpolitikajanak fiiggvénye.)
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b. Teljes infrastrukturaju

A vallalkozds minden olyan eleme rendelkezésre all, ami egy valdsagos
vallalkozast is teljes értékiivé tenne. Ezek a feliiletek azonban térben
szétszortan léteznek, tobbnyire interneten. Ha pedig interneten kdzvetleniil
nem elérhetd egy részleg, akkor is konnyen elérheté munkaidében ugy,
mintha egy valdsdgos irodahazba, lizletbe mennénk be, legfeljebb az adott
igyintézovel nem személyesen, hanem csak telefonon, e-mailben
talalkozhatunk. A félreértések elkeriilése végett szeretnénk még megjegyezni,
hogy a virtualis fogalom nem Osszetévesztendd a 24 oras ligyelettel. Egy
virtualis 4ruhaz nyitva lehet 24 6ran keresztiil, azonban annak valdsdgos
dolgozd6i csak munkaidében és munkanapokon allnak rendelkezésre.

Tekintsiik tehat at a fontos infrastrukturalis elemeket:

e Barmikor elérhetd vezetés, ligyintézes.

e Munkaiddében, telefonon, e-mailben.

e Munkaiddn kiviil e-mailben.
(Az e-mail lényegében kivaltja az iizenetrogzitd szerepét. Elonyei kozé
sorolhatd, hogy nem keriil pénzbe egyik fél szdmara sem, nem érzi azt az
iigyfél, hogy csak egy lizenetrogzitd géppel beszél, valamint cimzett akkor
valaszol rd amikor munkaideje engedi.)

e Allanddéan elérhetd arlista, vagy katalogus a forgalmazott
termékekrol.

e Barmikor frissithetd, igy mindig az aktudlis arakat latja a vevo.

e A raktarkészleten 1évé mennyiség megjelenithetd (opcionalis).

e Minden termékhez kép(ek), leirds(ok), csatolhatok, igy a vasarld
ugyanazt a kiszolgalast kaphatja, mint amikor fizikailag elmegy az
tizletbe, és az eladot kérdezi a termék hasznalatarol.

e 24 0Oras vasarlas.

Nincs tobbé nyitva tartds, vagy orszagok kozti iddeltolédas. Mindenki akkor
bongészi at a kindlatot, vagy akkor adja le rendelését, amikor neki a
legmegfelelobb az idOpont erre. A megrendelés ténye pedig masnap reggel
elérhetd a cég szamara.

c. Mobil vezetéspontu (az orszag barmely pontjarol iranyithato).

Az el6z6 pontban emlitett infrastruktira (és ezaltal az egész cég)
kapcsolodasi pontjai informatikai alaptak elviekben is, és technikailag is. Ez
azt jelenti, hogy a vallalkozas tulajdonosa egy hordozhaté szamitogép, és az
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azzal Osszekotott radidtelefon, valamint erre a kettdre épitett internet elérés
segitségével az orszadg barmely pontjarol ugyantgy vezetheti cégét, mintha a
,kOzpontban” lenne. E-mail {izeneteit ugyanigy megkapja, iligyvezetd
titkarsagaval telefon kapcsolatban allhat, faxokat adhat és fogadhat. Persze
nem feltétleniil egy hordozhaté szadmitdogépre kell koncentralnunk, mert
barhol vezethetjlik vallalkozasunkat, ahol internet hozzaférés van. Esetileg, és
sz¢élséségesen ugyan, de példaul a szegedi vonatpalyaudvar kozhasznalatra
kitett internet terminaljarél is lehet intézkedni, leveleket atvenni,
megvalaszolni.

A téavol 1évé tulajdonos (vagy erre jogosultsdggal rendelkezd személy)
interneten  keresztiil a virtudlis 4aruhdzban 1s folyamatosan barmit
megvaltoztathat, arucikkeket vihet fel, atarazhat, uj tigyfelet rogzithet, vagy
akar kedvezményeket hozhat létre, sziintethet meg.

d. Orszagos, logisztikai alapu szallitobazissal rendelkezik.

Ez a kitétel nagyon fontos minden fajta internet vallalkozas tekintetében.
Nyilvanvalé fontossagu, ha aruhdzrol beszéliink. Nincs egy€brdl szd, mint a
szallitanivaloknak az egyszer(, telefonon intézhet6 szallitdsarol. Az arucikket
ugyan valakinek fel kell készitenie szallitasra, de a szallitd céget errdl a
tényrél telefonon (esetleg e-mailben) elegendd értesiteni, a megfeleld
idépontban megjelennek, és a szallitast lebonyolitjadk. Tobb ilyen cég is
létezik, ezek kozott vannak nagyon fejlett, megbizhatd iigymenettel,
logisztikai bazissal és vonalkdddal dolgozo szallitok is.

Természetesen, a termékek egyediségébdl adodoan megmarad a lehetdsége
annak is, hogy a cég sajat maga szallitja ki az arut (pl. amennyiben annak
belizemelésérdl is gondoskodnia kell), vagy a vevd sajat maga viszi el a
raktarbol, (pl. sajat teherautdval). Ebben az esetben az internetes aruhazat,
mint katalégust hasznalja, megbizonyosodik annak jelenlegi ararél, a
raktaron 1évé mennyiségrdl, és ,lefoglalja” az arut. Ezt a lehetdséget
valaszthatdva is tehetjiik, a mi altalunk adott szallitasi lehetéségekbdl a vevo
kivalasztja, hogy szdméra melyik a legmegfeleldbb, és azt alkalmazza.

4. Technikai eszkozpark

A technikai eszk6zok semmiféle kiilonleges elemet nem tartalmaznak.
e Internet el6fizetés (+ telefonvonal, + modem).
e FElegendd, a ma kaphat6 legegyszeriibb szamitogép.
e Aruhaz szoftver (amit mi folyamatosan fejlesztiink).
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e Radiotelefon (opcionalis, a megrendelésekrdl SMS értesités).

e Szoveges személyhivo (opciondlis, a megrendelésekrol SMS
ertesités).

e Hordozhat6 szamitdégép (opcionalis).

5. Szerzodesi keretek

e Napi operativ tigyek intézésére egy bérlemény irodanak.

e Mar 1étezd vallalkozés internetre adaptalasakor természetesen megfelel a
mar meglévo iroda, vagy lizlethelység.

e Uj bérlemény esetén megfeleld lehet egy lakas is, vagy annak egy
helyisége, hiszen ebben az esetben csak virtudlis vallalkozéasrol
besz¢liink, ahol nincs tigyfélforgalom.

e Mindkét esetben minimum egy telefonvonalra sziikség van.
Ugyfélszolgalat és esetleg az azon torténd internet elérés miatt.

e Aruhdz bérlet, figgden attol, hogy kis-, vagy nagykereskedésrol
beszéliink (esetleg mindkettd), akar egyedi szerzédési feltételekkel
(bévebben, lasd majd alabb).

e (Csomagkiild6 szolgalattal valod szerzédés. (Opcionalis, de ajanlott!)

e Nagykereskeddkkel valo szerzédések, kiskereskeddk szdmara.

e Viszonteladokkal val6 szerzodések, nagykereskeddk szdmara.

Amennyiben a fentiek rendelkezésre allnak, egy nagyon korszerli, virulens
virtualis vallalkozasunk van, amelynek minden eleme korszerli, €s olcson
kivitelezheto.

6. A kivitelezés egyszeriisége

Egy virtudlis vaéllalkozast egyéni vallalkozoként is felépithetiink, csekély
alaptokével ez az egyetlen optimalis induldsi lehetdség. Az egyéni
vallalkoz6i 1ét amtugy sem dehonesztald, de a WEB feliileten ez a tény
sokadrendii fontossagu.

Az indulo WEB feliilet (tehat nem a konkrét aruhdz) nagyon egyszeru
eszkozokkel létrehozhatod, karbantarthatd. Az aruhazi szerzddéssel egyiitt
megkapjuk azt a teriiletet, ahova honlapunk torzsét felhelyezhetjiik. Megadja
a komolysagat vallalkozasunknak, ha sajat domain névvel (pl.
www.cégnév.hu) rendelkeziink.

A reklamozas nehéz kérdés, komoly reklamstratégiat kell kiépiteni. A {6
gond roviden megfogalmazva az, hogy akik vasarolnanak, nem internet
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elofizetok. Az internet eldfizetdk pedig az ismertetett okok miatt nem
vasarolnak. Ezt athidalni csak triikkds egyéni oOtletekkel lehet, de nem
lehetetlen. Az is meggy6zddésiink, hogy az egész gondolatsort egy tipikusan
hazai kdrnyezetre sziikséges adaptalni.

7. A kiaknazhato iizleti teriiletek

Az internetes vallalkozasok kétféle modon érinthetik meg a jelenlegi, vagy a
jovobeni vallalkozokat. Egyrészt a meglévd vallalkozas adaptalasaként,
masrészt pedig egy kis tokeigényl, teljesen 1j vallalkozéasként.

Az orszag teriiletén rengeteg vallalkozas ,.fut a pénze utdn”. Ebben a
helyzetben egy fent vazolt kapacitasboviilés, amely egyiitt jar a cég orszagos
szintli nyitdsaval, nagyon csabitd lehet. Az az Osszeg, amennyiért a cég
szamara egy technologiat atadunk, nem egy jelentds Osszeg, mert a mérleg
masik serpenydjében egy féléven beliili megtériilés prognosztizalhato, igaz
nem garantalhat6. A keleti teriileteken az is tapasztalhato, hogy a lakossagnak
vannak kielégitetlen igényei, €s ehhez egy csekélyke tokéje is van.

Az orszag teriiletei nem egyértelmiien szegények. Vannak nagyon pozitiv
anomalidk is, ahol elég sok toke gylilik fel ahhoz, hogy a téke tulajdonosédban
felmeriiljon az igény, hogy kezdene vele valamit. Ezt az igényt azonban
jelentdsen korldtozza az, hogy sok régid gazdasag-infrastrukturdja
csapnivald. Az interneten vald nyitas kovetkeztében ezen lehet enyhiteni.
Megoldhato a szallitds, megoldhatd a tdvoli nagykereskedd valasztésa, és
megoldhatok bizonyos kommunikacidés nehézségek. Réadasként ebben az
esetben is motivacios tényezd az orszagos megrendeldkor elérése.

Megjegyzendd még, hogy éaruhaz tulajdonosként azok a maginemberek
(egyéni vallalkozok) is megjelenhetnek, akiknek a rezsi kifizetése nem nagy
tehertétel, jelenleg féallasuk is van, de szeretnének egy sajat vallalkozast
kiépiteni, és tobbletjovedelemre szert tenni. Az emlegetett egyszeru
létrehozhatosag, és minimalis befektetési igény ugyanis jelentds rétegnek
teszi lehetdvé a vallalkozas beinditasat.

8. Alkalmazasi példak a vallalkozasbovitésre

A példak az elmondottakat kivanjak kontraszttal ellatni, és nem az a
feladatuk, hogy abszolut konkrétumként haszndljuk fel dket. A példak

crer

kitalalasara serkenteni.
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a. Kiskereskedés bovitése

Ez nem egyéb, mint a vallalkozasnak az internetes megjelenitése. Nagyon
konnyt a helyzet, mert tigy is felfoghato, mint egy internetes reklam alacsony
havi koltségért. Szigortan szdmolgatva még akkor is megéri, ha egyetlen
vevom sem lesz, és a koltségeket reklamkoltségként fogom fel. Ez a verzio
jol hirdethetd, jol ,,bekommunikalhat6”, kiilondsen annak tiikrében, hogy
egyes internetes reklamok darfekvése majdnem ugyanennyi, és az ,,csak”
reklam.

A bovitésnek egyébként rengeteg aspektusa létezik. Egy tipikus lehetdség,
hogy egy vidéki vegyesbolt a mar felépitett vasarlokorét, arukészletét,
bizalmi t6kéjét kihasznalva bdviti lehetdségeit egy internet lehetdséggel.
Ebben az esetben a vésarlé csak azt latja, hogy bizonyos arucikkeket nem kap
meg azonnal, hanem ,raktarrol” szallitjdk egy-két nap alatt. A valodi
internetes munkat (megrendelést) a bolt tulajdonosa végzi. Igy arukészletét
szinte a végtelenségig bovitheti anélkiil, hogy emiatt raktarkészletet kellene
felhalmoznia. Mivel a vésarl6 ebbdl mit sem lat, ezért ugyanazzal a
bizalommal vasarol a boltbol, mint barmi mast. (Oszintén szolva megfeleld
vasarloerd esetén az iizleti siker itt akar garantalhato is.)

Hasonl6 gondolatmenetre alapozva a vidéki fodrdszat is nyithat egy olyan
,katalogus” pipereboltot, amely a varakozo vendégeket célozza meg, €s egy-
két tobblet vendéget a fodraszatnak is hoz. Itt is ugyanaz a helyzet, mint az
el6z6 esetben. A fodraszat felhasznalja a mar meglévd bizalmi tokéjét,
valamint tigyfélkorét.

b. Nagykereskedés bovitése

Nagyon konnyti a helyzet, mert a mar meglévo ligyfélkort terelhetjiik at elsd
korben az internetes vasarldsra. (Természetesen figyelembe véve a
nagykereskedések egyedi megoldasait, ugymint kiilonb6zé vevdcsoportok,
arcsoportok, kedvezmények.)

Hasonloképpen mint a kiskereskedok esetén, nagyobb arukészletet
ajanlhatunk, anélkiil, hogy ezt ténylegesen raktiron kellene tartani. A
munkaerdt atcsoportosithatjuk, hiszen nincsen sziikség akkora kiszolgalo-
személyzetre, de ha mindezeket figyelmen kiviil is hagyjuk, és csak azt
vessziik alapul, hogy a viszonteladonak (vevonek) nem sziikséges nagy
tavolsdgokat utazni, hiszen sajat irod4jabol leadhatja a megrendelést,
valamint nagyobb célcsoportot érhetiink el, mar akkor megtériil a befektetés!
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Nagykereskedelmi egységeknél, bizonyos szempontok alapjan kivalasztott
igyfélkor esetén, még azon is érdemes elgondolkodni, hogy ,,ajandékba”
adhat6 akar egy internet el6fizetés, vagy akar egyszeribb szadmitogép
konfiguracio is. Ezzel ndveljiik a bizalmat cégiinkkel szemben, és egy évi
bizonyos forgalom felett kalkulalhaté mar egy ilyen ,,ajandék”.

9. Az elektronikus kereskedelemnek elonyei dsszefoglalva
a. A keresleti oldalrdl a felhasznalok szamara

Legfontosabb az informaci6 mennyiségének és dinamizmusanak latvanyos
fejlodése, amely a fogyasztokat segiti a helyes vasarlasi dontés
meghozataldban.

A WEB azon tulajdonsdga, hogy nagy mennyiségli specializalt adat
Osszegyljtésére, analizalasara és kezelésére képes, felgyorsitja az optimalis
aru kivalasztasanak folyamatat, lerdvidiil a kereséssel toltott idd, egységnyi
id6 alatt nagyobb mennyiségii informacidhoz jutunk. A fogyaszto elkeriilheti
a folosleges utazast, a sorban allast, nincsenek parkoléasi gondjai, és nem kell
a boltok nyitvatartasi idejéhez igazodnia.

Az ipari beszerzésben is nagy eldnyoket élvez a vasarld, hiszen a nyitott piac,
ahol az informacio kozvetleniil elérhetd, élesebb versenyt teremt, amely a
mindség javulasdval szélesebb arukinalathoz vezet. Az interaktiv
szorakoztatds, az on-line informacid, vasarlasi, banki szolgaltatdsok ¢&s
hirdetések felviragzé piacan egyre fokozodik a verseny.

Egyéb eldnyei az élvezetesebb vasarldsi szitudcid, valamint az alacsonyabb
arak révén a pénzmegtakaritas.

b. Kinalati oldalrol az elado cégek szamara

Az interneten lehetséges a termékekkel, termékkészlettel kapcsolatos
informaciok naprakész kozlése, mely a piackutatas torténetében is 1j fejezetet
jelent, mert az oldalak latogatottsdga, mint tetszési index, a tartalomrol
azonnali visszajelzés. A WEB folyamatos valtoztatasa a vevok igényeinek
jobb megismerését €s/vagy befolyasolasat eredményezheti. Az eladd cég
részére megnd a piac, mivel Gjabb vasarlokat is elérhet. Az on-line eladas,
mint modern és piacbemutatd eszk6z hozzajarulhat a cég image-éhez. A
véllalati WEB-oldal, mint a rekldmozas egyik leginkabb koltségkiméld
eszk6ze részben helyettesitheti a bemutatdtermet, a vevOankétokat és
csokkentheti a bevezetd reklamkampéanyok kiadésait.
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c. Disztribucios elonyok

A gyartd cégek a rendszer révén disztributoraikat a fogyasztdi informaciok
birtokdban olcsobban €s gyorsabban tudjak kiszolgalni. A kereslet és kinalat
egymast kozvetleniil éri el, amely a marketing koltségek jo részét
minimalizalja. A koltségek lefaragdsa pedig kedvezden hat a végso
fogyaszt6i arra, alacsonyabb arral pedig versenyeldnyhoz lehet jutni a
konkurencidval szemben.

d. Miikodési- és egyéb eldnyok

Ezen elonyok az id6-, a hibalehetdségek-, valamint a fix koltségek
csokkenése. Feltarhatok 1) piacok, melyek terjeszkedési lehetdséget
nyujtanak. Uj termékek bevezetése és eladdsa olcsobba és gyorsabba vélik az
on-line kereskedelem révén. Gyorsul a megrendelések feldolgozésa és
teljesitése, ami javithatja a cég megitélését.

13.2 A fizetés biztonsdagossa tétele

Hiaba épitiink fel egy jol miikodé marketing €s értékesitési rendszert, ha ezt
nem tudjuk kiegésziteni egy, a vevo és az eladd szdmara egyarant biztonsagot
¢s bizalmat sugarz¢é fizetési rendszerrel - akkor munkank nem ér semmit. Az
Internet felhaszndlok korében végzett felmérések szerint az emberek nagy
részét az tartja vissza a vasarlastol, hogy tart a rendszer hianyossagaitol. Attol
fél, hogy a pénze elveszik vagy olyan informaciok keriilnek illetéktelen
kezekbe, amelyekkel visszaélhetnek az ¢ rovasara.

1. A fizetés folyamata

Az elektronikus fizetési folyamatban harman vallalnak kockazatot:
e avevl (végfelhasznalo)
e azelado
e a fizetési folyamatot lebonyolito szervezet (bank, hitelkartya cég).

A fizikai vilagban tobbféle fizetési mod koziil valaszthatunk kedviink vagy
lehetdségeink szerint: készpénz, atutalds, csekk, hitelkartya. Az online
kereskedelemben is természetesen lehetséges az utanvéttel torténd vasarlas,
vagy a kivalasztott ara atvételekor fizet a vevd egy kijelolt boltban.
Napjainkban azonban leggyakrabban a hitelkartyat hasznaljak.
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A hitelkartyaval valo visszaélés veszélye mind a redl, mind a virtualis térben
valo vasarlasnal egyarant fennall. Ha valaki birtokdba jut a kartyan 1évo
adatoknak, akkor a neviinkben visszaélhet vele. Szerencsére a legtobb ember
becstiletes, de jo tudni, hogy a hitelkartya visszaélések 60%-ban a kereskedd
hasznalja fel biinds célokra a birtokaba keriil¢ informaciokat, s ehhez nem
kell online kdrnyezet.

Az internetes kereskedelem kezdeti szakaszdban a vésarlok a megfeleld
ablakba egyszerlien beirtdk a hitelkartya szamat. A legnagyobb veszélyt az
jelenti, ha illetéktelen kezekbe jutnak azok az adatok, amelyeket meg kell
adni egy kereskeddnek: név, cim, hitelkartya szdma ¢és lejarati datuma. Ennek
az adatcsomagnak ugy kell eljutnia a felhasznald szamitdogépérdl az aruhaz
szamitogépére, hogy ne férhessen hozza senki, illetve ha hozza is fér a
jelekhez, ne tudja megfejteni.

Megoldast a pénziigyi tranzakcid titkositasa jelentene. A Microsoft nagy
botranyt kivaltott Active X-e ugyan képes volt erre, de ez egy nem
mindennapi adakozast inditott el. Az Active X-et kihasznalva az egyik hacker
létrehozott egy olyan web oldalt, melyre ha valaki rakattintott, akkor a
program villamgyorsan ellendrizte, hogy a kivancsiskod6 gépén van-e home
banking rendszer. Ha volt, akkor eldkészitett a gépen egy, a hacker
szamlaszdmara szo0l6 atutalast. Mikor a gyanutlan tulajdonos legkdzelebb a
bankjaval kapcsolatba 1épett, akkor a gépe automatikusan elkiildte az
atutalast a bankba .

A masik lehetséges rendszer a PFM, a Personal Financial Manager. Ebben a
megoldasban a bank és az ligyfél kozé egy szolgaltatdo ékelddik be, s rajta
keresztiil torténik a tranzakcio.

Ennél fejlettebb a PC alapi home banking, amikor a felhaszndlo a
pénzintézettdl kap egy titkositdé programot, s ekkor adatforgalmat a titkosito
védi. Hatranya, hogy ugyanazt a titkositd programot kell haszndlni a két
félnek, tehat altalanos kora kereskedésre nem alkalmas.

2. Tranzakciok titkositasa, digitdlis aldiras

A szamtalan visszaélés elkeriilése érdekében dolgoztak ki a kiillonbozo
titkositasi eljarasokat. A titkositds mértékének legfontosabb mérdszama a
kodolashoz hasznalt kulcs nagysaga, annak a jelsorozatnak a hossza, amivel a
szoftver titkositja az adatokat. A széles korben elterjedt, minden Netscape és
Explorer 3.x-nél késObbi verzidjaba beépitett 56 bites eljarassal titkositott
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jelsorozat megfejtése tobb ezer haldzatra kotott szamitdogép tobb, mint
negyven napos munkajaval sikeriilt csak .

Annak, aki fel akarja torni a kodolast, hatalmas értékii szdmitastechnikai
eszkoztarat kell bevetnie, hogy oOridsi koltséggel rajojjon valami olyan
informaciora, ami a feltorés pillanataban mar messze elavultnak szamit. Az
online boltok és a hitelkartydk mindsitését végzd bankok az un. SSL
technologiat hasznaljak, mely 128 bites kulcsokat hasznal. Feltorhetetlen
titkositds nem létezik, bar a jelenleg hasznalt titkositdsi eljardsok elég
kifinomultak ahhoz, hogy ne érje meg feltdrni dket.

A magyarorszagi elektronikus kereskedelem ¢és az  elektronikus
allamigazgatas fejlodése szempontjabol mérfoldkd volt 2001. majusa, amikor
a magyar Orszaggyliilés elfogadta az elektronikus alairasrdl szo6lo térvényt. A
birdésagok szamara eddig automatikusan semmisnek vett "e-bizonyitékokat" a
jovoben nem lehet figyelmen kiviil hagyni. Nem teszi kotelezové, azonban az
elektronikus formdra valo attérést az allamigazgatas szamadra, illetve az adott
intézményre bizza, hogy bevezeti-e az elektronikus ligyintézést vagy nem.

A torvény az elektronikus lizenetek hitelesitésének harom szintjét kiiloniti el.
Sima elektronikus alairasnak nevezi azt, amikor valaki egy e-mail végére
odairja sajat nevét vagy azonositojat. Az igy aldirt dokumentumot a
birésagok a jovoben nem utasithatjak el, bizonyitéknak szamit, de nem olyan
értékii, mint a fokozott biztonsagl elektronikus aldirast tartalmaz6 iizenet. Ez
utobbi, a kéznyelv altal digitalis alairasnak nevezett forma alkalmas az tizenet
kiildéjének azonositasara és azt is garantalja, hogy az lizenet sértetleniil ért
célba.

Az igy alairt dokumentumokhoz kapcsolddik egy tanusitvany, amely a kiildé
személyazonossagat igazolja. A harmadik tipust, mindsitett elektronikus
alairassal ellatott dokumentumok teljes bizonyitd erdvel rendelkezd
maganokiratnak szamitanak, mintha két tanu el6tt irtdk volna ald azokat. A
mindsitett elektronikus alairas hitelességét kizardlag az erre felhatalmazott
szolgaltatod altal kibocsatott tantsitvanyok igazoljak majd.

3. A Biztonsdgos Elektronikus Tranzakcio (SET) szabvany
A pénzintézetek elemei érdeke, hogy felgyorsitsak az elektronikus

kereskedelmet. Noha ez a kereskedelem nem igényli feltétleniil az
elektronikus Uton torténd fizetést, a fizetés nagy része hitelkartydk

243



III. RESZ: DIREKT ERTEKESITES TECHNIKAJA

felhasznalasaval torténik. A csekkel vagy készpénzzel vald fizetés aranya
sokkal kisebb.

A SET (Secure Electronic Transaction - Biztonsdgos Elektronikus
Tranzakcid) vildgszabvanyat a Visa, a MasterCard, az IBM, a Microsoft és a
Netscape kozosen fejlesztette ki. A SET biztonsagos, bankkartyan alapul6
internetes fizetést tesz lehetdvé, a kartyatulajdonos és a kereskedd
személyazonossagat megerdsito, egyéni kartyaszamokkal kombinalt digitalis
alairasok hasznalataval.

A szabvany négy alapveto célt valosit meg:

e A fizetési tranzakcid teljes biztonsaggal utazhat az Interneten.

o A digitalis alairas elvalaszthatatlanul 0sszekdti a rendelési adatokat a
fizetési tranzakcio adataival.

e A vasarlo teljes biztonsaggal beazonosithatja a kereskedét, a kereskedd
pedig biztos lehet benne, hogy nemcsak a fizetési tranzakcidt, hanem a
vasarlo hitelességét is ellendrizni tudja az elfogadd bank.

e Hasznalataval kialakithaté egy globalis rendszer. Regisztralas utdn a
hitelesitett fél barmely, a SET szabvany szerint iizemeld virtualis
aruhazban vasarolhat.

A SET szabvéanynak koszonhetden a kereskedelem és a fizetés is olyan
nemzetkozivé valik, mint amilyen maga az Internet is. Alkalmazésa
garantalja a tranzakciok biztonsagat mindharom fél szdmara. A kereskeddk
nem tudhatjdk meg a kartyatulajdonos kartyaszamat, mert azt csak az
elfogad6 bank képes visszafejteni. A bank nem jut a vésarlas tizleti
feltételeinek birtokdba, csak annyit tud meg, hogy ki vasarol, kitél és
mennyiért. fgy a tranzakcié minden résztvevdje védett a visszaélések ellen.
Mindez kevesebb, mint 10 mésodperc alatt zajlik le, mikdzben a vevd és a
kereskedd is online van. Ha esetleg ezen a hitelkartydn nincs elegendd
fedezet, akkor a kereskedd kérhet maésik kartya szamot - ahogy ez gyakran
megtorténik az éttermekben €s boltokban is - anélkiil, hogy elveszitené az
eladést. Tovabbi informécioé a SET honlapjan (www.setco.org) érheto el.

4. Elektronikus készpénz és csekk
Az elektronikus csekkek sok szempontbol fejlettebbek, mint offline
valtozataik. A kockazat is kisebb, hiszen elektronikus uton gyorsan

megvizsgalhato a fedezete. Az azonnali fizetés csokkenti a késobbi visszaélés
kockazatat.
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Az online készpénz érdekes téma. Ez ugyanazt az anonimitast biztositja, mint
a fizikai valtozata, de a résztvevo feleknek itt szemtol-szembe nem is kell
taldlkozniuk. T6bb kormany is kifejezte aggodalmat emiatt, hogy igy esetleg
lehetdség nyilik illegalis akcidk végrehajtasara online fizetési kornyezetben.
Ezért altalaban azt javasoljak, hogy az elektronikus készpénz hasznalatat csak
kisebb 0Osszegli kifizetésekre engedélyezzék. Ezzel olyan kisebb 0Osszegii
tételek (jatékok, grafikdk, konyvek) fizetése oldhaté meg, ahol a kértya
alkalmazasa tul koltséges lenne. (CyberCash, DigiCash)

(A targykorrel részletesebben a 6. félévben az e-marketing cimii targy
keretében fogunk foglalkozni.).
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