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On mi alapjan valaszt az arusok kozoétt a piacon, ha paradicsomot szeretne
venni? Szakérték szerint mindennek alapja a bizalom, amit nem csak fel kell
épiteni, hanem apolni is kell. Az mfor.hu kkv-knak sz6l6 marketingsorozata
ezuttal arra kereste a valaszt, hogyan lesz egy egyszerii nézel6dobdl visszatéro
vasarlé.

Minden vasarlasnal déntést hozunk, ami pszichésen is
megterheld. Pénzt adunk ki, és ezt kés6bb sem
szeretnénk megbanni. Azt akarjuk érezni, hogy jol
dontottink. Es ez nem feltétlendl jelenti azt, hogy olcsén
akarunk vasarolni. Szeretnénk, ha dontésiink az
elvarasokhoz, a korlilményekhez és a felkinalt
szolgaltatasokhoz képest tegyen elégedetté minket. Ez
pedig nem feltétlenll csak ar kérdése.

A megszokott arus

Gondoljuk végig, hogyan, mikor és hol vasarlunk. Ennek ‘f—ﬁ_,u
szemléletes példaja a piac. Tegylk fel, hogy paradicsomot

akarunk venni. ElImegyiink a piacra és kortlnézink:
feltérképezziik a valasztékot, az arakat. Lesz sok arus,
akik hasonldan szép, nekiink megfelelé paradicsomot
kindlnak majd - nagyjabol ugyanannyiért. Lesznek,
akiknél tébben vasarolnak, és olyanok is, akik csak varnak a vevére. Nézel6déslink
végére eldontjik, hogy mennyiért fogunk vasarolni. Majd - most mar célzottan - csak az
elére "kinézett" arusokhoz megylink megvenni a paradicsomot.

Mosolygés marketing
(Mfor-montazs)

KésGbb - ha otthon is elégedettek voltunk az aruval - a

, A DA e ... Nézel6débdl vasarlo
legk6zelebbi piaci mustra lerdvidil. Csak annyira nézunk koérul,

hogy meggy6zddjink: a multkori arus termékei most is A fogyasztok vasarlasi

megfeleléek a szamunkra. Az ezt kdvetd vasarlasainkkor pedig déntésének folyamata a

mar egybdl a "megszokott" arushoz megylink, és minden sziikséglet (probléma,

sziikségeset ott veszliink meg. Csak akkor keresiink mast, ha  vagy, igény)

nala nem talalunk olyan terméket, amire szlikséglink lenne. felismerésével kezdddik.
Ezt kéveti az

Donto6 lehet a szimpatia informacidk beszerzése,
a lehetdségek

Tehat kialakul egyfajta bizalom a vasarl6 és az eladd kodzott. Osszegyjtése, majd

Utobbi mar megismer minket: ajanlja a friss arut, ezek sajat

az Ujdonsagokat, esetleg félretesz nekiink a kordbban keresett szempontrendszer

hianycikkbdl. alapjan torténo

kiértékelése. Ennek
Mégis, mi alapjan szlletik meg a dontés, ha tobben kinalnak eredménye az
hasonldé mindségd arut, hasonld arért? Ha magunkba nézlink,  alternativak kozuli
megallapithatjuk: ott vessziik majd meg a paradicsomot, ahol  valasztas, amit a sajat
az arus is szimpatikus. Hiszen még egy ilyen egyszer( vasarlas tapasztalatok alapjan
sincs meg bizalom nélkil. Azt azonban el6szor fel kell épiteni,  meghozott vasarlasi
majd apolni is kell. dontés kovet.

Ugyanez a folyamat jatszddik le bennlink, ha szamitogépet,
ruhat, tgyviteli szoftvert, vendégloben eltdltétt vacsorat vagy biztositast vasarolunk.
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Ilyen médon valasztunk fodraszt, fogorvost, vizvezeték-szerel6t vagy tanacsadot is.
Eltérés csak a bizalomépités kivitelezésében van.

Alapvet6 kérdés: hogyan épithetd ki a bizalom? Elészér is A vevé a legjobb reklam
kotelezzlik el magunkat a vevOk érdekei mellett.

Gondoljuk komolyan, hogy kiszolgaljuk éket, és a Indulé Gzlet esetében
vasarlast kdvetden is térédink velik. Az kilonosen fontos lehet, hogy
elkdtelezettségnek, a rokonszenvnek azonnal érzédnie arra kérjik az elégedett
kell, ha egy vevd belép a boltunkba vagy megjelenik a ugyfeleket: adjak nekink
weboldalunkon. irdsba véleményiiket! Ezt
felhasznalhatjuk
A rokonszenves bolt imazsa reklamjainkban,
ismertet6inkben. Ily médon
Az elsé "kapcsolattol" kezdddden azt kell a vevik felé noveljik hitelessegiinket,
sugdroznunk: értiink ahhoz, amit csindlunk. 16 a hiszen nem mi mondjuk
termékiink, az arak pedig 6sszhangban vannak a magunkrél, hogy jok

szolgaltatdsokkal. Mi az 6 oldaldn vagyunk, segitiink neki vagyunk, hanem egy
jol vasarolni. Szeretnénk elérni, hogy elégedett legyen a  fliggetlen, de elégedett
vasarlassal, és ne azt érezze, hogy itt csak réséztak vasarlo.

valamit.

Sok "elado" azért sikertelen az Uzletkdtésben, mert tulsdgosan ramends és ezzel
megzavarja a vevot abban a bizonytalan pszichés folyamatban, amikor érdekléddbal
vevoveé lendilne at. A masik ok az lehet, ha magara hagyjak a hozzajuk betérét. Csak
egy csellengbnek vélik, pedig 6 mar egy potencialis vevé.

Sok Uzletben szinte észre sem veszik a vasarlot, amikor betér. Pedig az unatkozo,
egymassal trécseld, telefonalé személyzet nem segiti a vevévé valast. EIGszor
észrevétlentl kell megnyerni a vevd rokonszenvét, majd bizalmat ahhoz, atlendiljon a
(vasarlasi) dontés folyamatanak holtpontjan.

Gondolkodjunk a vasarlo fejével!

Velem is tdbbszor el6fordult mar, hogy elégedett vasarld lettem olyan butikban, ahova
csak nézelddni tértem be. Ezek az eladdk tudjak, hogy az érdeklédésem valdjaban mar
egy elbzetes vasarlasi szandékot jelent. Olyan finom segit6készséggel és hozzaértéssel
nyerték meg a bizalmamat, ami végul vasarlast eredményezett.

Ezek az értékesitdok az ligyfél fejével gondolkodtak. Kellemes, nyilt légkort tudtak
teremteni, és soha nem éreztem gy, hogy nyomasnak vagyok kitéve.

Kommunikacidnkat épitsiik ugy fel, hogy mindez egyértelm(ien kideriljon. Mindent meg
kell tenni ahhoz, hogy neviink minél tobbszér jusson el a potencialis vevohoz. Talaljunk
ki eredeti és érdekes kommunikaciés megoldasokat! Ez lehet reklam, PR, ajanlas, DM-
levél, névnapi Udvozlet, promdcié. Az tgyféllel el kell hitetni, hogy rokonszenves nekink
és tordédink vele.

Az emberek gyakran adnak tanacsot egymasnak, hogy hol és mennyiért érdemes
vasarolni. Az elégedett vevd szeret biliszkélkedni kordbban vett portékajaval, ezért el
fogja mondani néhany ismerésének, hol kotott jo Gizletet. Ezzel jo hirlinket kelti.
Gondoljunk bele: hanyszor vacsoraztunk olyan étteremben, vagy kezdtiik annal a cégnél
az érdekl6dést, amit korabban egy ismerdsink emlitett?

©Copyright 2007, MarketingPraktikak - Minden jog fenntartva! Forras: [Drigu]



LLILLILLL.

Vonzo a baratsagos hangulat

A kézelmultban szerettlink volna elmenni egy hazai
szallodaba par napra. Korllnéztliink az interneten, majd
megkérdeztliik az ismer6soket, hogy ismeri-e valaki a
kinézett, négycsillagos hotelt. Ez alapjan dontottink ugy,
hogy... mas helyet kerestink. Aki mar volt ott, elmesélte,
hogy bar a hely csodalatos, a szobak hangulatosak, jo a
medence, de a személyzet nem elég figyelmes, mindig
faradt és ezért gyakran hibazik. A kiszolgalas szinvonala
nem illett egy négycsillagos szallodahoz.

Ezért sok kevésbé jo helyen lev, nem tul jol felszerelt
étterem még akkor is mindig tele van, ha zajos, vagy
éppen nehéz parkoldt taldlni. Viszont a kiszolgalas, a
térédés miatt a hangulat baratsagos.

A vasarlokkal vald torodés kilondsen kis cégek esetében
jelenthet el6nyt egy multival szemben. A szakmai tudas,
a vevOkor ismerete, a személyes kapcsolat, az egyedi
megoldasok, a folyamatossag mindenki szamara fontos.
S6t, vevonyilvantartassal a bizalom folyamatos
fenntartdsa hosszutavon is biztosithatja izletlink sikerét.
Ha egy vevOt megnyeriink, és kés6bb sem csalddik
bennlink, akkor hozzank jar vissza. Nem keres Uj helyet,
mert nem szereti érezni az (j dontéssel jaré szorongast.

Dragabbak is lehetiink

Ilyenkor az sem baj, ha kicsit dragabbak vagyunk a

konkurencianal. Tegyuk fel, hogy valaki tgyviteli szoftvert

akar venni. Eljon hozzank, és tudomasunkra hozza, hogy
0 mar korilnézett a vetélytars cégeknél, és olcsdbb
termékkel is talalkozott. Azt kéri, engedjlink az arbdl, és
akkor télink vasarol.

Ilyenkor gondoljunk arra, hogy mindezek ellenére
mégsem vette meg a terméket, tehat valamivel mégis
elégedetlen volt (nem az arral). Nyugodtan
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250 potencialis ajanlas

A Vélt vagy érzékelt mindség
a marka értékét kifejezo
Osszetett mutatd, ami
leginkabb a marka és a
markat képez6 termék,
illetve két vagy tobb marka
kozotti kilonbséget fejezi ki
a fogyasztok szemszogébdl.
Megmutatja, hogy a
fogyaszték hogyan értékelik
markankat, mennyire
elégedettek vele, és milyen
irdnta a bizalom.

Fogyasztoi lojalitas

A cég vagy termék irant
megnyilvanuld feltétlen
bizalmat jelenti.
Kialakuldsanak |épései:
kiprobalas, ismételt vasarlas,
elkotelezettség - amennyiben
folyamatosan elégedettek
vagyunk a kapott
szolgaltatassal. A lojalis
vasarlo szinte siketté valik a
konkurencia ajanlataival
szemben. Csak akkor valt, ha
mar tobbszor érte minbségi,
szolgaltatasi vagy
hozzaférhet6ségi "csalodas".
A fogyasztoi lojalitas
kialakitédsa az egyik
legfontosabb (zleti érdek.

megmondhatjuk, hogy a mi arunk azért keral tobbe, mert a mi rendszertink jol
adaptalhaté és bovithet6, konnyen kezelhetd, ingyenes a betanittatas, vagy éppen
kiegészitd szolgaltatasokkal biztositjuk, hogy a terméket hosszu évekig elégedetten

hasznalja.

Amennyiben a vevd Ugy gondolja, hogy ezek nem elég fontosak szamara, akkor ugyis

mashol vaséarol, de ha benntink bizik, akkor minket valaszt.

Keszténé Kiss Jolan
www.marketingpraktikak.hu
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