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Az élelmiszeriizletek vizsgalata soran elsésorban olyan tényezokkel foglalkoztunk, amelyek
a vasarlok szempontjabol jelentésen meghatarozzdik egy iizletrol alkotott benyomdsukat.
Hdarom f6 témakort vizsgaltunk, ezek az arculat, a kiszolgalds, és az eladok viselkedése.
Ezeken beliil olyan tényezdket értékéltiink, mint példaul a kénnyili azomosithatosag, az
tizletek attekintheto elrendezése, az eladok hozzaértése, udvariassiga. A vizsgalat
modszere a ,,probavasarlas”, mely hazankban ujszeriinek mondhato, de a fejlettebb
piacgazdasagokban elbszeretettel alkalmazzak mar évtizedek ota. Lényege a vasarlasi
szituacio, a tesztvasarlo és az elado kozvetlen kapcsolata. A vizsgalat eredményeként
megallapithato, hogy elsésorban a nagyobb alapteriiletii iizletek teljesitettek jol, kiilondsen
az arculat terén. Az eladok, illetve a kiszolgdlas vizsgalata alatamasztotta azt a
napjainkban megfigyelheté tendenciat, mely szerint az iizletek , gyenge pontja”’ a
személyzet. Tobb olyan tényezé keriilt felszinre, mely negativan befolydsolhatia az
tizletekrdl kialakult véleményt. Ez az a teriilet, amelynek fejlesztése az iizletek szamdra
fontos feladat lehet a kozeljovioben, hiszen az elmarado vasarlok indokai kézott ,,elékeld”
helyen szerepelnek a személyzettel kapcsolatos kifogasok.

(Kulesszavak: ,,probavasarlas”, arculat, kiszolgalas, eladok)

ABSTRACT

Analysis of the groceries from different point of wiev on the south transdanubian
region with mystery shopping method

Zs. Polereczki, H. Roznik, G. Szabd, Z. Szakaly
University of Kaposvar, Faculty of Economic, Kaposvar, H-7400 Guba Sandor u.40.

Those factors were examined during the examination of the groceries which can
considerably influence the imagination of the groceries from the point of view of the
consumers. Three main topics were examined: they are the image, the service and the
shop assistants. Within these, those kind of factors were examined like easy
identifiability, clear layout of the shops, competence and politeness of the shop
assistants. The method of the examination, the mystery shopping, can be called a new
one in Hungary, but it has been used for decades in the more developed market
economies. This method is particularly suitable for this kind of examination because its
most important factors are the living buying situation, the direct connection between the
shop assistant and the test shopper. It can be stated that the shops with bigger area
performed well mainly in the field of image. The examination of the shop assistans and
service supported the noticeable fact present days according to which the ,,weak point”
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of the shops is the staff. Several factors have turned up which can have a negative effect
on the picture shown by the groceries. It is the field the developement of which can be an
important task in the near future since the objections against the staff stand in a
distinguished place among the reasons of the consumers who has left the shop.
(Keywords: mystery shopping, image, service, shop assistants)

BEVEZETES

Hazankban a rendszervaltast kdvetden az élelmiszerbolt tipusok széles skalaja jelent meg
a ,szocialista tipusu” élelmiszer kereskedelemhez képest. A korabbi kiskereskedelmi
halozat, az iizletek kialakitasa, felszereltsége, gyokeres atalakitasokat kivant hiszen nem
a piacgazdasagi viszonyok kozott alakult ki. Megindult a kiilonb6z6 diszkontok, a
szupermarketek, az tizletlancokhoz tarozd és az 0nalld kisboltok, tovabba egyéb
bolttipusok harca a fogyasztokért. A privatizacid, a nagyszamu vallalkozas alapitéasa,
valamint a kiilf6ldi befektetések nyoman a 90’-es évek elsé felében gydkeresen atalakult
a kiskereskedelem szerkezeti rendszere és mar ekkor heves verseny alakult ki kozottiik.

1. tablazat

Az altalanos élelmiszeriizletek szama az eladotér nagysaga szerint

Eladoéteriilet (1)| 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003
50 m™> 18718 | 18025 | 17859 | 17733 | 17575 | 16788 | 16276
51-200 m’ 5748 5792 5777 6282 6276 6533 6888
201-400m” 919 874 919 910 903 860 855
401-2500 m’ 524 578 657 674 671 713 708
2500 m’< 5 14 24 35 45 56 64

Forras (source): Mai Piac, 2004
Table 1: The number of the groceries in order of size of the selling area
Size of the selling area(l)

A hazai piacon megjelend nemzetkozi élelmiszer kiskereskedelmi lancok alapvetden
meghataroztak a fejlédés iranyat, ennek megfelelden nemzetkdzi tendenciakhoz igazodo
koncentraci6é indult meg hazankban is. Ezen nemzetkozi lancok ,tamadéasa” ellenére
Ko6zép-Eurdpaban hazank az egyetlen orszag, ahol a tiz legnagyobb forgalmu élelmiszer
kereskedelmi lanc kozott négy hazai tulajdonban talalhato.

Az altalanos élelmiszeriizletek szamanak alakulasat (/. tablazat) vizsgalva, 1999-
tél a fokozatos megtorpanas jelei mutatkoztak. A piaci telitdédés megindulasat jelzi
folyamatos csdkkenésiik (1999-ben 6,5%, mig 2003-ban 1,1%). Ami viszont az egyes
iizlettipusok forgalmat illeti, a 2003-as évben is kétszamjegyii novekedést értek el.
Ezekkel a tendenciadkkal egy iddben a kiskereskedelmi lancok céljai modosultak, illetve
kiegésziiltek. A korabbi f6 cél, a piaci részarany novelése mellet, egyre hangsulyosabban
jelent meg a mar meglévd vevok megtartdsanak kényszere. Ennek moddja a vasarléi
bizalom, a hiiség kialakitasa, abban pedig, hogy ez létrejdjjon, jelentds szerepe van az
adott tizletlancrol, boltrol kialakult benyomasnak.

A kutatas harom {0 teriiletet vizsgal, ez az lizlet arculata, a kiszolgalas szinvonala
¢és az eladok viselkedése. Ezek a tényezok alapvetden befolyasoljak az iizletekrdl alkotott
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fogyasztdi véleményeket. A vizsgalt iizletek a CBA, a Tesco, a SPAR ¢és a Match voltak.
Hogy miért ezek az lizletek keriiltek kivalasztasra, ahhoz tekintsiik at a hazai élelmiszer
kiskereskedelem szerkezetét.

2. tablazat

Az 6t legnagyobb forgalmat bonyolito élelmiszer kereskedelmi tarsasag 2003-ban

Tarsasag neve(1l) Ossz. forg. (Mrd. Ft.)(2) Ebbél élelmiszer és vegyiaru(%)(3)
Metspa 409.000 85,5
CBA Kereskedelmi Kft. 405.000 99
TESCO-Global Aruhazak Rt. 354.400 69,5
CO-OP Hungary Rt. 335.000 86
PROVERA 214.000 86

Forras (source): Mai Piac, 2004.
Table 2: The five biggest food trade firm in 2003

The name of the company(l), Total annual turnover (in billion forints)(2), Food and
chemical goods(3)

A vizsgalt ¢élelmiszeriizletek mindegyike az Ot legnagyobb forgalmu tarsasag
tulajdonaban van, melyeket a 2. tabldzatban lathatunk. A Metspa birtokolja a Metro, a
Spar, az Interspar €s a Kaiser’s iizleteit, ezek koziil a Spar keriilt kivalasztasra, ami ezen
csoport szupermarket tipusu iizleteit jelenti. A CBA Kereskedelmi Kft. minden tipusu
izletet mikodtet orszadgszerte, az 50 négyzetméter alatti kisboltoktél a
szupermarketekig, amelyek koziil els6sorban a kisboltokat vizsgaltuk.

3. tablazat

A bolttipusok részesedése a napi fogyasztasi cikkek
(élelmiszer, haztartasi vegyiaru, kozmetikum) forgalmabol (%)

Bolttipus (1) 2000 2001 2002 2003
Hipermarket(2) 14 17 19 21
Szupermarket(3) 15 15 14 14
Diszkont(4) 16 15 15 15
C+C (csak a haztartasok beszerzései)(5) 6 5 4 4
Lanchoz tartozo kisbolt(6) 5 8 10 14
Onall6 kisbolt(7) 29 27 25 21
Drogéria(8) 1 1 1 1
Egyéb(9) 14 12 12 10

Forras (source): Gtk Piackutato Intézet (Gfk market research institute)
Table 3: The share of the different kind of shops from the turnover of the FMCG goods(%,)
Type of the shop(1), Hypermarket(2), Supermarket(3), Discount store(4), C+C(only the

purchase of the households)(5), Small shops belong to chain store(6), Independent small
shops(7), Chemist’s shops(S8), Other(9)
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A Tesco Global Aruhazak Rt. az orszag legdinamikusabban fejlédé kiskereskedelmi
lancat tudhatja magéaénak, ezzel a teljesitménnyel a harmadik legnagyobb forgalmat
bonyolitjak. A negyedik vizsgalt iizlet — a Match — a Provera csoporthoz tartozik, a Cora,
a Smatch, az Alfa és a Profi lizletlancokkal egyiitt.

A kivalasztott iizletek, a hipermarket, a szupermarket és a lanchoz tartozé kisbolt
kategoria részesedése a napi fogyasztasi cikkek forgalmabol a 3. tabldazatban talalhato.
Errdl leolvashatd, hogy a szupermarketek kivételével a masik két tipus dinamikusan
fejlodott az elmult években. A szupermarketek stagnalasanak, illetve némi
visszaesésének egyik oka az, hogy a hipermarketek felilmuljak azokat a kindlat
szinvonaldban, a diszkontok pedig az araikban. Ez utdbbi két bolttipus kozott , keresi a
helyét” a szupermarket. A fogyasztok nagy bevasarlokézpontok irdnti igénye, szintén
nem kedvez a szupermarketeknek, valamint az sem, hogy a kosarérték majdnem
harmada a hipermarketekének (Lakner et al., 2004).

4. tablazat

Az 6t legnagyobb élelmiszer kereskedelmi vallalat piaci részaranya
néhany europai orszagbhan

Orszag(1) Piaci részesedés atlaga (%)(2)
Ausztria(3) 79
Belgium-Luxemburg(4) 57
Dania(5) 78
Finnorszag(6) 96
Franciaorszag(7) 67
Németorszag(8) 75
Gorogorszag(9) 59
frorszag(10) 50
Olaszorszag(11) 30
Hollandia(12) 79
Portugalia(13) 52
Spanyolorszag(14) 38
Svédorszag(15) 87
Egyesiilt Kiralysag(16) 67

Forras (source): Lakner et al., 2004

Table 4: The market share of the five biggest food trade firms in some European
countries

Country(l), The means of the market shares(2), Austria(3), Belgium-Luxemburg(4),
Denmark(5), Finnland(6), France(7), Germany(8), Greece(9), Ireland(10), Italy(11),
Nederlands(12), Portugal(13), Spain(14), Switzerland(15), United Kingdom(16)

A forgalmat tekintve, igen dinamikusnak mondhat6 az élelmiszer kereskedelmi
tarsasagok forgalmanak emelkedése, igy a hazai 6t vezetd piaci egység részaranyanak
novekedése varhatd. Ez a koncentracio egyértelmil jele, amit a 3. tdbldzatban talalhatod
adatok is alatamasztanak, miszerint az 0nalld kisboltok részesedése az Osszes
forgalombol évrdl évre folyamatosan csokken. Itt azonban meg kell emliteni, hogy a
csokkenés okai kozott az is szerepel, hogy ezek az ©6nallo kisboltok csatlakoznak

110



Acta Agr. Kapos. Vol 9 No 1

kiilonbdzd beszerzési tarsulasokhoz, igy novelik azok részaranyat a teljes forgalombol.
Csak a CBA halézata 670 iizlettel boviilt 2001-r61 2002-re (www.cba.hu).

Orszagonként eltéré a koncentracio mértéke. A skandinav allamokban 80%, vagy
afolotti az elsé Ot élelmiszer kereskedelmi tarsasag részaranya a teljes forgalombol.
Ezzel ellentétes tendencia figyelheté meg a déli orszagokban, ahol a kisebb, csaladi
kézben 1€v6 élelmiszerkereskedelmi egységek vannak tilnyomo tobbségben.

Lathat6, hogy a kivalasztott iizletlancok mindegyike a legnagyobb forgalmat
bonyolitd iizletek kozott talalhatd, tehat leggyakrabban ezekkel taldlkoznak mindennapi
bevasarlasaik sordn a fogyasztok.

Cikkiink témdja szempontjabdl a masik fontos kérdés, a piac szerkezete mellett, a
fogyasztok elégedettsége, hiisége az adott iizlethez. Ennek kialakitasaban pedig jelentds
szerep jut a személyzetre, hiszen viselkedésiik, hozzaértésiik alapvetéen meghatarozza a
fogyasztoban kialakult képet. A bolthli vevé megdrzése pedig gazdasagilag is kifizetddobb,
hiszen egy tanulmany kimutatta, hogy a wvallalati nyereség 25 és 85% kozotti
nagysagrenddel ndvelhetd, ha lemorzsolodasukat 5%-kal csokkentjiik (Kotler, 2002),
valamint tobbe is keriil egy 0j vasarlé megszerzése, mint a meglévé megtartasa.

Szamos hazai felmérés szerint mégis ez az ,,Achilles-sarka” az iizletek miikddésének.
A gyakorlatban is tapasztalhat6, hogy esetenként sérté modon ,,bacsizzak™ vagy ,,nénizik”
a vevot, a fiatalokat pedig egyszeriien letegezik. Mashol a keresked6k nemcsak
kézombosek, hanem unjdk a vasarlokat és ezt tudomasukra is hozzak. Sokszor idegesek,
tiirelmetlenek, mogorvak. Eléfordul, hogy kiilonbséget tesznek aszerint, hogy a vevd sok
vagy kevés pénzt kolt el, illetve csupan érdeklddik (Korondan, 1997).

5. tablazat

A boltbél elmaradt vevok indokai

Indokok(1) Megoszlas (%)(2)
A személyzet k6zonyos(3) 23
A személyzet baratsagtalan(4) 16
Rossz arukinalat(5) 12
Tévedések(6) 9
Rossz banasmod(7) 9
Lassu kiszolgalas(8) 7
Népszertitlen iizletpolitika(9) 6
A helyiség rossz beosztasa(10) 5
A személyzet nem ismeri az arut(11) 3
Az aru kicserélését megtagadtak(12) 3
Egyéb okok(13) 7
Osszes valasz(14) 100

Forras (source): Korondan, 1997

Table 5: The reasons of the consumers who changed store

Reasons(1), Division(2), Uninterested staff(3), Unfriendly staff(4), Bad supply of
goods(5), Mistakes(6), Badly treat(7), Slow service(8), Unpopular business policy(9),

Badly-arranged room(10), The staff do not know the goods(11), The change of goods
was refused(12), Other reasons(13), Total(14)
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Ezek a kereskeddkkel kapcsolatos negativ tapasztalatok egyértelmiien visszakdszonnek a
hazai felmérésekben. Az 5. tablazatban tobb szaz vevore kiterjedd felmérés eredményei
lathatok. A cél az volt, hogy kideritsék, melyek azok a leggyakoribb okok, amelyek
miatt a vasarlok szakitanak a korabbi vasarlasaik helyszinével és Uj iizletet valasztanak.
A kiemelt sorok a személyzettel kapcsolatos problémakat jelzik, ezek aranya 67%, ami
nagyon magas szam.

Ez azt jelenti, hogy az adott {izlettdl elpartolt vevok 67%-at meg lehetne tartani a
személyzet megfeleld képzésével, valamint udvarias, baratsagos viselkedéssel. Nagyon
nagy a hangsuly az utdbbiakon, hiszen ezek hidnya a vezetd ok az iizletek elhagyésara.
Ez az a része a kereskedésnek, ami kedvezd esetben a kereskedd személyiségébdl fakad,
egyébként pedig a tulajdonosoknak kell megfelelden motivalni a személyzetet. Ma
semmilyen modon nincsenek ebben érdekeltté téve, hiszen fizetésiiket, egyéb
jérandosagukat attol fliggetleniil megkapjak, hogy baratsagosan viselkednek-e a
vasarloval vagy atnéznek rajta. Az, hogy modortalansaguk kovetkeztében egyes vevok
masik tizletben vasarolnak a jovében, az a tulajdonos probléméja.

Az altalunk vizsgalt teriilet szakirodalmat attekintve, meglehetésen homogén kép
rajzolodik ki. A hazai felmérések egyértelmiien alatamasztjak az elébbi megallapitast,
miszerint a személyzet a gyenge pontja a hazai ¢élelmiszerkereskedelemnek.
Uzlettipusonként természetesen eltérések tapasztalhatok, a szupermarketek eladoi
nevezhetok a legjobbnak, mig a sor végén a Spar all. Ennek sajat kutatasaink
ellentmondanak.

Az arculatot vizsgalva a Tesco egyértelmiien vezet, itt a sereghajté a CBA és az
eladok terén szintén hasonldé megoszlast figyelhetiink meg.

1. abra

A vizsgalt tényezok orszagos megoszlasa 2001-ben (%)
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Forras (source): Marossy, 2001
Figure 1: The division of the examined factors in 2001 (%)
Image(1), Service(2), Shop assistants(3), The mean of the supermarkets(4)

Mindezek a Smart Research 2001-es orszagos felmérés (Marossy, 2001) adatain
alapulnak, ami 45 kiilonb6z6 bolt vizsgalatanak eredményét dsszegzi. Hazankban ez a
felmérés tekinthetd a legatfogdbbnak, ezért a késébbiekben ezt tekintjiik mérvadonak.
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ANYAG ES MODSZER

Az elobbiekben emlitett felmérést szintén ,,probavasarlas” modszerrel végezték,
melynek alkalmazéasa viszonylag 1j keletlinek mondhatdé Magyarorszagon. A hazai
irodalomban tobb néven talalkozhatunk vele, példaul titkos vasarlas, alcazott vasarlas,
teljesitménybecslés, névtelen vasarlok, mintavasarlas, probavasarlas de legtobbszor az
eredeti angol kifejezést hasznaljak.

A probavasarlas mint moédszer a cégeknek szolgaltat informacidt arrél, hogy hogyan
latjdk a vallalatot maguk a vasarlok. Ezt a fajta feltérképezést olyan teriileteken hasznaljak
mint példaul a kiskereskedelem, a vendéglatas, a banki és az lizleti €let, a benzinkutak, a
szdrakoztatd intézmények, az utazas és még az egészségiigy is (www.smart.hu/main.shtml).

Maga a mddszer nem 1j, kdzel 6tven éve kezdték el alkalmazni, hogy ellenérizék
az alkalmazottak becsiiletességét, csokkentsék a lopasokat. A modszer 1ényege, hogy
egy az alkalmazottak szamara ismeretlen probavasarld (shopper) vésarlasi helyzetben
teszteli az eladok ratermettségét, viselkedését stb. Begyiijti mindazon informaciokat,
amelyre a megbizonak sziiksége van. Azota a modszer sokat finomodott, de a 1ényege,
az ismeretlen probavasarld és a vasarlasi szituacido valtozatlanok maradtak. Ma
elsdsorban a kovetkezd teriileteken alkalmazzék (Fallenbiichel, 1999):

— POS (eladashelyi) felmérések a szolgaltatas szinvonalarol,
— reklamok, kampanyok hatékonysaganak nyomon kovetése,
— munkatarsakat dsztonz6 programok,

— konkurenciamérések,

— 0Osszehasonlito értékelések,

— értékesitési és szolgaltatasi teljesitmények mérése,

— az elad6 kompetencidjanak felmérése,

— azelado viselkedése az arucsere soran,

— marketingmegjelenés vizsgalata.

A nalunk fejlettebb piacgazdasagokban nagy hagyomanya van ennek a moddszernek.
Ezen keresztiil mikddtetik a munkatarsakat 0sztonz6 rendszereket, mindezt ugy, hogy
nincs az az érzésiik, hogy allandoan figyelik 6ket. A probavasarlasok soran jol szerepeld
dolgozdkat valamilyen formédban jutalmazzak. Az ilyen jellegii pozitiv
megkiilonboztetés tehat jobb teljesitményre sarkallja dket.

Hazénkban ez a modszer az utobbi két-harom évben jelent meg és kezd terjedni
mind szélesebb korben. Fokozddd népszertiségének oka, hogy segit feltarni a vevokkel
kozvetlen kapcsolatban 1évé munkatarsak felkésziiltségét, a ,,frontvonalban™ dolgozok
motivalasat, valamint azon potencialis problémak felkutatasat, amelyek a késébbiekben
jelentdsebb zavart okozhatnanak.

Az altalunk készitett felmérés a dél-dunantali régié harom megyéjében, Somogy,
Tolna és Baranyaban késziilt az alabbi megoszlasban:

— Somogy: 10 CBA; 4 Match; 1 Spar; 1 Tesco,
— Tolna: 3 CBA; 1 Tesco,
— Baranya: 8 CBA; 3 Match; 4 Spar; 1 Tesco.

Ez 6sszesen 36 iizlet a harom megyében. Ezt az elemszdmot megfelelonek tekinthetjiik,
hiszen a témaban késziilt orszagos felmérés is mindossze kilenccel tobb iizletet vizsgalt,
tehat a régid helyzetérdl atfogo képet nyujt.

Az tzletek értékelése a kovetkezoképpen tortént. Harom f6 szempontcsoportot
kiilonithetiink el kutatasunkban, ezek az arculat, a kiszolgalds, valamint az eladok
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viselkedése. Amennyiben minden kérdésnél a lehetd legjobban szerepelt egy iizlet, akkor
47 pontot érhetett el maximalisan, a 21 vizsgalt szempont alapjan. Azoknal a
kérdéseknél, ahol egyszertien igennel vagy nemmel lehetett valaszolni, a pozitiv tartalmu
valasz 1 pontot, a negativ pedig nullat ért. Példaul, a ,,Jol lathatok-e a reklamfeliratok?”
kérdésre az igen valasz a pozitiv jelentésti, ez 1 pontot jelent, de a ,,Talalt-e visszatetszo
dolgot az eladok viselkedésében?” kérdésnél az igen negativ jelentési, tehat 0 pontot ér.
A tobbi kérdésben egytdl hdromig, vagy egytdl otig terjedd skalat alkalmaztunk, ahol az
egyes a legrosszabbat, a skdla masik végpontja pedig a legjobbat jelentette. Ezeknél a
kérdéseknél az elért pontszam a skalan kapottal volt egyenld. Az Osszesitésben a hatvan
szazalék alatti eredmény gyengének, a hatvan és hetven szazalék kozotti elégségesnek, a
hetven és nyolcvan szazalék kozotti kozepesnek, a nyolcvan és kilencven szazalék
kozotti jonak, a kilencven szazalék feletti érték pedig kimagaslonak mondhato.

A probavasarlok a cikk szerzéi voltak, akik a probavasarlas szabalyait betartva
2004 augusztus vége és oktober eleje kozott keresték fel a régio élelmiszeriizleteit.

A kutatdas célja: felmérni a régio élelmiszeriizleteinek azokat a tulajdonsagait,
amelyek alapvetéen meghatarozzak a fogyasztokban kialakult képet. A fokuszban a
személyzet és a vasarlokhoz valo viszonyuk 4ll, hiszen ez napjainkban szdmos probléma
forrasa. A ,kiszolgadlas” ennek a szakmai oldalat, az ,.eladdi blokk” pedig az emberi
oldalat vizsgélja és feloleli mindazon kérdéseket, amelyek a mai fogyasztok szamara
fontosak.

EREDMENY ES ERTEKELES

Arculat
Ezen blokk célja az olyan alapvetd kérdések vizsgalata, mint példaul az, hogy milyen
konnyen vehet észre az lizlet, a belsd tér elrendezése konnyen attekinthet6-e, tehat
azoknak az elemeknek a vizsgalata amelyek megkdnnyitik, gordiilékenyebbé tehetik a
vasarlast.

Az elsd vizsgalt szempont a cégfeliratok észrevehetdsége volt. A Tesco, illetve a Spar
100%-ot teljesitett, egyértelmiien észrevehetdk, azonosithatok voltak mindig. A Match
esetében elsdsorban a kisebb iizletekben talaltunk problémat. A hét vizsgalt lizlet koziil
kettd arculati elemei nehezen voltak azonosithatok. A f6 problémét az épiilet eldtt allo fak
takarasa jelentette, viszont kdzelebb érve mar tobbé-kevésbé lathatova valtak, igy 71,4%-
ban feleltek meg. Ugyanez az arany a CBA-kban is, viszont itt a problémak mas jellegiiek
voltak. A CBA halozat sokkal kevésbé koveteli meg tagjaitdl az egységes arculatot, igy
ennek megfelelden a feliratok igen széles skalajaval talalkozhattunk. A k6z6s a CBA logo,
amit sok esetben, hosszas keresés utan sikeriilt felfedezni, valamint maga a boltfelirat is
tobbszor nehezen volt megtalalhato. Kizarolag a CBA-ban fordult elé az, hogy a pontos
cim ismeretében is keresni kellett az iizletet. Osszességében 77,8%-ban teljesitettek az
¢lelmiszerboltok az azonosithatosagot vizsgalva. Két Match-ban, illetve hat CBA-ban
talaltunk valamilyen problémat, ami zavarta az észrevehetdséget.

Az iizletbe 1épve sokban meghatdrozza az iizletképet a kihelyezett eladashelyi
reklam. Megfeleld elhelyezése, illetve észrevehetdsége fokozhatja a kordbbiakban mar
latottak hatasat, igy értékesités-0sztonz6. Ennél a tényezénél szintén a Tesco, illetve a
Spar teljesitett a legjobban. Ezekben jol lathatoan helyezték el a belsd térben talalhato
reklamokat. A Match egyik iizlete kapott elmarasztaldst a rendkiviil szegényes beltéri
reklamok miatt. A CBA rossz teljesitményt nyujtott ezen a teriileten, hiszen 21 vizsgalt
iizletbdl 16-ban talaltunk valami kifogasolhatot. Volt olyan iizlet, ahol egyaltalan nem
talalkoztunk beltéri reklamokkal, mashol pedig rosszul lathato, esetleg zavar6 modon
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helyezték el. Osszességében 52,8%-ban teljesitettek az iizletek, de ez az atlag csaloka,
mivel els6sorban a CBA-k rossz teljesitményének tudhatd be. Amennyiben ezeket
kizarjuk, mar sokkal jobb a kép, 95,2%-ot mérhetiink.

Az tzlet attekinthetdségének vizsgalatakor a legfobb szempont az volt, hogy az
egyes arucsoportok mennyire dsszpontosulnak egy helyre, illetve ezek milyen konnyen
vagy nehezen talalhatok meg. Egyt6l otig terjedd skalat alkalmaztunk, ahol az egyes az
egyaltalan nem attekinthetdt az 6tds pedig a teljesen attekinthet6t jelentette. Legjobb
atlaggal a Match rendelkezik (4,43) ezen a skalan és a legegyenletesebb teljesitményt is
ez az iizlet nyujtotta 0,79-es szords mellett. A sor masik végén a CBA talalhat6 3,67-es
atlagértékkel és a legszEélsOségesebb teljesitménnyel, amit az 1,32-es szoras jelez.

2. abra

Attekintheté-e az iizlet elrendezése?

100%

80% | -
60% |

40% | -
& .

o BN W [N WM
Tesco Match Spar CBA Total
‘ m2-es(1) @ 3-as(2) O 4-es(3) O 5-6s(4) ‘

Figure 2: Percentage division of the different values in respect of clear selling area
Two(1), Three(2), Four(3), Five(4)

A 2. abran az egyes értékek megoszlasabol jol latszik, hogy olyan iizlettel nem
talalkoztunk ahol egyest kellett volna adni, tehat amelyiket teljesen attekinthetetlennek
itélhetnénk. Kettes értéket 19,4% kapott, ezek elsdsorban kisebb alapteriiletli iizletek,
ahol a talzsufoltsag, az aruk rendezetlen elhelyezése volt a f6 probléma. Szamos esetben
egyik-mésik arucsoport szinte teljesen el volt rejtve, valamint tobb helyen
talalkozhattunk olyan ,labirintusszeri” elrendezéssel, ahol az eldszor betéré vevo,
barmilyen arucikket is keressen, azt csak hosszas kutatds utan taldlhatja meg. A
Tescoban, illetve a Matchban a fo problémat egy adott arucsoport kiilonb6zo teriiletre
valo elhelyezése jelentette. Az egyik vizsgalt Tescoban példaul a tejtermékeket négy, a
héztartasi vegyiarukat két kiilonbozé helyen lehetett megtalalni. Osszesen 36,11% kapott
harmas, vagy ennél rosszabb értéket, ami meglehetdsen magasnak mondhatd, hiszen ez
azt jelenti, hogy tobb mint minden harmadik iizlet kevésbé jol vagy rosszul
attekinthet6en berendezett. Itt azonban megint felszinre keriil a kistizlet-nagybolt eltérd
jellege. Aranyaiban a kisebb iizletek kozott talalhatok a nehezen attekinthetd boltok, mig
a szuper-, illetve hipermarketekben kevésbé jellemz6é ez a jelenség. Ennek okaként
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egyrészt ezen iizletlancok nagyobb anyagi lehetdségeit emlithetnénk, ugymond ,,0k mar
erre is kolthetnek”, masrészt 1éteznek olyan kis iizletek, ahol rendkiviil jo, célszerii és a
vasarlo szamara is kényelmes, konnyen attekinthetd elrendezést taldlhatunk. Az
igényesség bizonyos foku hidnya miatt az iizlet vezetése tehetd feleldssé, illetve az
iizletlanc amihez tartoznak, mivel nem koveteli meg a megfeleld egységes elrendezést.

A kovetkez0 szempont az akcidés aruk és a napi fogyasztasi cikkek egyszer(i
megtalalhatosaga volt. Azt vizsgaltuk, hogy az elébb emlitett termékek, tovabba az olyan
aruk, mint példaul a felvagottak, a tejtermékek, a pékaruk megtaldlasa mennyi idot vesz
igénybe az adott iizletben. Egytdl haromig terjedd skalan értékeltilk a megtalalasukra
forditott id6t. Egyest kapott az az iizlet ahol ez gondot jelentett és kellemetleniil hossz
ideig tartott, hdrmast pedig az ahol ez nem okozott problémat. Az akciés arucikkeket
illetden ismét a Tesco és a Spar teljesitett a legjobban. Ezekben az iizletekben kivétel
nélkiil a legmagasabb (harmas) értéket adtuk, az akcids cikkek gyorsan megtalalhatok
voltak. Mindig jol lathatoan, egyértelmiien jeldltek, a tobbi termék koziil észrevehetden
kiemelve. Szintén pozitivum, hogy az akcidés Ujsagban meghirdetettek mindegyike
megtalalhaté volt mind a Spar mind a Tesco iizleteiben. A Match {izleteinek 71,4%-a, a
CBA-k 42,9%-a kapta meg a harmas értéket, a tobbi esetben valamilyen probléma
meriilt fel. Az atlagértékek tekintetében ismét a CBA a sereghajté 2,09-es értékkel 0,89-
es szoras mellett ami a legmagasabb, ez a meglehetésen hulldmzé teljesitményt mutatja.
Szamos esetben nem volt feltliintetve a termék akcios volta, vagy €ppen annak lejarta
utdn is akciosként jelolték, mig a pénztarndl mar az 0j arat kellett fizetni. Az utdbbi
hidnyossag a nagyobb iizletekben szintigy megtalalhat6 volt, de aranyait tekintve sokkal
kisebb részben.

3. abra

Konnyen megtalilhatok-e a napi fogyasztasi cikkek?

100%
80% -
60% -
40% {—] —
20% +— —
0% —
Tesco Match Spar CBA Total
W Egyaltalan nem(1) O Részben megtalalhatok(2)

O Kénnyen megtalalhatok(3)

Figure 3: Is it easy to find the daily consumer goods?
Absolutely not(1), Partly(2), Easy(3)

Azt, hogy a napi fogyasztasi cikkek megtaldlasa mennyire volt konnyt a 3. dbra
szemlélteti. Itt szintén egytdl haromig terjedd skalat alkalmaztunk. Lathato, hogy a CBA
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és a Match ért el egyforma értéket, ami viszont alig emelkedik 70% fol¢, tehat korantsem
mondhatd jonak. Ennek oka abban keresendd, hogy az lizletek nem kezelik ezeket a
termékeket kiemelten, a tobbi aru kozott mintegy ,beleolvadnak” a tomegbe. Tobb
kislizletben éppen ezek a termékek voltak a legeldugottabb sarkokban, beugrokban
elhelyezve. A nagyobb iizletekben pedig rendezési elv ezeknek az alapélelmiszereknek
az iizlet eltérd pontjaira torténd elhelyezése, hiszen ezek kozott sétalva nd az iizletben
eltoltott 1dO, igy az impulzusvasarlasok szama is. A skalan elért atlagértékeket tekintve
az lzletek fej-fej mellett végeztek. A csoportbol a Match emelhetd ki 2,71-es atlaggal,
illetve 0,49-es szorassal, ami a legegyenletesebb teljesitményt jelzi ebben a kérdésben.

Ezen blokk utolsé vizsgalt eleme a termékek egyértelmli bedrazisa volt. A
fogyasztd amennyiben nem tudja azonositani az 4altala kivalasztott cikk arat, nagy
valosziniséggel visszateszi azt. Mindegyik iizletben talaltunk kifogasolhaté elemeket. A
legjobb teljesitményt a Spar nyujtotta (80%), majd a Tesco 66,7%-kal, ezutan a CBA ¢és
a Match kovetkezik egyarant 57,1%-kal. Tipikus hibak mindegyik tlizletben a zstfoltan
elhelyezett arcéduldk, a kilogrammonkénti és az adott kiszerelési ar egyforma
betlinagysaggal valo feltiintetése, bizonyos termékek aranak teljes hianya, valamint az ar

Az arculat blokk zarasaként — ami nem szigortian csak ezeknek az elemeknek a
vizsgalatat foglalja magaban — elmondhatd, hogy a nagyobb teriiletl iizletek nyujtottak
jobb teljesitményt, aminek oka elsdsorban egységességiikben keresendd. A csoport
sereghajtoja, a CBA, éppen ezen a teriileten nyujt igen hulldmzé teljesitményt. Partnerei
kozott megtalalhatok az igen magas szinvonalat nyujtdé boltok éppugy, mint a masik
végletet képviseld iizletek. Ez az igen széles paletta eredményez egy atlagosan nem tul
kedvezd képet. A franchise rendszer tervezett bevezetésével sokkal egységesebb
benyomast nytjthatnak ezek az iizletek, ami remélhetéleg kedvezéen hat az emlitett
tertiletekre.

Kiszolgalas
A kiszolgalas elsd elemeként a kért szeletelt aruk mennyiségének pontos mérését
vizsgaltuk. Az eredmények a 4. dbrdn lathatok.

A korabbiakban igen jol szerepld Tesco itt rossz teljesitményt nytjtott, 100%-ban
pontatlanul mérték ki a kért mennyiséget €s mindig tobbet adtak. Két esetben meg sem
kérdezték, hogy a tobblet maradhat-e. A tobbi iizletben is, ahol nem mértek pontosan,
tulnyomo tobbségben felfelé tévedtek €s szintén nem kérdezték meg, hogy maradhat—e a
plusz mennyiség. Mind az atlagot, mind az egyes lzletek teljesitményét vizsgalva
elmondhato, hogy pontatlanok az eladok, hiszen mindodssze a Spar érte el a mar jonak
mondhatd 80%-ot. Célunk az volt, hogy felmérjiik az eladok viszonyulasat a vevékhoz,
azaz mennyire tisztelik meg példaul az adott vasarlot azzal, hogy ténylegesen azt adjak
neki, amit valojaban kért, tehat ha 40 dkg szalamit kér, akkor ne 35 dkg-t, ne 50 dkg-t
kapjon. A koradbbiakban a szakirodalmi attekintésben leirtak teljes mértékben
beigazolodtak. Ez a gesztus a vevokkel szemben tilnyomorészt hidnyzik.

Ezen a borus képen egy darnyalatot javit az a tény, hogy amikor a vasarld
tanacstalannak bizonyult, a pult mogott allok 83,3%-ban készségesnek mutatkoztak arra,
hogy tobbféle terméket ajanljanak a fogyasztonak. Itt a két végpontot a Tesco (66,7%),
illetve a CBA (85,7%) jelentette, 80% alatt a tobbi ilizlet sem teljesitett, ami
mindenképpen jonak mondhato. Orvendetes, hogy a sort a CBA vezeti, hiszen ez a fajta
kozvetlenség és a vasarlokra vald fokozottabb odafigyelés lehet a kisebb iizletek egyik
versenyelénye a szuper-, illetve a hipermarketekkel szemben.
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4. abra

A kért mennyiséget pontosan méri-e az eladé?

100%

80% — |—— ]

60% +—

40% {—

20% -

0%
Tesco Match Spar CBA Total

‘Ilgen(l) ONem(2) ‘

Figure 4: Do the shop assistant weigh the asked quantity exactly?
Yes(1), No(2)

Ehhez jol kapcsolodik a kovetkezd kérdés — amiben szintén a szeletelt aruknal dolgozo
eladokat vizsgaltuk — az, hogy félreteszik-e az elsé szeletet. Ennek a lényege abban
rejlik, hogy a vagasi feliilet, ami legnagyobb valdszinliséggel érintkezhet valamilyen
szennyezddéssel, ne keriiljon bele a vevonek kiadott aruba. Igen megdobbentd eredmény
sziiletett, hiszen nem talaltunk a régidban olyan iizletet, ahol ezt megtették volna.

Az ¢lelmiszerhigiénia teriiletén nem ez volt az egyetlen kifogasolhatd eset. A
mianyagkesztyli hasznalata ma mar sokkal elterjedtebbnek mondhaté, mint az elsd
szelet félretétele és ezt mar a vasarlok is elvarjak. A Tesco, illetve a Spar eladdéi 100%-
ban viseltek ilyen kesztyfit, a vizsgalt Match-okban ez mar csak 42,9% volt, mig a CBA-
ban 9,5%. Lathato tehat, hogy a nagyobb teriiletii {izletek jobban odafigyelnek erre, mig
a dontden kisebb iizletekbdl allo lanc, a CBA szinte egyaltalan nem. Tobb helyen
azonban ahol hasznaltak a kesztyiit néhany visszatetszd dolgot figyelhettiink meg. A
kesztyli hasznalatanak célja a higiénia szinvonalanak novelése lenne, viszont ezt a
funkciot kevésbé tudja ellatni, amennyiben ugyanezzel a kesztyis kézzel 16ki félre az
elad6 a szemetes fedelét vagy sopri le a pultot.

Az élelmiszerhigiénia mellett igen fontos elem az eladdk termékismerete. Ahogy a
bevezetOben mar emlitésre keriilt, a vevok egy része ennek hidnya miatt valt {izletet.
Vizsgalata egytdl otig terjedd skalan tortént, aminek eredménye az 5. dbran lathato. Itt
elsésorban olyan alapvet6 kérdéseket tettiink fel az eladoszemélyzetnek, mint az akciok,
termékek koziil tud-e ajanlani az igényeinknek megfelelét. Az atlagok tekintetében a
Tesco végzett az élen 5,00-as értékkel mivel minden iizletében a maximalis értéket
kapta. Ezt a Spar koveti 4,8-as atlagértékkel és igen alacsony 0,45-0s szorassal. Erdekes
modon a legszélsdségesebb teljesitményt a Match nyujtotta ebben a kérdésben 0,95-0s
szorassal, ami viszont csak egy tizeddel van a CBA hasonl6 értéke felett.
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5. abra

Kielégité termékismerettel rendelkezik-e az elad6?

100%
80% | -
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Figure 5: Have the shop assistants enough knowledge about goods?
Two(l), Three(2), Four(3), Five(4)

A Tesco 100%-os értékénél meg kell jegyezni, hogy az eladok valdéban minden
kérdésiinkre véalaszt adtak, de néha az eladé megtaldlasa tobb idébe keriilt, mint maga az
informacié megszerzése. Negativ tapasztalat, hogy az eladok altalaban ,,nem szeretik” a
kérdez6skodo vasarlot. Tobbszor, még ha valaszt is kaptunk kérdéseinkre, az az
érzésiink volt, hogy terhére vagyunk az eladonak és ezt tobbé-kevésbé ki is mutattak. Ez
némileg ellentmondasban van egy korabbi kérdésnél kapott eredménnyel, ahol azt
vizsgaltuk, hogy vajon jut-e elég idejiik tobbféle terméket ajanlani a pult mogott
alloknak. Ott éppen a CBA ért el igen jo eredményt, itt viszont mas a helyzet. Ha a
négyes, illetve 6tos értéket tekintjiik jonak, akkor ezek egyiittesen sem érik el a 70
szazalékot (66,67%), tehat nem jo az eredmény. Ez az ellentmondds azonban
latszolagos. Az ezekben az iizletekben dolgozo6 eladok megprobalnak segitségére lenni a
vasarlonak, viszont tényleges termékismeretiik szinvonala alacsonynak mondhatd. A jo
szandék mar kezd kialakulni, a kdvetkezd 1épésben tényleges szakmai ismerettel kell
tarsitani. Erre egy példa: adott tipusu sajt fel6l érdeklddve annak szdrmazasi helyeként
Csehszlovakiat jelolte meg az eladd és csodalkozasunkra lathatdlag értetleniil nézett. Ez
a talan humoros eset egy kissé sarkitva, de jol mutatja azt a helyzetet, amivel tdbbszor
talalkozhattunk.

A blokk zarasaként — egy talan aprosagnak nevezhetd tényezot —, azt vizsgaltuk,
hogy koszon-e elore a pénztaros. Ez a vasarlok szemében udvarias gesztusnak
minésiilhet. Atlagosan 38,9%-ot teljesitettek a vizsgalt iizletek, de mint mar kordbban is,
nagy kiilonbségek tapasztalhatok. A Tesco pénztarosai mindig elére koszontek, a Match
42,9%-ot, a Spar 60%-ot, mig a CBA 23,8%-ot teljesitett.

Eladok

Az eladok blokkban azokat az elemeket vizsgaltuk viselkedésiikben amelyek inkabb
fliggnek személyiségiikt6l, tapasztalatuktdl, motivaltsdguktéol mint a szakmai
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ismereteiktdl, de mégis alapvetden meghatarozzak a fogyasztokban kialakult képet. Ilyen
példaul az igényes megjelenés, a tisztasag és a segitokészség.

Az els6 kérdések az eladok megjelenését vizsgaltak. Az lizletek ezen a teriileten
egyforman jol teljesitettek. 94,4%-ban  apolt, rendezett megjelenésiickkel
talalkozhattunk, mindossze 8,3% viselt nem megfeleléen tiszta ruhazatot.
Megallapithato, hogy ennek az alapvet6 elvarasnak kivaléan megfeleltek. A Spar eladoit
lehetne kiemelni ebbdl a szempontbdl, 6k 100%-osan teljesitettek, tehat a legkisebb
kifogast sem talalhattuk megjelenésiikben.

6. abra

Segitokészek-e az eladok?

100%
80% | -
60% |— -
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B 1-es(1) B2-es(2) M3-as(3) O4-es(4) O5-65(5) |

Figure 6. Are the shop assistants helpful?
One(l), Two(2), Three(3), Four(4), Five(5)

Nem ilyen kedvezé azonban a helyzet az eladok segitokészségét vizsgalva. Ertékelésére
egytdl otig terjedd skalat alkalmaztunk. Ahogy a 6. abraban lathato, csupan 2,78%-ban
tapasztaltuk szinte teljes hidnyat. Amennyiben a négyes és oOtds értéket tekintjiik
megfeleldnek a vizsgalt lizletek 66,66%-a teljesitett jol, ami ugyan mar nem tartozik a
gyenge kategoridba, de még kozel sem mondhatd jonak. Itt is egyértelmilen a Spar
talalhato az élen, a legsegitdkészebb eladokkal. Az atlagokat tekintve ez kereken 4,8-as
értéket jelent, alacsony, 0,45-0s szorads mellett. A tobbi iizletben a legjellemzébb
negativum az altaldnos érdektelenség, sokszor atnéztek a vasarlokon. Erdekldésiinket
szamos esetben nemtetszéssel fogadtak és a lehetd legrovidebb uton igyekeztek szabadulni
toliink. A CBA-ban el6fordult, hogy az elad6 a pult mogott rendezte az arut annak ellenére,
hogy hosszl sor allt eldtte. Egyszer a vasarlok fiile hallatara beszélték meg, hogy mennyire
,elegik van” a munkabol és a sok vevobdél. Ezek olyan momentumok, amelyek
egyértelmiien negativ iranyban befolyasoljak a boltrol kialakitott képet és mindenképpen
megengedhetetlenek. Ennek tudhatoé be, hogy kizardlag ezekben az iizletekben adtunk
egyes értéket. Ez 3,86-os atlagot, illetve 1,2-es — magas — szorast eredményezett.

A masodik helyen a Match végzett 71,43%-os teljesitménnyel, ami éppen
elégségesnek mondhato. Itt is talalkozhattunk unott, flegma eladokkal, akik a legkevésbé
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sem szolgalatkészen reagaltak kérdésiinkre. Mig az elobbi 0,14 szdzaddal multa feliil a
CBA-t, az utobbi csupan 0,04-¢l van alatta, ami ismét sz€lsGséges teljesitményt jelez.

A zarasként azt vizsgaltuk, hogy az flzletek hany szazalékdban talalhato
visszatetsz6 dolog az eladok viselkedésében. Mindossze 47,2%-ban nem talaltunk
valamilyen kifogasolhaté elemet. A kiillonbdzo ilizletek kozott igen nagy eltéréseket
tapasztalhatunk. A legrosszabb teljesitményt a CBA nyujtotta 38,1%-kal, mig a legjobb a
Spar lett, kereken 80%-kal. Ez a kérdés felfoghaté a blokk 0sszegzéseként, hiszen itt
barmilyen kifogasolhato, visszatetszé6 momentum felszinre keriilhetett.

KOVETKEZTETESEK

Az arculatot vizsgalva megallapithato, hogy a nagyobb alapteriiletii {izletek vannak jobb
helyzetben. A kisebb boltok nem egyértelmii azonosithatésagat nagymértékben javitana az
egyszer(, jol lathato cégfelirat elhelyezése, amelyen fel van tiintetve a lanc emblémaja.

A nem megfeleld attekinthetdség szintén a kisebb iizletek hianyossaga. Az egyes
¢lelmiszercsoportok egy helyen torténd elhelyezésével, valamint a zsufoltsag
csokkentésével ez jelentdsen javithato lehetne.

Az arak egyértelmii azonosithatosaganak hianya szdmos vasarlot térit el a
vasarlastdl, igy ennek megoldasa fontos feladat lehet az iizletek szadmara. Az egyégar,
illetve a kilogrammonkénti ar kiilonb6zdé betlinagysaggal és/vagy betltipussal vald
feltiintetése, valamint a zstfoltan elhelyezett arcéduldk rendezettebbé tétele eredményes
megoldast jelenthet.

Az eladok ¢és a kiszolgdlds blokk szdmos hidnyossaga a személyzet
képzetlenségébdl, motivacio-hianyabol ered. Az élelmiszerbolti eladdi szakma ilyen
»felhigulasa” semmiképpen sem tesz jot az iizleteknek. Egyértelmii érdekiik kellene,
hogy legyen a megfelelden képzett eladok alkalmazasa, hiszen 0k azok a végsé
lancszemek, akik kozvetlen kapcsolatban allnak a vasarlokkal és rajtuk keresztiil itélik
meg az lizletet. Igaz, hogy ezeket a jol képzett eladokat jobban meg is kellene fizetni, de
ezzel megtarthatndk a toliikk elpartolt vevok 67%-at, akik a személyzet hianyossagai
miatt valtak meg toliikk. Kozismert, hogy egy j vevé megszerzése tobbszorosébe keriil a
mar meglévd vasarlo megtartdsanak. Ha ezt a tObbletosszeget — amit 0j vasarlok
megszerzésére koltenek — a megfeleld szinvonalon képzett eladok alkalmazasara
forditanak akkor mind az {izlet mind a vevok jobban jarnanak.

A masik kérdés a motivacié hidnya abban, hogy a vasarlokkal udvariasan,
tisztelettel banjanak. Ennek megoldasa egy olyan rendszer, amelynek mikodése a
pozitiv megkiilonboztetésen alapul. A negativ megkiilonboztetés szorongast, allando
stresszt sziilhet, ami még inkabb ronthatja a személyzet teljesitményét. Ennek a
motivacios rendszernek az alapja a ,,probavasarlas” lehetne, ezzel a modszerrel ugyanis
rendszeresen ellendriznék az eladok vasarlokkal szembeni viselkedését. Azok az eladok
akik a tesztvasarlasok soran jol teljesitenek, kiilonb6z6 jutalmazasban részesiilhetnének.
gy a megfelelé motivacio hatasa megjelenhet viselkedésiikben. Ennek a rendszernek a
fenntartasa szintén megoldhaté lenne abbol az 0Osszegb6l, amit az 0j vasarlok
megszerzésére forditottak korabban.
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