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Husnagykereskedéssel foglalkozé vallalat vevéi
elégedettségével kapcsolatos vizsgalata

Brigitta Zsotér - Réka Zahorecz
Customer Satisfaction Survey at a Meat Wholesale Company

Osszefoglalas
Egy husnagykereskedéssel foglalkozé cég vevdi korében végeztiink elégedettségi felmérést. A
teljes korii megkérdezés eredményébdl kitiint, hogy a vdsdrlok tébbnyire elégedettek. A legfébb
problémdt a rendelések pontatlan teljesitése jelenti, viszont ez dltalaban a gydrtéok hibdjabol
adaodik. A vdallalkozds kindlatat mirelit termékekkel kivanja béviteni. A vizsgdlat egy része arra
iranyult, hogy a partnerek vdsdrolndnak-e ilyen termékeket a cégtél. A vdlaszok alapjan
javasoljuk, hogy ilyen médom nyugodtan bévitsék a termékvdlasztékot.
Kulcsszavak: vevéi elégedettség, kérdGives felmérés, huskészitmények, termékvalaszték bbvités,
versenytarsak

Summary
We conducted a customer satisfaction survey at a meat wholesale company. It can be concluded
from the results of the survey that customers are mostly satisfied. The most important problem is
unpunctuality, the unreliable fulfilment of orders which generally the producers should be blamed
for. The company wants to extend its offer with frozen products. One part of the survey focused
on the question whether the partners would buy products of this kind from the company. On the
basis of the answer we suggest that they should extend their selection this way, too.
Key words: customer satisfaction, questionnaire survey, meat products, extension of selection of
goods, rivals

1. BEVEZETES életében apré hibak, melyeket prébalnak

Tanulmanyunkban egy kecskeméti székhely(
hdsnagykereskedéssel foglalkozd kft. vevGinek
elégedettségét felmér6 kutatds eredményit
kozoljuk. A felmérés 2011 nyaradn késziilt,
terepbejarassal  (,boltbejaras”) egybekotott
kérddives vizsgalattal.

Megalapitasa ota nagy fejl6édésen ment
keresztil a vallalat, piaci részesedését
folyamatosan noveli. A kft. vezetésének

elmondasa szerint, szamos, évek Ota vasarld
partnerrel rendelkeznek. Természetesen
tisztdban vannak azzal, hogy akadnak a cég
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megoldani. Az Ugyfelek elégedetlensége, akar
mar egyszeri hiba esetén is végzetes lehet az
értékesité szamara. Egy apro hiba és a vasarld
atpartol a masik, megbizhatobbnak tiiné
beszallitéhoz. Ahhoz, hogy tiszta képet kapjunk
a vasarlék véleményérél nem elég néha
megkérdezni téluk, hogy ,Egyébként
elégedett?”. Valdszinlileg nem fogja elmesélni
az 1 hoénapja tapasztalt hianyossagot, hiszen
jobb esetben mar elfelejtette. Azt viszont nem
tudhatjuk, hogy éppen akkor - 1 hdonapja - kinek
panaszolta el a torténteket.
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Erre nagyon j6 bizonyiték a Technical Assistance
Research Programs altal végzett kutatds, amely
kimutatta, hogy az elégedetlen vasarlok kozil
csupan 4% az, aki visszajelez az értékesité felé,
ha problémaja van. Ezzel szemben mintegy
80%-uk ad hangot panaszainak masok felé.
Bizonyitott, hogy 91%-ban egyszeri
elégedetlenség elég ahhoz, hogy elpartoljanak a
cégtll, ezzel jelezve nemtetszésiket (Harris és
Harris 1991).

Ennek az elkerlléséért, illetve esélyének
minimalisra csokkentéséért végeztik ezt a
vevéi elégedettségi vizsgalatot. A cég a jovében

mirelit-, és  tejtermékeket is szeretne
forgalmazni. Ennek megfelel&en, az
elégedettségi vizsgalaton tul a vevéket

megkérdeztiik, hogy tervezik-e az Uj termékek
vasarlasat. A kutatas elején azt feltételeztik,
hogy sikeres lesz az Uj termékcsoport
bevezetése, hiszen mindenképp idGsporolast,
egyszerlibb vasarlasi folyamatot jelent az
tgyfelek szamara, ha tobb terméket tudnak egy
értékesit6tdl beszerezni.

2. IRODALMI ATTEKINTES

A cégek altal kitlizott altaldnos cél egyrészt a
sikeresség, vagyis elismert piaci pozicio,
masrészt a novekvé eredményesség elérése,
minél gazdasagosabb maddon. Ezek mellett a
szervezetek rendelkeznek egyéni célokkal,
melyek csak az 6 egyedi esetiikben vehet§
figyelembe (Bohnné Keleti 2005).

A sikerességet |ényegesen befolydsolja, hogy
mennyire elégedettek a vevék. Az igények
folyamatosan valtoznak, viszont az igények 3
szintje allandé. Ezek pedig a kovetkezdk:
Implicit szint: Alapvets elvarasok, melyeknek
minden esetben teljesilnitk kell.

Explicit szint: Olyan kérések, melyeket a vasarlo

elvar, viszont az értékesit6 szamara nem
alapveté.

Latens szint: Ertéknovel6  felajanlasok,
tulajdonsagok, melyekre a partner nem
szamitott (Dinya 2000).

A sikeresség tovabba az (Ujitasokra vald

hajlandésagon is mulik. Uj vevdi szegmens

megnyerése lehet az egyik kulcsa Uzleti
sikernek, példaul érdemes a bébiételek
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alternativajaként érdekl6désre szamot tartd
hazilag elkészitett, akar gyorsfagyasztott
alapanyagok felhasznaldsaval (Gal-Németh-V-
Lendvai 2010). Ha egy szervezet nem képes
megujulni a kornyezet valtozasaival egyltt,
el6bb utébb bezarhatja kapuit. A stratégiai
novekedés lehet6ségeit az Ansoff-matrix 4
csoportba sorolja (1. tablazat).

1. tablazat Ansoff- matrix.

Meglévé piac Uj piac

Meglévé Piac Piacfejlesztés
termék térhoditds
Uj termék Termékfejlesz | Diverzifikacid

tés
Forrds: Bohnné Keleti (2005)

A vallalkozasok muikodésében, fejlédésében,
vasarlokorének bdvilésének érdekében fontos
tartani a ritmust a fejl6dé, rohand vilaggal. Az
interneten térhdditdsa természetesen az lzleti
szférdt is elérte. Ennek érdekében a
legszerencsésebb, ha a cég egy ugynevezett
tobbcsatornds értékesitési rendszert alkalmaz.
Fontos, hogy ezek az értékesitési uUtvonalak
onmagukban  hosszutdvon  nem  tudnak
sikeresen mikodni. Mindegyiknek megvan a
sajatossaga, el6nye, hatranya a tobbivel
szemben. Ha egy vallalat még sikeresebb
szeretne lenni, minden madszert ki kell
hasznalni, hogy elérje a célt (Beckwith 2004).

Napjainkban a kovetkez6 3 f6& értékesitési
csatorna van jelen. Uzlethalézat, azaz a
személyes taldlkozas soran torténé eladas, a
kataldgus, illetve az internetes lehetGségek.

Melyik milyen elényokkel rendelkezik?
Uzlethalézat:
o fizikai kapcsolat a termékkel, kostolasi,
kiprébalasi lehet&ség a vasarlas el6tt
e azonnal torténhet a megvasarlas
e személyes kapcsolat az eladdval
o  értékesitSi segitségnyujtas
lehetséges (Beckwith 2004).

azonnal

Internetes szolgaltatasok:
e barhol, barmikor
vasarlas

lebonyolithaté a
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e ar Osszehasonlitasi lehet6ségek az egyes
értékesiték kozott
e teljes aruvalaszték

e fiatal generdciokhoz  alkalmazkodas,
hiszen nagyon sokan ezt részesitik
elényben

e részletes termékinformacio

e olcsdbb, egyszerlibb, mint a havi
prospektusok legyartdsa tobb  szaz

példanyban

o személyre szabott, beallitott felhasznaldi
felilet a latogatdk, vasarlok szamara
(Beckwith 2004).

Kataldgus alkalmazasa:
e barhol, barmikor fellapozhaté a kinalat

e internetet nem hasznaldkhoz is
eljuttathaté

e vizualis termékmegijelenités (Beckwith
2004).

Bar a 21. szazad megkoveteli a korszer(

technikdkat, mint példdul az internet, ennek
ellenére nem szabad elfelejteni, hogy milyen
hatranyai vannak. Sok Uzlet esetén nem lehet
elsédleges értékesitési csatorna
személytelensége miatt. Azonban ezt sokan
elfelejtik és beleesnek a modern kor csapdaiba
(Beckwith 2004).

A viéllalat elsGsorban  huskészitmények
forgalmazasaval foglalkozik, azaz azokkal a
termékekkel, melyeket a hétkoznapi ember
felvagottként, szaldamiként, szalonnaként... stb.
ismer. A vizsgalat id6pontjdban tervezte mirelit
arukkal is piacra lépni. Ezeket a termékeket is,
csakuigy, mint a huskészitményeket a cég tobb
gyartoforrasbol tervezte beszerezni, kulfoldrdl
és belfoldrél egyarant. Csak valogatott,
ellendrzott, mindségi alapanyagokbdl elGallitott
termékeket értékesit. 2010-ben  keriltek
forgalomba a sajat markdas termékek. Elséként
szalamikra kerllhettek a Hirés Termékcsalad
cimkéi, mostanra azonban szamos termékkel
biszkélkedhetnek.

A villalat f6 tevékenységi koreként a hus- és

hiskészitmények nagykereskedelme van
bejegyezve. A kovetkez6kben csoportositva

mutatjuk be a forgalmazott huskészitmények
tipusait (markanevek megnevezése nélkal).
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A nyers hdskészitmények:
alapanyagokbdl késziilt, hiités nélkil 10-15C
kozott  tarolhatd  termékek. Mindségbeli
kiilonbségekre felfigyelhetlink a boltokban. A
szinte ugyanolyan készitményeknél gyakran
jelent6s arkilonbség fedezhetd fel. Ennek az
oka az OsszetevGkben rejlik. Az izomfehérje
szazalékos aranya alapjan megkiilénboztetiink
kivalé minGségi, kozepes mindségl és egyszer(i
mindségl termékeket (Balazs 2009).

nyers
(e}

e Magyar szalami: flstoléssel  érlelt,
idGsebb sertés husabdl készilt termék,
amely ezek miatt az olasz szaldmiknal

pirosabb.
e Gyulai, csabai kolbasz: hasonld a
hagyomanyos magyar szalamihoz,

jellegzetes izét a magyar fliszerpaprika, a
csip6s és az édesnemes adja. Tipikus
magyar termék.

e Starterkulturaval készilt termékek:
OsszetevGi majdnem teljesen
megegyeznek a magyar szalamiéval,
viszont ez a szaldami  eredetileg
Németorszaghdl szdrmazik, igy apré
eltérések akadnak az elkészitésben.
Starterkultiranak nevezzilk azokat a
bizonyos baktériumtorzseket, sarjadzo

gombakat, penészgombakat, amelyeket a
haskészitmény elGallitasanal haszndlnak
az erjedés fokozasara.

e Kenhet6 teakolbdsz: Magyarorszdgon
nem tul elterjedt, a németek viszont
elGszeretettel fogyasztjdk nap mint nap.
Nalunk a flszeres izek a kozkedveltebbek,
ez a termék azonban meglehetGsen
savanyu. Starterkulturaval késziilt, de
nagyon gyors érlelés(

e Parmai sonka: az egész vildagon népszer(
termék. Séban pacoljak kb. 3 hdnapig,
majd ezutan még 6 hdnapon keresztiil
érlelik. Evente kb. 6 millié darab készil

beléle.

e |bériai sonka és serrano sonka:
Spanyolorszaghdl  szarmazd,  szintén
vilaghirG  sonkdk. Az ibériai sonka

kulonlegessége, hogy kizardlag az ibériai
sertés husabdl készitik el. Ez az allat
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hasonlé6 a magyar mangalicdhoz. Az
él6helyikon szigortian nyilvantartasban
vannak, mégpedig labuk szama alapjan.
Kizarodlag annyi sonka készilhet el, mint
amennyi 1ab hidnyzik az erd6bdl. A
serrano sonkat fehér hazi sertés husabol
allitjak eld. Ennyi a kilonbség a két sonka
kozott, a gyartdsi eljdrds mar ugyanaz
mindkét esetben.

e Hagyomdnyos magyar husvéti sonka: 2-3
hénapon keresztil érlelt, sézott, fustolt
sonka. Disznovagasok alkalmaval hazi
elkészitése még mai napig igen népszerd.
Magyarorszagon a husvéti  Unnepi
idGszakban 2010-ben 5500 tonna husvéti
sonka kerilt eladasra, amely az el6z6
évihez képest 6%-os novekedést jelent
(www.elelmiszer.hu).

e Parasztkolbdsz: diszndoléseken készitett
hazi  kolbdsz  iparositott  formdja.
Sertéshusbdl készil, olykor szalonnaval
kiegészitve. Izét a s, bors és a minimalis
fliszerkomény, illetve az évatosan adagolt
fokhagyma adja meg (Balazs 2009).

Paszt6rozott huskészitmények: ezen termékek
is nyers alapanyagokbdl késziilnek, de az eljaras
végén pasztorizdljdk oOket. Ez a hdékezelés
tulajdonképpen annyit tesz, hogy a készitmény
hémérséklete a 70-75 C°-ot éri el. Ennek az
eljarasnak kovetkezménye, hogy az igy készilt

készitmények folyamatos h(tést igényelnek
(Balazs 2009).
e Frankfurti virsli: mar a 13. szazadban

ismerték és készitették. Napjainkban is
komoly min&ségi kovetelményeknek kell
megfelelnie ezeknek a termékeknek.
Sertés comb, hatszalonna, viz, sé, bors a
legf6bb Osszetevéi.

e Bécsi virsli: elsé eldallitéjat a frankfurti
virsli ihlette. Min&ségében alacsonyabb
kategériaju,  marhahlssal  kiegészilt
termék.

e Parizsi: az alapanyagok 0Osszevdlogatasa
adja meg a minGségét. Nélkiulozhetetlen a
szarvasmarhahus elils6é negyede, a
sertéshus és a leb6rozott tokaszalonna.
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e Debreceni paros kolbdasz: sertéshusbdl
készllt flszerezett kolbasz. Fistdlés és
pasztOrozés utan azonnal arusithato,
nincsen sziikség érlelésre.

e Lecsdkolbdsz: marhakolbdsz. F&zésre is
alkalmas, egyszerd, olcsé huskészitmény.

e Niirnbergi kolbasz: juhbélbe toltott szaraz
sertéshus, ipari szalonnaval kiegészitve,
fehér borssal, szegfliszeggel, kakukkfivel,
majorannaval fliszerezve. Grillezéshez
kozkedvelt termék.

e Mincheni fehérkolbdsz: Miinchen 4ltal
levédett kolbasz. Ott borjuhusbdl és
sertésbdl készil. Kulonleges izesitését a
citromhéj, kardamom, voréshagyma és
rengeteg petrezselyem adja.

e Pragai sonka: paszt6rozott, fustolt sonka.

e Formaban f6z6tt hudskészitmények: A
feldarabolt hust masszavd dolgozzék
Ossze és ezt toltik be patronokba, majd
hékezelés  utan  el6csomagoljak  a
patronbdl kinyomott készitményt (Balazs
2009).

F6z06tt huskészitmények:

e Disznosajt: dltaldban f6tt sertésfejet, bort,
kiilonboz6 fliszereket tartalmaz.
Helyenként eltér6 szokasok jellemzik az
elkészitését, de sok esetben hasznalnak

vért is. Megnevezése is  eltéré
Magyarorszag egyes teriletein.

e Majjas.

A tovdbbiakban ismertetnénk a vizsgalat

id6pontjaban a cég piaci helyzetét. Azokat a
cégeket  kellett és kell folyamatosan
figyelemmel kisérni, akik egy vagy tobb termék
révén veszélyt jelenthetnek a vallalkozas
mikodésére, sikerére. Ahhoz, hogy atfogo
képet kapjunk a versenytarsakrél, tudnunk kell
pontosan kik is a konkurencidk, mi a
stratégiajuk, mik a céljaik, erGsségeik,
gyengeségeik, illetve a reakcidkat is ismerniink
kell. A megfigyeléshez segitséglinkre lehetnek a
versenytars alkalmazottai, régi dolgozdi; a
kozbs Uzlettdrsak; a nyilvanos kiadvanyok,
dokumentumok, mint példaul éves publikalt
jelentések (Palinkds 1998).
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A kft. versenytarsainak vizsgalataban egy
tdgabb korben értékeljik a hasonld jellegl és
tevékenységli cégeket. Nem csak olyan
versenytarsakat vizsgalunk, amelyek teljesen
ezt a tevékenységi kort fedik le. Az adohatdsagi
ellendrzések soran sok erds, konkurens cég az
adott kdrnyezetben megsziint a visszaélések és
csaldsok miatt. Kozvetlen versenytdrsak kozé
sorolhaté a szegedi székhelyli Maus Kft., az
elsGsorban tejtermékekre szakosodott TE-DI
TRADE Kft., a Her-Trade Kft., a Halmschlager
Trade Zrt., a Biomark Holding Kft., a Retour Kft.,
Kedvenc Kft. Ezeknek a cégeknek mindegyike
huskészitményeket forgalmaz. Kindlatuk szinte
teljesen megegyezik a vizsgdlatban résztvevs
véllalat altal kinalt termékekkel. A szintén
kecskeméti Jégszilank Kft. kindlata sziikebb,
naluk csupan a fagyasztott termékek
megvasarlasara van lehet@ség. A
mirelittermékek bevezetésével azonban &ket is
konkurens cégként kell szamon tartani.
Versenytarsnak szamitanak a huskészitmény
gyarto cégek is, f6ként a nagyobb druhdzlancok
esetén, hiszen tobben kozlllk sajat druszallitasi
halézattal rendelkeznek, igy kozvetlenll a
kiskeresked6 szamadra tudjak értékesiteni az
arut, jelentésen alacsonyabb aron. Ezeknek a
cégeknek a tevékenységeit folyamatosan
figyelemmel kell kisérni, esetleges
kindlatb&vitéstkre fel kell készilni.
Osszességében elmondhatd, hogy a verseny a
kivalasztott részen jelentés. A cég az er6s
verseny miatt vezette be sajat markds
termékeit 2009-ben. Ezek a termékek kizardlag
altal kerllnek forgalomba, ezzel is biztositva a
cég egyediségét, mely nagyon fontos a
kereskedelemben (David 2010). Eleinte csak a
szalamival tort be a piacra, az évek alatt
azonban  kibévult a kindlata a  Hirds
termékcsalddnak.

3. ANYAG ES MODSZER

A vizsgalat alkalmaval a cég kozvetlen
vasarldinak véleményét mértik fel kérdGives
vizsgdlat segitségével. A kutatas elkészitése
soran a mintegy 800 vasarlé kozil 443-hoz
juttattuk el a kérdGivet, ebbdl 396 valaszolt a
kérdéseinkre, amely kozel 90 %-os valaszadasi
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aranyt jelent. 100 darab kérd&iv kipostazasra
kerilt, ebb8l csupan 26 darab érkezett vissza
postai uton, valamint 35 darabot juttattak
vissza a cég uzletkotbinek segitségével. 343
Uzletben a felvétel kérdezdbiztossal tortént,
ennek sordn személyesen latogattuk meg a
vasarldkat. A valaszadds 100%-os volt. A primer
kutatas 2011 nyaran 1 honapot vett igénybe, a
hét négy napjan mintegy napi 20-25 bolt
latogatdsaval zajlott le.

A kérdGivben elsGsorban nyitott és zart,
értékel6 és feltételes kérdések, illetve

demografidra vonatkozdé tényszer(i adatokhoz
kapcsolodd kérdések kaptak helyet.

4. SAJAT VIZSGALAT EREDMENYEINEK
ERTEKELESE

A kitolt6 partnerek 15,7% - a, azaz 62 vasarlo
2004; 13,7% 2005; 26,6% - uk, tehat 105
partner pedig 2006 ota vasarol a cégtdl (1.
abra). Ez nem okozott meglepetést, hiszen a
cég 2004-ben valt ki az akkor még m(ikods ozdi
székhely(l Blond&Brown Kft.-bél és megkezdte
fliggetlen, 0©nalld6 mikodését, valamint egy
nagyobb raktarrész megvasarlasaval folyamatos

kapacitasb6vitésre  kerllt  sor.  Ezeknek
koszonhetéen az orszdg Ujabb teriletein
szerezhetett  partnereket a vdllalat. A

valaszaddok csupan 10,6% - a mondhatdé az
elmult 3 év Uj vevdjének, ami annak tudhaté
be, hogy nagyszdmmal zarnak be Uzletek, és
egyre nagyobb szerep jut a multinacionalis
cégeknek.

1. dbra Partnerek kapcsolatba lépése a
céggel (1998-2011)

Partner cégek szama (db)
2

0 0,
4] &
3
’gih ‘Fe?’ ‘\Ssp ‘\.@}\ ’Lé;L '\«@’5 W§P "»éJ ﬂgsgn "§ 'ﬁa ’?g '\9@ ’I,d\\
1d6 (év)

Forrds: sajat gydjtésd adatok, sajdt szerkesztés
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A partnerek 100%-a Uzletkot6kon keresztil
ismerte meg a céget. A felmérés idépontjaban 6
lizletkoté segitségével mkodott a
kapcsolattartas a partnerekkel.

A cég UzletkotSi hétfén, szerdan, csttortokon,
illetve szombaton latogatjdk az adott napra
kijelolt boltokat, ekkor veszik fel masnapra a
rendelést. A megkérdezettek 93,9%-a, ami 371
partnernek felel meg 2-3 naponta tart igényt
arura, 24 vasarld, vagyis 6,1% pedig hetente
adja le rendeléseit. Az ennél ritkabban
valaszlehetGséggel senki nem élt.

A valaszaddk kozil négyen, ami csupan 1%-ot
jelent, elégedetlenek a  szallitdsi  id6
betartasaval, kilencen pedig, tehat 2,3% kissé
elégedetlen; valamint 3 6, vagyis 0,8% kozepes
mértékben elégedett. Szazalékos aranyban
ugyan nem magas az elégedetlenség, ezek az
eredmények mégis elgondolkodtatok.
Pozitivum viszont, hogy 379 f6, tehat 96% az
elégedett vagy teljes mértékben elégedett
lehet6ségek kozul valasztott.

Kovetkez6 kérdésiink ugy hangzott, hogy:
,Mennyire elégedett az aruk min&ségével?”. A
véllalat igyekszik minél szélesebb kindlatot
biztositani a partnereinek. Ez tobbek kozott
abban nyilvanul meg, hogy a terméklistan a
gyengébb, olcsébb kategérias termékektdl
egészen a prémium kategdrias termékekig
taldlhatunk drukat. Az daruk min&sége altalaban
szoros Osszefliggésben van az arral, mégis
sokan varnak jobb minGséget az alacsony
kategorias termékektdl. Viszont a vasarldknak is
tisztaban kell lennilk azzal, hogy az értékesité
nem kindlhatja egyszerre a legolcsobb és
legjobb terméket. Az élelmiszerek esetében is
igaz, hogy ha egy termék az Osszes kozil a
legolcsdbb az nyilvanvaléan nem a legfelsébb
kategéridba sorolhaté (Rét 1991). Ez a
kérdésiink  otfokozatu skalan alapult. A
legrosszabb minGsités a kozepes mértékben
elégedett, ezt a lehetGséget 18 f6, azaz a
vélaszaddk 4,6 %- a jeldlte meg. Az elégedett és

telies  mértékben  elégedett  valaszokat
korilbelil ugyanannyi partner valasztotta,
43,8%, illetve 51,6%.

Hatodik kérdésben az arakkal valé
elégedettségre tértink ki. Szintén skalat
alkalmaztunk. Legtobben, 208 vasarlé az
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elégedett valaszlehetGséget jeldlte meg, ez
52,7%-nak felel meg. Masodik legnagyobb
aranyban vdlasztott lehetéség a kozepes
mértékben elégedett, 122 megjeldléssel, ami
30, 9%-nak felel meg. Teljes mértékben a
vélaszaddknak csupan 16,5%-a elégedett a cég
araival, ez 65 partnert jelent. A vdllalkozas az
évek alatt nagyon sok gyartoval kerilt
kapcsolatba, ennek a hosszas
egyuttmikodésnek koszonhetSen sok esetben
kivalé arakkal képes jelen lenni a piacon.
Allando, nagymennyiségd  arut  vasarlo
partnereinek pedig folyamatos egyéni akcidkat
kinal. A szallitéi kedvezményeknek tobb
formaja ismert.
e Kumulativ

engedmény, amely

meghatarozdasa az éves forgalmazas
alapjan torténik.

e Nem kumulativ engedmény esetén a
kiszallitott értéke és

mennyisége a mértékado.

arumennyiség

e Egyedi engedmény esetén egy adott
termékre vonatkozik az arkedvezmény.

e Promodciés engedményt azok a vasarlok
kaphatnak, akik segitik az Uj termék

bevezetését, példaul egy plakat
kihelyezésével.

e Szezondlis engedmény az  Unnepi
id6szakokban jellemzé. Ennek

segitségével valamelyest kikiiszobdlhetd

az aruhidny, hiszen hatérid6ig torténd

rendelésleadds esetén adott mértékl
kedvezményben részesiil.

e Fizetési engedményt az a partner kaphat,
aki készpénzben azonnal fizet, illetve aki

beltl

(S6kiné Nagy

rendszeresen hatéridén rendezi
fizetési

2000).

kotelezettségeit

Ezen kedvezményezési mddszerek mindegyikét
alkalmazza az altalunk vizsgalt cég.

Az élelmiszerekkel foglalkozé terileteken
nagyon meghatarozé szempont és elGirds is a
higiénia. A hetedik kérdésiink az ezzel vald
elégedettségre iranyult.
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A vélaszaddk 100%-a elégedett a higiéniaval. Ez
els6sorban a kiszallitast végzé autdkra, a ladak,
rekeszek tisztasdgara, valamint a szallitasi
folyamatra értendd. A cégnek rengeteg elGirast
kell figyelembe vennie, aminek igyekszik
maximalisan eleget tenni.

Kovetkez6 kérdésiink volt, hogy: ,Mennyire
elégedett On a cég alkalmazottaival?”. A
vallalkozas probal minél jobb szakemberekkel
egyuttdolgozni. Az alkalmazottaknak
mindenképp élveznilk kell a munkat, tjabb és
Ujabb kihivasok el kell ket allitani, igy biztosan
nem fogja tirelmetlenll a munkaid6 hatralévé
részét szamolgatni unalmaban (Templar 2010).
A partnerekkel valé kapcsolattartds az
Uzletkot6k feladata, igy elsGsorban itt az &
munkajuk értékelésérél van sz6. A dolgozdk
nagy része évek oOta a csapat tagja, igy legtébb

esetben kozvetlen kapcsolatot apolnak a
vasarlokkal, illetve a megszerzett
tapasztalatoknak koszonhetden kellé

ismeretekkel rendelkeznek. Ebbdl addddan a
valaszaddk 90,6%-a, azaz 358 partner teljes
mértékben elégedett az alkalmazottakkal, a
maradék 9,4%, tehat 37 f6 pedig az elégedett
kategoriat jeldlte be.

A felmérés kilencedik kérdése ugy hangzott,
hogy: ,Mi a véleménye az uzletkoték
felkészlltségérdl?”. Mint mar az el6z6 kérdésre
adott valaszok alapjan is kiderilt, a partnerek
nagy része elégedett az cég munkatdrsaival.
Mivel ez egy nyitott kérdés volt, mindenki a
sajat szavaival vdlaszolhatott, fejthette ki a
véleményét. Sajnos 16 esetben nem érkezett
valasz erre a kérdésre. A 380 kérdGiv
kiértékelése utdn viszont megallapithatd, hogy
minden esetben pozitiv visszajelzés érkezett,
legtobbszor a ,megfelel6”, ,kivald”, ,jol
felkészllt” tulajdonsagokkal jellemezték az
Uzletkot6k munkajat.

A kovetkezé két kérdés sordn arra voltunk
kivancsiak, hogy a vasarlé hallotta- e, hogy
raktarbévitésnek koszonhetéen 2012 tavasztol
fagyasztott arukkal béviti kindlatat a cég illetve,
hogy tervezi-e ezeknek a termékeknek a
vasarlasat? A valaszaddk 99,5%-a, azaz 393 f6
értesilt a bovitésrél, kozilik 354 partner, azaz
az igennel valaszoldk 89,6%-a szeretné ezeket a
termékeket vasarolni a cégtdl, 10,4%-uk pedig
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nem, ez 41 vasarlonak felel meg. A cég igyekszik
az Uzletkoték altal minél bévebb informaciot
nyUjtani az Uj termékekrdl, lehet6ségekrél. A
termékek mar a bevezetésik el6tt helyet
kaptak a havonta megjelené reklamujsagban,
ezek segitségével mindenki kell6
tdjékoztatasban részesilt. Bar sok konkurens
cég talalhatd a piacon a mirelit aruk teriletén
is, ezzel szemben mégis vonzd lehet a
vasarldknak, hogy egy helyrél vasarolhatnak
meg tobbféle terméket.

Soron kovetkezd kérdés volt, hogy: ,Eszrevett-e
barmilyen hianyossagot, hibat, melyen esetleg
valtoztatni, javitani kellene?” Ez a kérdés nyitott
volt. Csupdn283 értékelhet§ viélasz érkezett.
Ezekb8l 214 az druszdllitds teljesitéséhez
kothetS. Legjellemz6bben a ritkan, de mégis
el6forduld termékhidny; a leadott megrendelés
nem 100%-os teljesitése allt a valaszban. A
véllalkozas dolgozdi tisztaban vannak ezekkel a
hibdkkal. ElImondhatd, hogy az esetek kb. 98 %-
dban nem cégen belilli mulasztasrdl, hibardl
van sz8, hanem a gydartd kapacitashidnyardl. Ez
altaldaban az akciés termékek, szezonalis
termékek esetén fordul eld, mint példaul a
karacsony és szilveszter kozotti idészakban —
szinte minden évben jelentkezd- virsli beszerzés
nehézségei. Ezek az id6ben, akar hetekkel
kordbban leadott megrendelésekkel szinte
minden esetben kikliszobolhetSk lennének.
Problémat okoz, hogy a boltok csak olyan
mennyiségli termék rendelését adjak le id6ben,
melyet egész biztosan értékesiteni tudnak a
szezon lezaruldsa el6tt.

Koévetkez6 kérdéstink volt, hogy: ,Tapasztal-e
aruhianyt?” A partnerek megrendeléseit a cég

igyekszik  teljes = mértékben kielégiteni.
Természetesen nem minden esetben
valésithato meg  100%-ban. Ez  egy

nagykereskedé cég, ez altal a rendelkezésre allo
arukészlet lényegesen fligg a gyartoktol. A
gyartasi folyamatok Gtemét pedig az alapanyag
termel6k  befolyasoljak. A nyersanyag
elGallitdstdl a végs6 felhaszndaldig az aru tobb
eladasi ponton athalad, a
nagykereskedelemmel foglalkozo6 cégek ennek a
lancnak a végén helyezkednek el, igy rengeteg
eset el6fordul, amikor a cég hibajan kival
adddnak a hianyossagok.
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Zsotér Brigitta - Zahorecz Réka: Husnagykereskedéssel foglalkozé vallalat vevéi elégedettségével...

A kérdés értékelésének eredményeképp azt
kaptuk, hogy a vasédrlék majdnem fele, 40,5%
tapasztal id6k6zonként aruhianyt, 59,5 % pedig
nem. Ez pontosan 160, illetve 235 partnernek

felel meg

A kovetkez6 kérdésiink az volt, hogy a
partnerek id6ben értesiilnek-e az aktudlis
akciokrol. A valaszaddk 92,2%-a, azaz 364

Ugyfél igennel valaszolt, 7,8%, vagyis 31 vasarld
pedig nemmel. A kft minden hdnapban
megjelenteti az aktualis kiadvanyat, amelyben
az akcidk is helyet kapnak. A felmérésben
résztvevék 100%-a elégedett az a akcids aruk
min&ségével.

A partnerek 81%-a, azaz a megkérdezettek

kozal 320-an vasarolnak konkurens
nagykereskeddktdl.

A vasarldi dontés Osszetett folyamat, amelyet
tobb tényezd befolyasol (Hofmeister-Téth
2006). Ha mar egyszer vasarolt valahonnan és
elégedett volt, akkor varhatd az Ujravasarlas. A
legfontosabb szempont mindenképpen az ar.
Ha egy Uj termék bevezetésérdl van szo, akkor
fontos, hogy a vasarlét kell6 informdacioval
lassuk el, mert az ismerethidanybodl addddan
valaszthatja a konkurens cég helyettesitd
termékét, f6képp dragdbb termékek esetén
(Tér6cesik 2007). A konkurencia tevékenységét,
forgalmazott termékeinek arait a vdllalat
igyekszik figyelemmel kisérni és minél inkdbb
maga mogé szoritani. Sajnos a vev6k nagy része
egyes esetekben kozvetlentl a gydartoktol
vasarol, mert az kiszéllitja a megrendelt arut.

2. abra: Konkurens céggel valé kapcsolat oka az egyes vasarlok esetén
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Arra a kérdésre, hogy ,Miért vasarolnak
mashonnan bizonyos  termékeket?”, a
kovetkezd indokokat kaptuk: a megkérdezettek
44,1%-a (141 f6) az alacsonyabb arak miatt,
41,2%-uk (132 valaszadd) a szélesebb
aruvalaszték miatt, 14, 9%-uk (47 partner) az
akciok miatt (2. abra). Az el6z6 kérdésbdl
adddik, hogy 22 partner erre a kérésre nem
valaszolt, hiszen 6k kizardlag a kft kindlatdbdl
vasarolnak. A baratsagos kornyezet, illetve az
egyéb lehet6ségeket senki sem jellte meg.
Egyértelmd, hogy az ar a leginkabb befolyasold
tényez6 (Bettger 1992).
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5. GSSZEFOGLALAS

A kérdGivek kiértékelése soran bebizonyosodott
az elGzetes feltételezésiink, hogy a vdasarldk
tobbnyire elégedettek. A dolgozdkkal
kapcsolatos visszajelzés minden esetben pozitiv
volt. A nagykereskedd cég nem érdekelt a
gyartdsban, igy az elGallitasbdl adodd hibdkért
nem felel6s. Természetesen igyekeznek a
legjobb mindségli termékekkel ellatni a
vasarldkat. Mint a felmérésembdl kiderdlt, a
legtobb panasz az aruszallitas teljesitésével
kapcsolatban van. A vallalat egy lancszem az
arumozgas soran, igy sajnos ez a probléma
teljesen nem kiiszobdlhetd ki.
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A cég torekszik a folyamatos elGrelépésre.
Eppen ezért bdvitette kinalatat fagyasztott
arukkal. Ezeknek az daruknak a tdroldsa mas
korilményeket igényel, ennek megfelelGen
alakitottak ki az Gj raktarhelyiséget. Mint
emlitettik kutatdsunkat 2011 nyaran
készitettik el. gy egy elSzetes felmérést
készitettink azzal kapcsolatban is, hogy
varhatéan a partnerek milyen ardnyban élnek
majd a megujuld kindlattal. A felmérés elején
kb. 90 % - 10% igen-nem aranyra szamitottunk.
Szerencsére ez a feltevés majdnem teljesen

IRODALOM

beigazoldédott. Csupdn a  megkérdezett
partnerek 15%-a gondolta Ugy, hogy ezeket a
termékeket nem fogja vasarolni.
Természetesen ennek lehet oka, konkurens cég
jelenléte, illetve tarolasbol adddo probléma is.
A vasarldk kozul sokan kisboltot tGizemeltetnek,
ahol nem adottak a lehet&ségek ilyen termékek
arusitdsara.

A kérdGives kutatas eredményeit felhasznaltak,
az Uj termékcsoport bevezetésére pedig 2012
tavaszatdl kerdlt sor.
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