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Egy vallalkozas tevékenységének a fenntartasara és miikodésének gazdasagossaganak az
eléréséhez az egyik 6 eszk6z a vevdorientacid. Ez a napjainkban tapasztalhatd bizonytalan
gazdasagi helyzetben egyre inkabb kihivasok elé allitja a vallalatokat. A vevOorientalt
gondolkodasmod egyre bonyolultabba valik, elérése érdekében szamos Osszetevot kell
figyelembe venni, tobbek kozott: a szolgaltatds valaszték boviilésének az igényeit, a
szolgaltataismindség novelését, az igények kielégitésének a gyorsasagat, valamint a vasarlokkal
valé kommunikaciot is.

A szakirodalmi attekintést a kiskereskedelemmel kapcsolatos adatok kutatdsaval kezdtem
melyben nagy segitségemre volt a KSH altal mar kielemzett és 6sszegyiijtott adatok vizsgalata,
ezutan kiilonboz6 szakiranyt folyodiratokat, cikkeket, konyveket és web oldalakat
tanulményoztam &t a szdmomra relevans szakirodalombol. Tobbek kozott a 7P,
vevoelégedettség, szolgaltatasmindség és a vevoi lojalitas témakoreiben. Kutatdsom sorén
igyekeztem olyan informaciokat szerezni, melyek segitenek abban, hogy az altalam
Osszeallitott kérddivet megfelelden tudjam megszerkeszteni, hogy értékelhetd és pontos
adatokhoz juthassak. A kérdéivemet papir alapon készitettem el, egyszeri véletlen mintavételi
eljarast alkalmaztam. 114 6 vett részt a kutatasomban.

Az eredményeim alapjan elmondhatd, hogy a kutatasban részt vevok 68,30%-a legalabb hetente
egyszer betér a boltba vasarolni, és 20%-uk legalabb naponta egyszer. A termék és szolgaltatas
hasznalatara vonatkozd kérdésemre adott valaszokbol kiderul, hogy a vasarlok leginkabb
¢lelmiszer €és haztartasi aruk miatt jdrnak be napi szinten vasarolni, de heti szinten is jelentdsnek
mondhat6 a csomag-atvevé pont igénybe vétele, valamint a gyogyszerkészitmények vasarlasa
is. Az adatokbdl az is jol lathatd, hogy a gazpalackvasarlas a leginkabb nem vasarolt
termékkategoria (72,81%) ugyanakkor, mivel a gazpalack-vasarlas a mai vilagban mar
elenyész0 a vezetékes gaz, valamint a villanyhasznalat mellett, a havi 21,93%-0s arany egy
folyamatos és egyenletes fogyasztast mutat. A bolt mindségi teljesitményére feltett 13 kérdés
kielemzése alapjan elmondhato, hogy az atlag pontszamot minden tekintetben meghaladta a
bolt, és tobb volt a tulteljesitése, mint ahany tényezében alulteljesitett. A személyzettel
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kapcsolatos mindségi jellemzokre adott valaszokbol is egyértelmiien lathatd, hogy nincs
fejlesztend? tertilet, a leg rosszabbul teljesito jellemzo is 4,28%-os atlagot kapott a kitoltoktol.

Ezutan a lojalitas kérdését vizsgaltam, amiben szintén jol teljesitett a vallalkozas, hiszen a
4,365-0s mutatoszam egy kiemelkedden magas lojalitasi index érték. Végezetiil a hattér
valtozdk kovetkeztek ahol a nem, életkor valamint az anyagi helyzetre tettem fel kérdéseket.

Ezutdn a kovetkeztetéseimet és a javaslataimat fogalmaztam meg. A vasarlok nagy része
rendszeresen vasarol és hasznalja a nyujtott szolgaltatasokat és elégedettek a vallalkozas
teljesitményeével, valamint elmondhatd, hogy nagy véasarléi lojalitassal vannak a vallalkozés
felé. A személyzet megfeleléen motivalt és lojalis a vezetGséghez. Javaslataim kozil
kiemelném a személyzet motivalasanak a fenntartasat valamint a 60 év felettiek vasarlas
0szténzését. A kapott eredményekbodl elmondhaté, hogy a Koz-Ert 2013 Kft. a hazai és helyi
viszonylatokhoz kepest is megbizhatd, biztos poziciot tudhat magaénak. Vasarldinak zéme
visszatérd, lojalis vasarld, akik elégedettek a bolt nyujtotta termékkinalattal és
szolgaltatdsokkal, valamint a személyzettel. A személyzete jol képzett, segitdkész, kedves
munkavallalokbal all, akiket a vallalat megfelelden 0sztondz, hogy munkajukat jol végezzék.



