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1. BEVEZETES

»Minden tizleti vallalkozéas alapvetd célja a vevoi igények kielégitése profit célok elérése
mellett.” (Chikan, 1997). Ezen célnak val6 megfelelés érdekeben, vagyis a vallalkozés
tevékenységének a fenntartasara és mikodésének gazdasagossaganak az eléréséhez az egyik 6
eszkodz a vevéorientacio. Ez a napjainkban tapasztalhato bizonytalan gazdasagi helyzetben egyre
inkabb kihivasok elé allitja a vallalatokat. A vevOorientalt gondolkodasmaéd egyre bonyolultabba
valik, elérése érdekében szamos Osszetevot kell figyelembe venni, tobbek kozott: a szolgaltatés
valaszték béviilésének az igényeit, a szolgaltatasmindség novelését, az igények kielégitésének a
gyorsasagat, valamint a vasarlokkal valé kommunikéaciét is. Meg kell jegyezni, hogy az nem elég,
ha a vallalkozés sajat magéat egy vevOorientalt szerepben képzeli el. A cél az, hogy a vasarld
érzékelje azt, hogy elégedett-e az igénybe vett szolgaltatasokkal. Azonban azt fontos megjegyezni,
hogy ha a vasarlo elégedett az nem jelenti azt, hogy lojélis is, ellenben, ha elégedetlen abbdl nem
fakad kdzvetlenil az, hogy elhagyja a vallalatot. Ezért, ha tudni szeretnénk azt, hogy a vasarloink
lojalisak-¢ hozzank akkor vevéelégedettségi vizsgalatot kell, végezzink.

Egy vallalkozés a mai gazdasagi helyzetben, ha versenyelOnyt szeretne elérni a versenytarsaival
szemben, akkor elengedhetetlen része kell legyen szamara a vevdelégedettség €és a szolgaltatas
minéség mérése, amikor kockazat elemzést, koltséghatékonysag elemzést végeznek.

Az elmult években a vallalatok a tomegmarketing elterjedésével és a folyamatosan béviilé piac
miatt, nem voltak ra kényszertlve arra, hogy kdzvetlen kapcsolatot épitsenek ki a fogyasztdkkal.
A kereslet folyamatosan nét ez igymond ,,lustava” tette a vallalkozasokat. Azonban a Covid19-
jarvany és az Ukrajnai-haboru teljes mértékben atalakitotta a piacokat. A vallalatok egyik
pillanatrol a masikra veszitették el a vasarldik és beszallitd partnereik nagy részét, a megmaradt
vasarlokat az alapanyag hianya miatt késve vagy egyaltalan nem tudtak kiszolgalni

Ez azonnali 1épésre sarkalta a véllalatokat és egyre nagyobb teret kapott a mindség, lojalitds mérése
és ezaltal a vevok mindségibb kiszolgalasara iranyuld torekvések. A mostani varhatoan elmélyiilé
gazdasagi valsag idején elengedhetetlen egy vallalkozds fennmaradasa érdekében, hogy a
fizetOképes vasarloi réteget megnyerje maganak €s azt hosszutdvon tudja megtartani.

Dolgozatom témajaul a hazai kiskereskedelem egyik vidéki képvisel6jét, a Koz-Ert 2013 Kft.-t
valasztottam. Azért is valasztottam ezt a boltot, mert azt gondolom, hogy a jelenlegi gazdasagi
helyzetben felértékelédik a vidéki kis boltok helyzete, az Uzemanyag a rezsi koltségek
robbanasszer(i novekedésével a vidéki emberek meggondoljak azt, hogy mennyit utaznak egy
bevasarlas alkalmaval. Realizaljak koltségeiket és a napi bevasarlasi szokasaikat atgondoljak.
Véleményem szerint ez egy jo lehetdség arra, hogy a vidéki kisboltok 1) vésarlokat szerezzenek
maguknak, de ehhez elengedhetetlennek tartom azt, hogy a vasarloik vevoi elégedettségét novelni
tudjék. Ellenkezé esetben a vevdik elpartolnak t6liikk és kényszer(i bolt bezarasra keriilhet sor.
Eppen ezért a tovabbiakban nem csupan a vevéelégedettség és a vevdi lojalitas témakorét kivanom
bemutatni, hanem mindezen ismeretanyagok tudataban, a kutatast kiterjesztem a K6z-Ert 2013 Kift.
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vendégkorére annak érdekében, hogy a szervezet szolgaltatasmindségét kielemezzik, és
javaslataim segitségével javitsuk azt.



2. SZAKIRODALMI ATTEKINTES

2.1. A kiskereskedelem helyzete és torténelme Magyarorszagon

A rendszervaltozas utani privatizacié a kereskedelem teriiletén odriasi valtozasokat hozott, a
kilencvenes években tékeerds kilfoldi kiskereskedelmi Gzletlancok jelentek meg Magyarorszagon,
melyek viszonylag gyors novekedésnek indultak ezt magyardzza a ,,nyugati arukészletiik” valamint
az arképzési stratégiajuk.

1. téblazat
A 10 legnagyobb kiskereskedelmi vallalat Uzletszaméanak és forgalmanak alakulasa

Vallalat neve Uzletek szama Forgalom (Mrd Ft)

1994 1995 1996 1997 1998 1994 1995 1996 1997 1998
Metro 2,00 4,00 7.00 8,00 8.00 9,000 40,50 91,400 150,000 193,00
AFEOSZ 5000,00] 5380,00] 5800,00 7869,00[ 7524,00] 110,00 150,000 138,00 157.00| 172,10
Tengelmann 51,001 68,000 120,00 111,00 176,00 20,50, 4090 68,13 66,90 117.60
CRA 65,000 70,001 120,00 na.| 421,00 6,50 7,501 20,00 na.| 103,00
Csemege Julius Meinll 117,00 169,000 160,000 197,000 204,00 32,00 35,00 49,200 68,00 100,90
REWE Csoport 3,00 3.00 32.00 na.| 113.00 0,30 1,00 7.10 na.| 63.50
Global/Tesco 45,000 50,000 41,000 41,00 30,00 5,00 8.00] 13,000 2440[ 43.80
Spar 135,00 46,001 53.000 64,00 110,00 10,00 13,701 17,70 30,001 52,60
Cora - - - - - - - - n.a. 35,00
Profi 32,001 58,00 52,000 58,000 60,000 11,000 15000 17,000 23,60 28,00
Osszesen 5450,001 5848001 6385,000 8348.00] 8648.00, 204,301 311.60{ 421.53] 519.90] 909,50

Forras: (Agardi & Bauer, 2000/3)

A fenti tablazatban azt lathatjuk hogyan alakult a tiz legnagyobb kiskereskedelmi vallalat
Uzletszdma és forgalma (1. tablazat), melyek 60-90%-ban élelmiszereket forgalmaznak és a teljes
Kiskereskedelem 80-90 szazalékat teszik ki. Amint lathaté mindegyik vallalat dinamikusan
fejlodott tizletszam és forgalom tekintetében is a vizsgalt idészakban (Bauer & Agardi, 2023)
Annak ellenére, hogy a bolt-halézattok és a nagy alapteriiletli élelmiszerkereskedelmi egységek
tovabbra is meghatarozo szerepet toltenek be az élelmiszer kiskereskedelemben a kisboltok is nagy
szamban jelen vannak. Kdszonhetd ez annak, hogy a nagyobb hal6zatok viszonylag koncentraltan
vannak jelen a nagyobb varosokban és annak agglomeracidjaban ez altal a kisebb telepiiléseken
nagy szdmban vannak jelen akdr a nagy halozattokhoz tartozo kisebb egységek, valamint a
,maszek” tlizemeltetésti boltok. A Covidl9 azonban a kiskereskedelemre is jelents hatast
gyakorolt. (1. abra) (KSH, ksh.hu, 2020)
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Forras: (KSH, ksh.hu, 2020)

,,2020 januarban a korabbi évek trendjének megfelel6en folytatodott a kiskereskedelmi forgalom
boviilése, a Covidl9-jarvany eurdpai begylriizése utan pedig februar végén a lakossag
panikvasarlasba kezdett, aminek hatasara 11%-kal nétt a forgalom volumene az év masodik
honapjaban” (KSH, ksh.hu, 2020).

A Covid19- jarvannyal kapcsolatos korlatozasok feloldasénak a hatasara 2022 juliusara 4,3%-kal
ndvekedett a kiskereskedelmi uzletek forgalma. Azonban az Ukrajnaban dulé habord, valamint az
Uzemanyagokra bevezetett arsapka megszintetésével 2023 januarjdban a kiskereskedelem
forgalménak volumene 4,5% csokkent, melynek a legfobb oka a magas inflacio.

,Jelenleg, 2023 februarjaban a kiskereskedelem forgalmanak volumene a nyers és a naptarhatastol
megtisztitott adatok szerint egyarant 10,1 szazalékkal csokkent az el6z6 év azonos iddszakaihoz
képest, ebbdl az élelmiszer- és élelmiszer jellegli vegyes iizletekben 8,6 szazalékkal, a nem
élelmiszer-kiskereskedelemben 9,8 szazalékkal, az (izemanyag-kiskereskedelemben 14,5
szazalekkal kisebb lett az értékesités naptarhatastol megtisztitott volumene” (KSH, ksh.hu, 2023.).
A kovetkez6 tablazaton (2. tablazat) jol megfigyelheté a 2022.02.24.-én kezd6dé Orosz-Ukran
konfliktus hatasa a kereskedelemi lzletek forgalmara.



2022.

2022.
2023.

2023.

2. tblazat
A kiskereskedelmi Uzletek forgalmanak volumenindexei

Naptérhatastol megtisztitott

nem
élelmiszer-

Kiskereskedele

(i - m 0sszesen,
uzemanyad- | yiskereskedele kiigazitatlan

Idészak élelmiszer-

kiskereskedele Kiskereskedele kiskereskedele M sszesen
m - m (nyers) adat

marcius 102,1 129,3 150,8 117,1 115,9
aprilis 104,9 1154 137,2 115,1 115,7
majus 103,0 109,2 137,8 110,9 112,0
janius 99,7 102,6 1234 104,6 104,1
jalius 97,1 103,3 127,4 104,3 103,8
augusztus 97,6 100,3 118,6 102,4 103,3
szeptember 97,2 102,7 118,6 103,0 103,0
oktdber 94,4 99,1 119,7 100,6 100,6
november 93,3 97,7 127,7 100,6 100,6
december 91,7 99,7 101,2 95,9 95,2
januar—

december 98,4 105,8 1241 105,3 105,2
januar 95,2 98,5 90,3 95,5 96,1
februar 91,4 90,2 85,5 89,9 89,9
marcius 89,7 90,4 70,7 86,9 87,4
januar—

marcius 91,9 92,8 80,9 90,5 90,8

Forras: (KSH, ksh.hu, 2023.)

Az élelmiszer-kiskereskedelem a COVID19 utani sokkbol éppen hogy kezdett kilabalni, amikor
2022.02.24- én Oroszorszag megtamadta Ukrajnat. Majusra realizalédott, hogy nem egy
villamhéborardl beszélhetiink, hanem egy elhiz6dé konfliktus van kilatasban. A 2. &brardl jol
leolvashatd, hogy a héaborl okozta gazdasagi nehézségek milyen véltozasokat okoztak a
kereskedelemben. Az altalam vizsgalt élelmiszer-kiskereskedelem fokozatosan sziikiilt tobb mint
10% csokkenést mutat a 2022. aprilisi adat a 2022. decemberi adathoz kepest. Ez magaval hozta a
nem til tékeerds vallalkozadsok kényszerli bezardsat. A csokkenés valdsziniisithetd okai a
szomszédos orszagban zajlo héboru, az elszallo inflacid, az aszalyos nyér, valamint a hatalmas
energia aremelkedés miatti beszallitoi és fogyasztdi aremelkedés. A vidéki, valamint a kis forgalmu
élelmiszer-jellegti kisboltok szama a 2021-es 114 ezerr6l 2022-re 4000-rel csokkent és 2023-ra
tovabbi csokkenés varhatd. (2. abra)



2. abra: A kiskereskedelmi Uizletek szama
Forras: (KSH, ksh.hu, 2022)

A 2022-es KSH adatok szerint a fdvarosban és Tolna Varmegyében csokkent leginkabb a boltok
szama. Somogy Varmegyében a 2021-es adatokhoz képest 3%-kal, ami az orszagos 3,3% alatt van.
Az aldbbi abran (3. abra), jol leolvashatd megyék szerint a kiskereskedelmi Uzletek szdmanak a
csokkenése szazalékos adatban. VValamint a kiskereskedelmi izletek ezer lakosra jutd szama és az
Uzletszdmok valtozasa az el6z6 év azonos idépontjahoz képest. (2022.junius 30.) (3. &bra)



B Kiskereskedelmi Uzletek szamanak
valtozdsa, szazalék

Kiskereskedelmi
Uzletek tizezer
lakosra jutd szama,
darab

[] 89— 98

[0 99-107
108 -116
117 =125

M 126-134

* A kiskereskedelmi Uzletek szama az (zemanyagtdled dllomasokkal egyltt, de a gépjarmd-, gépjarmaalkatrész-, valamint motorkerékpar-s
dehanyboltok nélkil értends.

3. abra: A kiskereskedelmi izletek ezer lakosra juté szama, valamint Uzletszam valtozésa
3. dbra
Forras: (KSH, ksh.hu, 2020)

2.2. A Marketing Mix 7P

A mai 7P modell az 1980-as évek elején jott Iétre. Mar az 1970-es években felismerték azt, hogy
az 1960-ban Jerome McCarthy nevéhez kothetd 4P modellt (McCarthy, 1960) frissiteni kell. A
szakemberek Rajottek arra, hogy a termékek és a szolgaltatasok tulajdonsagai eltéréek, ezért
szlikségesnek lattak tovabbi kiegészitését. 1981-ben Booms és Bitner megalkottak még 3P-t és igy
jott 1étre a ma is széleskdrben alkalmazott 7P (4. abra) (Booms & Bitner, 1981). Ezzel a kiegészult
modellel mar nem csak termékek, hanem szolgaltatisok terén is hasznos informéciokhoz lehetett
jutni. A 7P elemei a: termék, hely, ar, promécid, emberi tényezok, fizikai tényezok és a folyamatok.
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Product
(Termék)

Promotion
(Reklam)

Process
(Folyamat)

Physical
People Evidence
(Emberek) (Fizikai

Kornyezet

4. dbra: 7P modell
Forras: (David, 2023)

A 4. dbrén lathatd, hogy a folyamatok 6sszefliggenek és minden folyamatot kilon vizsgalunk, de
nem valaszthatjuk 6ket szét egymastol, hiszen ahhoz, hogy a fogyasztd elvarasai ki legyenek
elégitve a 7P minden elemének meg kell felelnie a fogyaszto elvarésainak az alabbiak szerint.
Termék: A fogyasztdk altal elvart feltételeknek kell megfelelnie

Hely: Az adott terméknek az elérhetdségét ott kell biztositani ahol a fogyasztd azt legegyszeriibben
tudja beszerezni.

Ar: Az drnak 6sszhangban kell lennie a termék mindségével

Promécio: A fogyasztok felé valdé kommunikiciot a megfeleld csatorndkon eljuttatni a
célkdzonséghez

Emberi tényezok: A megfeleld képességli emberek alkalmaziasa a vezetéstdl az értékesitési
személyzetig

Fizikai tényezOk: Még a szolgaltatasok is tartalmaznak fizikai tényezoket

Folyamatok: A szolgaltatasok fogyasztasa altalaban a vevd jelenlétében torténik, igy nagyon
fontos, hogy milyen médon nyujtjuk az adott szolgaltatast
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A 7P mar az 1980-as évek Ota hasznalt modell, de a mai napig széles korben hasznéljék a
marketing szakemberek jol alkalmazhat6 a termékek és szolgaltatasok terén a fogyasztoi elvarasok
feltarasara. Nagyon jol alkalmazhaté a mai kommunik&cids csatornakhoz is. A kovetkezékben a
vevielégedettséggel és a szolgaltatas mindséggel kapcsolatos témakaorok altalam vizsgalt részével
kivanok foglalkozni.

2.3. Vevoi elégedettség

A vevl elégedettség meghatarozasara: ,,A vevoi elégedettség azt fejezi ki, hogy a szolgaltatas
mennyiben felel meg a vevd elvardsainak. Amennyiben meghaladja, a vevo elégedett lesz,
ellenkez6 esetben elégedetlen” (Kenesei & Kolos, 2007). Alapvetéen az elégedettség egy
fogyaszté elégedettségét fejezi ki egy termékkel vagy szolgaltatassal kapcsolatban mely az
elvarasokhoz mérten a termék vagy szolgéaltatas valddi teljesitménye kozotti kiilonbségbdl fakad.
Alapvetden a vevoi elégedettség meghatarozasa eleinte csak a fogyasztoi elégedettséget takarta igy
a fogyasztd doOntési mechanizmusait vizsgaltak elsésorban. KésObbiekben ez kiegészilt
pszichologiai vizsgalatokkal és a vevoelégedettség felé iranyult. A fogyasztonak a termék vagy
szolgaltatas altal nyujtott teljesitményérdl alkotott képe tobb tényez6tdl is fligg, tobbek kozott a
vasarlasi tapasztalatoktol, baratok és munkatarsak véleményeitdl, valamint marketingszakemberek
és a versenytarsaik tajékoztatasatol (kotler & keller, 2006). Gazdasagi szempontbdl a fogyasztok
dontése és elégedettsége leginkdbb a termék vagy szolgéltatas aratdl fligg. A termékért vagy
szolgaltatasért kifizetett ar a fogyasztonak egy pénzigyi aldozat meghozatala melynek aranyban
kell lennie a nyujtott haszonnal, amit a termék vagy a szolgaltatas igért a fogyaszté szamara.

A pszicholdgiai szempontokat figyelembe véve az elégedettség egy tanulasi folyamat része, a
fogyasztd az elvarasait hasonlitja 6ssze sajat tapasztalataival, vagyis, ha az adott fogyasztas
teljesitménye eléri vagy meghaladja az elvart teljesitményt, akkor elégedett lesz, ha nem akkor
csalddott. A fogyasztoi elégedettség elésegiti a versenyel6ny megtartasat, azaltal, hogy ha a vevo
igényeit ki tudjuk elégiteni, akkor nem nyit a bizonytalan kinalatok utan, visszatér6 vasarlova valik,
valamint a jo hirét is kelti a vallalkozésnak, ami tovabbi fogyasztok megnyerését eredményezi.

2.3.1. A vevielégedettség mérése

Az 1960-as években az Egyesiilt Allamokban fogalmazodott meg elészor a vevéi elégedettség
mérésének az igénye. Az 1970-es évekig nem tulajdonitottak nagy szerepet a vevéelégedettség
mérésére, kevesen is foglalkoztak vele. Olson és Dover szerint(1976) a vevo altal képzelt vélemény
egy termékrol egy adott idében jelenlévd hit kérdése (Olson & Dover, 1976). A vevéelégedettségi
kutatasok elérehaladtaval a profit maximalizalasa mellett megjelent a pszichologiai kutatasi teriilet
is, amelyben a fogyasztok dontési folyamatat kezdték vizsgalni. A fogyasztéi dontésekre, a
tarsadalom és a kultdra hat leginkabb. Felismerték, hogy a fogyasztasra valo igény akkor indul el,
ha fogyaszto sziikségletét érzi valamely termék vagy szolgaltatas hidnyanak a kielégiteésere. A
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fogyasztok a véllalatok teljesitményét a szerint értékelik, hogy milyenek voltak az azt megel6z6
fogyasztésaik, tehat az elégedettsegik az alapjan alakul ki, hogy milyen volt az addigi legjobban
értékelt fogyasztasuk ugymond kiindulasi pontjuk, ez nagyban befolyasolja, a fogyasztok igényeit,
ezaltal nagyban kilénbdzhetnek ezen igények (Oliver, 1993).

2.4. Szolgaltatasmindség

A szolgaltatisminOség az észlelt és az elvart teljesitmény kiilonboz6ségét jelenti” (Gronroos,
1984) A szolgaltatasok terén a mindség jelentds szerepet képvisel, mivel ez egy megfoghatatlan
csak tapasztalat Gtjan kiprobalhatd és mindsithetd kategoéria. Mindez a fogyasztd szdmara azt
jelenti, hogy a szolgaltatds mindsége mennyire kozeliti, esetleg haladja meg az eldzetes elvarasait.
Amennyiben a szolgaltatds mindsége elmarad attdl, amit a fogyasztd elvarna akkor elégedetlen
lesz, de ha elégedett, esetleg fellilmdlja a szolgéltatas azt, amit elvart akkor ezt pozitivan éli meg a
fogyasztd. A siker titka a legkivalobb szolgaltatas nyjtasa és a magas mindség fenntartasa, és ez
az, ami a fogyasztoi hiiséghez vezet (Zeithaml & Bitner, 1996).

2.4.1. Szolgdltatasmindség és vevielégedettség vizsgalati madszerei

Az elégedettsegi modelleket tobbféle mddszerrel osztalyozzak. Vannak eredményorientalt és
folyamatorientalt szemléletek, masok dinamikus és statikus modellekkel vizsgaljak, egyesek pedig
két, harom, vagy tobb dimenzids modelleket kilénbdztetnek meg. A tovabbiakban megprébalom
roviden bemutatni ezeket a modelleket.

2.4.2. Az eredmeényorientalt és folyamatorientalt szemlélet

Az eredményorientalt szemlélet szerint a fogyaszto elégedettsége kozvetlen kapcsolatban van azon
tapasztalatokkal melyet a fogyasztasa soran szerzett. A folyamatorientalt szemlélet szerint az
elégedettség érzékelési és értékeld folyamat, (Youjae Yi, 2006) amiben tébb szintet
kilonboztetlink meg.

- termékkel valo elégedettség.

- egy teljesitményjellemzdvel vald elégedettség.

- vasarlasi dontési tapasztalattal valo elégedettség
- fogyasztasi tapasztalattal vald elégedettség

- bolttal vagy intézménnyel valo6 elégedettség

- vasarlas elotti tapasztalattal valo elégedettség
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2.4.3. A SERVQUAL modell

A modellt Parasurman és tarsai dolgoztak ki 1986-ban, nagyobb nyilvadnossagot 1988-ban kapott.
Valdjdban ez a Gap-modell tovabbfejlesztett valtozata. A napjainkban is kedvelt modell. A
modellhez tartozo 22 allitas sziikségszerlien hozza igazithato a vizsgalt szervezethez. A modszer
Iényege azon alapul, hogy a fogyasztok elégedettsége az elvart és az eszlelt teljesitmény eltérésével
aranyos. Tehat az elvart és az észlelt teljesitmény kilonbségét kell megmérni. A SERVQUAL-
skala a minbségre vonatkozdéan 5 dimenziot tartalmaz, melyek: a kézzelfoghatdsag,
megbizhatosag, reagalési készség, biztonsdg és empétia. Ezen dimenziok a 22 kérdésen beldl
kiilonb6z6 aranyban keriilnek felosztasra. A megbizhatosag és empatia készségre 5-5, mig a tébbi
csoportra 4-4 kérdés jut. A mérés kérdGives megkérdezéssel torténik, 7 foka Likert-skéla szerint,
mégpedig Ugy, hogy a 7-es a teljesen egyet értek, mig az 1-es az egyaltalan nem értek egyet. A
modszer lényege, hogy a megkérdezetteknek 22 olyan kérdésre kell vélaszt adniuk, ami az
elvardsaikra vonatkozik. Ezt az adott szolgéltatas igénybevétele elott kell megkérdezni. Ezekbdl a
valaszokbol tudjuk meg azt, hogy milyen tényezdéket tartanak fontosnak a fogyasztok. Majd miutan
az adott szolgaltatast igénybe veszik, a fogyasztdt Gjra meg kell kérdezni, de ezt mar a
tapasztalataik alapjan toltik ki. Az adatok 6sszevetése alapjan lathatjuk, melyek azok a tényezok,
amiket a fogyasztok a legmagasabbra értékeltek, és ez hogyan alakult a vallalat altal nydjtott
szolgaltatasok mindségével kapcsolatban.

2.5. A vevdi lojalitas

Kotler szerint a vevéi lojalitas ,,Az elégedettség adott személy 6rome, vagy csalodottsaga, ami egy
termék a varakozassal szemben érzékel teljesitményének (vagy eredményének) az
Osszehasonlitasabol szarmazik™ (Kotler, 1998). A szakemberek &ltal altalanosan elfogadott tény,
hogy ha egy vasarlo a fogyasztasa soran jo élményeket él at, akkor valdsziniileg tobbet is fog
kolteni anndl, mint amit eltervezett és nagyobb aranyban fog visszatérni a vallalkozashoz. Vilfredo
Pareto olasz kdzgazdasz az 1900-as évek elején kitalalta az Ggynevezett 80/20-as szabalyt. Ennek
az elvnek a lényege az, hogy az dsszes raforditas 20%-bdl kovetkezik az eredmeny 80%-a. Ha ezt
mai szemmel nézzik, akkor fogalmazhatunk ugy, hogy a vésarloink 20%-a hozza szamunkra a
bevétel 80%-at, tehat ha a vallalkozds figyelmet és réforditdsokat &ldoz az uUgymond
,» Torzsvasarloira” akkor gazdasagosabban tud nagyobb hasznot elérni. (6. dbra) Ugyanakkor, ha
nem gondozza megfeleléen a vasarloit és folyamatosan csak Uj vasarlokat akar elérni, az sokkal
koltségesebb folyamat €s valosziniileg kevesebb realizalt bevételt fog eredményezni. De meg kell
jegyezni azt is, hogy nem minden aron kell a vallalatoknak a vasarloit megtartani. Vannak olyan
rendszeres vasarloi is a vallalatoknak, akiknek a megtartasa nagyobb koltséggel jar mintha Gj vevo
utan néznének.
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5. abra A lehetséges gyfélstatusok
Forréas: (Piskéti , 2014)

Véleményem szerint szolgaltatasunk mindségének jelentds mércéje lehet a visszatéré vasarlok
szama, illetve az a tény, hogy vendégeink ajanljak-e Koz-Ert 2013 Kft. boltjat. Kérdoives
felmérésem végen feltettem két kérdést, melyek a lojalitast hivatottak mérni, amellett, hogy a vevok
elégedettségét mar a korabbi kérdések soran felmértem. A kérdesekre 1-t61 5-ig terjedd skalan
kellett valaszt adni. Ez alapjan a harom kérdés alapjan ki lehet kovetkeztetni, hogy a vevOnk lojalis-
e a bolthoz. A kérdések arra kérdeztek rd, hogy a kapott szolgaltatisok mindsége alapjan
visszatérnének-e a boltba, illetve ajanlandk-e masnak a boltot. A vevéi lojalitds pontosabb
meghatarozasahoz a Miskolci egyetem Marketing Intézete altal kidolgozott, a lojalitas méresére,
szamszerUsitésére szolgalo Osszetett mutatdszamot hasznéltam, ahol az 1-es az egyaltalan nem
lojalis, az 5-6s pedig a kifejezetten lojalis beallitodast jelent.

CLI=(2*E+A+U)/4

CLI=a Customer Loyalty Index értéke. E=Elégedettség. A=Ajanlas. U=Ujravésarlas
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2.6. Kdz-Ert 2013 Kft bemutatasa

A Kft-t 2013-ban alapitottak Buzsakon, f6 tevékenysége az ,¢élelmiszer jellegli vegyes
kiskereskedés”. Kezdetben bérleményként lizemeltették a vallalkozast és 3 fot foglalkoztattak.
2021-ben a vallalkozas megvésarolta az addigi bérleményt. 2021-ben az iizlethelyiség jelentOs
feldjitason esett at a Magyar Falu Program keretében elnyert palyazat segitségével, valamint sajat
toke bevonasaval. A felyjitas soran a vallalkozas teljesen megujitotta kiils6-bels6é kornyezetét,
szem el6tt tartva a vasarlok igényeit. A cég vezetése folyamatosan keresi a palyazati lehetdségeket,
az elmult években tobb alkalommal is sikeresen palydztak eszkdzbeszerzésre, valamint bér- és
jaruléktamogatasra. Jelenleg a vallalkozasnak 6 6 foallasti alkalmazottja van, melyet tovabb
szeretne bOviteni a jovoben. A vallalkozas vezetésének az egyik legfontosabb elve a
munkavallalokkal torténd folyamatos kapcsolattartas, parbeszéd. A munkavallalé megbecsiilése,
meghallgatésa, igényeik kielégitése (igy rendkivuli szabadsdg, targyi eszkoz beszerzése,
munkaruhdzat), illetve megfelelé dijazasa, béren kiviili juttatdsok biztositdsa, mellyel a
munkavallalok megtartasara torekszik. A véllalkozas emellett kiemelt figyelmet fordit az Uzlet
tisztasagara és attekinthetdségére, valamint a vevokkel valo kapcsolattartas szinvonaléra, melyet a
vevoi igények kielégitésével, kedves, pontos kiszolgalassal, valamint a bolt vasarlo-barat
légkorének biztositasaval igyekszik elérni. Az tizletben megkdzelitéen 3500 fajta termék taldlhatd,
valamint 1000 fajta id6szakos arucikk. Mindezt egy egyedileg elkészitett pénztar-program
segitségével kezeli a személyzet, mely program vonalkdd alapjan térolja a valds arukészletet,
rendelési listat kezel és tovabbi meghatarozott tevékenységeket végez el. A boltban az élelmiszer
és haztartasi arucikkeken kivul még szamos termék megtalalhat6 a vasarlok igényeinek kielégitése
érdekében, igy tobbek kozott gydgyszertaron kivil is forgalmazhatd készitmények, allateledel,
gazpalack, hirlapok. Szolgaltatasok tekintetében a bolt szintén a vasarloi igényeket kdveti, igy
azoknak megfelelden Packeta csomagpontként is tevékenykedik, valamint a vevok rendelkezésére
all tovabbé telefon egyenleg feltoltési, E-on szamla befizetési/ egyenleg-toltési, illetve bankkartyas
fizetési lehetdség 1s. A jovore nézve a bolt vezetdsége szintén bdvitést tervez, nem csupan a
munkavallalok szamat, hanem az {izletek szamat illeten is. Terveik kozott szerepel egy 1y bolt
nyitasa a jelenlegi bolt vonzaskorzetében, valamint a szolgaltatdsmindség fejlesztése is. Jelen
dolgozat ez utobbi fejlesztések alapjaul szolgalna a vezetdség szamara. Tovabbi jovobeli célkitiizés
a bolt és a vallalkozas ,zolditése”, melyet energia-hatékony berendezések vésarlasaval és
napelemek telepitésével kivan megvalositani a vezet6ség. Mindezen tervek sikeres
megvaldsitasatol a piaci részesedés novekedését reméli a vallalkozas.

Buzsak telepiilésen a Koz-Ert 2013 Kft. boltjan kiviill tovabbi két élelmiszer jellegii vegyes
kiskereskedés talalhatd, melyeket a pécsi székhelyii, 100%-ban magyar tulajdont Mecsek Fuszért
tizemeltet. A cég {6 profilja élelmiszer, haztartasi- és vegyiaru, valamint napi sziikségleti cikkek
kereskedelme. Ugyan a jelenlegi versenytars elonyt €lvez abbol a szempontbol, hogy beszerzéseit
kdzpontilag intézi, valamint egységes arculattal és média megjelenéssel rendelkezik; de a vasarloi
visszajelzések alapjan az arukészletiiket tekintve inkabb meghatarozott arukészlettel, nem pedig a
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vasarloi igényekhez idomulé termékekkel dolgoznak; nyitvatartasi idejiik besziikiilt; kiszolgalo
személyzetiik pedig rugalmatlansag, nem motivalt.
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3. ANYAG ES MODSZER

3.1. Szekunder kutatas

A szekunder kutatas soran el6z6leg mar 6sszegytijtott adatokat hasznalunk fel. Felhasznalt forrasok
lehetnek, folydirat cikkek, KSH-adatok, nyilvanos adatbazisok. Az altalam felhasznalt forrasok
kozott voltak szakirodalmi cikkek, tanulmanyok, kiillonb6z6 a kutatdisommal relevans internetes

oldalak, publikaciok.

3.2. Primer kutatéas

A szolgaltatasminGség €s vevlOelégedettség méréséhez sziikséges adatok Osszegylijtéséhez
kvalitativ Kkutatasi modszert alkalmaztam, azaz kérdéivet készitettem a szilkséges adatok
begyljtéséhez. A vasarloi lojalitds méréséhez a Customer Loyalty Index szamitast hasznaltam.

Kutatasomhoz egyszerii véletlen mintavételi eljarast alkalmaztam, a bolt vasarloi kozul barki
bekeriilhetett a mintamba. 114 f6 t6ltotte ki a kérdbéivemet kdzel 1 hdnap leforgasa alatt. Kérdéivem
a bolt vendegeinek megismerésére, illetve elégedettségiik mérésére iranyult. A kérdéivet magyar
nyelven készitettem el. Az els6 részben arra voltam kivancsi, hogy a valaszadok milyen gyakran
jarnak a boltba és a bolt mely szolgaltatasait hasznaljak legyakrabban. A kovetkez6 részben 13
olyan allitast fogalmaztam meg, amelyekr6l a bolt vendégeinek el kellett donteni, hogy mennyire
fontos a szdmukra, majd ezt kovetéen ugyanezt a 13 allitast vizsgaltam meg abbdl a szempontbdl,
hogy ezekkel mennyire elégedettek a Koz-Ert 2013 Kft. esetében. A 13 szempont kozil a
személyzetre vonatkozOan részletesebb kérdéseket is kidolgoztam annak érdekében, hogy
felmérjem a bolt személyzetével szembeni megelégedettséget. A valaszadok az 6t-foka Likert-
skéla szerint osztalyozhattak a feltett kérdések fontossagat (az 1=,,egyaltalan nem fontos”-tol az
5=,,nagyon fontos” kategoriaig), valamint a vallalt teljesitményével vald elégedettségiiket (az
1=, nagyon elégedetlen”-t6l az 5=, nagyon elégedett”-ig). A negyedik rész a vevielégedettség és a
lojalitas kapcsolatat vizsgalja, igy 2 kérdést fogalmaztam meg, melyek célja, hogy felmérje a vevok
elégedettségét (ajanlané-e a boltot ismerdseinek) és visszatérésének esélyét. Ezt a részt szintén a
Likert-skala 6t-foku skalajan értelmezhették a vasarlok, ahol az 1-es a ,,biztosan nem”, az 5-0s a
»biztosan igen” kategoriat jelolte. Ezt kodvetéen a vevoktdl azt kértem, hogy tegyenek
észrevételeket, javaslatokat a bolt tovabbi fejlesztésével kapcsolatban, majd a kérd6iv zarasaként
a valaszadok demografiai adatait gyt{ijtottem Ossze (pl. életkor, nem sth.). A kérdGivet papiralapon
tettem elérhetévé. A kérdoéives felméres végeztével a valaszokat Excel tablazatokban és SPSS-
programmal dolgoztam fel, szazalék, atlag, szoras, kereszttabla ANOVA tébla hasznalataval. A
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diagrammokat, tdblazatokat szintén ezen a fellleten készitettem el. A Kkinyert valaszokat
kielemezve tényleges fejlesztési javaslatokkal tudtam szolgalni a vezet6ség szamara.
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4. EREDMENYEK ES ERTEKELESUK

4.1. Vasarlasok gyakorisaga

A kérdoiv elején az els6 kérdésem arra vonatkozott, hogy ki milyen gyakorisaggal vasarol a
Koz-Ert 2013 Kft. buzsaki boltjaban, melyet az alabbi diagrammon (6. abra) foglaltam ossze.

30.00%

28.10%
25.00%
B Naponta tébbszor 20.20%
20.00%
B Naponta
B Hetente tobbszor 15.80%

19 30% 13.20%
. (]

I I ]

Ennek a kérdésnek az indokoltsaga egyrészrél az volt, hogy gyakorlati iddm alatt tobb visszatérd
vasarloval, ismerds arcokkal taladlkoztam és kivancsiva tett, hanyan és milyen gyakran fordulnak
meg valoban a boltban; masrészrdl vasarloi lojalitas szerint fontos volt feltenni ezt a kérdést, hogy
lassuk a fogyasztok visszatérési hajlanddsagat és aranyat. A valaszokbol kiderult, hogy a vasarlok
tobbsége hetente tobbszor (28,1%), vagy hetente (20,2%) latogatja a boltot, mig 15,8% naponta
bejér, de 13,2% csak havonta, 12,3%-uk pedig havonta tobbszor jar az lizletben. (6. &bra)

W Hetente 15.00%
B Havonta tobbszor
W Havonta

10.00%
M Ritkdbban, mint havonta

6. bra: Vasérlasi gyakorisag (%) N=114

4.2. Termék- és szolgéltatdshasznélat felmérése

A termék- és szolgaltatasmindség értékeléséhez elengedhetetlennek tartottam, hogy
megkérdezzem a vasarlokat az altaluk igénybe vett termékek és szolgaltatasok gyakorisagarol.
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3. tablazat

Termék és szolgaltatas hasznalat kimutatas (%) N=114

Tényez6 Soha | Ritkédbban, | Havonta | Havonta | Hetente | Hetente | Naponta | Naponta
mint tobbszor tobbszor tobbszor
havonta

Elelmiszerek | 0,00 0,00 0,00 0,00 0,88 1,75 87,70 9,70

Héaztartasi 0,00 0,00 1,75 4,39 | 26,32 12,28 53,51 1,75

szerek

Gézpalack 72,81 5,26 21,93 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

vasarlas

Gyobgyszer 3,51 14,91 36,84 20,18 | 24,56 0,00 0,00 0,00

Aram- 71,05 0,00 2,63 9,65| 16,67 0,00 0,00 0,00

egyenleg

toltés

Csomag- 0,00 0,00 13,16 47,37 | 39,47 0,00 0,00 0,00

atvevOpont

Telefon- 19,30 21,05 16,67 21,05| 21,93 0,00 0,00 0,00

egyenleg

toltés

A kérd6iv eredményeibdl kideriilt, hogy a visszajard vasarlok elsésorban élelmiszerekért (87,7%),
és haztartasi szerekért (53,5) latogatjék a boltot, a szolgaltatasok kozil pedig a csomag-atvevopont
szolgéltatast hasznaljak leggyakrabban (39,5%). A gyoOgyszert a vasarlok 24,56%-a hetente
fogyaszt, ami szintén egy kiemelked6 adat. Ami a kérd6iv eredményeibdl szintén 1athatd, hogy az
aram-egyenleg feltoltés és gazpalack vasarlasi szolgaltatasokat veszik igénybe legritkabban a
boltban vasarlok, ez betudhaté annak, hogy keves haztartas hasznalja e terméket/szolgaltatast. (3.

tablazat)

21




4.3. Fontossag és elégedettség dsszehasonlitasa

Kérdéivemben arra kértem a vendégeket, hogy 13 — a bolttal kapcsolatos — tényez6t értékeljenek
1-5 terjed6 skala szerint, mennyire fontos szamukra. Hogy elégedettségiiket mérni tudjam, arra is
rakérdeztem, mennyire vannak megelégedve ezen tényezokkel a Koz-Ert 2013 Kft. tekintetében.
Vélaszaikat a Likert-skala ot-foku skalajan 1-t61 5-ig kellett pontozniuk a megkérdezetteknek
mindkét esetben.

A valaszok 0sszegzésénél elsé 1épésként sorrendbe allitottam a tényezdket fontossaguk szerint
melyet az al&bbi (7. dbra) abrén lathatunk.
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Altalanos tényez6k

7. abra: Bolti vasarlas adott tényezdinek fontossaga N=114

A megkerdezettek véleménye szerint a bolt megkozelithetosége, a bolt személyzetének a
megjelenése, segitOkészsége a legfontosabb tényezok egy bolt valasztasakor. Ezt kdveti a bolt
nyitva tartasa, 1égkore, és a bolt termékeinek a mindsége. Ennél is kevesebb értékeleést kapott a bolt
valasztéka, személyzetének szakmai felkésziltsége, a tisztasaga. Legkevéshé fontos tényezéknek
tartjak a bolt arait, masok véleményeit a boltrdl és az elrendezését. (7. dbra) Kovetkez6 1épésként
osszegeztem, mennyire elégedettek a vasarlok ugyan ezekkel a tényezokkel a Koz-Ert 2013 Kft.
kapcsan (8. abra) ezt is sorrendbe allitottam a jobb attekinthetéség érdekében.
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Koz-Ert tényezbi
8. d&bra: Bolti vasarlas adott tényezdinek fontossaga a Koz-Ert 2013 Kft.-nél N=114

Az 0sszesitett eredmények alapjan a személyzet segit6készsége, masok véleményei a boltrdl,
illetve a bolt 1égkorével voltak leginkabb megelégedve a kérddivet kitolték. Ezt koveti a bolt
megkozelithetésége, a nyitva tartds, a személyzetének a megjelenése, a személyzetének szakmai
felkésziltsége. Ezek utan a bolt felszereltsége, vélasztéka, tisztasaga. Legkevésbé a termékek
mindségével, az elrendezéssel és a bolt araival voltak megelégedve. (8. bra) Tekintettel arra, hogy
minden szempont sszességében 3, azaz atlag feletti eredményt ért el, igy gondolom, hogy a vevok
meg vannak elégedve a Koz-Ert 2013 Kft. boltjaval. Ezek utan dsszevettem a 7 és 8-as abrat, annak
érdekében, hogy lassam, melyek azok a tertletek, ahol a fogyasztok igényei eltérést mutatnak a
Koz-Ert 2013 Kft altal nydjtott teljesitménnyel. (9. abra)
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9. dbra: Az elvart mindségi tényezdk dsszehasonlitisa a Kéz-Ert 2013 Kft teljesitményével.
N=114

A fenti abrén Jol leolvashatd, hogy a 13 vizsgalt tényezobdl a vallalkozasa bolt elrendezése, a
masok véleménye a boltrdl, a bolt felszereltsége, a bolt személyzetének szakmai felkésziltsége, a
bolt tisztasaga, a bolt 1égkdre és a bolt valasztéka kategdridkban a vallalkozas tulteljesitett. A bolt
megkozelithetéségé és nyitvatartasa kategoridkban, az elvart szintet érték el. Ugyanakkor a bolt
arai és a személyzet megjelenése kategoriakban alul teljesitett a vallalkozas.

Az alabbi tablazatban az lathato, (4. tablazat) hogy milyen dsszefiiggések vannak a Kéz-Ert 2013
Kft altal nyuajtott mindségi tényezk és a vasarlok anyagi helyzete kozott. Szignifikancia
vizsgalatot végeztem a hattérvaltozok tekintetében, ahol az eredmény szignifikans lett azt
Kiértékeltem.
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4. tablazat
A Koz-Ert 2013 Kft mindségi tényezdinek az anyagi helyzettel valo dsszefiiggései (1-5) N=114

Termék Szem, [Sz, szakmai Sz,
Anyagi Elrendezés |Felszereltsége | minOsége | Valasztéka | Tisztasiga |megjelenése felk segitOkészsége |Légkore
Nagyon jol Mean 3,18 3,36 3,91 4,27 4,09 4,64 4,36 500 4,82
megéliink
beldle és félre
is tudunk tenni
Megéliink Mean 4,14 4,39 4,42 4,42 4,47 4,50 4,64 4,721 4,74
belble, de
keveset tudunk
félre tenni
Eppen Mean 4,20 4,36 4,44 4,40 4,52 4,36 4,40 4,44 444
elegendd, hogy
megéljiink
beldle, de
félretenni mar
nem tudunk
Néha arrase  |[Mean 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,001 4,00
nagyon elég,
hogy megéljiink
beldle
Rendszeres Mean 3,82 4,09 3,18 3,36 3,36 3,73 3,55 3,82 4,18
napi
megélhetési
gondjaink
vannak
Nem Mean 4,37 4,59 4,41 4,48 4,52 4,63 4,56 4,63 4,52
tudom/Nem
valaszolok
Total Mean 4,08 4,30 4,24 4,30 4,33 4,42 4,42 4,57 456
P= 0,013 0,001 0,000 0,002 0,000 0,007 0,008 0,001 0,027

A fenti tablazatban (4. tablazat) az lathato, hogy a nem tudom/nem véalaszolok helyzetiiek adtak
atlagban a vizsgalt 9 kategodrianak a legjobb ertékelést 4,52, a megéliink beldle, de keveset tudunk
félrerakni anyagi helyzettiek 4,49-es atlaggal a masodikak, a legrosszabb értékelést a néha arra se
nagyon elég, hogy megéljink beldle 3,67-es atlaggal adtdk. A legjobb értékelést a bolt
személyzetének a segitokészsége kapta a legjobb anyagi helyzetben 1évoktdl, ugyanakkor a
legrosszabb értékelést is a legjobb anyagi helyzetben 1évOk adtak a bolt elrendezésére 3,18-as
értékelessel. A bolt 1égkore és a személyzetének a segitokészsége kapta az Gsszes anyagi helyzetet
tekintve a legjobb értékelést, a leg rosszabbat a bolt elrendezése kapta.

Mivel a megkérdezettek szamara az Osszes megadott tényezd abszolut értékben fontos (3 feletti
pontszamot kapott), és a megkérdezett vasarlok Osszességében minden tényezdvel meg vannak
elégedve a Koz-Ert 2013 Kft. kapcsan. Annyi viszont megéllapithatd, hogy a bolt arai, a bolt

25



termékeinek a mindsége valamint a bolt személyzetének a megjelenése, a fontossdghoz képest alul
teljesitenek, tehat fejlesztendo teriilet, mig a bolt felszereltsége, elrendezése, valasztéka, tisztasaga,
légkdre, a személyzetének a szakmai felkészilltsége es segitékészsége nagyobb figyelmet kap a
vezetOség részEérdl annal, mint amit a vevok varnak téle. A masok véleménye a boltrél ugyan a
kérddivet kitoltoknek kevésbé szamit, mégis ennek a szempontnak a teljesitése kapta a
legmagasabb pontszamot az elégedettségi felmérés soran.

4.4. Szemelyzettel valo elégedettség

A személyzet munkajara vonatkozOan tiz allitast jeloltem meg, melyet kérdéivemben a
személyzetre vonatkozd elégedettségi vizsgélattal kivantam felmérni. Kérem, jeldlje be, hogy
mennyire elégedett a Koz-Ert 2013 Kft. személyzetével a kovetkezd mindségi jellemzéket
figyelembe véve (1-nagyon elégedetlen, 5-nagyon elégedett). A vevok vélaszaikat a Likert-skéla
ot-foku skaldjan 1-t61 5-ig pontoztak, elégedettségik szerint. Ennek eredményeképp a személyzet
munkajat a megkérdezettek a kovetkezoképpen értékelték (5. tablazat).

5. tablazat
Személyzet mindségi jellemzo6i (1-5) N=114

Kérem, jel6lje be, hogy
mennyire elégedett a Koz-Ert Atlag Maodusz Sz0rés
2013 Kft személyzetével
Személyzettel vald
elégedettseg 4,42 5 0,756
Rendezett megjelenése 4,47 5 0,789
Higiéniaja 4,37 5 0,733
Gyorsasaga 4,28 4 0,725
Vevokre vald odafigyelése 4,32 5 0,734
Szakmai tudasa 4,42 5 0,689
Pontossaga 4,37 5 0,845
Segitokészsége 4,49 5 0,655
Udvariassaga 4,46 5 0,732
Megbizhatosaga 4,52 5 0,640
Problémamegoldo-képessége 4,561 5 0,610

Az eredményekbdl lathatdé, hogy a valaszadok altalanossagban meg vannak elégedve a
személyzettel, hiszen minden szempontot 4 atlag felett értékeltek. A legjobb értékelest a
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személyzet problémamegoldd-képessége és megbizhatdsdga kapta, mig a személyzet gyorsasaga
és vevokre valo odafigyelése kapta a legkevesebb pontszamot. (5. tablazat)

4.5. Ajanlas, visszaterés

A vevéi lojalitas pontosabb meghatarozasdhoz a Miskolci egyetem Marketing Intézete altal
kidolgozott, a lojalitas mérésére, szamszeriisitésére szolgald 0sszetett mutatoszamot hasznaltam,
ahol az 1-es az egyaltalan nem lojalis, az 5-6s pedig a kifejezetten lojalis beallitodast jelent.

CLI=(2*E+A+U)/4

CLI=a Customer Loyalty Index értéke
E=Elégedettség

A=Ajanlas

U=Ujra vasarlas

Az Index eredménye CLI = (2*4,33+4,5+4,3)/4 = 4,365, ami egyértelmiien azt mutatja, hogy a
vasarlok lojalisak a bolthoz, ami a vezetdség €s a személyzet szdmara is minden bizonnyal pozitiv
hir, hiszen allando6 forgalomra, az alkalmazottak pedig stabil munkahelyre szamithatnak ez altal.
A kovetkezOben egy kereszttablan mutatom be az életkor és a lojalitas valamint ajanlasok kozotti
Osszefliggéseket. (6. tablazat)

6. tablazat

Az életkor szerepe a visszatérés és ajanlas kapcsolataban. N=114
Eletkor Visszatérne Ajanlana
Kevesebb, mint 18 éves Mean 3,5 3,75
18-29 év kozott Mean 4,09 4,5
30-39 év kozott Mean 4,35 4,35
40-49 év kozott Mean 4,38 4,75
50-59 év kozott Mean 4,59 4,68
60 év felett Mean 4,64 4,45
Total Mean 4,29 4,5
N 113 112
P= 0,048 0,012

Ahogy leolvashatjuk, a kor elérehaladtaval novekszik a visszatérésre valo hajlandosag, érdekes
maodon, ezt az ajanlasra valo hajlandosag nem koveti. Leginkabb a 40-49 eves korosztaly ajanlana

masoknak a boltot, mig legkeveshbé a kevesebb, mint 18 évesek ajanlanak. Minden korosztalyt
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tekintve magasabb aranyban ajanlanék, mint visszatérnének a boltba, kivéve a 30-39 év kozotti
korosztalyt, mert itt egyforma aranyba térnének vissza és ajanlanéak a boltot.

A kérddivben megkérdezett valaszadok pedig a az alabbi fejlesztési javaslatokkal, észrevételekkel
és javaslatokkal szolgaltak a Kéz-Ert 2013 Kft.-vel kapcsolatos igényeiket illetden:

Minden vasarlaskor kedves a kiszolgalas. Lehetne tobb akcio.

Mindennel elégedett vagyok. Negativumot nem tudok mondani.

Kedves kiszolgalas, segitdkész eladok. A kedvezménykartya is jo Otlet.

JO dolog, hogy a bevéasarlas mellet, a postai szolgéltatast is el tudom intézni egy idében.
Nincs nyitva a posta hétvégén

Nincs kész a 1épcso

Majd személyesen!

Az elmult évekhez képest sokat valtozott. Persze j6 iranyba.

12. dbra: A valaszadok altal adott fejlesztési javaslatok. N=8

4.6. A minta 0sszetétele

A kérdoiv zarasaként a valaszadok demografiai adatait gylijtéttem Ossze (pl. életkor, nem, stb.),
melybdl kideriilt a valaszadok mintajanak osszetétele. A nem és az életkor szerinti megoszlast (10.
abra) az alabbi abran mutatom be.

6. tablazat

6. tAblazat. Kor és nem szerinti megoszlas (%) N=114

Neme Megoszlas (%)
Férfi 44,20
N6 55,80
Eletkor

Kevesebb, mint 18 7,10
18-29 év kozott 30,10
30-39 év kozott 15,00
40-49 év kozott 18,60
50-59 év kozott 19,50
60 év felett 9,70
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Gyakorlatom sorén is tapasztaltam, hogy a bolt vasarloinak nemek szerinti megoszlasa nagyjabol
egységes, a vasarlok fele nd, fele férfi. Ebben a kérddiv valaszai is megerdsitettek, hiszen alig volt
5,8% kiilonbség kozel a két nem kozott. A kérdbivet 55,8 %-ban férfiak, 44,2%-ban noék toltotték
ki. (10. abra) A kitolték korukat tekintve foleg 18 és 59 év kozottiek. A valaszadok kor szerinti
megoszlas szerint leginkabb aktiv koru, dolgoz6 emberek, 30,1%-uk 18 és 29 év kdzotti, 15%-uk
30-39 év kozott, 18,6%-uk 40-49 év kdzotti, mig 19,5%-uk 50-59 év kozotti. Csupan a vendégek
9,7%-a 65 év folotti, még kevesebb, 7,1%-a 18 év alatti. (10. &bra)

Végezetiil a vasarlok anyagi helyzetét illetben a kovetkez6 abran (10. dbra) lathatd vélaszok
szulettek.

Anyagi helyzet szerinti megoszlas

0,
40.00% 32.40%

0,
30.00% 24.30% 22.50%
20.00%
9.90% 9.90%
10.00%
0.00%

B Megéliink bel6le, de keveset tudunk félre tenni
B Nem tudom/Nem vélaszolok
Eppen elegendd, hogy megéljiink beldle, de félre tenni mar nem tudunk
B Rendszeresen napi megélhetési gondjaink vannak
B Nagyon jol megéliink belGle és félre is tudunk tenni

Néha arra se nagyon elég, hogy megéljlink belGle

10. dbra: Anyagi helyzet szerinti megoszlas (%) N=111

Ahogy az abran lathatd (10. &bra), a jelen gazdasagi helyzet és az erds inflacié a vasarlok anyagi
helyzetére valdban nagy hatéassal van. A vélaszaddk egy nagy része, 32,4%-a ugy itéli meg, hogy
a megélhetését fedezni tudja, ugyanakkor félretenni nagyon keveset tud, mig 22,5%-a éppen megél
belble, de takarékoskodni mar nem tud ezen feliil. A kitoltok 9,9%-a emellett arrdl nyilatkozott,
hogy rendszeresen napi megélhetési gondokkal kiizd, mig ugyanennyien vannak, akik jol megélnek
és félre is tudnak tenni.
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5. KOVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK

A kérdéives felmérés eredményeinek részletes bemutatasa utdn kovetkeztetéseket vonok le a
kérd6iv eredményeibdl, majd ez alapjan javaslatokat teszek a tovabbi lehetséges fejlédés
érdekében.

A vasarlok nagy resze rendszeresen vasarol és hasznalja a nyujtott szolgaltatasokat.

Az alkalmazottak szamara fontos a vallalkozastol kapott bizalom és megbecsiilés melyet a
munkajukba fektetett energiaval jol érezhetGen meg is halalnak.

A vasarlok nagyrészben elégedettek a vallalkozas altal nyujtott mindség teljesitményével a
vizsgalt kategoriak tekintetében.

A vasarldk a véallalkozas személyzetével vannak megelégedve a legjobban minden vizsgalt
kategoria tekintetében.

A véllakozas vasarlo orientalt szemléletmodot képvisel ez jol lathato abbdl, hogy a vasarldi
nagy lojalitassal viselkednek feléjik.

A kérddives felmérés eredményeképpen a Koz-Ert 2013 Kft. szamara az alabbi javaslatokkal
szolgalnék.

A 18 év alatti és 60 éve feletti korosztaly vasarlas-6sztonzéséere nagyobb figyelmet kellene
forditani, mert, ahogy a kielemezett adatokbdl is lathaté ugyan a 60 év felettiek a vasarlok
csupan 9,70%-at teszik ki, ugyanakkor ez a kategdria mutatta a legnagyobb visszatérési
mutatdszamot. Javaslatom az lenne, hogy akciokkal, esetlegesen nyugdijas vasarloi nappal
lehetne a 60 év felettieket bevonzani a boltba.

A meglévl szolgaltatasok célzottabb és eredményesebb promotalasa, k6zosségi média
segitségével.

A személyzet motivalasanak fenntartasa a tovabbi magas szinvonal( kiszolgalas érdekében
A bolt arainak atértékelése, akciok, kedvezmények bevezetése, akar diak és nyugdijas
kedvezmények bevezetésével.

Atértékelni azokat a tényezoket, amelyekben tulteljesitett a vallalkozas és az igy
felszabadult eréforrasokat az alulteljesitett kategoridkra forditani.

30



6. OSSZEFOGLALO

A szakirodalmi attekintést a kiskereskedelemmel kapcsolatos adatok kutatasaval kezdtem
melyben nagy segitségemre volt a KSH altal mar kielemzett és Osszegyijtott adatok vizsgalata,
ezutan kiilonboz6 szakiranyu folyodiratokat, cikkeket, konyveket és web oldalakat tanulmanyoztam
at a szamomra relevans szakirodalombol. Tobbek kozott a 7P, vevoelégedettség,
szolgaltatasminGség és a vevoi lojalitas témakoreiben. Kutatdsom soran igyekeztem olyan
informéacidkat szerezni, melyek segitenek abban, hogy az Aaltalam 6sszeallitott kérddivet
megfelelden tudjam megszerkeszteni, hogy értékelhetd ¢és pontos adatokhoz juthassak. Ehhez
kiilonb6z6 szakirodalmakban elméleteket és stratégidkat tanulmanyoztam. A kérdéivemet papir
alapon készitettem el, egyszer(i véletlen mintavételi eljarast alkalmaztam. A kérdéivemet négy
részre osztottam fel, el6szor a vasarlasi szokdsokra kérdeztem rd, ezutdn a mindségi jellemzdkre
kérdeztem r& a bolt és a bolt személyzetével kapcsolatban, ezt kovette a lojalitasra vonatkozé rész
végul egy a javaslatokra és a hattér valtozokra tett kérdéssor. Az adatok feldolgozésa Excel és
SPSS-programokkal. Az eredményeim alapjan elmondhatd, hogy a kutatasban részt vevok
68,30%-a legalabb hetente egyszer betér a boltba vésarolni, és 20%-uk legalabb naponta egyszer.
A termék es szolgaltatas hasznalatara vonatkozd kérdésemre adott valaszokbdl kidertl, hogy a
vasarlok leginkabb élelmiszer és haztartasi aruk miatt jarnak be napi szinten vasarolni, de heti
szinten is jelentdsnek mondhaté a csomag-atvevé pont igénybe Vétele, valamint a
gyogyszerkészitmények vasarlasa is. Az adatokbol az is jol lathatd, hogy a gazpalackvasarlas a
legink&bb nem véasarolt termékkategoria ( 72,81%) ugyanakkor, mivel a gadzpalack-vasarlas a mai
vilagban mar elenyész0 a vezetékes gaz, valamint a villanyhasznalat mellett, de a havi 21,93%-0s
arany egy folyamatos és egyenletes fogyasztast produkal. A bolt mindségi teljesitményére feltett
13 kérdés kielemzése alapjan elmondhatd, hogy az atlag pontszdmot minden tekintetben
meghaladta a bolt és tobb volt a tulteljesitése, mint ahany tényezGben alulteljesitett. A
személyzettel kapcsolatos mindségi jellemzOkre adott valaszokbdl is egyértelmiien lathatd, hogy
nincs fejlesztendd teriilet a leg rosszabbul teljesitd jellemzd is 4,28%-0s atlagot kapott a kit1toktol.
Ezutan a lojalitas kérdését vizsgaltam, amiben szintén jol teljesitett a vallalkozas, hiszen a 4,365-
0s mutatészam egy kiemelkedéen magas lojalitdsi index érték. Végezetiil a hattér valtozok
kovetkeztek ahol a nem, életkor valamint az anyagi helyzetre tettem fel kérdéseket. Ezutan a
kovetkeztetéseimet és a javaslataimat fogalmaztam meg. Amelybdl kiemelném a személyzet
motivalasanak a fenntartasat valamint a 60 év felettiek vasarlas 0Osztonzéset. A kapott
eredményekbél elmondhato, hogy a Koz-Ert 2013 Kft. a hazai és helyi viszonylatokhoz képest is
megbizhato, biztos poziciot tudhat magaénak. Vasarloinak zome visszatérd, lojalis vasarlo, akik
elégedettek a bolt nyujtotta termékkinalattal és szolgaltatasokkal, valamint a személyzettel. A
személyzete jOl képzett, segitOkész, kedves munkavallalokbol all, akiket a vallalat megfeleléen
0sztondz, hogy munkajukat jol végezzék. Tovabbi fejlesztések a vasarlok részérél nem elvartak,
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de bizonyéra pozitiv fogadtatésra lelnek. Bizunk benne, hogy a gazdaségi viszonyok a jovében
lehetdséget adnak arra, hogy a Koz-Ert 2013 Kft. nem csupan jelenlegi boltjat tartsa fent hasonléan
magas szinvonalon, hanem hogy 10j bolt nyitdsara ¢s munkavallaloi 1étszamanak bovitésére is
lehetdsége legyen.
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8. MELLEKLETEK

Keérdoiv

Tisztelt Holgyem/Uram!

Kiraly Zsolt Istvan vagyok, a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem IlIl. évfolyamos
Kereskedelem és Marketing szakos hallgatoja. Szakdolgozatomhoz kérddives felmérést végzek a
Koz-Ert 2013 Kft. buzsaki kiskereskedelmi boltjaval kapcsolatban, melynek témaja a vedi
elégedettség mérése.

A kerdoiv kitoltese anonim és onkentes.
Kérem, valaszaival segitse munkamat!
Kérem, valaszolja meg az alabbi kérdéeseket!

1. Milyen gyakran véaséarol a boltban?
Ritkabban, mint havonta
Havonta

Havonta tdbbszor

Hetente

Hetente tobbszor

Naponta

Naponta t6bbszor

NoakowdE

2. Kérem, jeldlje be az alabbi tablazatban, hogy a bolt szolgéltatasai koézil milyen gyakran
veszi igénybe? Tobb szolgaltatas is bejelolheté. (1-soha, 2-ritkdbban, mint havonta, 3-
havonta, 4-havonta tébbszor, 5-hetente, 6-hetente tébbszor, 7-naponta, 8-naponta tébbszor)

Termék 1/2|3/4/5/6

1. Elelmiszerek (tej, felvagott, rizs, pékaru)

2. Haztartasi szerek vasarlasa (tisztito szerek, torlokendd, tusfiirdo)

3. Gazpalack vasarlas

4. Gyogyszer

5. Aram-egyenleg feltoltés

6. Csomag-atvevépont
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7. Telefon-egyenleg feltoltés

3. Kérem, jelolje be az alabbi tablazatban, hogy az On szdméara mennyire FONTOS az adott
tényezo6, amikor bolti vasarlasanak helyérdol dont! (1-egyéltalan nem fontos, 5-nagyon fontos)

Szempont

1

2

3

4

5

1. A bolt megkdzelithetdsége

2. A bolt nyitva tartasa

3. A bolt elrendezése

4. A bolt felszereltsége

5. A bolt termékeinek mindsége

6. A bolt arai

7. A bolt valasztéka

8. A bolt tisztasaga

9. A bolt személyzetének megjelenése

10. A bolt személyzetének szakmai felkesziiltsége

11. A bolt személyzetének segitdkészsége

12. A bolt légkdre

13. Masok véleményei a boltrdl (baratok, ismerdsok tlizlettarsak tapasztalatai)

4. Kérem, jeldlje be, hogy mennyire ELEGEDETT a K6z-Ert 2013 Kft. bolt teljesitményével
a kovetkezo minéségi jellemzoket figyelembe véve. (1-nagyon elégedetlen, 5-nagyon elégedett)

1

2

3

4

5

1. A bolt megkozelithetdsége

2. A bolt nyitva tartasa

3. A bolt elrendezése

4. A bolt felszereltsége

5. A bolt termékeinek mindsége

6. A bolt arai

7. A bolt valasztéka

8. A bolt tisztasaga

9. A bolt személyzetének megjelenése

10. A bolt személyzetének szakmai felkésziltsege
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11. A bolt személyzetének segitdkészsége

12. A bolt legkore

13. Masok véleményei a boltrol (baratok, ismerdsok tizlettarsak tapasztalatai)

5. Kérem, jeldlje be, hogy mennyire elégedett a Koz-Ert 2013 Kft. személyzetével a kovetkezé
minéségi jellemzoket figyelembe véve. (1-nagyon elégedetlen, 5-nagyon elégedett)

Személyzet

1. A szemelyzet rendezett megjelenése

2. A személyzet higiéniaja

3. A személyzet gyorsasaga

4. A személyzet vevokre valo odafigyelése

5. A személyzet szakmai tudasa

6. A személyzet pontossaga

7. A személyzet segitokészsége

8. A személyzet udvariassaga

9. A személyzet megbizhatdsaga

10. A személyzet problémamegoldd képessége

6. Kérem segitse munkankat az alabbi értékeléssel! (1-biztosan nem, 5-biztosan igen)

1

2131415

A kapott szolgaltatasok minésége alapjan visszatérne boltba?

Ajanlana-e a boltot baratainak, munkatarsainak, ismerdseinek?

7. Kérjuk, ossza meg vellink észrevételeit, javaslatait, hogy szolgaltatasaink, termékeink

szinvonalan javithassunk:

8. Az On neme:
1. Férfi
2. No

9. Az On életkora:
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Kevesebb, mint 18 éves
18-29 év kozott

30-39 év kozott

40-49 év kozott

50-59 év kozott

60 év felett

ook whE

10. Milyennek itéli meg az anyagi helyzetét?
1. Nagyon jol megéliink bel6le és félre is tudunk tenni
2. Megéliink beldle, de keveset tudunk félre tenni
3. Eppen elegendd, hogy megéljiink beldle, de félretenni mar nem tudunk
4. Néha arra se nagyon elég, hogy megéljiink beldle
5. Rendszeresen napi megélhetési gondjaink vannak
6. Nem tudom/Nem vélaszolok

38



NYILATKOZAT

Alulirott Kiraly Zsolt Istvan a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem, Kaposvari
Campus,

Kereskedelem és Marketing szak nappali/levelezo* tagozat végzés hallgatéja nyilatkozom,
hogy a dolgozat sajat munkam, melynck elkészitése soran a felhasznalt irodalmat korrekt
maodon, a jogi és etikai szabélyok betartésaval kezeltem. Hozzéjarulok ahhoz, hogy
74rédolgozatom/Szakdolgozatom/Diplomadolgozatom egyoldalas Osszefoglaldja
felkeriiljon az Egyetem honlapjara és hogy a digitalis verzioban (pdf formatumban) leadott
dolgozatom elérhetd legyen a témat vezetd Tanszéken/Intézetben, illetve az Egyetem
kozponti nyilvantartaséban, a jogi és etikai szabalyok teljes kori betartasa mellett,

A dolgozat allam- vagy szolgalati titkot tartalmaz: igen nem*

Kelt: Fony6d. 2023 év 05 h6 07 nap

~NS—_—
s
Hallgato
NYILATKOZAT
A dolgozat  készitGjének  konzulense  nyilatkozom arrol, hogy a

Zarodolgozatot/Szakdolgozatot/Diplomadolgozatot ttekintettem, a hallgatét az irodalmi

forrasok korrekt kezelésénck kévetelményeirdl, jogi és etikai szabalyairol tajékoztattam.

A Zarédolgozatot/Szakdolgozatot/Diplomadolgozatot zarvizsgan torténé védésre javaslom

/ nem javaslom*. A dolgozat allam- vagy szolgalati titkot tartalmaz: igen nem*

Kelt: Buzsak. 2023 év 05h6 07 nap
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