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A modul leirasa

Manapsag a marketing altaldnosan elterjedt kifejezés. Ezt
a fogalmat nagyon széles kérben hasznaljak anélkul, hogy
kilondsebben atgondolndk, hogy mit is jelent, hisz a
marketing valami olyasféle dolog, amit az emberek a
mindennapi életikben végeznek, példaul:

» beszélgetések soran (allaspélyazat, stb.)
* amunkaban

e avizsgakon

e egyeéb szituacidkban.

A marketing fogalma az angol nyelvbél ered és piacra
jutast jelent, vagy masképpen fogalmazva termékek és _
szolgaltatasok értékesitését. A marketingnek egyre
nagyobb a jelentésége.
Az 1950-es és 1960-as évek Ota a marketing lényegesen
megvaltozott abban a tekintetben, hogy a cégek miként
végzik ezt a tevékenységet. Mikdzben a multban az eladok
uraltak a piacot, manapsag a fogyasztok egyre novekvd
mértékben befolyasoljdk a vallalatok sikerességét a
termékek és szolgaltatdsok rendkivili béségének
kdszonhetéen. A marketing ennélfogva a véllalat
vallalkozdi attitiidjeként definialhatd,
« amely athatja az egész véllalatot a cégfilozéfidban
testet Oltve,
» amelyet tudatosan, szisztematikusan és
kovetkezetesen alkalmaznak

e és amely fogyaszto-orientélt. [Bruhn 2007] A fogyaszto-orientaltsag = a

vallalat sikerének

A véllalat sikerességének a fogyaszto-orientalt marketing meghatarozo eleme

kiemelten fontos eleme fliggetlenll a cégmérettél. A
magas szint(i fogyasztéi elégedettségbdél eredd elényokon
tul (rendszeres ugyfelek, ingyenes pozitiv reklamozas,
pozitiv imazs és markans elkilonulés a versenytarsaktol) a
fogyaszté-orientaltsag a kévetkez6 elényoket és
lehet6ségeket is nyujtja:

» atermelési folyamatokat optimalisan lehet tervezni,

e a piaci rések feltarulnak és megmutatkoznak, tovabba
« avallalat jovéjét aktivan lehet formalni.

Milyen a jelenlegi helyzetliink? A jelenlegi helyzet elemzése

Hova akarunk eljutni? A piaci célok meghatarozdsa

Milyen iranyt akarunk kévetni? A legjobb stratégiak kivalasztasa

Milyen intézkedéseket teszink? A megfelel6 marketing eszkdzok meghatarozasa
A megfelel6 iranyba haladunk? A teljesitmény felllvizsgalata

1. abra: Iranyitott kérdések a marketing koncepcio felvazolasahoz
[Forras: sajat adat Becker (2006) szerint]
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Az 1. dbraban emlitett kdzponti jelentéségu illetve
irAnymutato kérdések a marketing szamara egyfajta
orientaciot jelentenek a fentiekben leirt sorrendiséget
kovetve.

"Az ugyfelek elvarasai" és a "A fenntarthato Gzleti
szegmensek" modulok arra fékuszalnak, hogy
megvalaszoljdk azt a kérdést, hogy " Milyen a jelenlegi
helyzetiink?" A korabban elvégzett "Kézmives
onértékelés" modullal egyitt a fenntarthaté gazdasagi
fejlédést seqité képzési és konzultacids programban
résztvevd vallalkozasnal hozzavetbleges képet nyerhetiink
arrél, hogy milyen a jelenlegi helyzete. A "Kildetés és
jovékep/ Stratégia™ modul segiti a megfeleld stratégia
kivalasztasat.

A "Marketing koncepcié" modul leginkabb arra keresi a
valaszt, hogy miként juthatunk el a jelenlegi helyzetbél egy
meghatarozott célig, masként fogalmazva, hogyan
hatarozhatjuk meg a marketing célokat. A kévetkezé téma
azzal foglalkozik, hogy mely eszkdzok allnak
rendelkezésre a marketing-mix keretében, kilénds
tekintettel a kommunikacids politikai eszkdztarra, tovabba,
hogy milyen kondicidk kdzott keriiljenek ezek bevezetésre.
Végul az is fontos kérdés, hogy a hatékonysagot miként
mérjik, és hogyan Iépjiunk tovabb. Ehhez igazodva a
"Marketing koncepcié" modul az aldbbi elemeket
tartalmazza:

« A modul: A jelenlegi helyzettél a célallapotig — A
marketing célok meghatarozédsa

e B modul: Marketing-mix eszk6z6k

¢ C modul: A marketing tevékenység hatékonysaganak

Kapcsolodas az S2 » Az
Ugyfelek elvarasai « és az S3
» A fenntarthato tzleti
szegmensek, valamint a B2
» Kézmiives onértékelés«
modulokhoz, és az S1
modulhoz » Kildetés és
jovékeép/ Stratégia «.

meérése
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Egy felmérést kovetden (példaul a "Kézmdives
onértékelés"-t alkalmazva (lasd B2 modul)) a
véallalkozasanal fennallé jelenlegi viszonyokrol
meglehetésen o, attekintd képet nyerhet, beleértve mind
az eréssegeket, mind a gyengeségeket és a fejlédési
potencialokat is. Nem okoz majd nehézséget, hogy
felmérje milyen helyzetben is van a vallalkozésa. Ez
alapjan meg tudja hatérozni, hogy a cégének rovid tavon
(1-3 év), kdzép tavon (4-5 év) és hosszl tavon (6-10 év)
milyen iranyba kell fejlédnie. Amennyiben egy cég a
marketing céljait erre a felmérésre alapozva hatarozza
meg, azaz a mindennapi Uzletvezetés helyett egy
szélesebb perspektivaban vizsgalddik, akkor a cég
képessé valik arra, hogy a sajat gazdasagi jovojét aktivan
hatarozza meg. A célok kitlizése jelenti a gazdasagilag
sikeres vallalkozids megteremtésének motorjat.

A célkitizések megfogalmazasakor elengedhetetlen, hogy
beépitstink kontroll mechanizmusokat, amit a kis és
kozepes vallalkozasok gyakran nem vesznek figyelembe.
Elengedhetetlen és fontos, hogy ugy fogalmazzuk meg a
célkitizéseket, hogy azok sikere lathaté legyen, azaz egy
adott céleredmény elérése vagy megkdzelitése szamba
vehetd és mérhetd legyen.

A rovid tavu és inkdbb gazdasagilag orientalt marketing
célok lehetnek akar az aldbbiak is:

*  »Az a célunk, hogy az eladasainkat, a forgalmunkat és
a profitunkat xy szazalékkal noveljik 20xx-re.«

* »A termékvalasztékunkkal xy%-os piaci részesedést
kivanunk elérni 20xx-re.«
Kdzép és hosszu tavu fogyasztd orientalt marketing

célkitizéseink lehetnek az alabbiak:

» »Szeretnénk, ha az tgyfeleink 20xx-re rélunk a
kornyezetbarat imazst alakitanak ki.«

*  »Az a célunk, hogy 20xx-re a vallalkozasunk
markaismertsége xy szdzalékkal ndvekedjen.«

*  »Az Ugyfelek elégedettségét 20xx-re xy szazalékkal
Kivanjuk javitani.«

S4-Al: Marketing célok

S4-A2: Rovid, kdzép és
hosszu tavu célok

Felmérés annak érdekében,
hogy a mindennapi
Uzletvezetési
tevékenységeken tul lassunk.
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A marketing célok megfogalmazasa

A marketing célkitiizések megfogalmazasakor fontos, hogy | A célkitizések

szem el6tt tartsuk, hogy azok egyediek, specifikusak és megfogalmazasahoz tekintse
realisztikusak legyenek, és hogy élljanak harméniaban az | at az S7 "A vallalati igazgatas
adott vallalkozas sziikségleteivel és lehetéségeivel. kulcsszamai" modult

Tovabba biztositani kell azt, hogy az eredmények
ellendrizhet6ek legyenek. Az alabbi megfontolasokat
javasoljuk, amikor a célokat megfogalmazzuk:

» atartalom tekintetében (mit kell elérni?) S4-A3 Marketing célok - és

« milyen mértékben (mennyit kell elérni?) azok meghatarozasa

e id6keret (mikorra kell a céleredményt elérni?), és

« alkalmazasi terlletek (mely tertletek, mely Uzleti
szegmensek/régiok) vonatkozasaban kell elérni az
eredmeényeket?

B modul: Marketing mix eszkzok

Kulcsfogalmak: Kommunik&cio és terjesztés, hirdetés, public
relations, eladasosztbnzés, személyes eladas

Ebben a modulban a kévetkezdkrdl szerezhet ismereteket:
* Milyen marketing-mix lehetéségek allnak
rendelkezésre kiloénos tekintettel a
kommunikacios politikakra
* Hogyan lehet a kis és kdzepes
vallalkozasoknal a marketing eszktzoket
alkalmazni

A marketing jéval tébb annal, hogy egy terméket illetve
szolgéltatast a piacra kifejlesztiink, vagy hogy egy vonzo
arat meghatéarozunk. Ha egy kézmdives véllalkozas S4-B1:Marketing-mix
sikeresebb szeretne lenni a versenytarsainal, akkor az eszk6zok

uzletének, termékeinek és szolgaltatasainak elényeit
kommunikalnia kell a potencidlis U] Ugyfelek felé.

Az alabbi lehetéségek egyuttesen a marketing-mix-szel,
valamint a kommunikacios és eladdsosztonzeési
lehetéségekkel a kézmiives vallalkozdsok szamara
kulonos jelentdséggel birnak.

A kézmives szektor vallalkozdsai szadmara a
kommunikacio és az eladasosztonzés kifejezetten
fontosak. A 2. szamu abra szamos lehet6séget mutat be:

Eszkdzok Célkit tizések | Célcsoport Tartalom Példak
KR ////
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2. abra: A kommunikéacio eszkdzei és azok célkitiizései, célcsoportjai, tartalma és példai
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A reklam

A reklamok szakadatlanul bombaznak benniinket. A
fogyasztokra ugy kell hatni, hogy azok meg akarjak venni
a reklamozott terméket. A cél az, hogy megvaltoztassuk a
bevett viselkedést. (Behrens 1996)

A kereskedelmi reklam hatalmas fejlédésen ment
keresztil. A kbzépkorban az emberek jobbéara csak a
piactereken, vasarokon és kirakatok elétt talaltak szembe
magukat hirdetésekkel, ahol az "ellenérzott" arucikkeket
vasari kikialtok, utcai arusok, vagy fali hirdetmények és
felhivasok kinaltdk, ezzel szemben napjainkban a
vasarlok ki vannak téve a sziintelen reklaméaradatnak.

A fogyasztd altaldban agy reagal, hogy az informéacidk
sokasagabal szelektdl, és ez alapvetéen befolyasolja a
vélasztasat. Ezért annak a veszélye, hogy a vasarlas
szempontjabél fontos informacié nem jut célba, komoly
kihivast jelent a reklamozas szamara.

Ennélfogva miel6tt megprobalunk informaciét tovabbitani
a fogyaszté szamara, meg kell nyerniink a figyelmét.

A hirdetési média és a reklamhordoz6 kivalasztasa
azoktol a célkitlizésektdl fligg, amelyek mentén a
reklamot felépitjuk. Ez azt jelenti, hogy elére el kell
donteni, hogy mely célcsoport, milyen terilet valamint
milyen idékeret, és ami nagyon fontos, hogy milyen
koltségréaforditas a legmegfelelébb. Példaul, a nyomtatott
média alkalmazasa a reklam eszkdzeként az informéacid
széles kori terjesztését biztositja. A napilapok és a
magazinok minden célcsoport szamara, mindenkor és
mindenhol elérhetéek. Ez a hirdetési lehetéség biztositja
a reklam folyamatossagéat. Mindemellett viszonylag nagy
kreativ szabadsagot nyUjt, és a koltségeket illetéen
sokféle valtozat fordulhat el6. A hirdetési média
kivalasztasa, azaz napilap vagy magazin, attél fiigg, hogy
milyen a terjesztés lefedettsége és kiterjedtsége,
milyenek a kdltségei, milyen gyakori a megjelenés és
kilonosképpen, hogy milyen az olvasok dsszetétele.

A kulonféle reklamok dsszehasonlitasanak egy
egyszerl képlete van, az ugy nevezett "ezer elérés
koltsége". Ez azt mutatja meg, hogy mennyibe kerul
egy adott médiumon keresztil a célkozonségunkbdl
ezer f6 elérése. Egy napilap vagy egy magazin
esetén, kiszamithato a reklam médium "ezer elérés
koltsége" képlettel (ez egyszeri raforditas esetében
ezer olvasora juto arként értendd):

Reklamozas = a viselkedés
tetten érhet6 megvaltoztatasa

Mielétt a fogyasztdnak
informaciot adunk at, fontos,
hogy megnyerjik a figyelmét.

Euro
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ezer elérés ara = brutt6— oldalar*1000
olvasok szama

Tipp: Azok a napilapok és magazinok, amelyek alkalmasak lehetnek a kis- és
kozepes vallalkozasok szaméra a szikséges informécidkat az agy nevezett "média
adatok"alatt teszik kbzzé annak érdekében, hogy az "ezer elérés koltsége™
kalkulaciot el lehessen végezni.

S4-B2: Tervezzen meg egy reklamkampanyt!

Public Relations, PR

A Public Relations (roviditve PR) sz0 szerint a PR= a vallalat
nagykozonséggel valé kapcsolattartast jelentik. A PR kozonségkapcsolatai
magaba foglalja mindazokat az intézkedéseket,
amelyeket az emberek kilonféle csoportjai és a
véllalaton kivuli intézmények kdzott fennalld kapcsolatok
befolyasolaséra hoznak.

A PR nem pusztan az ugyfelekkel, hanem a
versenytarsakkal, az alkalmazottakkal, szakértékkel, a
bankok és kamarak munkatarsaival valo kapcsolattartast
is jelentik. A PR célja az, hogy hatasos imazst épitsenek | Célkitlizés: az imazs apolasa
fel, ugyanakkor kialakitsanak egy specialis imazst is
mikdzben megszilarditjdk vagy éppen javitjdk a mar
meglévét.

A reklamtdl az kulénbdzteti meg a PR-t, hogy eltéré
perspektivara koncentral. Mikdzben a reklam kdzponti
fokusza a terméken van, a PR-ban a vallalat all a
figyelem koézéppontjaban. A kdzonségkapcsolatok
ugyszolvdn magat a céget reklamozzak, amint azt az
alabbi jol ismert példék is illusztraljak:

Aszpirin — kicsivel kevesebb fajdalom a vilagban | = reklam
A Bayer kornyezetbarat kutatasokat végez =PR
Az Gj FORD C-MAX = reklam
FORD — Erezd a killénbséget! =PR
KR /,////
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Milyen intézkedések teheték a vallalat imazsanak
apolasa érdekében, kuléndsen egy kis kézmuives
véllalkozas esetében? Féként a kovetkezdk johetnek
szamitasba:

* Sajtékdzlemények/cikkek : példaul egy napilap
vagy egy magazin szerkesztdi oldalan valo emlités
(példaul egy Uj cég vagy outlet megnyitasa fotoval)

« Nyitott nap, évfordulok vagy hasonlé esemeények;

» Részvétel regionalis versenykidllitasokon és
kereskedelmi vasarokon:;

» Gyérlatogatasok példaul iskolai osztalyok szamara;

« Események szponzoralasa , kilénleges
jétékonysagi programok;

« Nyilvanossag biztositasa azoknak az
elismeréseknek , amelyeket a cég €s nem a termék
kapott (példaul dijak a j6 szolgéaltatasért, a cég
kornyezetvédelmi tevékenységeiért, a bolt
dekoréciojaért, stb...);

S4-B3: Tervezzen meg egy
imazskampanyt a vallalkozasa
szamara

» Imazs brosurék, szorélapok ;
« Internet website megtervezése és mikddtetése.

A célorientélt kbzonségkapcsolatok esetében
meghatarozé az a tudatossag, amivel a vallalat minden
ténykedését ugy alakitja, hogy a piac azt érzékelje és
megfeleléen itélje meg. A cél sokkal inkdbb az, hogy a

Ve

A kornyezetvédelem és az
energiahatékonysag melletti
elkotelezédés erésiti a pozitiv
imazst.

tudatosan kozvetitse a fentiekben felsorolt eszkdzdk
révén, mint hogy pusztan csak a mindennapi tzleti
tevékenysége soran megszerzett j6 hirnevére
hagyatkozzon.

A kornyezetvédelem és az energiahatékonysag melletti
elkotelez6dés mindenképpen alkalmazandoé a vallalat
PR tevékenységében. Ez j6 lehet6séget biztosit arra,
hogy a nyilvAnossagnak magat innovativ,
kornyezetbarat és kdrnyezettudatos vallalkozasként
jelenitse meg.

A fenntarthatosag tekintetében a felelésségvallalas azaltal is kifejezheté, hogy a
kézmlives cég a vonzaskorzetében részt vesz tarsadalmi és kulturalis eseményeken.
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Eladasdsztonzés, promdcid

A promocié minden olyan révid tava intézkedést magaba
foglal, amely el6ésegiti bizonyos termékek és
szolgaltatasok eladasat.

Szemben a rekldmozas eszkdzével, amely a fogyasztot a
termékhez iranyitja, éppen az ellenkezgje torténik, azaz a
termékeket és a szolgaltatasokat a fogyasztékhoz juttatja
el.

Jo példa erre, a termékek kihelyezési stratégia a
szupermarketekben, a vaséarldknak el kell haladniuk a
termékek eldtt, mielbtt az Uzletet elhagynak. Az
eladasosztonzésre az aldbbiak szolgalnak még
lehet6ségkeént:

e kiarusitdsok, mint példaul szezonalis és jubileumi
vasarok;

e kuldnleges ajanlatok (heti ajanlat), kombinalt
ajanlatok, (egy vekni kenyér négy zsemlével ...
forintért; olajcsere, kerékgumi ellendrzés, autdmosas
€s egy csésze kaveé a varakozas alatt ... forintért) és
specidlis arcsokkentések , (pl. szezondlis cikkek,
mint a napszemuveg, téli gumi, ponyva, stb...);

« fogyasztoknak szervezett esemeények,
termékbemutatdk és prébavasarlasok , amelyek
magukba foglalhatjdk az arucserének a lehetdségeét,
ha a fogyaszto elégedetlen a megvasarolt termékkel;

» jutalom cikkek, learazdsok vagy ajandékok a
megvasarolt termékek mellé;

« lottéjatékok (ugyan ezeket nem lehet az eladashoz
vagy az eladasi ajanlathoz kézvetlendl
hozzéarendelni);

e csereakcidk , a régi aruk Ujra cserélése és a hasznalt
termékek elszallitasa,

e kuponok és jutalomtargyak az els 6 vasarlaskor , pl.
ledrazasok, vasarloi hitelkartyak.

A talalt pénzt” nem szabad figyelmen kivil hagyni. Nem
csak a termékek és szolgaltatasok eladasat lehet rovid
tdvon 0szténdzni. Amikor a vasarlok atlépik a gatlo
kliszobot, arra is rAvehetdk, hogy lelkesedjenek a vallalat
egyeb termékei és szolgaltatasai irdnt is.

A termékeket és a
szolgaltatasokat a
fogyasztékhoz juttatja el.

A varatlan nyereségnek pozitiv
hatasa van.

Euro
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Személyes eladasok

A személyes eladasok egyre nagyobb jelentéséggel
birnak a kommunikacios eszkdzok kozott. A vallalat
alkalmazottai a személyes eladdsok kulcsemberei, mivel
6k kozvetlen kapcsolatban vannak a vasarldkkal. A
viselkedésik és a vasarldkra tett benyomasuk
meghatarozé a cég személyes eladasainak sikere vagy
kudarca szempontjabdl. Ok jelentik a véllalkozas
névjegyét. Annak érdekében, hogy a feladataikat
eredmeényesen hajtsék végre, az alabbi feltételeknek kell
megfelelnitk:

« Motivaltaknak kell lennilk és teljes mértékben a
céget, annak termékeit és szolgaltatasait kell
képviselniik. Csak azok az alkalmazottak képesek a
céget a nyilvanossag felé képviselni, akik azzal
azonosulnak.

* Meg kell értenitik, hogy a kommunikacio tébbet
jelent, mint a puszta beszéd, és fel kell ismernitk,
hogy annédl is fontosabb masok meghallgatdsa, méas
szoéval, rendelkezniik kell kommunikaciés
jartassagokkal.

» Rendelkeznitk kell a kereskedéshez sziikséges
jartassagokkal, példaul a terméket és a piacot
ismernidk kell.

Az ugyfélszolgalat képviselbi
a vallalat névjegyét jelentik.

S4-B4 Szerepjaték “Eladastsztonzd beszélgetések”
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A marketing koncepcio6 tervének véglegesitéséhez
szikséges egy allandé ellendrzési rendszer beépitése.
A valasztott marketing eljarasok értékeléséhez a
mindenkori statusz és a kitlizott célok folyamatos
ellendrzését biztositani kell, és amennyiben szikséges,
meg kell tenni a megfelel6 modositasokat. A
gyakorlatban sokszor ugyanazokat az eljarasokat
alkalmazzak, mint a forgalom és a piaci részesedés
monitorozasakor.

A forgalom monitoring azt jelenti, hogy elvégezziik az
adott statusz értékelését meghatarozott marketing célok
alapjan. A megkapott forgalmi adatokat 6sszehasonlitjuk
a korabbi id6szak adataival, valamint a vart szamokkal.
A marketing célt — a forgalom ndvelése — vagy elértik,
vagy a marketing intézkedések nem hoztak meg az
adott terlleten a kivant eredményeket. Az utébbi
esetben a megtett intézkedéseket felul kell vizsgalni a
hatékonysagot illetéen, és meg kell tenni a sziikséges
kiigazitasokat. A forgalom monitoring gyorsan és
viszonylag elfogadhat6 aron elvégezhetd és bels6 adat
forrasokra tamaszkodik. Ezzel szemben az okok és a
hatékonysag vonatkozasdban a marketing eljarasok
eredmeényességét nehéz elemezni.

A piaci részesedés elemzések arra szolgalnak, hogy
ellendrizzék az alkalmazott marketing eljarasok révén a
piaci részesedésben bekovetkezett valtozasokat. A
maodszer elénye abban rejlik, hogy bemutatja azt, hogy a
véllalat versenyképessége hogyan viszonyul a
versenytarsakhoz. Ugyanakkor nagy hatranya az, hogy
az ilyen dsszehasonlitdsokhoz szilkséges adatokat
kulsé forrasokbol kell megszerezni.

A fentieket figyelembe véve ajanlatos, hogy a mikodési
adatok mellett 6sszehasonlitasokat végezziink az adott
id6szak és az eladas mértékének tsszefliggéseire
vonatkozdan. A forgalomban bekdvetkezett nbvekedés
két egymast kbvetd idészakban nem biztos, hogy realis,
mivel a kiindulasi fazist is be kell vonni a szamitasokba.
A marketing intézkedések azért is lehetnek sikertelenek,
mivel az egész iparag, amelyhez a vallalkozas tartozik
nem teljesit j6l a kérdéses idészakban. Az ilyen jellegi
informaciokat a cégek kdzotti 6sszehasonlitdsokbol
lehet beszerezni.

S4-C1: A marketing
hatékonysaganak ellenérzése

A célkitlizések
megvalosulasanak
értékeléséhez lasd az S7
modult: A vallalati igazgatas
kulcsszamai

A marketing menedzsment
eredményességeérdl j6 attekintés
nyerhetd: [Preissner 2007]

Tovabbi ajanlott szakirodalom a
marketing kontrolljaval
kapcsolatban: [Ehrmann 2004]
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Amikor attekintjuk a marketing értékeléseket, a S4-C2: Segitség a marketing
szamokat értelmezniink kell, s nem elég azokat hatekonysaganak
onmagukban elfogadni, példaul a valtozokat tdbb ellenérzéséhez

szempontbdl kell vizsgalni és értékelni. A marketing
hatekonysagi felmérések az értékelésen alapulva
el6idézhetik, sét el6 is kell, hogy idézzék a
marketing eljarasok megvaltoztatasat.
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