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Az elemzések és eldrejelzések 2010 végén készUltek, a BIPE Tanacsadd és Kozvéleménykutatd Intézettel egyuttmUikodve,
2010 decemberében végzett internetes felmérések alapjan.

A kutatasban részt vevd orszagok: Belgium, Egyesullt Kirdlysag, Csehorszag, Franciaorszag, Lengyelorszag, Magyar-
orszag, Németorszag, Olaszorszéag, Oroszorszag, Portugélia, Romania, Spanyolorszag és Szlovakia.

A tanulmany a 13 orszag éallampolgéarainak reprezentativ mintaira (18 évesek és iddsebbek) alapozva, dsszesen
tébb mint 8 700 interjualany valaszait felnasznéalva — orszagonként legalabb 500 fés minta igénybevételével — készUlt.
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Europai barometer

Eloszo

A vélsag, a valsag, a valsag... Az eurdpai fogyasztok immar tobb, mint két éve kizdenek a gazdasagi valsaggal.
Altaldnossa valt a munkanélkiliség névekedése, az allamaddssagok krizis szintre jutottak, egyre nagyobb
nyomas nehezedik a vasarlderdre, a gazdasagi kilatasok bizonytalanok. A fogyasztéknak, akik a nehéz gaz-
daséagi kérnyezetben sem fogtak vissza magukat, szamos okuk van az aggédasra. A héaztartasok fogyasztasa
2009-ben és 2010-ben éllta a sarat. De vajon ilyen kdrnyezetben hogyan lehet fenntartani a fogyasztas szin-
vonalat?

Tavaly a Cetelem Korkép arrél szamolt be, hogy egy tudatosabb fogyasztasi irany jelent meg a bio és hasznalt
termeékek, illetve a méltanyos kereskedelem elétérbe helyezésével. Idén a fogyasztok vasarlasi folyamatéat ele-
mezzUk. A fogyasztdét, akiimmar nem csak szakértévé, hanem valdsagos nyomozaéva véalt, hogy biztos lehessen
abban, a legjobb Uzletet koti. Nyomozasa soran a fogyasztd elsésorban sajat magaban és sajat kutatasaiban
bizik. Osszehasonlft, internetezik, végigbdngész a kindlatot, hogy végll egy alaposan megfontolt déntésre
jusson. De ilyen, minden korabbinal jobban informéalt fogyaszté mellett milyen szerep jut az eladdnak? Vajon
tovabbra is nélkuldzhetetlen? Igazsag szerint az internet eléretorésével kérdésessé valt az eladodk pozicidja. Vége
azoknak az idéknek, amikor kizardlag az eladd tudott technikai ismeretekkel szolgalni az értékesitett termékekrdl.
Elmult az a kor, amikor az eladd nélkuldzhetetlen volt az egyre bdségesebb termékvalaszték miatt tanacstalan
Ugyfelek szamara. A fogyasztd méara megtanulta egyedul megszerezni a szamara szlkséges informéaciokat.
A web 2.0 felgyorsitja ezt atendenciat és nem véletlen, hogy a fiatal korosztaly még be is vallja, hogy szandéko-
san kerUli a kontaktust a kereskeddkkel, ,akiket csak a sajat eladasi szandékuk vezérel”.

Akkor tehat az eladdknak véglk? Bizonyosan nem, mert az Ugyfeleknek, akik tovabbra is szeretik latni és meg-
érinteni a termékeket, szlikséglik van az emberi jelenlétre az Uzlstekben. Am az eladdk szerepe szemmel Iat-
hatéan mar nem a folyton iranyftani akard fogyasztohoz alkalmazkodik. Ezzel meglepd paradoxonhoz érkezlink:
az eladdk mar nem elégedhetnek meg az eladassal, hanem fel kell keltenilik az érdeklédést a kisérletezésnek
teret nyUijtd Uzletekben.,

Jo olvasast kivan

Flavien Neuvy,
a Cetelem Korkép vezetd munkatarsa
www.observatoirecetelem.com

Modszertan

Az elemzések és eldrejelzések 2010 végén készultek, a BIPE Tanacsado és Kozvéleménykutatd Intézettel
egyuttmuikadve, 2010 decemberében végzett internetes felmérések alapjan.

A kutatasban részt vevé orszagok: Belgium, Egyesult Kirdlysag, Csehorszag, Franciaorszag, Lengyelorszag,
Magyarorszag, Németorszag, Olaszorszag, Oroszorszag, Portugalia, Romania, Spanyolorszag és Szlovakia.
A tanulmany a 13 orszag allampolgarainak reprezentativ mintéira (18 évesek és iddsebbek) alapozva,
bsszesen tobb mint 8 700 interjualany vélaszait felhasznalva — orszagonként legaldbb 500 fés minta igény-
bevételével — készUlt.
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Az europaiak kozérzete 2010-hen:

tovabbra is jelentos
Kiillonbs¢gek az egyes
orszagok koz

még kevésbé egyértelmd.

ott

A valsag kritikus szakasza, ugy tlnik, mar a multé: az eurdpai orszagok
tébbsége 2010-ben ujbdl a névekedés utjara lépett - kivéve Romaniat, ahol
tovabbra is tart a recesszio, és a valamelyest jobb helyzetben Iévd Spanyol-
orszagot.! A brit és a német gazdasag dinamizmusa komoly meglepetést
okozott, a cseh gazdasagi gépezet pedig ismét teljes fordulatszamon
pordg... Mindazonaltal a vizsgalt orszagok nem mutatnak hasonlé fejlédeési
Utemet: a valsag hatasa tovabbra is érzddik, elsésorban Magyarorszagon,
Spanyolorszagban, Portugalidban és Romaniaban. Az egyes orszagok
eltéré névekedési dinamizmusat jol tlkrdzi a fogyasztok 2010-es altalanos
helyzetértékelése. Osszességében elmondhatd, hogy a megkérdezettek
viszonylag realisan itélik meg a gazdasag helyzetét a recesszidra szinte mar
tavoli emlékként gondold orszagokban, csakugy, mint ott, ahol a talpraallas

=

Az orszagok jelenlegi helyzete:
a valsag utohatasait eltéroen érzékelik

Az eurdpaiak kdzérzete immaron harmadik éve romlik, az orszagok
atlagos mutatéja idén 4,1-en éllt meg a tavalyi 4,2-vel szemben.
Fontos azonban, hogy a valsag hatasat nem mindenhol érzékelik
egyforman. A 13 orszagbdl 9 kapott az elmult évvel azonos, vagy
magasabb osztalyzatot, az elébbi csoportba tartozik Spanyol-
orszag, Franciaorszag, Lengyelorszag és Szlovakia, az utdbbiba
példaul Csehorszag. Csupan négy orszagban vélekednek ugy,
hogy a helyzet rosszabbodott tavaly éta: Belgiumban (-0,5), Olasz-
orszagban (-0,2), Portugélidban (-1,1) és kismértékben Orosz-
orszagban (-0,1).

1. A GDP alakuldsdval kapcsolatos OECD becslés alapjan.

Az els6k viszonylag j6 egészségnek drvendenek
Németorszagban és az Egyestilt Kiralysagban, ahol mar 2009-ben
sikerUlt eléllitani a vérzést, a gazdasagi mutatdkkal parhuzamosan
a kozérzet is hatarozott javulast mutat a tavalyinoz képest (+1 illetve
+0,3 ponttal). Németorszag, elsésorban exportjanak kdszénhetéen,
ismét elfoglalta gazdasagi iranyitd szerepét. A munkanélkUliség
1992 vége oOta nem tapasztalt alacsony szintre szorult vissza
(3 millio munkanélkuli): nem meglepd tehat, ha a német fogyasztok
rekord magassagu pontszammal (10-bdl 5,8-ra) értékelték hely-
zetUket. A brit gazdasagban hasonldan meglepd pozitiv fordulat
kovetkezett be, 2,8 %-0s ndvekedést mutatva egy év alatt
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(2010. oktdber végi adat), meghaladva ezzel a valsag eldtti évtized-
ben produkalt 2,6 %-os atlagot. Oroszorszag pontszama kis mer-
tékben csokkent (-0,1), de még igy is joval meghaladja az eurdpai
atlagot (10-bd1 4,9). A némiképp alacsonyabb osztalyzat a csdkkend,
am még mindig magas munkanélkUliségi arannyal magyarazhatd
(7,6% az IMF szerint). Ezenkivil az orszag nemrég labalt ki az utob-
bi méasfél évtized legsulyosabb recesszidjabdl és legpusztitébb
szarazsagabodl, gondoljunk csak a 2010 nyaran tortént tlz-
veszekre.

Mas orszagokban is tapasztalhatd hasonld ndvekedés, a fogyasztéi
kdzérzet azonban szerényebb mértékben tukrdzi a gazdasagi fel-

A GDP valtozasa (n/n-1)
(Szdzalékban)

DE BE ES FR IT PT UK

Forrds: OECD, Egyezményes elb6rejelzés, 2011. januar

Kézép-Kelet-Eurdpa: talalt, de nem sullyedt

Kozép-Kelet-Eurdpa orszagai az elézé Korképben foglaltakhoz ha-
sonlé stabilitast mutatnak: Magyarorszag és Csehorszag javit az
osztélyzatan, mig Lengyelorszag és Szlovakia a tavalyi szinten
marad. A recesszio ezeknek az orszagoknak a tdbbségében mar
a multée. Csehorszag gazdasaga Ujra teljes erével mikodik (hala
legfontosabb kereskedelmi partnerének, Németorszagnak). Végul
Lengyelorszag és Szlovakia, akik mar az elmult évben kildbaltak a
recessziobdl, folytatjak a pozitiv tendenciat: a 2010-es gazdasagi
novekedés varhatoan mindkeét orszagban meghaladja a 3%-ot.

A magyar fogyasztok allasfoglalasa meglepdbb (a kdzérzeti mutatd,
bar igy is csak 3,3-en all, 0,6 ponttal haladja meg a tavalyi értéket),
hiszen pénzUgyi téren az orszag zavaros idészakon ment keresztUl,
és az dllamaddssag tovabbra is magas. A derllatas visszatérésének

lendulést. Franciaorszag és Olaszorszag példaul viszonylag j6
UtemU fejlédést mutat: a bruttd hazai dssztermék (GDP) noveke-
dése teren mindkeét orszagban jelentds az eldrelépes, -2,5%-10l
+1,7%ra, illetve -5,1%-rol +1,1%-ra 2009. és 2010. kozott. Ennek
ellenére a kdzérzeti mutatd Franciaorszagban a tavalyi szinten all,
mig Olaszorszagban valamivel alacsonyabb értéket mutat
(-0,2 ponttal), mint egy éwvel ezelétt. A munkaerd-piaci helyzet, vala-
mint a tarsadalmi és politikai feszUltségek (gondoljunk a
franciaorszagi nyugdijreformra vagy Berlusconi miniszterelndk
lemondasra vald felszolitésara) tovabbra is sulyként nehezednek
a haztartasok kozerzetére.

0 2009
o0 2010
o 2011

-6,7

HU PL (0/4 SK RU RO

oka valészinlileg a gazdasag viszonylagos felélénkllésében
(a 2010-re vonatkozo eldrejelzések 0,6%-0s GDP novekedeésrol
szolnak), illetve a bruttd atlagbér emelkedésében keresenda.

A t6bbi orszagba befészkeli magat a kétseg

Belgiumban és Portugdliaban hatarozottan csdkken a bizalom
(-1,1 pontos eséssel az utdbbiban), mikdzben a spanyolok kbzérzete
valtozatlanul rossz, a romanoké pedig minddssze 2,6-en éll a tizes
skalan. Ezekben az orszagokban a komor hangulatot tdbb tényezd
is alatamasztja. Egyes orszagokban a gazdasagi kildbalas nem
olyan egyértelmU, mint eurdpai szomszédaiknal, igy a fogyasztok
kdrében a valsag érzete tartdsabb. Ez a helyzet az eurd-zéna egyik
leginstabilabb gazdasagaval rendelkezé Portugalidban, és
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Spanyolorszagban is, ahol a recesszid még mindig nem &allt meg.
A munkanélklliek szama Spanyolorszagban ismét meghaladta a
4 millios kUszobdt, igy az aktiv lakossag kis hijan 20%-at érinti.
Romania hasonloképpen az utolsé a kdzép-kelet-eurdpai orszagok
kdzott, ahol nem szlint meg a recesszid 2010-ben. Ami Belgiumot

Az orszagok helyzetértékelése

illeti, a magyarazat elsésorban az identitas-kérdéssel kapcsolatos
feszUltségekben keresendd: a Belgiumban immaron harom éve
uralkodd politikai valsag az Uj kormany hianyaban, illetve a
szétszakadastol vald félelem kovetkeztében még jobban el-
mélydlt,

o Tizes skalan, 2009-ben
o Tizes skalan, 2010-ben

58

™ 48 %049 s
45 '
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DE BE ES FR IT PT UK HU PL CzZ SK RU RO 13 orszag
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Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

A fiatalok bizakoddbbak

A legtébb orszagban a (30 év alatti) fiatalok pozitivabban véleked-
nek az aktudlis helyzetrél, mint az idésebb (50 év feletti) fogyasztok,
akik a 10-es skalan atlagosan 3,9 ponttal osztalyoztak 2010-es
helyzetliket, szemben a fiatalok 4,4-es atlagaval. A fiatalok helyzet-
értékelése a korosztalytdl fliggetlenll az eurdpai atlagot (4,1) is
meghaladija: a fiatal fogyasztokat lathatdan nem tori le a korosz-
télyukat gyakran nagyobb mértékben sujtd munkanélkuliség,
hiszen az atlagot felfelé hlzzak!

Két orszag képez kivételt: az olasz és a roman fiatalok megitélése
negativabb idéseblb honfitarsaiknal, miutan az elébbiek osztalyza-
ta 3,7 (szemben a szeniorok 4,3-ével), az utdbbiaké pedig 2,7
(3,2-del szemben). Az olasz fiatalok a stabil munkalehetéségek,
illetve a gazdasagi 6nallésag hianyatdl szenvednek, minden
bizonnyal ezzel magyarazhatd, hogy helyzetértékelésuk elmarad
korosztalyuk eurdpai atlagatol.
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Az orszagok helyzetértékelése 2010-ben
(Tizes skdldn)

o 30 év alatt
o 50 év felett
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Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés
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Az orszagok jovobeni helyzete:
irany a Joremeénysc¢g foka?

Bar a vélsag hatésai kevésbé érzékelhetdk, az Ujrakezdés globélis
tekintetben meglehetésen bizonytalan. A nagyaranyd munkanélkuli-
ség és a fejlett orszagok viszonylag mérsékelt ndvekedési Uteme
tovabbra is kockazatot jelent. Az ebbdl fakadd bizonytalansag a gaz-
dasag éllapotat illetéen hatassal lehet a fogyasztéi kdzérzetre.
A helyzet labilitasat jelzi, hogy a tizenharom vizsgalt orszag kozul
tizenegyben drasztikus megszoritasi terveket hirdettek ki 2011-re
vonatkozéan. Mindazonaltal 2010 utolsé egy-két negyedévében a
legtébb orszag Ujra a nbvekedés Utjara lépett, sét, néhanyan kozullik
a vélsag eldtti szintjuket is elérték. A gazdasagi fellendUlés tobb
esetben a vart mértéket is meghaladta, szabad utat engedve 2011-re
a fogyasztoi bizalom visszatérésének.

A vélsag utdészelének enyhllését bizonyitia, hogy 2011-re vonat-
kozdan Csehorszag kivételével minden orszag 2010-es helyzet-
értékelésével azonos, vagy annal magasabb pontszamot elélegezett
meg. Az optimizmus visszatérését legjobban harom orszag szem-
lélteti: Németorszag, az Egyestult Kirdlysag és Oroszorszag, amelyek
mindharman 5 folotti értéket produkéltak a tizes skalan! A német fo-
gyasztok 6 ponttal Ujabb rekordot allitottak fel, mig a britek és az

oroszok valsag elétti szintjuket kozelitik meg.

Bar a javulas altalanosnak mondhatd, a derlétas visszafogottabbnak
mutatkozik més orszagokban: Spanyolorszag, Franciaorszag, Por-
tugalia, Magyarorszag, Csehorszag és Romania az eurdpai atlag alatt
marad (amely 4,3 lett, azaz 0,2 ponttal magasabb a tavalyi, 2010-re
vonatkozoé elérejelzésnél). Egyébirant az orszagok tobbségében a
jévébeni helyzetre iranyuld megitélések nem érik el a valsag elotti
viszonyftasi értékeket. Az Ujrakezdés nem egyértelmU, és a gazdasé-
gi kilatasok a bizonytalansag kédébe vesznek...

Szlletett optimistak

Nem meglepetés, hogy Németorszag, Oroszorszag és az Egyesult
Kiralysag még jobb napokat helyez kilatasba, hiszen mutatéik, csak-
ugy, mint az elézd kiadvanyokban, idén is a tobbi orszagé felett allnak.
Németorszaghban szinte altalanos javulasrol beszélhetlink: dinamikus
gazdaséagi fellendulés, a munkanélklliségi rata visszaszoritasa
(a 3 millios lélektani hatar alé, 2008 novembere 6ta elészor), az allam-
addssag kézben tartasa... llyen kérllmények kdzott a német fogyasz-
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tok kllondsen bizakodon tekintenek a 2011-es esztendd elé. Orosz-
orszagban a realbérek és jovedelmek emelkedése taplélja a
fogyasztok derlilatasat. A briteket nem érte varatlanul a jéléti allam
visszaszorulésa, és Ugy tlinik, nem tortek le a 2011-es szigoritd intéz-
kedések hatasara, jollenet kozel félmillié allas szlinik meg a kdz-
szféraban, az afa pedig 20%-ra emelkedik...

Bizakodas, de semmi tulzas

A harom éllovast egy négyesfogat kéveti, amelyet Belgium (4,7),
Olaszorszag és Szlovakia (4,4), valamint Spanyolorszag (4,2,
ami a tavalyi elérejelzéshez képest +0,5 pontot jelent) alkot. Ezek-
ben az orszagokban, ahol a 2010-es gazdasagi névekedés megha-
ladta a vart mértéket és Utemet, a fogyasztok nem aggodalmaskod-
nak, és ellenallonak bizonyulnak. Jé példa erre Szlovakia, amely a

Az orszagok 2011-re vonatkozo helyzetértékelése

kdzép-kelet-eurdpai zona legjelentésebb ndvekedését produkalta
2010-ben. A spanyol fogyasztok is pozitlv hozzaallasrol tesznek
tanubizonyséagot, hiszen ndvelik osztélyzatukat, még ha az igy is
alacsony marad. A gazdasagi helyzet a spanyolok tdbbsége
szamara tovabbra is aggaszté, aggodalmuk kdzéppontjaban pedig
a foglalkoztatottsag bizonytalan helyzete all.”

Varakozo allasponton

A fogyaszték bizalma még nem tért vissza Lengyelorszagban és
Franciaorszagban, ahol a 2011-re megeldlegezett osztalyzat meg-
egyezik a 2010-re vonatkozo eldrejelzéssel, azaz maradt 4,3 illetve
4.1, Egy kozvélemény-kutatas szerint (Ipsos, 2010. nov.) a franciakra
tartos hatast gyakorolt a gorog valsag: a fogyasztok 70 %-a veli Ugy,
hogy a valsag mélypontja még hatra van.

o Tizes skalan, 2010-ben
o Tizes skalan, 2011-ben
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Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

Bizonytalan kilatasok

A sort végul olyan orszagok zarjak, ahol a fogyasztok latasmaodjat
jobban bearnyékolja az aggodalom, ide tartozik Csehorszag, Por-
tugalia, Magyarorszag és Romania. A valsag ezekben az orszagok-
ban mély gyokeret eresztett és a jOvoképre is ranyomja bélyegét.
A csehek a vartnal jelentésebb 2010-es GDP-nbvekedés ellenére
az egyeduliek, akik a helyzet romlasat helyezik kilatasba 2011-re,

atlaga

4,1-re csdkkentve osztélyzatukat a tavalyi 4,2-vel szemben. Ez az
egyedUlalld pozicid a haztartasok reakcidjat tukrozi a munkanél-
kuliség sulyosbodaséara (az OECD szerint a munkanélkUliség a
2009-es 6,7% utan 2010-ben 7,5%-ra emelkedett) illetve a jove-
delmek nagymértékl csdkkenésére (a haztartasok reéljdvedelme
0,5 szazalékpontot esett 2010-ben — OECD).

2. Nielsen Fogyasztéi Bizalom Felmérés ,,Principales preocupaciones para los Espafioles 2” - 2010. 3. negyedév
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Magyarorszag, Romania és Portugélia joval az eurdpai atlag alatt
helyezkedik el (3,6, 2,8 illetve 2,7 ponttal), még ha 2011-re jobb
jovet josolnak is (mint azt tették 2010-re vonatkozdan), tekintve,
hogy idei pontszamuk magasabb a tavalyinél. Romaniaban és
Portugaliaban a 2011-re meghirdetett koltségvetési szigoritd intéz-
kedéseket nehezen fogadta a kozvélemény, ez meglatszik a

A munkanélkiiliségi rata alakuldsa

fogyasztok kozérzetén: Portugélidban a 2 szazalékpontos afa-
emelés és a koztisztviseldi fizetések csdkkenese elleni tiltakozas a
november 24-i &ltalanos sztrajkban cslicsosodott ki; Romaniaban
ezrek vonultak az utcara 2010 észén, hogy a bércsokkentések ellen
tUntessenek.

(2009, 2010-re vonatkozé becslés és 2011-re vonatkozé elérejelzés)

g 0 2009
(Szdzalékban) o 2010
0 2011
198 191
180
14,11& 4
117 121
; 5101711,4 11314 i,
8688 919391 _ 865 ' ;89 84
79% 7872 < 7978 82 ,
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6’96,3 6’7 71 6,3 7.2 7,1
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Forrds: OECD, IMF (RU és RO). Az OECD becslések eltérnek a magyar tényadatoktol.

A fiatalok altalanossagban véve optimistabbak
A legtdbb orszagot tekintve a fiatalok bizakoddbban tekintenek a
jovébe, mint az idésebb korosztaly. A 30 év alattiak koérében az
elkdvetkezd évre vonatkozd kilatasok 4,6 pontot kaptak a tizbdl
(+0,2 pont az egy éwvel ezelétti becsléshez képest), szemben az
50 év felettiek 4,2 pontjaval (+0,3 pontos névekedés). A fiatal
fogyasztok emellett a 4,3-es eurdpai atlagot is fellmuljak.

Az olasz, orosz és roman fiatalok ezzel szemben kevesbé derls
jOV6t josolnak maguknak, mint idésebb honfitarsaik. Az olasz fiata-

lok (-0,7 pont a szeniorokéhoz képest) és roman kortarsaik (0,6-
del az idésebbek pontszama alatt) esetében ez nem meglepd,
hiszen 2010-es helyzetlket is negativabban ftélik meg, jelenlegi
problémaikra révid tavon nem latnak megoldast. Ami Oroszorszagot
illeti, a fiatalabb és idésebb korosztaly latasmaodja kdzott nincs
jelentds kulonbség (0,1 pontos az eltérés): az orosz fogyasztok kor-
osztalytol fuggetlentl viszonylag bizakoddan tekintenek a jévébe.
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Fogyasztas/megtakaritas:
2011-ben kevesebb megtakaritas ¢s tobb fogyasztas

A legtdbb orszagban a fogyasztas kerekedik felll...
Az elmult évvel ellentétben, amikor az elévigyazatossagi tartalék-
képzés kerllt folénybe, 2011-et illetéen a Cetelem Korkép orsza-
gainak tobbségében a fogyasztok ismét a fogyasztasra szavaznak.
Avélsagbdl vald kilabalassal a jovékép valamelyest javul, am a gaz-
dasagi kdrnyezetet altalanossagban véve korlatozott mértékd
vasarlderd jellemzi, ami a kiadasokat és megtakaritasokat illet fo-
gyasztdi magatartasban is megnyilvanul. A fogyasztas ndvelésére
iranyuld szandék atlagosan 56,4% a tizenharom vizsgélt orszagban
(a tavalyi 53% utan). Ot orszag nyilatkozott Ugy, hogy egy éwvel
ezeldtti elképzeléseihez képest ndvelni kivanja kiadasait: Fran-
ciaorszag, az Egyesult Kirdlysag, Lengyelorszag, Csehorszag és
Szlovakia. Ezenkivll a tizenharom orszaghbdl kilencben billen a
fogyasztasi, illetve megtakarftasi szandékok mérlege a fogyasztas
iranyaba. Az egyenleg az EgyesUlt Kiralysagban 17 szazalékpontos
ugrast mutat a tavalyi mérleghez képest, nyiltan kifejezve a britek
szandékat fogyasztasuk ndvelésére. Vajon meglesz ehhez az esz-
kdzUk is? A G7 orszagai kozUl a legszigoribbnak szamitd brit meg-
szorftasi terv ugyanis tartdsan befolyasolhatja a belsd keresletet,
azaz a haztartasok fogyasztasat. A nemzeti eréfeszitésben minden
tarsadalmi rétegnek ki kell majd vennie a részét: kozel félmillié allast
szlntetnek meg a kdzszféraban, az éfa 2,5 szazalékponttal 20%-ra
emelkedik, és a szocidlis juttatasok komoly mértek( csdkkentése
van kilatasban.

...de a megfontoltsag ideje sem jart még le

Bar a vizsgalt orszagok tdbbségében a vasarlasi szandék kerekedik
felll, a fogyasztdi magatartast tovabbra is az dvatosséag jellemzi. Ezt
a megallapitast joI szemléltetik a németek és az oroszok
elérevetitései: jollehet bizalommal tekintenek a jovébe, dontésik a
fogyasztast és a megtakaritast illetéen nagyon is megfontolt. Német-
orszagban a fogyasztasi illetve megtakaritasi szandék meérlege
pozitiv marad (1%), am 16 szazalékpontot esik az elézd évi egyen-
leghez képest! A megtakarftasok névelésére 31% szavazott, ami
9 ponttal felulmulja a tavalyi elhatarozasok szintjét. Ami Orosz-
orszagot illeti, a fogyasztasra, illetve megtakaritasra iranyulé don-
tések eredménye szintén pozitiv (3%), mivel az oroszok hagyo-
manyosan nem takarékoskodnak szivesen, a bankrendszer
megbizhatatlansédga miatt. Am a tavalyi nyilatkozatokkal dsszevetve
a koltekezési szandék mérséklédik Oroszorszagban (-2,1 szazalék-
ponttal), pedig az orosz haztartasok realjovedelme megndvekedett,

elsdsorban a bérek (+4,9% januar és julius kdzott, a Rosstat szerint),
anyugdijak és a szocidlis juttatasok emelkedésének kdszonhetden.
Az elévigyazatossag hatterében minden bizonnyal a zaklatott gaz-
daséagi kildbalas és a tovabbra is magas munkanélkuliségi rata
(7,8%, az IMF 2010-es eldrejelzései alapjan) all.

A déli orszagokra is a fogyasztoi dvatossag jellemzoé: a fogyasztas
/megtakaritas egyenlege mar masodik éve negativ Spanyolorszag-
ban, Franciaorszagban, Olaszorszagban és Portugaliaban!
A jovébeli kilatasok még mindig bizonytalanok, a munkanélkiliség
magas, mindez arra 6szténzi a fogyasztokat, hogy képezzenek
elévigyazatossagi tartalékokat, amelyeket majd mozgdsithatnak
atmeneti pénzlgyi nehézségek esetén. Franciaorszagban a
munkanélkuliségtél valo félelem szab gétat a vasarlasoknak: a fran-
ciakat tovabbra is a munkanélkuliség és a foglalkoztatottsag kér-
dése aggasztja leginkédbb (Barometre des préoccupations
des Francals/Felmérés a franciak aggodalmairdl, TNS, 2010,
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december). Mindemellett a szdban forgd orszagok mindegyikében
szigoru koltségvetési megszoritasokat vezettek be 2011-re: a
kdztisztviseldi bérek befagyasztasa (Portugéliaban, Franciaorszag-
ban és Olaszorszagban), illetve csokkentése (Spanyolorszagban),
tbbb ezer éllas megszUiintetése az allami szféraban (Portugalia-
ban, Spanyolorszagban és Franciaorszagban), és adénbdvelés
Franciaorszagban.

A megtakaritasi szandék és magatartas stabilan tartja magat ezek-
ben az orszagokban, akar felfelé, akar lefelé iranyuld tendenciardl

van szo. Franciaorszagban a fogyasztok 31%-a tervezi Ugy, hogy
noveli megtakaritasait (+1,2 széazalékpont a tavalyi szandék-
nyilvanitasokhoz keépest), Portugdlidban ez az arany 46%
(+1 szazalékpont). Spanyolorszagban és Olaszorszagban a meg-
takarftasi szandék tovabb csokken (-7 illetve -6 szazalékponttal),
még ha a haztartasok megtakaritasainak aranya magas szintu
is marad, féként Spanyolorszagban (17,5% 2010-ben, szemben
a 2009-es 18,8%-kal, az OECD becslése szerint).

»@ondolja, hogy a kovetkezd 12 hénapban noveli megtakaritdsait?” 0 2010-ben
(Szdzalékban) 0 2011-ben
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A kbdzép-kelet-eurdpai orszagok fogyasztasi
kedve nem csdkken

A fogyasztasi, illetve megtakaritasi szandék mérlege hatarozottan
a fogyasztas felé billen a kdzép-kelet-eurdpai orszagok mindegyi-
kében (Magyarorszag, Lengyelorszag, Csehorszag, Szlovakia és
Romania), és ezekben az orszagokban a megkérdezettek atlago-
san 80%-a nyilatkozta azt, hogy 2011 soran névelni kivanja kiada-

sait. Mi tobb, a mérleg nyelve Csehorszagban +14, Lengyel- A = £
orszagban +10, és Szlovakiaban +7 szazalékponttal billen ki a Z Wr am
tavalyi nyilatkozatok pozicidjadhoz képest, mikdzben Magyar- "bb

orszagon kis mértékben visszafelé mozdul el, jollehet igy is magas m sege a

P4
szintet mutat (71%). Romania esetében nem all rendelkezésre t‘ogyaszmsra

viszonyitasi alap, az egyenleg azonban egyértelmten pozitiv (75%),
méghozza a legmagasabb a régidban. Vajon mi magyarézza ezt a

kirobband fogyasztasi kedvet? Ami a tényeket illeti, a kdltségvetési szuwaZ'
prés ezt a zonat sem kiméli: a kormanyzati megszoritd intézkedések
(a kozszféra béreinek csokkentése vagy éppen befagyasztasa) a
régid minden orszagaban hamar ki fogjak kezdeni az allami
tisztviseldk kdzérzetét, csakugy, mint a fogyasztokét az 5 szazalék-
pontos afa-ndveléssel Romaniaban, illetve az szja-emeléssel
Szlovakiaban.

»@ondolja, hogy a kovetkezdé 12 hoénapban tobbet fog kélteni?”
(Szdzalékban) 0 2010-ben
0 2011-ben
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Fogyasztasi/megtakaritdsi arany

(Kiaddsaikat névelni Rivdndk szdzalékban - megtakaritdsaikat ndvelni kivdnok szdzalékban)
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2011-re vonatkozo vasarlasi szand¢k:
cltéro vagyak ¢és szokasok

Az eurdpai fogyasztok vasarlasi szandékai globdlis tekintetben
azonosak a Cetelem Korkép elézd kiadasaiban szerepld adatokkal.
A szérakozas és utazas tovabbra is tartja magat az eurdpaiak kiada-
sainak élén. Ezutan kovetkeznek az eurdpai fogyasztok korében
altalanos népszerliségnek drvendd lakassal kapcsolatos vasarla-
SOK.

Leginkabb szérakozasra, utazasra és a lakas-
ra kdltenének mindenhol

Az eurdpaiak 2011-ben nem kivannak alablb adni jolétukbdl. Amia
szorakozast és utazast illeti, Németorszag, Belgium, az EgyesUlt
Kiralysag és Oroszorszag az elézé évhez hasonldan jéval az eurdpai
atlag folott helyezkedik el (amely a tizenharom megkérdezett
orszagra vonatkozoan 54%-on all, ez tavaly ta + 2 szazalékpontos
novekedést jelent azonos korben szamolva).® Az olasz, portugal és
magyar fogyasztok utazasi és szorakozasi vagya mérsékeltebbnek

bizonyul. Az 6 szandékmutatdjuk az eurdpai éatlag alatt all,
raadasul a két déli orszag hatarozott visszaesést mutat tavaly ota
(-6 szazalékpont az olaszokat és -10 a portugélokat illetéen).

Bér ez a kategodria stabilan vezeti a fogyasztok vasarlasi szandé-
kainak listajat, a valsag hatasa még érezhetd: az utazasi irodak a
fogyasztdi szokasok hatéarozott valtozasardl szamolnak be az indu-
lasokat illetéen (kései foglalasok, vadaszat az alacsony éarra, kozeli
Uticélok). Az utobbi idében a foglalasok (replléjegy és szallas)
50%-a az indulas honapjaban torténik, a francia utazasi irodak orsza-
gos szakszervezete® szerint. Raadasul, mig 2009-ben a franciak
22%-a tervezte Ugy, hogy belféldén nyaral, 2010-ben ez az arany
249%-ra ndvekedett (a nyari UdUlésre repullével utazok korében).

3. 12 orszag, Romania nélkul.

4. Le Figaro 2010. 08. 14.

5. A Mondial Assistance Barométre des destinations
préférées des Européens (Az eurdpaiak legkedveltebb
Uticéljai) 2010 mdjusi, 3. kiaddsa alapjan.
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Az orosz fogyasztok az egyeduliek, akiknél ez a kategdria nem
vezeti az elkdvetkezd 12 hénapra vonatkozé fogyasztasi szandékok
listéjat: naluk a szérakozasra és utazasra iranyuld fogyasztas csak
anegyedik helyet foglalja el (60%-kal), messze lemaradva a haztar-
tasi gépek (75%), a lakasfelljitas (72%) és a butorvasarlas (64%)
mogott. A lakassal kapcsolatos kiadasok mellesleg szintén széles
korben kedveltek Eurdpaban: a vizsgalt orszagok szinte minde-
gyikében masodik helyen éllnak az 6sszevetésben. A kdzép-kelet-
eurdpai orszagok mindig is szfvesen szantak kiadasaik jelentés
részét lakberendezési cikkekre. Ezekben az orszagokban a k&zép-
osztaly a nyugati szintet megkdzelité életmddot folytat: az otthon
alapvetd kényelme tapinthatd fokmérdje ennek a tdrekvésnek.
Oroszorszagban emellett egy Ujfajta, tulajdonos-kdzdsségi dntudat

is feltdrekvében van, ami szintén hozzajarulhat a lakassal kapcso-
latos kiadasi kategodria ndvekvé tendenciéjghoz.®

Mésik érdekes tény, hogy Spanyolorszag, Franciaorszag, Olasz-
orszag és az Egyesullt Kiralysag ingatlan javak vasarlasa szem-
pontjabdl ismét elérték valsag elétti szintjlket: a nyugat-eurdpaiak
szemében mindig is az ingatlan testesitette meg az allandd ér-
teket.

A mobil tovabbra is vonzé

A mobiltelefon-vasarlasi szandék jol tartja magat, és a negyedik
helyet foglalja el a megkérdezettek fogyasztasi prioritas-rangsoraban
(35%-0s atlaggal a 13 vizsgalt orszag korében), a szorakozas/
utazés és a lakassal kapcsolatos kiadasok (haztartési gépek és
felujitas) mogott. A hordozhatd telefonokra iranyuld vasarlasi szan-
dék az orszagok tdbbségében ndvekedést mutat, kivéve Portu-
galidban, Belgiumban, Németorszagban és az EgyesUlt Kirdlysag-
ban. Mindazonéltal a fogyasztéi ellatottsag ezen a téren igen jo.
2010-ben a 12 éves és annal idésebb francia lakossag 82%-a ren-
delkezik mar sajat, illetve céges mobiltelefonnal (a 2008-as és
2009-es 79% utan).” Mindez lathatéan nem akadalyozza meg a
Cetelem Korkép éaltal megkérdezett francia fogyasztdkat abban,
hogy mobiltelefon vasarlasat helyezzék kilatasba az elkbdvetkezd
12 hénapot tekintve (a megkérdezettek 27%-a, szemben a tavalyi
22%kal). A mobiltelefon néhany év alatt megkerUtlhetetlen eszkbzzé
valt, mely egyuttal megkoénnyiti a mindennapokat: az eurdpai fo-
gyasztok egyre tdbbet hasznaljak mobiljukat vasarlasra. Vilag-
viszonylatban az E-Bay sajat bevallasa szerint 2009-ben 600 millio,
2010-ben pedig 1,5 milliard dollaros forgalmat realizalt az
,m-kereskedelmen’® keresztUl.® Ezen kivll, a besz(kUlt vasarlderével
fémjelzett gazdasagi kornyezetben a mobiltelefon-vasarlas viszony-
lag olcsd mdodszer a legujabb technoldgia beszerzésére iranyuld
fogyasztoi vagy kielégitesére...

6. - A szomszédok Osszefognak a kozds részekkel kapcso-
latos munkak elvégzésében. Szeretik lakdékdrnyezetiiket,
és a tulajdonrél valé gondoskodassal kapcsolatban
bliszkeség alakult ki benniuk - szamol be egy francia
megfigyelé Oroszorszagban. Enjeux Les Echos no 268.
2010. 05. o1.

7. TNS Sofres tanulmdny alapjan, mely 2010 oktdberében
késziilt az AFOM (Association Frangaise des Opérateurs
Mobiles/Francia Mobilszolgdltatdk Orszagos Egyesiilete):
Observatoire sociétal du téléphone mobile/
Mobiltelefdéniai tdrsadalmi figyelS6. 6. kiadas.

8. ,,m-kereskedelem” a mobiltelefonnal kezdeményezett
tdvolsdgi vasarlasok értenddk.

9. Les ventes a partir du téléphone mobile, nouvel horizon
des sites marchands/Mobiltelefonnal kezdeményezett
tavolsagi vasarlasok, a kereskedelmi oldalak uj perspek-
tivaja. Philippe Bertrand cikke, Les Echos 2010. ©9. 30.
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A kovetkezé 12 hénapra vonatkozé vasarldsi
szandék: szérakozas/utazas
(Szdzalékban)
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Szoros 6sszefliggés az altalanos, és a termé-
kenkénti szandéknyilvanitasok kozétt... kevés
kivétellel!

Az egyes termékekre iranyuld vasarlasi szandék gyakran jol tlkrozi
az altalanos fogyasztasi szandékot (a fogyasztd az elkdvetkezd
12 hénapban kivanja-e ndvelni kiadasait, vagy sem). A kbzép-kelet-
europai orszagok mindegyike hatarozottan névekvd fogyasztasi
szandékot mutat, ami azt jelenti, hogy Lengyelorszag, Csehorszag,
Szlovékia és Romania szinte minden vizsgalt termék- és szolgalta-
tas-kategoridban névelni tervezi kiadasait.

Németorszag, Belgium és Portugélia, ahol az &sszességében tekin-
tett fogyasztasi szandék esett tavaly 6ta, a legtdbb termék és szol-
galtatas esetében szintén alacsonyabb véasarlasi hajlanddsagot
mutat: a 12 fogyasztasi tertletbdl Németorszagban 8-nak, Belgium-
ban 9-nek sUllyedt a mutatdja (ez utdbbiban 2 stagnal),
Portugaliaban pedig a 12-bél 11 kategdria mutat csdkkenést, mig

A kovetkez6 12 hénapra vonatkozé vasarldasi
szandék: mobiltelefon
(Szdzalékban)
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a 12. helyzete valtozatlan maradt.

Erre az 6sszefliggésre ellenpéldaval szolgalnak a brit, magyar,
orosz és spanyol fogyasztok, akiknek a termékenként kifejezett
vasarlasi szandéka nem all parhuzamban az altalanos fogyasztasi
szandékkal. Példaul az Egyesult Kirdlysagban a megkérdezettek
Osszessegeben novelni tervezik kiadasaikat (60% fejezte ki ilyen
iranyU szandekat az eldz6 evi 49%-kal szemben), am ezalatt a
12-bél 9 fogyasztasi terlleten figyelhetd meg csokkenés, kettd
pedig stagnal a tavalyi szandéknyilatkozatokhoz képest. EgyedUl
az ingatlanvasarlas mutat névekedést (+ 4 szazalékpont), elérve
ezzel a valsag elétti 12%-os szintet! Az Osszesitett és termeken-
kénti szandékmutatok ilyen eltérése kétségkivll jelentést hordoz
magaban: a kényszerité gazdasagi helyzet, vagyis a szigoritd intéz-
kedesek kovetkezteben kihivasokkal kliszkddd vasarlderd miatt a
brit fogyasztok terveit lehet, hogy nem kéveti majd megvaldsitas.
Ami az orosz, magyar és spanyol fogyasztokat illeti, a kdvetkezd
12 hdnapra iranyuld termékenkénti nyilatkozatok szintén nem allnak
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bsszefliggésben az altalanossagban kifejezett fogyasztési
hajlanddsaggal, hiszen mig a termékkategdriak szinte mind noveke-
dést mutatnak, a globdlis fogyasztasi szandék csokken! Az eltérés
Oroszorszagban és Magyarorszagon a két orszag lakossaganak
fogyasztasi természetével, vagyis az ezen a téren mindig is
érzékelhetd voluntarizmussal magyarazhatd: bar a gazdasagi
kornyezet dnmérsékletre int, a fogyasztasra iranyuld késztetés
tovébbra is erds, és a vagyak Ujra szabad teret kapnak, amint
lehetdéség nyilik a megvaldsitasukra. A spanyolok pozicidja
egyedinek szamit abban az értelemben, hogy a vasarlasi szandék
tobb kategoridban is — a Kérkép 2005-0s indulasa dta — soha nem
tapasztalt szinteket hodit meg. Ide sorolhatd mindjart az elsé harom
fogyasztasi terllet: a szdrakozas/utazas, a mobiltelefon és a haz-
tartasi gépek. A gazdasagi vélsag és a megszoritasok (2010.

,»Minden olyan termék, dru és szolgaltatas, amelyet vasarolni kivdnnak a

julius 1461 16%-rél 18%-ra megndvelt &fa) gatat szabnak ugyan
a spanyol fogyasztok vagyainak, az Udulésrél és jolétlikrél azonban
nem kivannak lemondani...

kovetkezé 12

hénapban.”
(Szdzalékban)
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Motor/robogd 7/6|6|4|6|/6|5|4|10|9|8|4[3|3|4|a|6|5|1|2|1|2|4|6|3]| 4
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Az onalld

fogvaszto

Az elmult két esztendét fémijelzd, torténelmi hordereju
gazdasagi valsag sulyos hatast gyakorolt az eurdpai
fogyasztdra: a vasarloer6 csdkkenése, félelem a munka-
nélkuliségtdél, mind-mind olyan tényezd, amely az euro-
paiakat vasarlasi szokasaik tartés megvaltoztatasara A fo mk
késztették. A vasarld korultekintébb, aktivabb szerepet

télt be a fogyasztasi folyamatban, egyre bizalmatlanabb e{ﬁhhoz
a markak mind agresszivabb kommunikacidjaval szem-
ben, és a hagyorr?ényos kereskedelmet egyrje inkabb a f uZOdo Wiszamyﬂ
vilag legnagyobb aruhaza, az internet felé tereli. ,,Senki anal

sem szolgalhat ki jobban, mint sajat magam”- ez lenne ‘
a fogyasztok uj jelmondata? llyen feltételek mellett mi
lesz az ugyfélkapcsolat szerepe?

A hagyomanyos iizleti modell valsaga

A markafliggetlen fogyaszto s70lgél a kereskedelem résztvevsi szamara.

A kereskedelmi méarkak és a fogyasztok kdzotti kapcsolat mindig  Vajon érvényes-e még ez a szerzddés, jelentenek-e még valamit a
is a ,nyerd-nyerd (win-win)” szerzédések elvén alapult. A fogyaszté  kereskedelmi markék az eurdpai fogyasztd szamara? Elvileg igen,
elfogadja egyes termekek magasabb arat, cserebe olyan, amarka-  hiszen mindodssze a 30 év alattiak 13%-a és az 50 év felettiek 15%-a
néwel egyltt jard, piactdl fliggetlen értékekért, mint a megbizha-  nyilatkozott Ugy, hogy a markak kdzétt nincs jelentds kilonbség.
tosag, a mindség, illetve a viszonyitasi alap, amellyel a marka ~ Mi tobb, 25% tartja Ugy, hogy az egyes markak nagyon is

,sVéleményem szerint a markak tobbé-kevésbé egyformdk.” 0 30 év alatt
(Szdzalékban) 0 50 év felett
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kulonbdznek egymastol. Az igy vélekeddk taborat vitan felll aroma-  zettebbek a markak irant, mint az idésebb korosztaly: 32% gon-
nok vezetik: fiatalok és iddsebbek mintegy 40%-0s aranyban tettek  dolja Ugy, hogy a markak kozétt jelentds a kilonbség, szemben a
le a voksukat a markak jelentds kulonbodzdsege mellett. szeniorok 27%-aval (ami 22%-ra csdkken, ha eltekintlink a romanok

Altaldnos megkdzelitésben a kézép-kelet-eurdpai fiatalok elkétele-  atlagatdl).

»sVéleményem szerint a markak jelentdsen kiilonb6znek egymastol.”
(Szdzalékban)

35

28 0 B
25 %52 % 26 26 25 25
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Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

o0 30 év alatt
47 o0 50 év felett

37

27 2%

RO RU 13 orszdg
atlaga

Ez a Keleten lathatéan elterjedtebb hozzadllas azt mutatja, hogy a  luxus szimbdlumai. Nem meglepd, hogy az eurdpai fogyasztok
kereskedelmi markak még rendelkeznek vonzerdvel és hatalom-  kdrében a markak kozotti kilonbséget érzékeldk aranya a sze-
mal, féleg azokban az orszagokban, ahol még ma is hatarozott  mélyes targyak esetében a legnagyobb.

megkUldnboztetd jelentést hordoznak, mint a tarsadalmi siker és a

,sVéleményem szerint a markdk jelentdsen kiilonboznek egymastél.”
(Személyes targyak)

(Szdzalékban)
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Ami 10 évvel ezeldtt a francia és mas nyugat-eurdpai fiatalokra volt
jellemzé, ma a kdzép-kelet-eurdpai fiatalokra igaz: a marka a
személyiséget tUkrozi, illetve egy-egy iranyzathoz, csoporthoz vald
tartozas jelképe. A ruhak, amelyeket visellink, az egyéniséglinket
hangsulyozzak és teszik kbzszemlére, azaz a marka még mindig az
Onkifejezés eszkoze.

Nyugat-Eurdpaban ezzel szemben épp a szeniorok tulajdonitanak
jelentéséget a markaknak. Franciaorszagtol eltekintve, az Egyestilt
Kiralysag, Belgium, és féleg a déli orszagok (Olaszorszag, Spanyol-
orszag és Portugdlia) idésebb polgarai ismerik el a markak tarsa-
dalmi jelentéshordozd erejét, amellyel képesek egy egész életit
szakmai sikerét szemmel lathaté médon kifejezni.

A markas termék tehat azt jelképezi, amit birtokosa elért az életben,
igy elsésorban a polgari markék népszerlek, mint a tarsadalmi
siker bizonyftékai,

Béar a markék globalis tekintetben még mindig megkulonboztetd
figyelemnek érvendenek — mint az egyén pozicionalasanak eszko-
zel —, az eurdpai fogyasztok hliségét nem mondhatjak ugyanilyen
mértéklben magukénak.

Csokken a markahuseég

Az europai fiatalok csupan 19%-a allitja, hogy Uzletben, vagy inter-
neten torténd vasarlas elétt tudna, milyen markat fog venni, mig az
50 év felettiek korében ez az arany 24%.

,Mielott belépek az lizletbe, vagy felmegyek az internetre, mindig pontosan tudom, milyen markat fogok

venni.”
(Szdzalékban)

32
30

27

24
2 n 2 23
20 919 2

16 15

UK FR DE BE IT ES PT CZ

Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

Afogyasztok markakhoz fiz8dé viszonya eszerint felemas: egyfeldl
elismerik az értéket, amelyet azok hordoznak, masfelél azonban, a
markék feldél annyi hatas éri ¢ket, hogy nem tudnak, vagy nem is
akarnak elkotelezédni egyik vagy masik mellett.

A reklamok nem hordoznak mar megkulonboztetd Uzenetet, sokkal
inkabb egy marmar elviselhetetlen kereskedelmi hangzavarban
egyeslinek, amelynek hatasara a fogyaszto gy érzi, barmit, barhol
megkaphat, és nem tud, illetve nem akar tobb informéacidt befogadni.
Ekkor jon el az a helyzet, amikor a markak kozétti csapongas
fogyasztasi stilussa valik, mintha a vasarld azt mondana: ,én bizony
nem leszek a tiétek”. Ebbdl adodik, hogy a 30 év alatti eurdpai
fogyasztok mindossze 14%-a, és az 50 évnél idésebbek 15%-a
vasarolja mindig ugyanazt a markat, mint az eléz¢ alkalommal.

22

16 16 17
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»Mindig ugyanazt a markat vasarolom, mint az el6z6 alkalommal.”

o 30 év alatt

(Szdzalékban) o0 50 év felett
K7
23
19 2 18
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15 15 15
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1010 U 9 g 10
| ‘ ‘
UK FR DE BE SK HU PL RO RU [13orszig
atlaga
Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés i el

Ugyanakkora aranyban vannak azok is, akik allitasuk szerint kovet-
kezetesen minden alkalommal mas és mas markat vasarolnak.
Magyarorszag, Szlovékia és Oroszorszag kivételével a fiatalok még
az idésebb korosztalynal is hitlenebbnek bizonyulnak. Régebben
amarkahUség az idék soran alakult ki: a vasarlé a korral egyitt valt
hlségessé. Logikus lett volna, ha a valsag hatésara a fogyasztok,
és féleg a fiatalabbak, a markakat, kockazatcsokkentd eszkdzként
elényben részesitenék, mondvan: ,szivesebben vasarolok markas
terméket, hogy elkerlliem a kockazatot és garantaljam a biz-
tonsagot”. A valésagban éppen forditva tortént: a tulcsorduld
kinalattol elbizonytalanodott és telitédott vasarld generacio Ugy
dont, hogy nem dont.

Akéar mellettik, akar ellentk szavazunk, ha elismerjuk, hogy a
markak kozott kuldnbségek vannak, elismerjlk sajatos jelleguiket,
azaz a ,markak” tovabbra is viszonyftasi alapnak szamitanak, befo-

lyasukat azonban kezdik elvesziteni: az eurdpai fogyasztok,
fiatalok és idések, vasarlasuk célja és bedllitédasuk szerint csapon-
ganak egyiktsl a masikig. Es vajon mi a helyzet a kereskeddkkel,
Oket is ugyanigy egy kalap ala veszik?

A keresked6k nem elégedhetnek meg a puszta
arusitassal

Ha arrol kérdezzUk az eurdpai fogyasztokat, latnak-e jelentés
kuldnbséget kereskedodk, Uzletek és internetes oldalak kozott, atla-
gosan 1/3-uk vélekedik ugy, hogy valddi kilonbségek vannak, mig
csupan 11%-uk, fiatalok és idések vegyesen allitjak azt, hogy az
Uzletek tobbé-kevésbé egyformak.

Ugy tlnik, a fogyaszték nagyobb jelentéséget tulajdonitanak a

»Ugy gondolom, hogy a kereskedelmi lancok, iizletek és internetes oldalak..”

(Szdzalékban)

UK FR DE BE ES
..jelent6sen
kiilonboznek egymastol =0 Z: c 2 2
...tobbé-kevésbé
egyformak 12 15 8 8 10
Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés
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kereskeddknek, mint a markaknak. A kdzép-eurdpai orszagok,
élukon Magyarorszaggal, Lengyelorszaggal és Szlovakiaval nyiltan
allitiak, hogy a kereskeddk kozott igenis nagy kllénbségek vannak.
Nyugaton valamivel kiegyensulyozottablb mértékben oszlik meg a
fogyasztok véleménye, legkevésbé a franciak hagyjak magukat
meggydzni.

A kereskeddknek és Uzleteknek egyre nagyobb kihivasokkal kell
megklzdeniUk, és egyre inkabb alkalmazkodniuk kell az eurdpai
fogyasztod elvarasaihoz. Ahogy mar a tavalyi elemzés is ravilagitott,

,Mindig pontosan tudom, hova menjek vasarolni.”
(Szdzalékban)
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Ez az arany jelentésen megndvekszik a szenioroknal, ha
lakéasfelszerelésrél van szé (kivéve Spanyolorszagban), mikdzben
afiatalok inkabb személyes targyaik vasarlasakor bizonyulnak egy-

»Mindig pontosan tudom, hova menjek vasarolni.”
(Szdzalékban)

Felszerelés: UK FR DE BE ES
..lakdsfelszerelés

(50 év felett) 36 26 38 38 38
..személyes targyak 16 23 26 44 19

(30 év alatt)

Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

avasarlasi szokasok valtozasa, amely a valsag hatasara még inkabb
felerésodott, megfeleld visszhangra talal a kereskeddk részerdl,
legyen sz6 akéar hagyomanyos Uzletlancokrol, akar mas, alternativ
kereskedelmi csatornakrol, példaul az internetrél.

Annak ellenére, hogy az eurépaiak az egyes kereskeddk és Uzletek
kozotti kulonbségekkel tisztaban vannak, nem mutatkoznak kildnd-
sebben hliségesnek. A fiatalok csupan 24%-a, az idésebbeknek
pedig 30%-a tudja pontosan, hova menjen vasarolni.

0 30 év alatt
0 50 év felett

1T

17

15

36 .
- 29 30 31 31 20
25 94 23 ” 24
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egy Uzlethez ragaszkodobbnak, elsésorban Kozép-Kelet-Eurdpa-
ban, illetve Portugaliaban és Belgiumban is (44% a 30 év alattiak
korében).

PT | HU | PL Ccz SK | RU | RO |13 orszdg
atlaga

41 28 28 33 37 46 33 34
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llyen feltételek mellett, amikor a fogyasztok ennyire hatarozatlannak
és csapongodnak bizonyulnak, mivel lehetne elnyerni a hliséglket,
vagy legalabbis becsalogatni éket az Uzletbe? Erre két modszer
tlinik hatasosnak: egyfelél az egyszerd, letisztult eladdterek, melyek

A jutanyos ar nyomaban

A valsag kdvetkeztében, vagy annak koszonhetden, az eurdpaiak
visszatértek a fogyasztas alapjaihoz: a j0 vasarlas eléfeltétele a
megfeleld mindség/ar arany!

Es a megfeleld ar felkutatasa feltétlentil egylitt jar az &rak dssze-

,»Nagyon figyelmesen Osszehasonlitom az arakat.
(Szdzalékban)

69

65
60 63 59

58 57

50 49

46

UK FR DE BE IT ES PT CZz
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Erthetd médon elsésorban a nagy 8sszegli vasarlasok késztetnek
bsszehasonlitasra, Ugymint a haztartasi gépek, lakberendezési tar-
gyak, vagy szorakoztatd elektronikai felszerelések. Minden

,Nagyon figyelmesen 6sszehasonlitom az arakat.
(Szdzalékban)

mindenekelétt alacsony arat kinalnak, mit sem engedve a
min&ségbdl, masfeldl olyan Uzletek, amelyek valamilyen tapaszta-
latszerzési lehetéséget, éiményt kinalnak.

hasonlitasaval. Az eurdpaiak tébb mint 59%-a nagyon figyelmesen
Osszeveti az arakat, és ez a tomegjelenség minden korosztalyt és
orszagot érint.

»

o0 30 év alatt
0 50 év felett
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atlaga

bizonnyal ezek egylttal azok a kategdriak, amelyekben a leg-
valtozatosabb a kinalat is.

»

30 év alatt 50 év felett Atlag
Személyes targyak 50 52 55
Lakasfelszerelés 56 63 61
Szérakoztatd elektronika 59 63 63
Sport, szdérakozas, utazas 55 55 57

Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés
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Az ar mar nem létezik

Azt atényt, hogy az eurdpai fogyasztok szaméra az arak ¢sszehason-
litasa ilyen nagy jelentéségu, az is magyarézza, hogy a vasarldk az arral
kapcsolatban gyakran elveszettnek érzik magukat, hiszen ,Az ar mar
nem létezik!”. Nem ritka, hogy egy adott szolgaltatast vagy terméket
jelentds arkUlonbséggel kinalnak egyik vagy méasik kereskedelmi csa-
tornan keresztUl, példaul ugyanaz a nyaralas, ugyanazokkal a kiegészité
szolgaltatasokkal nagymértékben eltérd aron érhetd el utazasi irodaban,
internetes foglaléssal, 3 hdnappal az indulas elétt, vagy elézé nap.

Es ezek az arbeli eltérések nem csak az utazésokra, repliléjegyekre,

haztartasi gépekre érvényesek, hanem mas, meglepdbb kategoriakra
is: Franciaorszagban példaul akar haromszoros arkllonbséggel is meg-
vasarolhatjuk ugyanazt a vény nélkUl kaphatd gyogyszerkészitmeényt!
Az éarak ilyen véltozatossaga kétségkivil bizalmatlansagot kelt a
fogyasztok korében, illetve azt a félelmet, hogy becsapjak, innen a leg-
jutéanyosablb arért folyd elszant és szisztematikus hajsza.

Nem meglepd tehat, ha az eurdpai fogyasztok mindéssze 45%-a van
telies mértékben tisztaban az arakkal, amelyekkel vasarlaskor szem-
besulnifog.

sTeljes mértékben tisztdban vagyok azzal, hogy milyen szintii arakkal talalkozhatok.”

(Szdzalékban)
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Ez az arakkal kapcsolatos viszonylagos tudatossag a fogyasztd
érettségével és ezen a téren szerzett tapasztalataval is 6sszefligg:
az idésebb korosztaly igy magasabb pontszamot ért el ebben a
kérdésben, mint a fiatal generacio, Eszak-Eurépéban csakigy mint
Délen (Portugdliatol eltekintve). Hogyan értelmezheté ennek fényé-
ben a Kozép-Kelet-Eurdpaban kapott forditott eredmény, ami a
fiatalokat mutatja artudatosabbnak?

49
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Hangsulyozni kell: minden a tapasztalaton mulik. Az idésebb kor-
osztaly ezekben az orszagokban nincs hozzaszokva a széles ter-
mékvalasztékhoz, ami egyfajta arral kapcsolatos szakértelmet igé-
nyel. Ez a tapasztalat a kinalat bévulésével parhuzamosan alakult
ki. Kulénosen igy van Lengyelorszagban, ahol a vélaszok
szélséséges eredményt hoztak: a fiatalok 62%-a, mig az 50 év
felettiek csupan 34%-a van tisztaban az arakkal

»sTeljes mértékben tisztdban vagyok azzal, hogy milyen szintii arakkal talalkozhatok.”

(Szdzalékban)
Eszak-Eur()pa Dél-Eurépa Kozép-Kelet-Eurdpa
30évalatt | 50évfelett| Atlag | 30évalatt | 50évfelett| Atlag | 30évalatt | 50év felett| Atlag
Személyes targyak 44 47 45 85 54 45 51 40 47
Lakasfelszerelés 34 53 46 38 53 43 57 45 48
Szérakoztatd elektronika 45 47 45 37 44 41 49 48 52
Sport, szérakozas, utazas 34 41 40 44 39 41 47 30 43

Forras: Cetelem Korkép 2011 felmérés
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Kedvezmény? Johet!

A legjutanyosabb ar felkutatasa egyuttal kiélezettebb versenyezte-
tést is jelent: manapsag az eurdpai fogyasztod lesben éallva figyeli a
6 Uzlet lehetdségét, és nem rest dsszehasonlitani az egyes Uzletek
arait, azaz kész arra, hogy Uzletrél Uzletre jarjon, és figyelje az akcio-
kat. Nem meglepd tehat, hogy az eurdpaiak tobb mint 50%-a allitja,

,»Mindig az akcidkat keresem.”

hogy mindig az akciokat keresi.

Egy kivétel azért van: Oroszorszag. Fiatalok, és még inkabb az
idések kevesebb érdeklédest mutatnak az akciok irant. Ezzel a
szemlélettel két dél-eurdpai orszaghoz, Olaszorszaghoz és Spanyo-
lorszaghoz kozelitenek, mig Portugalia akcid-étvagya, bar szintén

o0 30 év alatt

(Szdzalékban) 0 50 év felett
65
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Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

déli orszag, sokkal inkabb a k&zép-kelet-eurdpai orszagokéhoz
hasonlithato.

Ez a széles korben elterjedt fogyasztdi szokas kuléndsen a fiatalok-
rajellemzé, akik korlatozottabb vasarlderdvel rendelkeznek, mint az
idésebb korosztaly. A fiatalok és a szeniorok atlagjovedelme kdzti
kulonbseg akar 40% is lehet, mint Franciaorszagban, atlagosan

Atlagbérek 2009-ben

atlaga

pedig Eszak-Eurépaban mintegy 26%, Dé-Eurdpaban 21%, Kdzép-
Kelet-Europaban pedig 14%.

Mikdzben azonban az akcidfigyelés alapveté magatartasformava
valt, az alkudozas nem valt altalanos fogyasztoi szokassa, legalabbis
a fiatalabbak koreben.

o 30 év alatt

(Eurdban) 0 50 év felett
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Alkudozas? Korosztaly kérdese...

Altaldnossagban elmondhatd, hogy a legtdbb fiatalt nem kisérti
meg a lehetdség, hogy engedményt kapjon az arbdl, Ez kuléndsen
igaz az észak-eurdpai orszagokban, amelyekhez Olaszorszag és
Csehorszég is csatlakozik. Ezzel szemben a megkérdezett szenio-
rok negyede nyilatkozik Ugy, hogy kovetkezetesen igyekszik al-
kudni az arbdl. Ennek a csoportnak az aranya Szlovakigban a leg-

magasabb (35%), de mas kozep-kelet-eurdpai (Lengyelorszag,
Oroszorszag) illetve nyugat-eurdpai orszagban (Németorszag,
Olaszorszag, Portugdlia) is jelentds.

Ennek két magyarazata van; az elsé a kordbban mar taglalt ar-
ismeret egyenes agi kdvetkezménye. Fiatalabb és idésebb kor-
osztaly rendszeresen tajékozddik az interneten vasarlas eldtt.
Avilaghalo a vasarlasi folyamat kdzponti eszkbzévé valt szamukra,

»sRendszeresen megprébdlok kialkudni valamilyen arkedvezményt.> 0 30 év alatt
(Szdzalékban) o0 50 év felett
35
29 28 27 28 % 2
25 25
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Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

amellyel feltérképezik a piacot, kivalasztjak a legmegfelelébb
arkinalatot, nem ritkan internetes ar-6sszeveté oldalak segftségével.
lgy, amikor elindulnak az Uzletbe, méar ott van a fejikben a
,megfeleld” ar.

A generacios szakadék akkor nyilik meg, amikor a vasarlé atlépi az
Uzlet klszObét: az idésebbek, akik hozza vannak szokva az el-
adokhoz, és a személyes kereskedelmi kapcsolathoz, arismereti-
ket arra hasznaljak, hogy vitaba, sét, alkuba bocsatkozzanak az
eladdval. Ez a jelenség kllondsen igaz a lakberendezésitermékek
piacan, és nem ritka, hogy egy Ugyes vevo jelentds engedményt
tud elémni példaul egy Ulégarnitlra, vagy egy konyha arabal.

A fiatalok ezzel szemben nem alkalmazzék ezt az eljarast. Az &
kapcsolatukat az eladodkkal egyfajta lappangd félelem hatarozza
meg: , Fiatal vagyok, ezért kénnyen megvezethetnek.” fogalmazza
meg egy interjualany az eladdkhoz fiz8dd viszonyat. Ezek utan, ha
egy kapcsolat a bizalmatlansagra és a gyanakvasra épul, és a cél
a személyes kontaktus elkerllése, érthetd, hogy az alkut, ami
torténelmileg a személyes kereskedelmi kapcsolathoz kotédik,
a fiatalok elutasitjak.

atlaga

Az eurdpai fogyasztd haborulja tovabbra is az arért folyik, korra
és nemzetiségre vald tekintet nélkUl. A jobb arért, ahogy ezt mar
a Korkép 2010-es kiadéasa is kimutatta, kész elfogadni szerényebb
feltételeket: Iényegretdrébb csomagolast, szikebb markavalasz-
tékot, puritanabb kérulményeket. Réviden: a valsag arra tanit, hogy
alényegre 6sszpontositsunk.

Ez azt jelenti vajon, hogy az Uzletek leegyszerUsitett értékesitési
pontokka valnak, sorokkal és polcokkal, és az egyetlen kivanalom
vellk szemben az ér és a mindség megfeleld aranya? Vajon a
flatalok a ,product only” (kizardlag a termék) szemlélet terjesztéi és
nemes egyszerlséggel kihagynak az eladdt a vasarlasi folya-
matbdl? A valasz nem ilyen egyértelmd: lehet, hogy mindez igaz a
hétkdznapi, tipikusan élelmiszerre iranyuld vasarlasokra, de vasarol-
hatunk-e LCD televizidt, hitészekrényt, vagy konyhat mindennemu
eligazités, tanacs nélkul?



Cetelem Korkép 2011 Fogyasztas Europaban

sRendszeresen megprobalok kialkudni valamilyen arkedvezményt.”

(Lakasfelszerelés) 0 30 év alatt
(Szdzalékban) 0 50 év felett
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Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

Az Uzletek nem huzzak le a rolét!

Az eurdpai fogyasztd szamara oly becses 6sszehasonlitdés nem
csak az internet kivaltsaga. Az arakat a vasarlé nem csak otthon,
online vetheti 6ssze, hanem az Uzletben is. Nem egy fogyasztd
hangsulyozza, hogy ,fontos latni, kiprobalni a terméket, féleg ha
magasabb &sszegU vasarlasrol van sz¢”.

Egyesek még dtleteket is adnak, hogyan lehetne névelni az Uzletek
vonzerejét: , Az Uzletben jobban lehetévé kellene tenni a termékek
kiprobalasat, ez arra 8szténdzne, hogy bemenjink, és tajékozod-
junk...”. A tapasztalatszerzést tamogato, élményt nyujtd Uzletek
(mint példaul az IKEA) szintén a fogyasztok kedvenceivé valhatnak,
lekdrdzve a szimpla értékesitési pontokat.

Az eurdpaiak 40%-a vallja — korosztalytdl fliggetlendl —, hogy
elényben részesiti azokat az Uzleteket, amelyek valamilyen tapasz-
talatszerzési lehetdséget kinalnak, példaul altalanos bevezetés eldtti
piacra dobas, termékbemutatdk, vagy kuldnbdzd programok.
Azonban - ahogy a késébbiekben is lathatjuk majd -, az esetek
tbbbségében még mindig az Uzlet a végsd vasarlasi helyszin, Még
mindig alapvetd igénynek szamit az internetes tajékozodast
kdvetéen megnézni, kiprébalni, megérinteni a termékeket, és ezek
alapjan egy utolsé dsszehasonlitast vegezni... A virtudlis tapasztalat
még nem helyettesiti a valds éiményt.

Az eurdpai fogyasztokat egyre nehezebb megfogni. Egyik markatdl
a masikig csaponganak, egyre kevésbé fogékonyak azok kom-
munikéaciojara, anogy bizalmatlansaguk egyre nd.
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»ElOonyben részesitem azokat az lizleteket, ahol valamilyen tapasztalatszerzési

lehetdséget is nyujtanak.” 0 30 év alatt
(Szdzalékban) o0 50 év felett
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A kereskeddk sincsenek kdnnyebb helyzetben; a ,Senki sem szol-
galhat ki jobban, mint sajat magam” jelmondatot hirdetd fogyasztok
bsszehasonlitjak a termékeket, valdsagos arszakértéve valnak, és
az Uzletektdl azok alapvetd szolgaltatasait kdvetelik, azaz tanacsot,
valasztasi, dsszehasonlitasi lehetéséget.

Mindez azt jelenti, hogy a fogyaszté szakértédve valt? Hogy minden
a vasarlas eldtti szakaszban ddél el? Hogy a fiatalok, akik meg-
kérddjelezik az eladd létjogosultsagat, készek ra, hogy meglegye-
nek Uzletek nélkul? Nem feltétlenul, az Ugyfélkapcsolat még létezik,
csak mas formaban: bar az internet nem fenyegeti kinalassal az
Uzleteket, az eladodkat annal inkabb, legalabbis szép lassan,
abban a mindségukben, ahogy ma tekintlnk rajuk.




Cetelem Korkep 2011 Fogyasztas Europaban

Vasarlas:

a fogyvaszto telkesziil

llluzidik ugyan nincsenek mar, igényeik viszont annal inkdbb! Az eurépaiak nem
engednek kdveteléseikbdl, sem az arat, sem a termék illetve a szolgaltatas minéségét
illetéen. Minden igényességlik mellett azonban soha nem tlintek még ennyire
elveszettnek. Hogyan is lehetne optimalis dontést hozni, amikor még soha nem allt
rendelkezésre ilyen bdséges valaszték, ugy a kereskedelmi csatornak, mint

a termékek, illetve a markak terén, és amikor az ar fogalma szinte értelmét veszti?
Amikor oriasi kilénbségek lehetnek a vasarlas idépontja, a kereskedd, illetve a marka
szerint, vagy az atlag fogyaszté szamara technoldgiailag tul bonyolult termékek (széra-
koztatd elektronika) piacan, esetleg olyan kategoriak esetén, amelyekben példaul a
fiataloknak nincs megfelel6 tapasztalatuk (butor, haztartasi gep)?

Eberségiik éppen azzal magyarazhato, hogy Ugy érzik, a sajat fogyasztasuk folotti
uralom kicsuszott a kezlikbdl. Az iranyitast azonban nem az lizletben, a vasarlas
pillanataban tudjak visszaszerezni, hanem a vasarlas elétt, a tajékozddas fazisaban.

A fogyaszté nyomoz

Miutan a gazdasagi valsag sulyos karokat okozott a pénztarcajaban,
afogyaszto rendkivll korUltekintéve valt, és kizardlag meéltanyos éron
kivan vasarolni.

Ebersége pedig szinte a végletekig fokozddhat olyan termék be-
szerzésekor, amelynek éara nem elhanyagolhatd dsszeget képvisel.
Ez még inkabb igaz a viszonylag alacsony jovedelemmel

rendelkezdk esetében, hiszen ugyanannak a terméknek a
megvasarlasa nagyobb anyagi terhet jelent egy 30 év alatti fiatal
szamara, aki épp csak belépett az aktiv életbe, mint egy 50 évnél
idésebb fogyasztonak. Ugyanigy egy német fogyasztd szamara
nem kulonodsebben szamottevd 6sszegl vasarlas egy roman
fogyaszté szemében kifejezetten jelentdsnek tlinhet.
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sMekkora O0sszegtél tekint egy vasarlast jelent6s kiaddsnak az alabbi kategdriakban?”
(0sszes orszag)

(Eurdban)
Személyes targyak DE BE ES FR IT PT UK | HU PL Ccz SK RU RO |13 (irszég
atlaga
30 év alatt 131 146 131 106 234 101 118 79 75 80 188 152 53 123
50 év felett 330 | 261 242 202 335 174 123 82 110 91 135 182 102 182
Atlag 285 188 | 204 | 167 276 137 125 71 96 85 174 | 214 62 160
Lakasfelszerelés DE BE ES FR 1T PT UK | HU PL CZ SK RU | RO |13 (irszég
atlaga
30 év alatt 366 | 370 | 400 282 641 267 318 170 | 306 | 256 | 713 | 366 118 352
50 év felett 884 | 518 | 893 655 603 | 422 | 464 | 279 388 | 382 | 531 244 | 332 507
Atlag 768 | 458 638 509 588 368 | 420 | 212 370 | 327 | 617 | 415 184 452
Szérakoztatd elektronika DE BE ES FR 1T PT UK | HU PL CZ SK RU | RO |13 (irszég
atlaga
30 év alatt 311 | 318 | 352 266 | 383 236 396 183 | 262 | 204 | 460 | 457 175 308
50 év felett 548 | 476 | 574 509 567 559 | 460 | 285 | 381 | 298 | 305 | 400 162 425
Atlag 491 | 377 | 453 | 420 | 485 373 | 448 | 230 | 380 | 254 | 409 | 515 167 385
Sport, szérakozas, utazds DE BE ES FR IT PT UK | HU PL CczZ SK RU RO |13 cirszég
atlaga
30 év alatt 389 368 377 349 | 481 | 259 | 326 180 225 157 | 401 587 104 323
50 év felett 906 565 541 648 | 1018 | 427 | 612 216 | 305 200 365 675 168 561
Atlag 1096 | 724 | 697 839 | 853 | 496 | 779 272 | 339 229 264 | 464 | 248 511

Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

Az ér, a szolgaltatasok, és egyebek

Joéllehet, ahogy korabban is lathattuk, a fogyaszté kegyeiért folytatott
jatszmaban az ar az adu, ez azonban nem jelenti azt, hogy az ar
volna a fogyaszto kizardlagos igénye.

A bdséges valasztéeknak kdszonhetéen a vasarld megengedheti
maganak, hogy kritikusabb legyen, mas szempontokat is figye-
lembe véve. Ennek kdvetkeztében a szolgéltatas rendkivil nagy
hangsuliyt kaphat. Ez killéndsen igaz a terjedelmesebb termékekre,
példaul a lakberendezési arukra (butor, haztartasi gép), amelyekeért
az eurdpaiak két harmada hajlandé tobbet fizetni, ha a hazhoz-
szallitést is biztositjak szamukra.

Ugyanigy, az 50 év foléttiek kdrében igen kedveltek a beszereléssel
és kiszallitassal kapcsolatos szolgaltatasok a szérakoztatd elektro-
nika kategoriaban, a termékek komplexitasa és a hozza nem értés
miatt. Az idésebb fogyasztok tdbb mint fele allitia — féként K&zép-
Kelet-Européban —, hogy nagy jelentéséget tulajdonit ezeknek a
szolgaltatasoknak, ami azt bizonyitja, hogy a jé ar &nmagaban nem
elegendd.
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»sHajlandé-e valamivel magasabb arat fizetni, ha ez tobbletszolgdltatdsssal jar

(méretre igazitds, hazhozszdallitas, beszerelés..)?”

(Igen vagy teljes mértékben)

Személyes targyak
(Szdzalékban)
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Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

Lakasfelszerelés
(Szdzalékban)

67
56

51

| | | |

ES PT

UK FR DE BE IT

62 61

Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés
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»sHajlandé-e valamivel magasabb arat fizetni, ha ez tobbletszolgdltatdsssal jar
(méretre igazitds, hazhozszdallitas, beszerelés..)?”
(Igen vagy teljes mértékben)

Szérakoztato elektronika 0 30 év alatt
(Szdzalékban) 0 50 év felett
81
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Sport, szdérakozas, utazas 0 30 év alatt
(Szdzalékban) 0 50 év felett
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Avasarlo egyre inkabb megkédveteli, hogy az aron és a szolgaltata-
son kivll biztositsak szamara a felelds fogyasztas lehetéségét. Meg-
lepetést jelent, hogy ezen atéren a kdzép-eurdpai szenior lakossag
mutatkozik a legigényesebbnek. A felelés fogyasztéi magatartas a
siker és a jomod megkulonbodztetd jele lenne? Szlovakidban,
Magyarorszagon es Romaniaban mindenesetre tobb mint 75%

lenne hajlandd tobbet fizetni kdrnyezetvédelmi vagy etikai szem-
pontbdl megfeleld szérakoztatd eletronikai termékért, és ez az arany
az emlitett orszagokban az 50 év folottiek koreben a 80%-ot is
meghaladja. Nyugat-Eurdpaban ezzel szemben forditott a helyzet,
ott a fiatalok lengetik a felelés fogyasztas zaszlajat.

»Hajlandé-e valamivel magasabb arat fizetni (kornyezetvédelmi vagy etikai szempontbdl..)

felelds folyamatbdél szarmazé termékért?”
(Igen vagy teljes mértékben)

Osszes kategéria

o 30 év alatt

(Szdzalékban) 0 50 év felett
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atlaga
Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés Sy, R
Lakasfelszerelés o 30 év alatt
(Szdzalékban) 0 50 év felett
89
84
7576 7577 7 i
& 66 69 6765 6769 (e 6 67 68
60 59 61 62 60 5g 61
53 55
UK FR DE BE 1T ES PT CZ SK HU PL RO RU 13 orszag

Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

atlaga



Cetelem Korkep 2011 Fogyasztas Europaban

Szérakoztato elektronika

o 30 év alatt

(Szdzalékban) o 50 év felett
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Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

lgényessége ellenére az eurdpai fogyasztd gyakran elveszti tajé-
kozddo képességét az arazasi és technikai szempontbdl nagy el
téréseket mutato, tllcsorduld vélasztékkal szemben. Mégis, bar
a kinalat jelentésen bévilt, és konkrét tampontok sincsenek mar, a
vasarlonak tobb informacioforras all rendelkezésére, mint azel6tt:
avasarlas ma mar nem csupan az Uzletben ddl el, hanem valdsagos
tanulasi folyamat elézi meg, amelynek soran a fogyasztd
,a szakérténél is szakértébbé” valik. Eljott a felvilagosult fogyasztok
korszaka, vagy csupan az onalldan megszerzett szakértelem illd-
zidjardl van szd?

A jOl értesult fogyaszto

Azokban a kategoriakban, ahol jelentds 6sszegekrél van szo, és
amelyekben a fogyasztd, — mint azt lathattuk —, kuléndsen igé-
nyesnek bizonyul, nem jellemzé a hirtelen felindulasbdl torténd
vasarlas. Legyen az személyes vagy lakberendezési targy, szorakoz-
tatd elektronikai termék vagy Udulés, az eurdpaiak 90%-a tajéko-
zodik vasarlas eldtt, és ez aldl egy orszag vagy korosztaly sem ki-
vétel.

Ez a szakasz manapséag a vasarlas megkertlhetetlen eléfeltétele,
amennyiben a vasarld nem akarja megkockaztatni, hogy mellényul.
Miutan a fogyasztd maga is elveszettnek érzi magat a kinalattal
szemben, igy probélja felvértezni magat a szlkséges informéacioval
ahhoz, hogy a lehetd legésszerlibb, legmegfontoltabb vasarléi don-
tést hozza.

atlaga
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Legutobbi jelentds vasarlasuk eldtt eldzetesen tajékozodok aranya
(Szdzalékban) o 30 év alatt
0 50 év felett
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Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés, a megkérdezettek olyan csoportja alapjan, akik
vasaroltak mar jelentds értékl terméket vagy szolgaltatast az adott kategériaban.

A dontést néha tébb mint egy hdnapos
gondolkodas elézi meg!

A véasérlas eldtti szakasz a mddszerességen kivil jelentés idébeli
réforditast is kovetel: minthogy a vaséarlé minden rendelkezésre allé
forrast végig akar bongészni, és iddét hagy ,megérlelni” az
OsszegyUjtott informéaciot, a megkérdezettek kdzel fele dllitja azt,
hogy akar tobb mint egy hénapot is var, mielétt kiveti a haldjat egy
lakberendezési illetve szérakoztatd elektronikai cikkre, vagy be-
fizetne egy utazasra. A németek rendkivil kérultekintének bizonyul-
nak (pontosabban az 50 év folottiek a lakberendezés kategodriaja-
ban), csaklgy, mint a szlovakok, akiknél szintén az idésebb
korosztaly tesz tanUbizonysagot kimagaslé tlrelemrdl.
Mindazonaltal nem csak a szenior korosztaly adja meg a maédjat,
ami a raforditott idét illeti: a nyugat-eurdpai fiatalok (Franciaorszag-
ban, az Egyesult Kiralysagban, Spanyolorszagban, Portugaliaban),
tUrelmesebbnek (vagy dvatosabbnak?) bizonyulnak idésebb hon-
fitarsaiknal a vasarlas terén. Persze logikus, hogy egy butor-, haztar-
tasi gép- vagy elektronikai cikk-vasarlasban kevésbé tapasztalt fiatal
fogyasztd, elsd lakberendezési kisérlete soran tébb idét szentel a
gondolkodésra és a tanacsok meghallgatasara. Ezen kivl, ez a
fajta fogyasztoi magatartas mintegy dnmegtartdztatd szandékként
is tekinthetd, azaz a fogyaszté az idéhuzassal az ésszerliség iré-
nyaba tereli magét, elutasitva az 6sztdnos vasarlast.

Ami a kevésbe tartds és koltséges holmik (ruha, cipd) beszerzését
illeti, a fogyasztok (fiatalok és idésebbek egyarant), hatarozottan
nagyobb hajlanddsagot mutatnak a spontaneitasra.
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,,TObb mint egy hénap telt el az elsé tajékozdédas és a dontés meghozatala kozott
legutébbi jelentdés vasarlasa alkalmdval?”

Személyes targyak 0 30 év alatt
(Szdzalékban) 0 50 év felett
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,»TObb mint egy hdénap telt el az elsé tajékozodas és a dontés meghozatala kozott

legutébbi jelentds vasarlasa alkalmdval?”

Szérakoztato elektronika
(Szdzalékban)
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Sport, szdérakozas, utazas
(Szdzalékban)
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A vasarlast megeldzo folyamat az egyre sokoldaltbba valé infor-
macioforrasokkal parhuzamosan egyre hosszabb, annél is
inkabb, mert a fogyaszté szivesen indul téjékozédni, felderiteni,
Osszehasonlitani a kiilonbdzé termékeket. Mindent dsszevetve,
ilyenkor a fogyaszté valdsagos piaci felmérést végez.

Melyek a legnépszertibb informéacidforrasok? Miutan a keres-
keddk és a markak tdomegmédian keresztUl terjesztett reklam-
kommunikéacioival szemben bizalmatlanokka valtak, a fogyasztok
mar csak sajat szimatukban, és ismerdseik véleményében biz-
nak, elényben részesitve az Uzletben szerzett tapasztalatot, az
interneten talélt informaciokat és a baratok, csaladtagok beszé-
moloit.

Nem az internet az egyetlen informacioforras

A helyszinen szerzett tapasztalatnak tovabbra is nagy jelentésége
van a fogyasztok szemében, hiszen a megkérdezettek (atlagot
tekintve) sajat, Uzletben tett latogatasukat nevezik meg legfon-
tosabb informéacidforrasuknak, mondvan: ,csak a sajat szemem-
nek hiszek”. Az érzékitapasztalas: a termék megtekintése, meg-
tapintasa még ebben a virtualizadlédd vilagban is az
bsszehasonlitas elsd szamu eszkdze maradt. Ez a megallapitas
mindenekeldétt a ruhazatra és a butorokra vonatkozik (,ha szik-
ségem van egy nadragra, bemegyek tobb lizletbe a bevasar-
I6k&zpontban, és azutan valasztok”, ,szivesebben jarok butikba,
hogy felprobalhassam, ami tetszik”, ,szerintem butort venni az
IKEA-ban a legjobb, ott meg lehet nézni az arut”).

»A legutdbbi jelentds vdsdrldasat megeldzé tajékozdédasi szakaszt figyelembe véve mekkora
fontossdagot tulajdonit az alabbi informaciéforrdasoknak?”

(1 = egydltaldn nem fontos, 10 = nagyon fontos)

N N°2
63 64 _
60 605558
5'45,15,1
Sajat magam Internet Csalad, baratok

Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

A szenior korosztaly szinte mindenhol fontosabbnak tartja az
Uzletben tett személyes latogatast, mint a 30 év alattiak. Koézuluk
is a portugélok és a spanyolok viszik a palmat, akiknek téblb mint
70%-a helyezte a terepszemlét a dobogd két elsd fokanak
egyikére. Es bar a fiatalok dsszességében tekintve az idéseb-

Eladok

o0 30 év alatt
o0 50 év felett

o Atlag
383434 T
271
‘ | 232323
Média Blogok, férumok Egyéb

bekhez képest kevesebb hajlanddsagot mutatnak arra, hogy
kimenjenek a helyszinre sajat véleményt alkotni, ennek a kor-
osztalynak is tobb mint a fele jeldli meg ezt az informacio-
szerzési lehetdséget a két legfontosabb kdzott,
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»ldézze fel a legutdbbi jelentds vdsarlasat! Jeldlje meg, mekkora jelentdséget
tulajdonit a személyes tapasztalatszerzésnek az iizletben a vasarldst megeldzo

tajékozodasi folyamatban.”

(1. vagy 2. legfontosabb informdcioforrds - Osszes kategdria)

(Szdzalékban)
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Forras: Cetelem Koérkép 2011 felmérés

Az informélis csatornak szintén jol mikoddnek. Az 8sszes termék-
kategoriat tekintve az eurdpai fogyasztok atlagosan tébb mint
egyharmada vélekedik Ugy, hogy a baratokkal, csaladtagokkal
folytatott eszmecsere a dontést leginkabb befolyasold két
informacioforras egyike. Mivel kevésbé tapasztaltak, mint az
idésebb korosztaly, elsésorban a 30 év alatti fiatalok fordulnak
tanacsért parjukhoz, vagy szlleikhez. Az elévigyazatos fiatal
fogyaszté az elektronikai cikkek piacan is ,konzultal a haverok-
kal, ha 6k mar kiprobéltak”. Ugyanigy, a lakberendezés katego-
ridjaban a nala joval tapasztaltabb szUlék véleménye lehet donté
fontossagu. Ez a korosztalyra jellemzd magatartas joval hataro-
zottabb mértékben mutatkozik az észak-eurdpai orszagokban
(Egyesult Kiralysag, Németorszag), ahol az 50 év foléttiek indivi-
dualistédbb hozzaéllasrol tesznek tanusagot, mint mashol.
Afogyasztd nem felejtette el tehat ezt a két hagyomanyos tajéko-
zédasi forméat, melyek mellett a vasarld informaciogydjtési szo-
kasaiban az internet nem kevésbé befolyasos szerepet tolt be.
Az internethasznald fogyasztok korében az internet a
masodik helyezést érte el az informécidforrasok fontossagi sor-
rendjében, bebizonyitva ezzel, hogy tajékozddasi szempontbdl
a vilaghalot ma mar joval tobbre tartjak, mint az eladdkat, vagy
a mediat.
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53 52
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o0 30 év alatt
0 50 év felett
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»Idézze fel a legutdbbi jelentds vasarldasat! Jelolje meg, mekkora jelentdséget tulajdonit a
csaladtagok, baratok véleményének a vasdrlast megel6z6 tajékozédasi folyamatban.”
(1. vagy 2. legfontosabb informdcidforrds - Osszes kategoria)
(Szdzalékban)
0 30 év alatt
54 0 50 év felett
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Jelentheti-e mindez azt, hogy az internet, mint a vilag leg-
nagyobb aruhéaza, és legrészletesebb kataldogusa a fizikai Uzletek
és gy az eladdk szerepét is telies mértékben atveszi?

Internet, a vasarlasi folyamat ,,svajci bicskaja”

A digitalis szakadék eltindben van Eurdpaban. A féldrajzi hatar-
vonalak egyre halvanyabbak, hiszen az internet ma mar az
eurdpai haztartasok tbbbségében megtaldlhatd. Jollehet a lakos-
sagi lefedettség terén Eszak-Eurdpa tovadbbra is vezet (mintegy
80%-os felhasznaldi arannyal az Egyesult Kiralysagban, Belgium-
ban és Németorszagban), Kézép-Kelet-Eurépa sincs nagyon
lemaradva, és j6 Utemben csdkkenti hatranyat (Csehorszéaghban,
Magyarorszagon, és Lengyelorszagban 60% koruli, Szlovakia-
ban pedig 74% az internethasznéldk arénya). Es bar Olasz-
orszagban, Portugalidban, Oroszorszagban és Romaniaban
alacsonyabb mértékl a lefedettség (részben a kevésbé fejlett
infrastruktira miatt), nem kétséges, hogy idével csaknem min-
den haztartasban lesz internet-hozzaférés.
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Internet-hozzaférésre vonatkozé becslés Eurdpdban, 2010. junius

(Szdzalékban, az orszdg teljes lakossdgdhoz képest)
& 79 78
69
63
. ii | |
IT ES PT

UK FR DE BE
Forrds: Internet World Stats.

A generacios hatarvonalak szintén eltiinében vannak, ahogy a
digitalis térhoditassal szemben legnagyobb ellenallast mutatod
idésebb korosztalyt fokozatosan Ujabb, az internet felé nyitottablb
btvenesek toltik fel: a mai fiatal szeniorok tegnap még a fiatal
korosztaly érettebb tagjai voltak, akiknek nincsenek eléitéleteik
a szamitastechnikai eszkdzokkel szemben. Sét, a legiddsebb
korosztaly ,aktiv’ nyugdijasai is kezdenek megbaratkozni az in-
ternet vilagaval.

A legutobbi jelentds vdasdrlds alkalmdval az internetet informaciégyiijtésre

hasznaldk aranya

(Szdzalékban)
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Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés
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Abban a pillanatban azonban, amikor a fogyasztd hozzaféréshez
jut, hasznélni is fogja az internetet informaciogyUjtésre: az eurd-
pai felhasznalok 90%-a tajékozodott a vilaghalon legutobbi
jelentds véasarlasa elétt!

llyen magas aranyu pozitiv valasz esetén a generacios és fold-
rajzi eltérések jelentdsége elenyészéve valik: ha mar van hozza-
férése, a fogyasztd hasznalni fogja a netet, korra és nemzetiségre
valo tekintet nelkul.

o0 30 év alatt
0 50 év felett
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Az internet ndvekvd befolyasat a vasarlasi dontésekre mi sem
bizonyitja jobban, mint az a tény, hogy az internethasznalok fele
a két legfontosabb informacidforras egyikeként jeldlte meg az
online tajékozoédast. Mig a megtekintéshez és felprobalashoz
kotott runavasarlashoz kevésbé bongészik az internetes oldala-
kat, a webes informaciogyUijtés kilondsen hasznosnak bizonyul
a szorakoztatod elektronikai cikkek terén, vagy a nyaralasi dontés
meghozatalakor.

Dél-Eurdpaban tovabbra is léteznek kildnbségek a generaciok
kdzott (a szenior korosztaly sokkal kevésbé hasznélja az interne-
tet), az Egyesult Kirdlysagban és Csehorszagban viszont a fiata-
lok és idésebbek kozel kétharmada helyezi a netet az informa-
ciéforrasok fontossagi listajanak élére.

»A legutdbbi jelentds vdsdrldsat megeldzé tajékozdédasi szakaszt figyelembe véve mekkora
fontossdgot tulajdonit a kereskedelmi és gyartéi internetes oldalaknak?”

(1. vagy 2. legfontosabb informdcicforrds)

(Szdzalékban) 0 30 év alatt
o0 50 év felett
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59 5 61 5%
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Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

Avilaghald dontden fontos eszkdz tehat a vasarld vélemeényének
formélasaban. Az internet persze elsdsorban a kataldgus szere-
pét tolti be, hiszen par masodperc alatt hozzaférhetéve teszi a
gyartok és forgalmazok oldalait, ralatast nyitva a kinalatra és
annak fébb jellegzetességeire.

Emellett az internet az arak 6sszevetésere is kivald eszkdznek
bizonyul. A hozzaféréssel rendelkezdk tdbb mint fele gyakran
hasznélja az ar-6sszehasonlitd oldalakat, kozUllk is a dél-eurdpai
(olasz, portugal) fiatalok, illetve a csehek és a szlovakok a leg-
aktivabbak.

Végezetll pedig, a forumoknak, blogoknak és kbzdsségi olda-
laknak (igaz, egyeldre viszonylag behatérolt mértékben) szintén
egyre nagyobb a befolyasa a fiatalok dontéseire: a 30 év alatti
interjualanyok korében 18% jeldlte be a forumokat, blogokat és

atlaga

kozdsségi oldalakat az informaciogyUijtés két legfontosabb for-
rasanak egyikeként. Ezen a téren az orszagok kozott jelentés
eltérések mutatkoznak: az internethasznald lengyel fiatalok
40%-a velekedik Ugy, hogy a web 2.0 oldalak az els¢ vagy ma-
sodik helyen allnak a fontosséagi listan, ha szérakoztaté elektro-
nikal termék vasarlasarol van szé! A fiatal generaciok szamara
ezek az oldalak a sajat kezdeményezés és a termék kivalasztasa-
ban gyakorolt dnallésag megteremtésének eszkdzei. A blogok
és forumok révén, azaz a toébbi internetezd véleményére ala-
pozva megkerllhetik a kereskeddk és a marketing befolyasat,
és semleges informéaciéhoz juthatnak, vagy, egy francia internet-
felnasznald szavaival élve: ,az ember rakeres a blogokra, online
megbeszéli, amit akar, ahelyett, hogy az eladdéhoz fordulna, és
mire eljut az Uzletbe, mar tudja, mit szeretne”.
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»Szokta-e haszndlni az ar-0sszehasonlité internetes oldalakat jelentds értéki
vasarlas esetén?”

0 30 év alatt

(Gyakran 1illetve rendszeresen) 0 50 év felett
(Szdzalékban)
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»A legutdébbi jelentds vdasarlasat megeldz6 tajékozédasi szakaszt figyelembe

véve mekkora fontossdgot tulajdonit a forumoknak, blogoknak és kozOsségi

oldalaknak?”

(1. vagy 2. legfontosabb informdcicéforrds) 0 30 év alatt

(Szdzalékban) 2 0 50 év felett
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,Minden itt van, amit szeretnék, talalok informacidt a termékrdl,  az ar6sszehasonlitdé programokkal, majd megvasarolja az arut
osszehasonlithatom az drakat, és kivalaszthatom, hol fogom me-  az elektronikus kereskedelmi oldalakon keresztul, vagy a neten
gvenni”. az internettel a fogyasztd tarsra lel, aki tampontot nydjt  kivalasztott Uzletben. llyen kérilmények kdzott jogosnak tlinik a
a vasarlas teljes folyamatéaban. A vasarlé feltérképezi a kinalatot  felvetés, hogy idével a fogyasztonak nem is lesz szUksége ela-
a kereskedelmi és gyartdi oldalakon, tajékozddik az informacios  dokra és Uzletekre. A valdsag azonban bonyolultabb ennél.
oldalak, blogok és férumok segitségével, bsszeveti a termékeket
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Az internet nem helyettesiti, hanem kiegésziti
az Uzleteket

Magas 6sszegU vasarlas esetén az internet nem teljes mérték-
ben helyettesiti a ,valds” Uzleteket, hanem kiegészité eszkdz-
ként all a fogyaszté rendelkezésére. Az elektronikus kereskede-
lem hatalmas sikerébdl, illetve az ezt alatdémasztd forgalmi
adatokbdl kiindulva azonban ennek ellenkezdje se lett volna
meglepd: jelenleg Eurdpaban az e-kereskedelem forgalma meg-
haladja a 60 milliard eurdt, minden harmadik eurdpai fogyasztéd
vasarolt mar ilyen modon, és 5 éven belll a virtualis vasarlasok
elérelathatdoan évente 100 milliard eurds forgalmat fognak el-
érni, a fogyasztok felének részvételével. Ezzel egyltt hiba volna
szembeallitani egymassal az internetet és a hagyomanyos ke-

reskedelmet. Az internet ugyanis nem oli meg az Uzleteket, ha-
nem lehetéséget nyujt a fogyasztd szamara, hogy otthonrol
téjékozodhasson a vasarolni kivant termékrdl, felkutathassa a
legalacsonyabb arat, illetve az Uzletet, ahol szemrevételezheti,
majd megvasarolhatja az arut. Ami példaul az elektronikai cik-
keket illeti, a Consumer Commerce Barometer szerint a fiatal
észak-eurdpai internethasznaldk 45%-a éllitja, hogy az internetet
téjékozddasra hasznalja, majd a terméket az Uzletben vasarolja
meg, és ez az arany Portugalidban, Lengyelorszagban és
Oroszorszagban a 75%-hoz kozelit!

Az e-kereskedelem éves forgalma Franciaorszagban

(Millidrd eurdban)
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Forrds: Fevad és BIPE elbrejelzés

Ennek a kiegészité szerepnek Uj taviatokat nyit az okostelefonok
es a mobilinternet térhoditasa: az e tekintetben Uttéronek szamitd
EgyesUlt Kirdlysag 25 év alatti lakossaganak 45%-a rendelkezik
olyan eszkdzzel, amelynek segitségével az Uzletben el tudjak érni
a kozdssegi oldalakat, az ar-6sszehasonlitd programokat, vagy a
konkurens kereskeddk weboldalait, ilyen modon elésegitve a jo
déntést, sét, még fotdt is kllldhetnek barataiknak a termékrdl, hogy
kikérjék azok véleményét. Ez az egyelére alapvetéen a legfiatalabb
korosztalyra jellemzé in-store (helyszini) tajékozodas az okostele-
fonok elterjedésével valdszinlleg egész Europat meghaoditja majd.
Es tekintettel a gyorsasagra, ahogy az idésebb generacidk beépi-
tették az internetet vasarlasi szokésaikba, nincs kétség afeldl, hogy
a mobil-internetnek szintén hasonlo sikere lesz. A fogyaszto ér-

60

2013 2014 2015

deke tehat nem az, hogy az internetet és az Uzleteket egymast ki-
zard modon hasznélja, sokkal inkablb az, hogy megtanulja Ugyesen
kombinalni a tudomany adta lehetéségeket a fizikai tapasztalas-
sal.

Mellesleg a fogyaszténak van esze, és az internetet bizonyos tavol-
sagtartassal kezeli. Ellentmondasos modon épp a fiatalok bizo-
nyulnak a legjozanabbnak, talan pontosan azért, mert ¢k be-
leszUletettek a virtudlis vilagba, igy jol ismerik azt, lehetéségeivel
és buktatéival egyltt. Az internet, ahogy a vasarlasra sem mindig
alegmeghbizhatébb hely, az informaciogyUijtés soran is félrevezetd
lehet. Mivel a neten talélhaté informaciok nem mindig hitelesek
(,Gyakran elolvasom a fogyasztoi vélemeényeket, még ha tudom is,
hogy gyakran maga az Uizlet irja 6ket...”), €s gyakran nem megfeleld
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sorrendben, illetve mindsitéssel jelennek meg, konnyen
eléfordulhat, hogy a fogyasztd, kutakodéas kdzben, hatranyosabb
helyzetbe kerUl a jolinformaltsag terén, mint tajékozddas elétt.
Afogyasztod a vasarlas elétti informaciogydjtés révén sajat iranyita-
sa ala akarja vonni a vasarlasait és ésszerUsiteni prébalja dontéseit.
Ehhez kiaknaz minden rendelkezésére allo forrast, amelyek kozott
természetesen az internet is szerepel.

Ugyanakkor azonban jozan marad, ismeri sajat informacio-
gyUjtésének korlatait, és megszerzett szakértelméhez is kritikusan
viszonyul. Igy aztdn az Uzleteknek tovabbra is marad Iétjogo-
sultsaguk az internet mellett, minthogy a ketté tokéletesen ki-
egésziti egymast. Mindazonaltal az internet, és az Uj tipusu, fel-
vilagosult fogyaszté megrenditette az eladd és a vasarld kdzotti
kapcsolatot.

Hogyan alakultak a két fél kdzti eréviszonyok a generaciok soran?
Milyen elvarasokat tamaszt az Uj, kritikus és igényes fogyasztd az
eladokkal szemben?
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A vasarlas maga:
vigyazat,
cltinoben az elado!

Tiz évvel ezelbtt, az internet fellendllésének idején tébben a valds boltok halalat jovendoltek.
Az Uj generacio tagjai az online kereskedelmi honlapokon bonyolitottak le vasarlasaik zémet,
a szuleik altal kedvelt boltok ajtajara pedig sorra lakat kerilt.

2010-re azonban ez a jévenddlés nemcsak, hogy nem valt valéra, de egyre inkabb a scifi
kategoriaba tartozonak tlnik - most talan még inkabb, mint valaha. Ugyanakkor az elmult
évtized azt mutatta, hogy az elado-vevd viszony atalakuldban van, ez kildnésen a legfiatalab-
bak esetében észlelhetd. Melyek ennek az atalakulasnak a kdvetkezményei, és milyen straté-
giat kell a ceégeknek és a markaknak megvaldsitaniuk annak érdekében, hogy megfeleljenek
ennek az atalakulasnak?

Az clado, mint veszélyeztetett faj?

A még mindig nélkiulézhetetlen eladd

Az online kereskedelem térnyerése, és a szakértelemmel rendelkezd  rendelés jovahagyasa, illetve a készlet allapotardl torténd informa-
fogyasztok eldtérbe kerllése ellenére a vasarldk tovabbraisazela-  cidnyljtas céljabdl, igy nehéz lenne dket kihagyni a vasarlas folya-
dokhoz fordulnak. Az eladdkra ugyanis gyakran szlkség van a  matabdl.

,»Altaldnossagban véve, szokta-e igénybe venni az eladék segitségét az iizletben?”

(Gyakran vagy rendszerint) o 30 év alatt
(Szdzalékban) 0 50 év felett
o Atlag
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Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés
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A technikai termékek kulondsképpen érintettek: a haztartasi fel-
szereléseket vasarloknak 53%-a, a szorakoztato elektronika terme-
keket vasarloknak pedig 57%-a vallja, hogy gyakran, vagy rendsze-
rint az eladdkhoz fordul segitségért. Ebben a két szegmensben 9
pont az eltérés a fiatalok és az idések kdzott: noha nincs ra bizonyf-
ték, hogy az 50 évnél idésebbek kevésbé jartasak a technoldgiai
kérdésekben, ugyanakkor Ugy tlnik, hogy kénnyebben beismerik
ezen aterdleten meglévd hianyossagaikat.

Foldrajzi szempontbdl kismértékl szakadast tapasztalhatunk egy-
részt Eszak-Eurdpa orszégai — az Egyesiilt Kirdlysag, Franciaorszag,
Németorszag -, masrészt a mediterran és a kdzép-kelet-eurdpai
orszagok kdzétt, E két utdbbi zona orszagaiban a vasarlok gyakrab-
pan fordulnak az eladokhoz, mint az elébbi zonaban. Orosz és
lengyel ,anomaliakat” is megfigyelhetlnk, ebben a két orszagban
ugyanis a fogyasztoi tarsadalom felfedezésekor a harminc év
alattiak kapcsolata az eladdkkal szorosabb, mint az idésebb
korosztaly esetében.

»Altaldnossagban véve, szokta-e igénybe venni az eladék segitségét az iizletben?”

(Gyakran vagy rendszerint)
(Szdzalékban)
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Bar még mindig szlkség van eladdkra, meg kell dllapitani azt is,
hogy az eladé mar csak a negyedik helyen szerepel azon a listan,
mely a vasarlok — a ddntés meghozatalakor figyelembe vett — infor-
méacidforrasait tartalmazza. Az internet mindent behalézoé fejlédése
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kovetkeztében ezerszam olvashatok online vélemények az internet-
felnasznaloktol, akik az eladokkal ellentétben, nem érdekeltek az
eladasban, igy hitelesebb benyomast keltenek.



Cetelem Korkep 2011 Fogyasztas Europaban

Azoknak a valaszaddknak az aranya, akik a legutébbi jelentds vasarldsukhoz kapcsolédva a bolti
eladékat a két legfontosabb informaciéforras egyikeként jelolték meg.

(Szdzalékban)
33 37
33 3P
27 28
Személyes targyak Lakésfelszerelés

Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

Még ennél is kedvezétlenebb, hogy az eurdpai vasarlok kevesebb,
mint egyharmada emliti meg az eladdkat, mint a vasarlast megelézé
két legfontosabb informacidforras egyikét, legyen szd barmely
piacrol. Ez az arany még ennél is alacsonyabb az internettel jobban
band fiatalok esetében, de nem sokkal magasabb az eladdk tana-
csait hagyomanyosan tobbre értékeld idésebb korosztalyt tekintve
sem. Nem meglepd, hogy az eladdt akkor mellézik leginkabb,
amikor szabadidds tevékenységekrél van szo: a fogyasztok készek
arra, hogy kedvteléseikre és szabadidds tevékenységeikre szamo-
latlanul kdltsék a pénzt, am dontéseiket szivesebben vitatjigk meg

o 30 év alatt
o0 50 év felett
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olyanokkal, akik szintén ugyanannak a szenvedélynek hddolnak.

Ez a megéllapités érvényes valamennyi eurdpai orszagra, de na-
gyon hangsulyozottan van jelen az EgyesUlt Kirdlysagban, amely
az internet hasznalatat mar az ,anyatejjel magukba szivd” fogyasztok
hazajanak tekintheto. It a fiatal fogyasztoknak alig 14%-a nevezi
meg az eladdt, mint az altala preferalt két informacidforras egyikét.
Az idbdsek esetében mert 20%-os arany a legalacsonyabb érték
Eurdpéban. Ezzel szemben Belgiumban és Lengyelorszagban a
legmagasabb az eladdk szakértelmében megbizd 50 évnél
idésebbek aranya.

Azoknak a valaszaddknak az aranya, akik a legutdébbi jelentds vdsarlasukhoz kapcsolédva a bolti
eladokat a két legfontosabb informaciéforras egyikeként jelolték meg.

(Szdzalékban)
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Az eladdkra tovéabbra is szUkség van, azonban a tanacsaik messze
elmaradnak az Ujfajta informacids és kommunikéacios megoldasok
mogott. llyen korulmények kozoétt a fogyasztok még mindig ugy
értékelik Bket, mint szamukra hasznos szerepléket? Ugy tlinik igen,
és csak egy kisebbség tudna meglenni nélkullk.

Ez a megallapitas valamennyi eurdpai orszag vonatkozasaban helyt-
allo, de ismét hangsulyozni kell, hogy eltérés figyelhetd meg a fia-
talok, nevezetesen a mediterran orszagokban (Olaszorszagban és
Spanyolorszagban) €élé fiatalok és az idésebb korosztaly tagjai
kozdtt: mig az elébbiek — Ugy tlnik - az eladdkkal szembeni tanacs-

»AZ eladé hasznos vagy nagyon hasznos volt szamomra legutébbi jelentds vasarlasom sordan.”

(Egyetértek vagy teljes mértékben egyetértek)
(Szdzalékban)
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talansagrol adnak tanubizonysagot, addig az utdbbiak halasabbak
a nekik nyUjtott szolgaltatasokeért.

Az 50 éven fellliek Németorszagban viseltetnek a legnagyobb jo-
indulattal az eladd személyzet iranyaba: a hipermarketek és a szu-
permarketek mintdjara a boltok itt gyakran spartaiak, ezért a fo-
gyasztok az eladodkkal vald személyes kapcsolaton keresztll
érzékelhetik Ugy, hogy kellemes fogadtatasban van részik.

A fogyasztok tehat elismerik az eladdk hasznossagat, és ez a tény
mosolyt csalhat a cégek és a boltok ,arcara”. Ugyanakkor elkenddzi
afogyaszto-eladd kapcsolatéaban az elmult egy évtizedben bekdvet-
kezett forradalmi valtozast: az eladdk, akikhez tiz éve még tanacsért
fordultunk, mara mar inkabb a vevék fogadasaban fontos szerepldk.
A ,csak a sajat hasznara gondold kereskeddvel” szembeni bizalmat-
lansag kézzel tapinthatd, és ha a vasarlo értékeli is az eladdt, az
csak annak tudhaté be, hogy ¢ képviseli a vasarlasnak azt az em-
beri oldalat, mely az interneten torténd vasarlas esetén hianyzik.

Az eladok ma: fokent vevdfogadast végzo kiserok

Amikor a fogyasztok Ugy irjak le az eladok tevékenységét, ahogy
azt ma megélik, a kereskedelmi szakma ,fogadasi” részére fokuszal-
nak, nem pedig magéara az eladasra. lly médon az eurdpai fo-
gyasztok az eladdk vonatkozasaban a kapcsolati intelligenciara
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helyezik leginkabb a hangsuliyt: az udvariassag és a kedvesség a
leginkabb jegyzett tulajdonsagok a fogyaszto-eladd kapcsolat-

A
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»AZ eladé baratsagos és udvarias volt legutdbbi jelentds vasarlasom soran.”

(Osztdlyzat 1-t6l 10-1g)
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Mindamellett meglepd, hogy 13 orszag kozul 12-ben a fiatalok ke-
vésbé egységesek az eladodk kedvességének megitélésében, mint
az idésebbek. Ez az eltérés egy kettdzodtt meg nem értésben gyo-
kerezik: az idésebb tarsaiknal kevésbé magabiztos fiatalok idénként
tulzéan bizalmatlannak mutatkoznak az eladokkal szemben, ami
rontja a velUk kialakitott kapcsolat minéségét. Masrészt, az eladdk
kétségtelenll az eléitélet aldozatai a fiatal vasarlok tekintetében,
mert az idésebbeknél jelentéktelenebb vasarlderdt feltételeznek az
& esetlkben, ezért kevesebb energiat és erdt dldoznak rajuk.

Egy ennél kevésbé egyértelm eltérés figyelheté meg (Belgiumot

,»AZ eladé vilagosan tajékoztatott az arakrdél a legutébbi jelentds vasarlasom soran.”

(Osztdlyzat 1-tol 16-1ig)

Atlaga

leszamitva) Nyugat- és Kézép-Kelet-Eurdpa kozott, Kilondsen a brit
fogyasztok csak mérsékelten elégedettek az eladdk udvarias-
sagaval. Ezzel szemben a keleti orszagokban az emberi kapcsola-
tok jobbnak tlinnek. Mintha paradox médon, az eladdk kedves-
sége forditott aranyban allna a fogyasztok jovedelmével:
bizonyitekképpen megemlithetd, hogy Romanidban - ahol a min-
taban szerepld orszagok kozll a legalacsonyabb az egy fére jutd
jovedelem — az eladdk udvariassaganak megitélése a legjobb,
flatalok és idések korében egyarant.

o 30 év alatt
0 50 év felett

80
12 70 1271 72 F ="
68 | | 67 67
62 63 62 ¢ 66 60 86 42 60 65 64 64 6365 62
54 | 55
49
UK FR DE BE IT ES PT CZ SK HU PL RO RU 13 orszag

Forras: Cetelem Korkép 2011 felmérés

atlaga



Cetelem Korkep 2011 Fogyasztas Europaban

Az eladd tevékenységét meghatarozoé tényezé az udvariassag utan
az arak vilagos volta. Itt ismét eltérés figyelhetd meg a generaciok
kozott. A 30 évnél fiatalabbak, akik a leginkabb értenek az internet
hasznalatahoz, és akik mar egy konkrét arral a fejlkben érkeznek
a boltba, kevésbé megbizhatonak itélik az eladdkat ebben a kérdés-
ben, mint idésebb tarsaik.

A britek (ismét 6k) az eladdkkal szembeni erds bizalmatlansagukkal

kulonbdznek a tobbiektdl: az arak érthetéségének vonatkozasaban
az eladdk még az atlagot sem kapjak a fiataloktdl osztalyzatként!
A bizalmatlansag még erdsebb az olyan piacok esetében, mint
a szabadidds tevekenységek és az utazasok piaca, ahol az arak
kevésbé meghatarozottak, mint atechnoldgiai termékek esetében.
Mindekozben megemlitjlk a magyar példat, ahol a fiatalok pozi-
tivabban ftélik meg az eladdkat, mint idésebb tarsaik.

»Az eladé vilagosan tajékoztatott az arakrél a legutébbi jelentds vdsarldasom soran.”

(Osztdlyzat 1-t6l 10-1g)

‘UK‘FR‘DE‘BE‘IT
Szoérakoztato elektronika

30 év alatt 53 6,1 57 | 68 | 63 | 62
50 év felett 64 | 66 | 68 | 75 | 67 | 70
Sport, szérakozas, utazas

30 év alatt 4,7 52 53 | 58 | 57 | 56
50 év felett 45 58 58 6,7 6,2 519

Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

Udvariassag, vilagos ar: kéttényezd, mely az eurdpai fogyasztok szerint
leginkabb ¢sszefoglalja az eladdk tevekenysegét, azonban nem
hatarozza meg a proaktiv kereskedelmi tevékenyseget. Ennél meg
rosszabb: a negyedik helyen talalunk egy olyan allitast, amely husz
ewel ezeldtt még szeégyeneérzettel 10ltotte volna el az eladokat: az eurd-
pai fogyasztok nagy tobbsége Ugy itéli meg, hogy manapsag az eladok
,Iddt hagynak nekik arra, hogy maguk fedezzek fel az ajanlatokat”.
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Ez a kijelentés az eladd bizonytalansagat mutatja egy olyan Ugyfél-
korrel szemben, amely szakértdbb és ramendsebb, tekintettel arra,
hogy az informacidaramlas Uj csatornai révén egyre informaltabb.
Az eladok folénye mar a multé, atadta a helyét egy kiegyensu-
lyozottabb kapcsolatnak. llyen koériimények kozott az eladdk egyre
gyakrabban kivarjak, hogy a fogyasztd kérdezzen, mintsem
megeldzzék azt.

,»Legutobbi jelentds vdsdrldasom soran az elado hagyott id6ét, hogy magam

térképezzem fel a kindlatot.”
(Osztdlyzat 1-tol 10-1ig)
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Nem meglepd, hogy a fiatal generaciok enyhe turelmetlenséget
mutatnak, és az idésebbeknél nagyobb mértékben ftélik meg ugy,
hogy az eladdk ,Uldozik” dket. Tobb iddt szeretnének szanni arra,
hogy megvizsgéljak azt a targyat, amely leginkabb megfelel a ked-
vUknek vagy szikségleteiknek.

A szakadas Eurdpa nyugati és keleti fele kozott nagyon is
szembetlnd: a fogyasztdi tarsadalom magasabb szintjét elérd
orszagokban tapasztalhatd a legkevesebb tlrelem az eladd sze-
mélyzettel szemben. A volt szocialista orszagokban, mint példaul
Csehorszag, az eladd kdzremUlkoddése jobban észrevehetd, ha
képzettebb és megtaldlja éleslatassal azt a pillanatot, amikor a
fogyasztonak sziksége van ra.

Bar a vélemények nem egybehangzdak, napjaink eladdi udvarias-
nak, az arak tekintetében megbizhatonak, és elég élesszemiinek
mondhatdak ahhoz, hogy ne zaklasséak a fogyasztdt, és hagyjanak
neki idét arra, hogy kialakithassa a véleményét. Ezek az inkabb
emberi, mintsem Uzleti tulajdonsagok elengedhetetlentl fontosak
a fogyasztok szamara, idénként még az arnal is fontosabbak: az
Egyesult Kiralysagban, Németorszagban vagy Spanyolorszagban
egy elégedetlen fogyaszté tobbre értékel egy bocsanatkérést, mint
egy arengedmenyt,

Minek hatdasdra térne vissza vdsarolni olyan iizletbe, ahol rossz tapasztalatot szerzett

a kiszolgalas mindségével kapcsolatban?
(Szdzalékban)

Az Uzlet vagy az Uzletlanc bocsanatkérése esetén

Arengedmény vagy vasarlasi utalvany esetén

UK FR DE ES IT
80 64 63 72 48
62 64 35 56 56

Forrds: Global Customer Service Barometer, ECHO pour American Express.

Azonban, még ha az eladénak ezek a tulajdonsagai kellemes
benyomast is keltenek az Uzletben, azért nem ezek hatarozzak meg
a tulajdonképpeni eladoi tevékenységet. Az eladd szerepe ere-

detileg az lenne, hogy beszélgetés révén segitse eld a vasarlast.
Az eurdpai fogyasztok pedig épp ezt a ,vasarlasi tanacsadoi” olda-
lukat tamadjak legerdsebben.

A vasarlas folyamata napjainkban

Az eladé tanacsai?
A fogyaszték mar nem hiszik el!

Az eladdk ugyan nagyon kedvesek, de ugy tlinik, ez kevés ahhoz,
hogy elnyerjék a fogyaszték bizalmat. Pedig, ha van olyan tulaj-
donsag, amire az eladoknak sziksége lenne, akkor az az, hogy
bizalmat keltsenek az tgyfeleikben.

Afiatal eurdpai fogyasztok kevesebb mint 30%-a allitja, hogy utolso
jelentés vasarlasa alkalmaval az elado elnyerte a bizalmat. Az
idésebbek — akik kevésbé bizalmatlanok, de azért dvatosak — alig
biznak jobban az eladdkban: a szérakoztatd elektronika szegmens-
ben, ahol a leginkabb ra vannak szorulva az eladé tanacsaira, min-
ddssze 39%-uk tudott igazan bizalmi viszonyt kialakitani velUk.

A leginkabb gyanakvo fogyasztok a fiatal németek, britek és fran-
ciak. Oket nem lehet megnyerni, tisztdban vannak vele, hogy
,az eladd mindenekeldtt kereskedd”, és hogy ,elsddleges célja az
eladas’. Ezt a jellemvonast bizonyara a szlleiktdl drokolték, akik
szintén a legbizalmatlanabbak eurdpai kortarsaik kozul. Amikor
ezek a fogyasztok mégis az eladd tanacsara bizzak magukat,
azt gyakran csak jobb hijan teszik: , kénytelen vagyok megbizni ben-
nuk, mert nem értek hozza... persze lehet, hogy raszednek’,
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,»sLegutobbi jelentds vdsdarldasom alkalmaval az eladé elnyerte a bizalmamat.”
(Egyetért vagy teljes mértékben egyetért)
(Szdzalékban)
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Személyes targyak
30 év alatt 21 20 15 22 20 25 34 20 20 29 31 28 23 24
50 év felett 24 21 30 40 40 36 43 26 35 36 37 33 23 33
Lakasfelszerelés
30 év alatt 18 20 15 22 22 21 32 22 37 35 33 35 26 26
50 év felett 33 29 30 38 34 41 45 40 34 39 46 43 26 37
Szérakoztatd elektronika
30 év alatt 17 18 23 30 23 25 39 22 34 36 37 36 22 28
50 év felett 32 28 32 44 35 37 54 42 39 32 46 60 24 39
Sports, szérakozas, utazas
30 év alatt 22 19 23 26 29 18 35 25 30 39 37 33 31 28
50 év felett 22 25 27 40 30 30 44 34 38 38 42 31 38 34

Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

Meg kell jegyezniink, hogy az eladdk a fogyasztok szemével nézve
nem is tesznek sokat azért, hogy kiérdemeliék ezt a bizalmat.
Gyakran keltik azt az érzést az Ugyfelekben, hogy nem kelléen
ismerik ki magukat a sajat terUlettkon, olyannyira, hogy azok ugy
érezhetik, ,azzal, hogy utdnajartam az interneten, mar szinte tobbet
tudok, mint 6k”.

Ez a fajta kritika még erdsebb a 30 év alattiak kdrében. Ok, mivel
mar megszoktak, hogy az internet altal gyorsan jutnak infor-

maciohoz, méltatlannak tartjak - talan igazsagtalanul -, hogy az
eladok képtelenek versenybe szallni mindazzal az informacio-
mennyiséggel, amit 8k a vilaghalon talaltak. Kézulik mindbssze
32% dllitja, hogy az utolsé eladd, akivel dolga volt, kelléen tapasztalt
volt sajét terlletén. Ez az arany 43% az idésebb korosztélynal. Egye-
dul Romaniaban latjak szivesen a mashol az elismerés hianyatol
szenvedd eladokat.

,sLegutobbi jelentds vasarlasom alkalmaval az eladé kelld ismerettel rendelkezett

a sajat teriiletén.”
(Egyetért vagy teljes mértékben egyetért)
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Afogyasztok elégedetlensége nem csak az eladdi ismeretek kordl
forog. Az objektivitast szintén kétségbe vonjak. Az eurdpai fo-
gyasztok alig 32% -a fteli gy, hogy az eladd objektiv szempontok
szerint ajanlott nekik egyet a tébb termék kozul.

Ez afajta, az eladok objektivitasara vonatkozo kritika a nyugat-euro-
pai orszagokban a legjellemzdébb, de K&zép-Kelet-Eurdpaban is
terjed, elsésorban afiatal csehek és lengyelek kdrében. Ok kritiku-

,sLegutobbi jelentds vdsdrldasom alkalmaval az eladé objektiven

a lehet6ségekrdl.”
(Egyetért vagy teljes mértékben egyetért)

(Szdzalékban)

| UK | FR | DE | BE | IT | ES
Személyes targyak
30 év alatt ‘17‘20‘23‘16‘14‘21
50 év felett 19 | 22 | 34 | 34 | 34 | 35
Minden termékcsoport
30 év alatt 19 | 20 | 21 | 27 | 18 | 22
50 év felett 22 | 27 | 35 | 40 | 33 | 34

Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

Az eladdkat gyakran vadoljgk azzal is, hogy elétérbe helyeznek
olyan termékeket, melyek eladasa utan jutalékot kapnak. A bizal-
matlansagot jol szemlélteti, hogy minddssze a fiatalok 23 és az

sabbak - vagy talan kevésbé naivak — mint az idésebb korosztaly,
akik inkabb biznak az eladd altal javasolt valasztasban. A leginkabb
érintett agazat a ruhazat és kiegésziték. Pedig egy olyan dologban,
mint az oltdzkodeési stilus, nem igazan lehet az eladdk szemére
hanyni, hogy nem tesznek tanubizonysagot elfogulatlansagukrol.

tajékoztatott

PT ‘ (674 ‘ SK ‘ HU ‘ PL ‘ RO ‘ RU ‘ 13 orszég atlaga
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idésebbek 28%-a véli gy, hogy az eladd megdvta dket egy rossz
valasztastol. Pedig az eladd szerepe meghatarozasabdl fakaddan
a vasarlasi tanacsadas!

,sLegutobbi jelentds vdsdarldasom alkalmaval az eladé megévott egy rossz valasztastol.”

(Egyetért vagy teljes mértékben egyetért)

(Szdzalékban) o 30 év alatt
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A fiatalabbak érzékenyebbek erre és kdnnyebben érzik becsapva
magukat. Franciaorszagban a 30 év alattiak minddssze 14%-a dllitja,
hogy az eladd megdvta dket egy rossz vételtdl. Mas a helyzet az
idésebbeknél, és féleg Kozép-Kelet-Eurdpaban, de Németorszag-
ban, Belgiumban és Spanyolorszagban is: az 50 év felettiek kon-
nyebben vallaljak fel a sajat vasarlasi dontéstket, és nem haritjak a
felelésséget az eladodkra.

Osszefoglalasul, a fogyasztdk t6bbsége mar nem hallgat az el-
adokra, akik ettél fogva méar csak masodlagos szerepet téltenek be
a vasarlaskor. Ezt bizonyitja, hogy az eurdpai fogyasztok csupan
33%-a allitja, hogy legutébbi jelentds vasarlasuk soran a nekik
megfeleld terméket ajanlottak szamukra.

,Legutébbi jelentds vasarldasom alkalmaval az eladé

a nekem megfeleld termékeket ajanlotta.”
(Egyetért vagy teljes mértékben egyetért)
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(Szdzalékban)
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Ez az arany 20% a fiatal franciak és 21% brit rokonaik esetében,
akik a bolti eladdk eskudt ellenségeinek mondhatok. A fiatal kozép-
kelet-eurdpaiak és az iddsebb korosztaly dsszessége pozitivan
velekedik az eladok hozzaadott értekerdl.

Ma kisebbségben vannak azok, akik a boltokban kapott tanacsok-
kal kapcsolatban telies elégedettségrél szamolnak be. Az internet
- mely a fogyasztéi tanacsok ezreit tette elérhetéve, és ezaltal egy-

atlaga

re kiterjedtebb dsszehasonlitast tesz lehetdve — étalakitotta az eladd
szerepét, akit most mar a szerint ftélnek meg, milyen fogadtatasban
részesiti a vevét. Az eladd a vasarlas emberi és szivélyes aspektusat
testesiti meg, mely az e-kereskedelembdl hianyzik, de mar nem
adnak a véleményére, mint korabban, klléndsen a fiatalabb gene-
raciok. llyen kortlmények kozott, milyen jovéje lehet az eladdnak
az internet koraban?

Pillanatkép az Egyesult Kiralysagbdl: a brit fogyasztok tamasztjak a legnagyobb elvarasokat az eladokkal szemben

A 2011-es Fogyasztoi Korkép bemutatja a nagy igényeket tamasztd

és kompromisszumot nem ismer¢ brit fogyasztokat. Habar tobbsé-

gUk elismeri az eladdk hasznossagat, 6k osztalyozzak az eladdkat

alegkeményebben. Ezt szamos mas felmérés eredmeénye is alata-

maszija:

¢ A brit fogyasztok 86%-a mar szakitott meg kapcsolatot bolttal
rossz tapasztalat miatt (Harris Interactive), ezeknek az eseteknek
24%-a az elmUlt 6 honapban tortent (Satmetrix).

* A brit fogyasztok 2010-ben maximalisan 2 percet voltak hajlan-
ddak sorban allni, a 2004-es 5 perchez képest. Kétharmaduk
mar hagyott ott boltot, amiatt, hogy sor volt. (Barclaycard).

* Nagy-Britanniaban a fogyasztok 51%-a be sem megy a boltba,
ha észreveszi, hogy varakoznia kell (Barclaycard).

Tehat a mindség és a gyorsasag kulcstényezdk a brit fogyasztok

szamara. Olyannyira, hogy:

e 74% tobbet koltene, ha a terméket jobb szolgéltatas kisérné
(Retail Eyes Report).

* Pontosabban, 61% megerdsiti, hogy a vevék jobb kiszolgalasa
és jobb tajékoztatasa arra 6szténzi dket, hogy tdbbet kdltsenek
(Right Now Report).
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A szenvedelyes elado, és a vevdi igenyekre
valo odafigyelés: ma nem jellemz6 hozza-

allas, de a bolti eladd jovdjét testesiti meg

Ugy tlnik, manapsag két tipust eladd nyeri el a fogyasztok jo-
indulatat: a szenvedélyes elado és az, aki maximalisan az Ugyfél
igényeit helyezi el6térbe, akar az eladas karara is. Ezeket a tipuso-
kat, melyek nem feltétlenul felelnek meg a ,jo eladd” archetipusa-
nak, a fogyasztok kllondsen nagyra tartjak.

A szenvedélyes eladd az, aki Uj perspektivat nyuijt a vevé szamara,
és akinek a vasarlasi tanacsai teliesen flggetlenek a kereskedelmi
érdektdl. Ebbdl kovetkezden az ¢ tanacsait tartjak a legtdbbre, még
akkor is, ha nem futja az eredetileg erre szant dsszegbdl. Egy fran-
cia fogyasztd igy nyilatkozott: ,Turazasra specializalddott boltba
mentem és az elado kivételes cipdt talalt szamomra |[...] dragabb
volt, mint amit raszantam, és nem probalt mindenkeppen rabeszél-
ni, mégis megvettem.”

Ugyanigy az az eladd, aki meghallgatja a vevé igényeit, és arra
&szintén vélaszol, nagymértékben hozzajarul a bolt vagy cég
imazsanak felértékeléséhez. ,Az eladd dszinte volt, megmondta,
hogy amiket 6k arulnak az tul amatdr, és nem tud segiteni.” Paradox
modon egy olyan eladas visszautasitasa, mely nem felel meg a
fogyasztd igényeinek egy maédja annak, hogy biztosftsuk, hogy a
fogyasztd visszatér a boltba, mivel nem ,ejtették at”. Az ,anti-
eladas” eladasnoveldve valik!

Az eladdk ilyen jellegl viselkedésének tovabbi hozadéka is van a
cég szamara. A fogyasztok nagy hangsulyt helyeznek az ilyen
élményekre, és ezek nemcsak a jovébeni vasarlasi viselkedésukre
vannak jelentés hatassal, de arra is, hogyan ftélik meg a céget
és ajanljak-e masoknak.

Pozitiv fogyasztéi tapasztalat utan On nagyobb valésziniiséggel..

(Szdzalékban)

.beszél pozitivan a cégrél, lizletlancrdl.

..tér vissza ebbe a boltba vagy a cég mas boltjaba
vasarolni.

..ajanlja a céget, boltot kdzeli hozzatartozdjanak
vagy munkatdrsanak.

..meséli el tapasztalatat kozeli hozzatartozéjanak
vagy munkatarsanak.

UK FR DE ES IT
94 92 93 91 90
96 90 93 91 91
91 90 91 91 88
91 91 93 90 89

Forrds: Global Customer Service Barometer, ECHO pour American Express.

Az eladdk emlitett két tipusa egyeldre kisebbségben van. A szenve-
délyes eladd kulondsen kihalni latszik. Portugalidban és Olaszor-
szagban: a fiatal fogyasztok mindossze 18%-a kotott Uzletet ilyen
eladdval az utolso fontos vasarlasa soran. Az eladd szenvedélye
altalanossagban az idésebbekkel vald kapcsolatban mutatkozik
tobbszor: Lengyelorszagban és Romaniaban 41%-uk tapasztalta.
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,sLegutobbi jelentds vasarlasom alkalmaval az eladé maga is lelkesedett sajat teriiletéért.”

(Egyetért vagy teljes mértékben egyetért)

(Szdzalékban)
40
33
30
5 26 26 26 25

22 22 22
1920 4g 18 18 18
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Forrds: Cetelem Korkép 2011 felmérés

Az elado tekintélyének visszaallitasa
- avasarlas élményének kdszdnhetben

Az elmult években a fogyasztd-eladd kapcsolat javult, talakulasa
elsésorban a digitalis informacids csatornak megsokszorozoé-
dasanak koszénhetd. A fogyasztok egyre tajekozottabbak és egyre
kevésbe latjak az eladoi tanacs funkcidjat, amellyel kapcsolatban
természetesen egyre bizalmatlanabbak. Ezzel szemben egyre ki-
élezettebben latjak a bolti fogadtatas emberi oldalat, melyet az e-
kereskedelem valdsagtol elszakitott természetével alltanak szembe.
Az eladok, mint vevkisérdk? A mai fogyasztoi tarsadalom ezt az utat
latszik eldiranyozni, munkahelyek szazezreit sodorva veszélybe
(2008-ban Franciaorszagban 272 436 eladdi munkahelyet tartottak
nyilvan). Az eladdknak Uj iranyt kell vennitk, ha meg akarjak érizni
a fogyasztok szemében hozzaadott értéklket.

o 30 év alatt
o0 50 év felett

4 41
30
T 29
1 24
SK HU PL RO RU I3 orszde

atlaga

Bizonyos markak megprobaltak ujragondolni eladasi médjukat:
olyan kulénbdzé cégek, mint az Apple és az IKEA probalnak Uj te-
rlleteket meghdditani.. Es mutatkoznak az eredmények: az IKEA,
amely 2010-ben elészor hozta nyilvanossagra eredmeényét, a szek-
toron belll figyelemreméltd — 11,5%-0s — nyereségrél szamol be.
Ami az Applet illeti, a szamitdgépgyartok hasznanak 50%-at
termelte, alig 10%-0s piaci részesedés mellett.

Az eladok elfelejtik a kereskeddk fegyvertarat és a szenvedéllyel
vagy a vevdi igényre valo teljes odafigyeléssel valtjak fel azt. Az el-
adok ezen az aron talalhatjak meg Ujra a fogyasztok bizalmét.
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Europai piacok

El0Szo

Az eurdpai fogyasztd allja a sarat

A 2010-es esztenddben az eurdzéna legtdbb gazdasaga Ujra a ndvekedés Utjara lépett. A viszonylag
szerény meértekl novekedés tobbek kozdtt a haztartasok fogyasztasanak jo ellenalloképességét dicséri.
Az eurdpai haztartasok ugyanis még a gazdasagi és pénzigyi valsag legkritikusabb iddszakaban sem hagytak
fel a fogyasztassal. Pedig az utdbbi két éviben egyre tobb okuk lett az aggodalomra, ugymint a munkanélkUliség
ugrasszerl névekedése, illetve szamos orszagban a koltségvetési hiany csdkkentésére iranyuld megszoritd
politikai intézkedeések.

A fogyasztok azonban az aggasztd korulmények ellenére is fenntartottak kiadasaik szintjét. Mindazonaltal
Uj magatartasformak jelentek meg, és felgyorsultak a fogyasztoi dontések.

Tanulmanyunk nyolc eurdpai orszag forgalmi adatait tartalmazza a fébb fogyasztasi piacokon. Szintén fel-
tUntettuk a haztartasok 2010-es étlagos koltségvetését az egyes piacokon, illetve a 2011-re vonatkozdé fogyasz-
tasi szandékot, mely bizakodéasra ad okot.

Jo olvasast kivan

Flavien Neuvy,
a Cetelem Korkép vezetd munkatarsa
www.observatoirecetelem.com

Forrasok

A kiadvanyban szerepl® adatok az alabbi intézmeényektdl szarmaznak:

IPEA, GfK, Unibal, ACEA, CCFA, FPS, BDF, BVDM, ZVEI, Verband Deutscher Sportfachhandel, BHB, BBE
Retail Experts, KBA, Bankenfachverband, Prometeia/GfK, Prometeia/Ministero dei Trasporti,
Assofin/Findomestic Banca CRM Operativo, Osservatorio ltaliano 2009, Istat, Nielsen/Cetelem,

INE Portugal, ACAP — Autolnforma, Banco do Portugal/Cetelem, Statistiques Bureau,

NBS (Bangue Nationale Suisse), KSH (Kbézponti Statisztikai Hivatal), MGE (Magyar GépjarmU Importérok
Egyestlete), MNB (Magyar Nemzeti Bank).



Cetelem Korkep 2011 Fogyasztas Europaban

A butorpiac

2010-ben Magyarorszag butorpiaca ismét nehéz évet zart, a forgalom 2009-hez képest tobb mint 11%-0s visszaesést mutat. Biztato jel
lehet azonban a vasarlasi szandék névekedése: 2011-ben a magyar fogyasztok tobb butorvasarlast terveznek.

Butorpiac
(Millidrd eurdban)

U U ® o L v @ -’
FR IT ES PT DE CZ SK HU
2009 9,35 15,31 3,29 0,71 29,70 0,92 0,10 0,53
2010* 9,70 15,76 2,30 0,80 29,70 0,93 0,10 0,47
Valtozas 2010/2009 3,7% 2,9% - 30,1% 12,0% 0,0% 1,1% 0,0% -11,3%
*Cetelem Korkép becslés
A haztartasok atlagos kiaddsa 2010-ben 0 A haztartasok atlagos kiadasa
(Euréban) o A haztartdsok atlagos kiaddsa egyenld
nagysagu rendelkezésre allé jovedelem
= feltételezésével
628 o Haztartasok szama
519 551
350
274
203 %° 207224
170
134 102 124
53 70

27740000 25111056 17147600 3925626 40188000 4490000 1900344 3785000

() () ) Q o & e -
FR IT ES PT DE CZ SK HU
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Vezetd orszagok az egy hdaztartdsra jutd Vezetd orszagok az egy hdaztartasra jutoé
vasarlasok tekintetében vasarldsok tekintetében, egyenld nagysagu
(Euréban/évente) rendelkezésre allo jovedelem feltételezésével
(Eurdban/évente)
L
i |
Olaszorszag Nemetorszag Franmaorszag Olaszorszag Németorszag ~ Franciaorszag
519 551 274
Vasarlasi szandék o 2010
(Szdzalékban) 0 2011
4 44 43
35
B B 4 -
29
26
22
18 |
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A haztartasi gépek

piaca

valsagbdl kivezetd uton.

A haztartasi gépek piaca Magyarorszagon - a 2009. évi nagy meérték( csokkenés utan - 2,3%-0s ndvekedéssel indul el a gazdasagi

A haztartasi gépek piaca
(Millidrd eurdban)
U U =) o L v @ -]
FR IT ES PT DE CZ SK HU
2009 7,28 3,84 3,46 0,72 10,36 0,65 0,06 0,43
2010* 7,30 4,02 3,38 0,79 10,50 0,59 0,06 0,44
Valtozas 2010/2009 0,3% 4,7% -2,3% 9,7% 2,3% -9,2% 3,4% 2,3%
*Cetelem Korkép becslés
A haztartasok atlagos kiaddsa 2010-ben 0 A haztartasok atlagos kiadasa
(Euréban) o A haztartdsok atlagos kiaddsa egyenld
nagysagu rendelkezésre allé jovedelem
263 264 feltételezésével
236 o Haztartdsok szama
206 197 201 197
160 159
150
142
132
131 16
2 42
27740000 25111056 17147600 3925626 40188000 4490000 1900344 3785000
U O =) o L (> @ -]
IT ES PT DE CzZ SK HU
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Vezetd orszagok az egy hdaztartdsra jutd
vasarlasok tekintetében
(Eurdban/évente)

Cetelem Korkep 2011 Fogyasztas Europaban

Vezetd orszagok az egy hdaztartasra jutoé
vasarldsok tekintetében, egyenld nagysagu
rendelkezésre allo jovedelem feltételezésével

(Eurdban/évente)
|||||iiii“\ |||||||ii“ii <" |||||||ii“i{ ‘!’
Franmaorszag Nemetorszag Portugalia Franmaorszag Portugalla Németorszag
201 197
Vasdarlasi szandék 0 2010
(Szdzalékban) 0 2011
47 a7 ® 47
45
40
38 38 37 38
% % 35
28 28
19
L =] U U o - (~ @
DE ES FR IT PT HU CZ SK
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A szorakoztato
clektronikai késziilékek

piaca

A vizsgalt orszagok kérében Magyarorszagon szenvedte el a legnagyobb mértékU visszaesést a szorakoztatd elektronikai készulékek
piaca: 2010-ben az elézd évihez hasonlo UtemU, 10%-0s csdkkenés tapasztalhato.

A szorakoztato elektronikai készii

TV, hifi, videé (foté nélkiil)

(Millidrd eurdban)

O O o o

FR IT ES PT
2009 7,60 4,06 2,50 1,07
2010* 7,90 4,42 2,60 1,09
Valtozas 2016/2009 3,9% 8,9% 4,0% 1,9%

*Cetelem Korkép becslés

A haztartasok atlagos kiaddsa 2010-ben
(Eurdban)

327
285 278

223 229

176 172
146 152
116

27740000 25111056 17147600 3925626 40188000 4490000

()] () ) Q o [
FR IT ES PT DE CZ

lékek piaca

S & <« -
DE CZ SK HU
9,00 0,44 0,05 0,20
9,20 0,41 0,05 0,18
2,2% - 6,8% 4,4% -10,0%

o A haztartdsok atlagos kiaddsa

o A haztartdsok atlagos kiaddsa egyenld
nagysagu rendelkezésre allé jovedelem
feltételezésével

o Haztartdsok szama

66

25 33

1900344 3785000
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Vezetd orszagok az egy hdaztartdsra jutd Vezet6 orszagok az egy haztartasra juto
vasarlasok tekintetében vasarldsok tekintetében, egyenld nagysagu
(Euréban/évente) rendelkezésre allo jovedelem feltételezésével
(Eurdban/évente)
o o o
L
~ U
< o
<
E
Portugdlia Franciaorszdg ~ Németorszag Franciaorszdg  Portugalia Németorszag
278 285 229 223 327 172
o0 2010
o0 2011
Vasarlasi szandék 37 a6
(Szdzalékban) 3
3?2 31
29 30 30
28
26
25 25 o
18
16
11 |
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Az informatikai

piac

2010-ben megalini latszik a magyar szamitastechnikai piac visszaesése: a kismertek( (3%-0s) ndvekedés mellett a hazai fogyasztok
tervezik legnagyobb mértékben ndvelni fogyasztasukat.

Az informatikai piac
(Millidrd eurdban)

2009
2010%*

Valtozas 2010/2009

*Cetelem Korkép becslés

FR
553

5,60
1,3%

IT
3,60

3,57

=) o
ES PT
3,38 0,50
345 0,51
-0,8% 2,1% 2,0%

A haztartasok atlagos kiaddsa 2010-ben

(Eurdban)

202 201201

158
142

117

27740000 25111056 17147600 3925626

(B U
FR IT

130

153

=) o
ES PT

184

137

49 53

40188 000 4490 000
o (=
DE CZ

DE
7,20
7,40

2,8%

(¥ @ i

CZ SK HU
0,24 0,05 0,35
0,22 0,06 0,36
-8,3% 11,3% 2,9%

o A haztartdsok atlagos kiaddsa

o A haztartdsok atlagos kiaddsa egyenld
nagysagu rendelkezésre allé jovedelem
feltételezésével

o Haztartdsok szama
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41

1900 344
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Vezetd orszagok az egy hdaztartdsra jutd Vezet6 orszagok az egy haztartasra juto

vasarlasok tekintetében vasarldsok tekintetében, egyenld nagysagu

(Euréban/évente) rendelkezésre allo jovedelem feltételezésével
(Eurdban/évente)

Spanyolorszdg ~ Franciaorszag Nemetorszag Franmaorszag Spanyolorszag Portugalla

201 202 201

0 2010
0 2011
Vasarldsi szandék
(SzazaLekban)
22
20 20
18 18
15
‘ ‘ 12 12 12
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A sportaruk

piaca

A sportaruk piacan dinamikus novekedés tapasztalhatd Kozép-Kelet-Eurdpaban, a magyarorszagi piac 2009-hez képest 12%-0s

ndvekedést mutat.

A sportaruk piaca
(Millidrd eurdban)

2009
2010%*

Valtozas 2010/2009

*Cetelem Korkép becslés

FR
9,11

9,20

1,0%

O =)
IT ES
4,29 3158
4,38 3,25
2,1% -7,9%

A haztartasok atlagos kiaddsa 2010-ben

(Eurdban)

332

260

174
144

27740000 25111056 17147600 3925626

(0 (0
FR IT

190

145

o
ES

209
178 186

139

e =
PT DE

PT
0,69

0,70

1,4%

45 49

40188 000 4490000

L
CZ

DE
7,30

7,48

2,5%

(& @ -
CZ SK HU
0,18 0,02 0,33
0,20 0,02 0,37
11,1% 16,7% 12,1%

o A haztartdsok atlagos kiaddsa

o A haztartdsok atlagos kiaddsa egyenld
nagysagu rendelkezésre allé jovedelem
feltételezésével

o Haztartdsok szama
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<
SK

98

134

3785000

-
HU



Cetelem Korkep 2011 Fogyasztas Europaban

Vezetd orszagok az egy hdaztartdsra jutd Vezet6 orszagok az egy haztartasra juto
vasarlasok tekintetében vasarldsok tekintetében, egyenld nagysagu
(Euréban/évente) rendelkezésre allo jovedelem feltételezésével
(Eurdban/évente)

U
iD ““liiii |||||ii||
Spanyolorszdg ~ Franciaorszag ~ Németorszag Portugalia Francnaorszag Spanyolorszag
190 332 186 209 139

o0 2010
o 2011
Vasarldsi szandék
(Szdzalékban)
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A barkacsaruk

A barkacsaruk piacan jelentds visszaeses figyelheté meg: a vizsgalt orszagok kérében 17,9%-kal Magyarorszagon a legnagyobb mérték

a forgalom csdkkenése.

A barkacsaruk piaca
(Millidrd eurdban)

U U =] o L > @ -

FR IT ES PT DE CzZ SK HU
2009 19,06 2,54 5,73 2,00 42,10 0,27 0,08 0,28
2010* 19,00 2,62 543 2,00 43,28 0,24 0,08 0,23
Valtozas 2010/2009 -0,3% 3,1% -52% 0,0% 2,8% -11,1% 0,0% -17,9%
*Cetelem Korkép becslés
A haztartasok atlagos kiaddsa 2010-ben o A haztartasok atlagos kiadasa
(Euréban) o A haztartdsok atlagos kiaddsa egyenld

nagysagu rendelkezésre allé jovedelem
Lom feltételezésével [« ]
o Haztartdsok szama
803
685
598
537 509
317
241
104 86 53 57 39 52 61 84

27740000 25111056 17147600 3925626 40188000 4490000 1900344 3785000
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Vezetd orszagok az egy hdaztartdsra jutd
vasarlasok tekintetében
(Eurdban/évente)

Vezet6 orszagok az egy haztartasra juto
vasarldsok tekintetében, egyenld nagysagu
rendelkezésre allo jovedelem feltételezésével
(Eurdban/évente)

|||||iii|| ““|ii‘i{ t,

Franciaorszdg ~ Németorszag Portugalla Portugaha Nemetorszag Franciaorszag
685 1077 537
0 2010
o 2011
Vasarldsi szandék 34 3
(Szdzalékban)
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Az autopiac

A magyar autopiac tovabbra is hullamvolgyben, ezt az Ujabb (27,8%-0s) visszaesés mellett az egy fére jutd Uj személygépkocsik szama és
a 20711-re vonatkozd vasarlasi szandék is megerdsiteni latszik — ezek a mutatdk nalunk a legalacsonyabbak a vizsgalt orszagok korében.

Az autépiac
(Magdnszemélyek részére forgalomba helyezett (j személygépkocsik szdma)

] U = o L] v @ -

FR IT ES PT DE CZ SK HU
2009 2300000 [2171000 |952771 161 013 3807 175 161 659 74717 60 189
2010* 2251669 1960282 |982015 223 491 2920000 |169 236 64 033 43 476
Valtozas 2010/2009 -2,1% -9,7% 3,1% 38,8% - 23,4% 4,7% -14,3% -27,8%

*Cetelem Korkép becslés

0 100 haztartasra jutd forgalomba helyezett,

Uj személygépkocsik vasdarldsa 2010-ben
Uj személygépkocsik aranya 2010-ben

(Szdzalékban)
o Haztartdsok szama

823
781

7,26
577 5,69
317 337
‘ 119
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Cetelem Korkep 2011 Fogyasztas Europaban

Vezetd orszagok a forgalomba helyezett,
100 haztartdasra szamitott Uj személygépkocsik
aranyat tekintve 2010-ben:

(Szdzalékban)
U v o
I -
‘
Olaszorszag Franciaorszdg ~ Németorszag
7,81 8,23 7,26
Vezeté markak 2010-ben Vezetd csoportok 2010-ben
(Piaci részesedés 2010-ben) (Piaci részesedés 2010-ben)
Renault Volkswagen Ford PSA VW csoport Renault csoport
8,5% 111% 8,1% 13,5% 21,2% 10,4%
*Renault + Nissan + Dacia.
Vasarlasi szandék 0 2010
(Szdzalékban) 0 2011
24
22
20 21
17 16
s 12 12
9
7
| I
U 1) o - v «
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Cetelem Korkep 2011 Fogyasztas Europaban

A fogyasztasi hitelek

-
Magyarorszagon nominalisan 8,1%-0s a fogyasztasi hitelek névekedése, de kisz(irve a svajci frank arfolyamvaltozasat, hozzavetélegesen
4%-0s csOkkenés tapasztalhato.

A fogyasztdsi hitelek piaca
(Hiteldllomdny millidrd eurdban)

U U 2 o L v @ -,

FR IT ES PT DE (074 SK HU
2009 146,10 55,25 92,39 20,72 227,50 11,20 0,87 11,38
2010* 151,00 53,17 85,00 20,39 234,32 12,10 0,97 12,30
Valtozas 2010/2009 3,4% -3,8% - 8,0% -1,6% 3% 8,0% 11,5% 8,1%
*Cetelem Korkép becslés
Haztartdsonkénti atlagos fogyasztasi hiteldallomany o Egy haztartasra juté atlagos
2010-ben fogyasztasi hiteldllomany 2010-ben
(Eurdban) o0 Haztartasok szama

5830

5517
4995 5194
3249
2695
2117
‘ 510
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Cetelem Korkep 2011 Fogyasztas Europaban

Vezetd orszagok egy haztartdsra juté
fogyasztdsi hiteldllomany tekintetében
(Eurdban/évente)

s

Franciaorszag
5517 5830 5194

Németorszag

Portugélia

Az eurdpai fogyasztdasi hitelpiac

szerkezete

(Szdzalékban)
cz K U
2,13 ’ 2,15

26,53

DE
41,16

IT
9,34

PT 14,94
3,58



