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aspekte van die klerewinkel en die
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ABSTRACT

The literature and research on consumer be-
haviour indicate that consumers are not only
influenced by individual variables when they
make consumer choices, but also by environ-
mental influences and the purchase situation
as such. The retail environment is but one as-
pect of life where one is bombarded with thou-
sands of stimuli. With the underlying view-
points of symbolic interactionism and a cogni-
tive perspective in mind, one could argue that
consumers may use and interpret these stimuli
as symbols of some aspects of the buying
situation and environment. The central ques-
tion for this study was the extent to which the
exterior of the clothing store and the appear-
ance of the salesladies influence the adult fe-
male consumer's decision-making process.

A qualitative research style was chosen, with
unstructured interviewing, participative obser-
vation, analysis of photos and respondents’
stories as data-collection techniques. The
study supports the viewpoints of the chosen
perspectives regarding peoples' use of envi-
ronmental objects as symbols and with regard
to the important role other people and one's
self play in one's expectations and social cog-
nition.

The exterior of the clothing store and the ap-
pearance of the saleslady are two major stimuli
that are interpreted by adult female consumers
when they visit a clothing store. When an adult
female consumer thinks that the exterior image
of a clothing store and the appearance of the
saleslady fit her self-image, she is likely to en-
ter the store, take advice from the saleslady
and return for further purchases.
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AGTERGROND

Op feitlik elke terrein van die lewe is daar verskeie
stimuli wat gedrag beinvioed. Hierdie stimuli behels
volgens Baron en Byrne (1987:76) insette wat 'n per-
soon uit die omgewing ontvang en wat waarskynlik sy
of haar gedrag gaan beinvioed. 'n Mens ontvang
veral stimuli uit die handelswéreld, en die klerewinkel
is geen uitsondering nie (Drake et al, 1992:17).

Met die onderliggende aannames van die simboliese
interaksionisme en 'n kognitiewe perspektief in ge-
dagte sou 'n mens kon sé dat verbruikers hierdie stim-
uli as simbool kan interpreteer ten einde betekenis
daaraan te heg. Gevolglik kan dit hulle persepsies,
houdings en uiteindelike gedrag met betrekking tot die
winkel beinvlioed. Sproles (1980:195) beklemtoon dat
reeds die winkelaansig s6 beplan kan word dat dit se-
kere verlangde reaksies by verbruikers kan uitlok, en
O'Neal en Lapitsky (1991) wys daarop dat die klere
wat 'n persoon, byvoorbeeld die verkoopsdame dra
uiteindelik weer 'n invloed op ander, in dié geval op
die verbruiker, kan hé.

Kommunikasie is 'n tweerigtingproses. Charon
(1979:39) benadruk vanuit die simboliese interaksio-
nisme dat sinvolle kommunikasie, met uiteindelike
hamonie tussen die individu en ander, slegs kan
plaasvind indien die stimuli uit die omgewing deur die
bepaalde individu geinterpreteer en verstaan word en
hom of haar dus beinvloed soos bedoel was toe die
boodskap uitgestuur is. 'n Individu stap immers as
aktiewe, denkende wese die situasie binne, met 'n
bepaalde self wat in interaksie met ander ontwikkel
het en beinvloed word. Hierdie self sluit onder meer
die individu se waardes, norme, idees, verwagtings
en so meer in. Drake et al (1992:15-38) is van die
min skrywers wat groot klem & op die invloed van die
klereverbruiker se verwagtings en bepaalde selfbeeld
op die persepsies wat hy of sy tydens klere-aankope
in die winkel vorm. Hierdie skrywers stel onomwonde
dat, indien die verbruiker se persepsies van 'n
bepaalde winkel, hetsy gevorm as gevolg van berigte
in die massamedia of die winkelaansig, of vanweé
ander invloede in die winkel, nie versoenbaar is met
sy of haar bepaalde verwagtings en behoeftes nie, hy
of sy waarskynlik nie die moeite sal doen om die
winkel weer te besoek nie. Die skrywers pleit daarom
vir meer kledingnavorsing vanuit 'n verbruikersoog-
punt ten einde 'n beter beeld van die verbruiker se
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verwagtings en persepsies te kry.

Die volgende oorkoepelende vrae is gevolglik vir hier-
die studiedoeleindes gevra:

Watter invioed het die aansig van damesklere-
winkels op die persepsies wat dames van die
winkels vorm?

Watter invioed het die verkoopsdame se voor-
koms op die damesklereverbruiker se besluit-
nemingsproses?

Die vrae word aangespreek vanuit die perspektiewe
van die simboliese interaksionisme en 'n kognitiewe
benadering, met die kledingverbruikersteorie as ag-
tergrond.

DIE LITERATUUR

Volgens Mouton en Marais (1990:146-147) is die
keuse van 'n navorsingsperspektief van groot belang
aangesien dit die navorser tot bepaalde teorié,
voorveronderstellings en aannames verbind en 'n
bepaalde navorsingsmetodologie aan die navorser
voorhou. 'n Aantal fokuspunte van die simboliese in-
teraksionisme het as agtergrond vir dié studies ge-
dien:

Die simboliese interaksionisme fokus eerstens op die
interaksie tussen 'n individu en ander individue en
groepe, tussen die individu en sy omgewing asook
interaksie binne die individu self (Charon, 1979:133-
150). Die damesklereverbruiker is in dié geval in in-
teraksie met haar omgewing, naamlik die aansig van
die damesklerewinkel, asook met ander individue, in
dié geval die verkoopsdame. Dit mag moontlik 'n
invloed op haar persepsievorming hé. Sy is egter ook
in interaksie met die self omdat sy met haarself in
gesprek tree oor onder meer die persepsies wat sy
vorm.

Die simboliese interaksionisme stel tweedens dat die
individu 'n aktiewe, denkende wese is wat onder meer
ook beinvloed word deur die perspektiewe, idees, ge-
lowe, waardes, verwagtings en so meer wat hy of sy
uit die verlede in die situasie indra (Charon, 1979:88-
96). In dié geval sal die damesklereverbruiker se ver-
wagtings, idees, waardes en so meer dus in die
winkelsituasie ingedra word en 'n invloed hé op die
persepsies wat sy vorm. Hierdie verwagtings, idees,
waardes en so meer is tydens interaksie met ander
aangeleer en deel van die self gemaak (Van Rens-
burg & De Klerk, 1989).

Derdens fokus die simboliese interaksionisme op die
belangrike feit dat mense gedurig aspekte of objekte
uit hul omgewings gebruik om betekenis te gee aan
die sosiale interaksie waarby hulle betrokke is. Hier-
die objekte kry betekenis en word gebruik om simboli-
ese betekenis en verstaanbaarheid aan hul lewens te

gee (Charon, 1979:39). In hierdie geval reageer die
damesklereverbruiker dus op aspekte van die winke-
laansig en die verkoopsdame se voorkoms wat sy
dan as simbool gebruik om 'n bepaalde boodskap,
byvoorbeeld dié van bekwaamheid, status of prestige
te simboliseer.

In aansluiting by die simboliese interaksionisme is 'n
kognitiewe perspektief gerig op menslike denke, veral
op die persepsies wat mense van ander, van hul om-
gewing en van hulself vorm. 'n Kognitiewe perspek-
tief bied dus groter duidelikheid oor hoe betekenisse
tydens interaksie gevorm word (Baron & Byrne,
1987:36-65). Die volgende fokuspunte is op hierdie
studies van toepassing:

Eerstens word daar, in aansluiting by die simboliese
interaksionisme, benadruk dat mense rasionele, den-
kende wesens is wat probeer sin maak uit die wéreld
waarin hulle woon. Kognitiewe prosesse word ge-
bruik om eksterne stimuli vanuit die omgewing te ver-
werk en te interpreteer. Om egter 'n komplekse re-
aliteit te kan hanteer, ontwikkel mense dikwels kort-
paaie sodat inligting vinnig verwerk kan word. In die
aankoopsituasie word die damesklereverbruiker aan
'n verskeidenheid stimuli blootgestel wat die situasie
kompleks kan maak. Die damesklereverbruiker poog
dan om, onder meer deur die gebruik van simbole,
die inligting te verwerk sodat sy ‘n besluit oor die
winkel en die verkoopsdame kan neem (Miller &
Schilitt, 1985:38).

'n Belangrike fokuspunt van 'n kognitiewe benadering
is dat mense gewoonlik aktuele, tydelike oorsake vir
ander se gedrag soek in ‘n poging om ander te ver-
staan en om sekere persepsies te kan vorm (Baron
& Byrne, 1987:39). Die damesklereverbruiker wil
moontlik iets van die winkel of die verkoopsdame se
bekwaamheid weet alvorens sy besluit of sy die
winkel wil binnegaan of haar aan die opinie van die
verkoopsdame gaan steur. Hiedie inligting word ge-
woonlik oorgedra deur nie-verbale leidrade, soos
leidrade uit die winkel of in die verkoopsdame se
voorkoms. Volgens Baron en Byrne (1987:39)
probeer mense ook om die langtermynoorsake van
ander se aksies te voorspel. Die proses waarvolgens
mense poog om hierdie inligting te bekom, staan bek-
end as attribusie en het as kognitiewe kortpad 'n
invioed op die persepsies wat mense van ander en
van situasies vorm (Baron & Byrne, 1987:47).

Vanuit die verbruikersgedragteorie stel Rousseau
(1990:48) dat verbruikersbesluitneming deur 'n hele
aantal veranderlikes beinvloed kan word:

Invloede vanuit die individu self soos behoeftes, mo-
tiewe, persoonlikheid, persepsievorming, leervermoé
en houdings
Omgewingsinvloede, waaronder kultuur, sosiale
konteks, verwysingsgroepe, die gesin, ekono-
miese faktore en besigheids- en bemarkingstra-
tegieé, en
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Invloede in die aankoopsituasie, waar inligting uit
die omgewing met persoonlike behoeftes, motie-
we, persepsies, houdings en so meer geinte-
greer word.

Die invloed wat hierdie veranderlikes in die aankoop-
situasie op die individu kan hé, word in Figuur 1 voor-
gestel.

So 'n raamwerk wat op die verbruikersgedragteorie
berus is versoenbaar met die uitgangspunte van die
simboliese interaksionisme en 'n kognitiewe perspek-
tief. Hierdie uitgangspunte stel dit duidelik dat die in-
dividu 'n aktiewe, denkende wese is, wat nie bloot op
impulse reageer nie maar met bepaalde behoeftes,
motiewe, houdings, 'n selfbeeld en so meer, 'n situa-
sie binnestap en dan deur die interaksie met ander en
met die omgewing beinvioed word. Hierdie invioede
kan weer die persoon se uiteindelike gedrag
beinvioed.

Daarmee saam moet in gedagte gehou word dat die
verbruikersbesluitnemingsproses ingewikkeld is en
dat dit uit verskillende fases bestaan waarvan die
aankoopfase in die winkel maar een is. Rousseau
(1990:46) wys daarop dat hierdie proses nog ingewik-
kelder raak wanneer dit kom by produkte wat met die
verbruiker se selfbeeld geassosieer word, ondermeer
sy of haar kleding. Die wyses waarop dié ingewik-
kelde besluithemingsproses vereenvoudig kan word,
sluit sekere kognitiewe strukture en kortpaaie in, on-
der andere die interpretasie van aspekte van die om-
gewing as simbole, die gebruik van persoons- en om-
gewingskemata, en die toepassing van attribusie en
stereotipering. Dié siening is versoenbaar met die
basiese uitgangspunte van die simboliese interaksio-
nisme en van 'n kognitiewe perspektief (Charon,
1979:22-23; Baron & Byrne, 1987:37-75).

Dit is aan die hand van die kledingteorie en -
navorsing  duidelik dat die kledingbesluitneming-
sproses nie noodwendig deur dieselfde faktore
beinvloed word as byvoorbeeld besluitheming oor an-
der toerusting en apparaat nie. Eckman et al (1990)
het byvoorbeeld gevind dat die damesklereverbruiker
se finale besluit in die winkel definitief beinvloed word
deur haar persepsies van die pas, algemene styl en
voorkoms van die kledingstuk, terwyl Drake et al
(1992:20) daarop wys dat die finale beeld wat die
klereverbruiker van haarself het, beinvioed word deur
onder meer haar ideale selfbeeld, haar sogenaamde
spieélbeeldself en haar werklike self. Hoe nader hier-
die beelde aanmekaar I, hoe minder skyn sy prob-
leme met haar besluitneming tydens klere-aankope te
hé.

Sproles en Burns (1994:263-299) wys op die belang-
rikheid van sekere inligtingsbronne tydens verbrui-
kersbesluitneming. Hulle onderskei vyf stadiums in
die klereverbruiker se besluithnemingsproses, naamlik
bewuswording, belangstelling, evaluasie, die uit-
probeerstadium en aanvaarding. Die evaluering en

uitprobeer van klere vind hoofsaaklik in die winkel
plaas. Tydens hierdie stadiums word klereverbrui-
kers veral deur die massamedia beinvloed, soos die
winkeluitstalling, en persoonlike kommunikasie, soos
die advies van die verkoopsdame. Tydens hierdie
stadiums kan die verbruiker finaal beinvioed word om
die produk te koop, al dan nie. Sproles en Burns
(1994:267) wys daarop dat die klereverbruiker selde,
anders as die huishoudelike apparaatverbruiker,
vooraf formeel inligting soek oor die kledingstuk wat
hy of sy wil aankoop en as't ware vooraf reeds 'n ten-
tatiewe besluit neem nie. Die klereverbruiker soek
inligting, weeg kledingstukke teen mekaar op, en
neem 'n besluit binne die bepaalde winkel en by de
punt van aankope.

Eckman et al (1990) noem pertinent die belangrike
invioed wat winkelvensteruitstallings en verkoopsper-
soneel op die verbruiker se besluitnemingsproses kan
hé. Daarmee saam stel Sproles en Burns (1994:269)
dat die klereverbruiker dikwels op grond van onder
meer die winkels se voorkoms, 'n aantal aankoop-
punte identifiseer en dan uiteindelik 'n keuse maak
tussen wat daardie winkels haar bied. Die meeste
klereverbruikers besoek twee tot vier winkels wan-
neer hulle 'n aankoop wil maak en gebruik die inligting
wat by die punt van aankope vir hulle beskikbaar is.

Dit is uit die voorafgaande duidelik dat verbruikers-
besluitneming op die gebied van kleding nie sommer
gelyk gestel kan word aan ander verbruikersbesluit-
neming nie, aangesien daar faktore is wat die kler-
everbruiker gedurende die verskillende stadiums
beinvioed. Antwoorde op die volgende vrae behoort
dus waardevol te wees:

Watter verwagtings stel damesklereverbruikers
aan die aansig van klerewinkels en aan die
voorkoms van die verkoopsdame?

Gebruik damesklereverbruikers die aansig van
damesklerewinkels as 'n simbool van bepaalde
kenmerke van die winkel?

Het die verkoopsdame se voorkoms 'n invlioed op
die besluithemingsproses van die damesklerever-
bruiker?

Watter rol speel kognitiewe prosesse soos attri-
busie in die damesklereverbruiker se vorming van
eerste indrukke van die winkel se aansig en die
verkoopsdame se voorkoms?

Vanuit die simboliese interaksionisme, 'n kognitiewe
perspektief en die kleding- en verbruikersteorie dien
die konseptuele raamwerk in Figuur 2 as vertrekpunt
vir hierdie studie.

Dit is uit die raamwerk duidelik dat die damesklerever-
bruiker die aankoopsituasie met bepaalde verwag-
tings (beinvioed deur ander asook haar selfbeeld,
houdings, motiewe en behoeftes) asook bepaalde
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FIGUUR 1: INVLOEDE OP VERBRUIKERSBESLUITNEMING
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kognitiewe en ander individuele vermoéns of ge-
neigdhede betree. Hierdie verwagtings en vermoéns
het 'n invloed op haar besluitneming deurdat dit by-
voorbeeld haar gebruik en interpretasie van objekte
uit die omgewing as simbole beinvioed asook die
mate waarin attribusie as kognitiewe struktuur by haar
'n rol speel. Sy is in die aankoopsituasie interaksie
met ander en met die omgewing - in dié geval die ver-
koopsdame en die winkelaansig - wat op hul beurt as
omgewingsinvloede 'n invioed op haar besluitheming-
sproses kan hé.

NAVORSINGSONTWERP
Keuse van respondente

Met die literatuur en navorsingsvrae in gedagte,
asook die oorkoepelende doelwit van die studies,
naamlik dat dit as verkennende navorsing onderneem
is met die doel om insig en begrip te verkry, is daar vir
die keuse van die ondersoekgroep vir elk van die
studies besluit op twee Afrikaanssprekende, getroude
dames tussen die ouderdomme van 20 en 30 jaar,
wat in Pretoria woonagtig is. Die respondente wat in
'n gerieflikheidsteekproef opgeneem is en deeglik
bestudeer is, is nie direk by die modewéreld betrokke
nie (Velleman, 1995; Malherbe, 1996).

Keuse van data-insamelings- en ander tegnieke

Met inagneming van die doelwitte van die studie is
daar besluit op sekere tegnieke om jong volwasse
dames te bestudeer ten einde hulle denke, persep-
sies en gedrag in detail te kan beskryf. 'n Kwalitatie-
we navorsingstyl is gekies met die oog op verkenning
en nie op veralgemening na die breé populasie nie.

Ongestruktureerde onderhoude, en die ontleding van
stories en sinvoltooiing is as data-insamelingsteg-
nieke gebruik. Bepaalde visuele stimulusmateriaal is
gebruik om meer te wete te kon kom van die persep-
sies van die respondente in 'n bepaalde aankoopsi-
tuasie.

Volgens Schurink, in Ferreira at al (1988:139), sluit
die voordele van ongestruktureerde onderhoude goed
aan by die doelwitte van hierdie navorsing. Die voor-
waardes vir die inwin van betroubare inligting, soos
gestel in Bogdan en Taylor (1975:104-119), Forcese
en Richter (1981:174) en Babbie (1989:224-258) is
deurentyd as riglyn gebruik.

Ten einde die dames se verwagtings en persepsies
met betrekking tot die winkelaansig te ondersoek, is
vyf onderhoude met elk van die dames gevoer
(Velleman,1995:57). 'n Bandopnemer is tydens die

Verwagtinge ten opsigte van winkel en verkoopsdame

Damesklereverbruiker
in aankoopsituasie

v
attribusie

—» interaksie met ——»

winkel en
verkoopsdame

simbool van

A\ 4

» | besluitneming

Koop, al dan nie

FIGUUR 2: KONSEPTUELE RAAMWERK
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onderhoude gebruik om die navorser in staat te stel
om inligting so volledig en akkuraat moontlik weer te
gee. Daar is ook van verskeie visuele stimuli gebruik
gemaak en die respondente is in 'n denkbeeldige
koopsituasie geplaas en aangemoedig om te reageer
op die aspekte wat vir die navorsing belangrik was.
Tydens die eerste onderhoud is die respondente af-
sonderlik na drie damesklerewinkels geneem wat
hulle nog nie voorheen besoek het nie. Dié tegniek is
gebruik ten einde die dames in 'n lewensgetroue
aankoopsituasie te plaas. Tydens die besoek is
foto's van elke winkel se aansig geneem en dié is
later weer aan die dames gewys ten einde die
gesprek te kon voortsit. Tydens die tweede onder-
houd is die foto's asook foto's van die aansigte van
ander winkels as stimulus gebruik om die dames in'n
denkbeeldige aakoopsituasie te plaas.

Volgens Bogdan en Taylor (1975:6) is persoonlike do-
kumente enige materiaal wat 'n persoon in sy of haar
eie woorde verskaf en wat lig werp op sy of haar sien-
ing ten opsigte van 'n bepaalde lewensaspek. Vol-
gens Schurink (1988:19) is hierdie vorm van data-
insameling voordelig omdat dit eerstehandse inligting
oor die innerlike belewenisse van individue vaslé.
Ten einde meer te wete te kom oor die respondente
se ervarings wanneer hulle voor 'n klerewinkel te
staan kom, is 'n aantal geskrewe, onvoltooide sinne
wat op die doelwitte van die studie betrekking het, ty-
dens die derde onderhoud aan die dames gegee om
te voltooi. Ten einde lig te werp op die dames se ver-
wagtings met betrekking tot damesklerewinkels, is
daar tydens die vierde onderhoud aan elk die opdrag
gegee: "Skryf 'n paragraaf oor die volgende: 'Ek stap
graag by 'n klerewinkel in wat/wanneer .... " Die
dames se response is tydens 'n vyfde onderhoud met
hulle bespreek.

Drie onderhoude is met elk van die respondente ge-
hou om hulle persepsies met betrekking tot die voor-
koms van die verkoopsdames te ondersoek. Alle on-
derhoude is weer op band opgeneem en die dames
is tydens die onderhoude aan stimulustegnieke bloot-
gestel (Malherbe, 1996:42). Die eerste onderhoud
het met 'n besoek aan drie klerewinkels gepaard
gegaan. Daar is vooraf met die bepaalde ver-
koopsdames gereél en hul voorkomste is gemanipu-
leer sodat sommige 'n slordige voorkoms gehad het
wat nie by die winkelbeeld gepas het nie, en ander 'n
netjiese en paslike voorkoms gehad het.

Good en Kelly (1971), Dillon (1980), Forsythe et al
(1984) en Thurstone et al (1990 ) het almal sukses
behaal met die gebruik van foto's of skyfies as visuele
stimulusmateriaal in hul navorsing oor voorkomsper-
sepsie. In hierdie studie is tien foto's van drie ver-
koopsdames, wie se voorkoms weer gemanipuleer is,
aan die dames gewys en 'n onderhoud is met elkeen
daaroor gehou. Die respondente is ook gevra om 'n
gedetailleerde opstel te skryf oor hoe hulle oor ver-
koopsdames se voorkoms voel en watter invioed
hulle meen dit op hulle besluitneming het. Daar is 'n
derde onderhoud met elke respondent rondom hierdie
opstel gehou.

Verwerking van die data

Alle gesprekke tydens die onderhoude, is met behulp
van 'n bandopnemer vasgelé. Die bandopnames is
na die onderhoude ontleed en alle inligting is
neergeskryf. Parafrases van die onderhoude en vol-
ledige beskrywings van alle ander data wat die re-
spondente verskaf het, is vir ontleding gebruik
(Babbie, 1989:278-280).

Volgens Mouton en Marais (1992:104-105) verwys
ontleding na die uiteensetting van die samestellende
dele van 'n geheel met die oog op kennis. Deur
ontleding word faktore wat relevant is vir die verstaan
van verskynsels of gebeurtenisse, geisoleer en kan
interpretasie plaasvind. Babbie (1989:300) stel voor
dat die volgende prosedures gevolg word om data
soos dié te ontleed:

Kennis van die veld moet opgedoen word en
die relevante literatuur moet deurentyd
bestudeer word. In hierdie studie was die sim-
boliese interaksionisme, 'n kognitiewe be-
nadering, en die verbruikersgedrag- en kle-
dingteorie van belang.

Data word gelees en herlees sodat 'n duidelike
beeld gevorm kan word oor die tipe inligting
wat verkry is. Alle data is deeglik met die
gestelde doelwitte in gedagte gelees en her-
lees.

Die kategorieé waaronder die data hanteer is,
is na aanleiding van die doelwitte van die stud-
ies geidentifiseer:

a Die verwagtings van die damesklereverbrui-
ker ten opsigte van die aansig van die
klerewinkels en die voorkoms van die ver-
koopsdame

a Die damesklereverbruiker se gebruik van die

aansig van die damesklerewinkels as simbool
van bepaalde kenmerke van die winkel

a Die invloed van die verkoopsdame se
voorkoms op die besluithemingsproses van
die damesklereverbruiker

a Die rol van attribusie in die damesklerever-
bruiker se vorming van eerste indrukke oor
die winkelaansig en die verkoopsdame se
voorkoms

a Daaris by die ontleding van die data gelet op

aspekte wat herhaaldelik na vore kom ten
einde bepaalde konsepte en teoretiese stel-
lings te ontwikkel asook begrip vir waarom dit
werklik gaan.

AANBIEDING EN BESPREKING VAN DIE
BEVINDINGE
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TABEL 1:

VERWAGTINGS VAN DAMESKLEREVERBRUIKERS TEN OPSIGTE VAN DIE AANSIG

VAN KLEREWINKELS EN DIE VOORKOMS VAN DIE VERKOOPSDAMES

Verwagtings

Respondente se stellings

Invioede op verwagtings ten
opsigte van die winkel
Geheelindruk van kwaliteit en
duursaamheid

Eenvoud

Kleur

Andersheid

Ek hou van die hele opset ...

Dit lyk vir my na 'n duur plek hierdie ... as ek moet sé betaal mens vir
kwaliteit en duursaamheid.

Ek sou ook nie kunsblomme daar gesit het nie ... ek sou dit baie meer een-
voudig doen.

Die kleiner venster wat die swart en rooi pakkies het is vir my mooi want dit
is baie meer eenvoudig.

Ek dink nie ek sou by hierdie winkel ingaan nie want die kleure sit my 'n biet-
jie af.

Ek hou nie baie van die winkel se kleure nie.

Dit lyk nie sommer na alledaagse klere nie want alledaagse klere is nie so
deftig en oordoen nie.

Dis iets anders, dit trek jou oog - veral die poppe.

Verwagtings wat dames ten
opsigte van die winkel stel
Moet by haar opinie van haarself
pas

As ek moet sé hou ek van hierdie winkel ... die klere is iets wat ek sou kon
aantrek.

Ek hou nie daarvan nie. Ek sou nie hier ingaan nie. Ek dink nie die winkel
pas by my nie.

Invioede op verwagtings ten
opsigte van die verkoopsdame
Ouderdom

Voorkoms

Ek hou van 'n verkoopsdame wat al 'n bietjie savvy in die lewe het.

By winkel A het ek van die ouer dame gehou.

Oor die algemeen het die verkoopsdame se voorkoms nie 'n te groot invioed
op my nie, tensy sy baie sleg lyk.

Indien ek dalk twyfel oor 'n kledingstuk en 'n verkoopsdame gee raad sal ek
verseker eers na haar kleredrag kyk.

Verwagtings ten opsigte van
die verkoopsdame

Netheid

Vriendelik en spontaan

Moet by winkelbeeld pas

Moet by haar opinie van haarself
pas

Dit sal my dadelik opval as die verkoopsdame slordig aangetrek is.

As die verkoopsdame altyd netjies lyk sal, sy wel 'n invioed op my hé.
Indien haar klere nie 100% is nie, maar sy is baie vriendelik ... sal ek beslis
my aankope by haar wil doen.

Ek kan my eerder vereenselwig met die dames wat by 'n goedkoper winkel
werk omdat daardie klere my beter pas.

As ek in 'n winkel inloop en 'n verkoopsdame het 'n uitrusting aan waarvan
ek hou, sal ek ook die uitrusting wil aanprobeer.

Dit is vir my belangrik hoe 'n verkoopsdame lyk ... hulle moet die tipe klere
aanhé wat ek ook graag wil dra.

Verwagtings van damesklereverbruikers ten opsigte
van die aansig van klerewinkels en die voorkoms van

verkoopsdames

Vanuit die simboliese interaksionisme en 'n kogni-
tiewe benadering is dit duidelik dat die verwagtings
wat 'n persoon het met betrekking tot 'n bepaalde
situasie, mense of dinge, deel van sy of haarself is

(Baron & Byrne, 1987:95; Kaiser, 1990:41). Hierdie
verwagtings het weer 'n invloed op sy of haar gedrag
en die wyse waarop hy/sy die situasie interpreteer en
beoordeel. Volgens Drake et al (1992:8) sal klerever-
bruikers slegs by winkels ingaan wat hulle opinie om-
trent hulself ondersteun. Die damesklereverbruiker
sal dus waarskynlik nie by 'n winkel ingaan wat met
die eerste oogopslag nie aan haar verwagtings vol-
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doen nie en moontlik ook nie 'n verkoopsdame se
raad vra as daardie dame se voorkoms nie inpas by
die beeld wat sy van haarself het nie.

Volgens die stellings wat in Tabel 1 vervat is, blyk dit
dat veral die geheelindruk van die aansig van die
winkel 'n invioed op die dames se verwagtings van
die winkel het, en dat kleur, eenvoud en andersheid,
asook 'n geheelbeeld van kwaliteit en duursaamheid,
'n belangrike rol speel. Die dames verwag dat die
winkelaansig by hul opinie of gevoel omtrent hulself
moet pas alvorens hulle die winkel sal binnegaan. Dit
sluit aan by die mening van Winters en Goodman
(1984:159) dat vandag se verbruiker meer bewus is
van hul eie identiteit en individualiteit, en by die sien-
ing van Troxell en Stone (1981:394) wat beklemtoon
dat boeiende kwaliteite in die winkelaansig noodsaak-
lik is om die aandag van verbruikers te trek en dat die
uitstalling die beeld van die winkel en voorraad duide-
lik moet reflekteer.

‘'n Kognitiewe benadering stel dat mense bepaalde
persoons- en rolskemata van ander mense het
(Baron & Byrne,1987:87). Hierdie skemata beinvioed
die verwagtings wat een persoon met betrekking tot 'n
ander het, byvoorbeeld dat die persoon op 'n sekere
manier moet optree en 'n bepaalde voorkoms moet
hé. Volgens Tabel 1 is dit duidelik dat jong damesk-
lereverbruikers bepaalde verwagtings met betrekking
tot die voorkoms en optrede van verkoopsdames het
en bepaalde kenmerke aan sodanige verkoopsdames
toedig op grond van hul voorkoms. Daar word van 'n
verkoopsdame verwag om netjies te wees, wat vol-
gens die damesklereverbruiker 'n beeld van bek-
waamheid en eerlikheid uitstraal. Daar word ook van
die verkoopsdame verwag om vriendelik en spontaan

TABEL 2:

te wees, wat 'n beeld van behulpsaamheid uitstraal.
'n Verkoopsdame moet lyk asof sy bekwaam is en
weet waarvan sy praat. Ouderdom speel hier 'n rol
aangesien 'n baie jong verkoopsdame nie maklik as
bekwaam en met bepaalde ondervinding gesien word
nie. Dit is ook vir die damesklereverbruiker belangrik
dat die verkoopsdame se voorkoms moet inpas by die
beeld van die winkel en die tipe klere wat daar ver-
koop word, en dat sy haarself met die verkoopsdame
se voorkoms moet kan vereenselwig.

Damesklereverbruikers se gebruik van die aansig
van klerewinkels as simbool van bepaalde ken-
merke van die winkel

Vir die simboliese interaksionis gaan dit primér om die
verstaan en beskryf van mense se interpretasies,
belewenisse en gedrag in bepaalde situasies. Die be-
grip "simbool" het daarom 'n besondere plek in die
simboliese interaksionisme en word gesien as dié
sosiale objek wat deur die individu geinterpreteer
word ten einde betekenis en verstaanbaarheid aan sy
of haar lewe te gee (Charon, 1979:34). Die vraag
waarom dit hier gegaan het, was of aspekte van die
verbruiker se omgewing, en meer spesifiek die aansig
van die damesklerewinkel, deur die damesklerever-
bruiker as simbool geinterpreteer word ten einde
meer te wete te kom omtrent bepaalde kenmerke van
die winkel.

Vanuit die stellings wat in Tabel 2 vervat is, blyk dit
dat damesklereverbruikers wel die aansig van
damesklerewinkels beskou as 'n simbool van bepaal-
de kenmerke van die winkel. Dit is opmerklik dat dit
veral die geheelindruk van die winkelaansig is wat as
simbool uitgelig en geinterpreteer word. Interessante

DAMESKLEREVERBRUIKERS SE GEBRUIK VAN DIE AANSIG VAN KLEREWINKELS

AS SIMBOOL VAN BEPAALDE KENMERKE VAN DIE WINKEL

Aspekte van die aansig as simbool van ...

Respondente se stellings

Geheelindruk as simbool van:
moeite doen

kwaliteit en duursaamheid

... ek sou wel ingaan as daar groot koperpilare en persi-
ese matte buite is, want dit sou meer stylvol gelyk het ...
al lyk dit bo my prysklas sou ek nogtans ingaan en gaan
kyk.

Ek hou van die hele opset. Die tipe klere trek my aan.
Ek sou sé die kwaliteit van die klere is goed, want die
hele opset sé vir my so.

Interessante/vreemde kenmerke as simbool van:
sosioekonomiese klas

kwaliteit en duursaamheid

Ek dink dit gaan duur wees, want hier is 'n klomp goue
goed en juwele wat in die venster rondlé.

... as 'n mens hier ingaan, dink ek nie jy kan 'n fout
maak dat jy common of kitsch hier gaan uitstap nie.

Dit lyk classy en eenvoudig, maar die klere lyk op die
oog af of dit goeie kwaliteit is.
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of vreemde kenmerke van die winkelaansig, byvoor-
beeld 'n besondere mooi ingang, vreemde winkel-
poppe of 'n interessante kleurkombinasie, skep 'n ge-
heelindruk dat daar moeite gedoen is, en dit word dik-
wels geinterpreteer as kenmerke van 'n winkel wat
klere aan 'n bepaalde sosio-ekonomiese klas lewer.
So 'n winkelaansig skep die indruk van duurder en
meer eksklusiewe aanbiedinge asook 'n beter
kwaliteit en duursamer klere. Die resultate bevestig
die sienings van Elkind et al (1964) en Haley en Hen-
drickson (1974) wat daarop wys dat volwassenes ge-
neig is om 'n geheelbeeld waar te neem en te inter-
preteer. Dit stem ook ooreen met die sienings van
Gellert et al (1971) en van der Westhuizen en Schoe-
man (1985:304) wat stel dat volwassenes in staat is
om wyer waar te neem en meer sensitief is ten op-
sigte van 'n verskeidenheid sigbare en meer abstrakte
simbole in die omgewing.

Die invloed van die verkoopsdame se voorkoms
op die besluithnemingsproses van dames-
klereverbruikers

Volgens Baron en Byrne (1987:40-50) speel nie-ver-
bale leidrade (waaronder klere en voorkoms) 'n belan-
grike rol in kommunikasie tussen mense asook in die
persepsies wat individue van ander vorm. Die skry-
wers stel dit duidelik dat mense geneig is om sulke
nie-verbale gedrag te interpreteer as 'n aanduiding
van sekere persoonlikheids- en ander kenmerke van
ander mense.

Volgens die stellings wat in Tabel 3 vervat is, blyk dit
dat die verkoopsdame se voorkoms wel as simbolies

van bepaalde kenmerke van die dame geinterpreteer
word en uiteindelik 'n invloed op die besluitne-
mingsproses van die damesklereverbruiker het.
Damesklereverbruikers verkies 'n meer volwasse ver-
koopsdame met 'n netjiese, stylvolle en deftige
voorkoms wat dan geinterpreteer word as simbolies
van bekwaamheid en geloofwaardigheid. Dameskle-
reverbruikers aanvaar graag hulp van 'n ver-
koopsdame wat aan so 'n beeld voldoen.

Volgens die stellings in Tabel 3 blyk dit ook dat die
verkoopsdame se voorkoms nie net geinterpreteer
word as simbolies van haar persoonlike kenmerke
nie, maar ook van bepaalde kenmerke van die winkel,
waaronder die tipe en kwaliteit klere wat aangebied
word. Dit was duidelik dat dit veral die haastige en
impulsiewe verbruiker is, die dame wat haar besluit
gewoonlik vinnig binne-in die winkel neem, wat mak-
liker deur die verkoopsdame se voorkoms beinvioed
word. Die resultate sluit aan by die mening van
Sproles en Burns (1994:207) dat die verkoopsdame
veral 'n invloed tydens die evaluasie- en uitprobeer-
stadiums van die besluitnemingsproses kan hé.

Die rol van attribusie in die damesklereverbruiker
se vorming van eerste indrukke van die winke-
laansig en die verkoopsdame se voorkoms

Baron en Byrne (1987:47-75) stel dit duidelik dat dit
tydens sosiale persepsievorming, en veral wanneer
die eerste indrukke gevorm word, vir die individu
belangrik is om 'n beeld van die meer permanente
eienskappe van ander mense en van situasies te kry.
Mense het veral ook 'n behoefte daaraan om die oor-

TABEL 3: DIE INVLOED VAN DIE VERKOOPSDAME SE VOORKOMS OP DIE BESLUITNEMINGS

PROSES

Voorkoms as simbool

Respondente se stellings

Ouderdom as simbool van bekwaamheid

Netheid/stylvolheid as simbool van bekwaamheid

Voorkoms as simbool van die winkelinhoud

Ek hou ook meer van ouer dames. Die een met die den-
imbroek het vir my baie jonk voorgekom. Ek hou van ie-
mand wat al 'n bietjie meer savvy in die lewe het.

Ek sou eerder iets by die ouer dame gekoop het. Sy het
ook vir my mooi en goed versorg gelyk.

Dis vir my 'n elegante vrou dié ... die ander een is net baie
plain ... ek sal nie sommer dink sy het goeie smaak nie.

Ek is beslis 'n impulsiewe koper. As die verkoopsdame
altyd netjies lyk sal sy wel 'n invloed op my besluitheming
hé.

As sy so lyk gaan ek sommer na 'n ander winkel toe. Dit
lyk nie vir my soos ek graag wil lyk nie.

Die verkoopsdame moet vir my aangetrek wees volgens
die tipe klere wat in die winkel te kry is.
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TABEL 4:
EERSTE INDRUKKE

DIE ROL VAN ATTRIBUSIE IN DIE DAMESKLEREVERBRUIKER SE VORMING VAN

Interpretasie van voorkoms

Respondente se stellings

Slordigheid as geen bekwaamheid

Beslis nie dié een nie, want haar short is te kort en casual ... dit lyk
eerder of sy iemand gaan verlei met haar maag wat so uitsteek.

Nou staan hierdie poppie met haar swart broek en denimbaadjie en
ek dink nie ek vertrou haar opinie nie, want as sy self so lyk wonder
ek hoe sy my verder sal kan help.

Die verkoopsdames was vriendelik en bevoeg; hulle kan die reke-
naar goed werk.

sake van ander se gedrag te verstaan (in dié geval,
die redes vir die verkoopsdame se kleregedrag en die
redes vir die winkel se voorkomsgedrag). Die proses
waardeur sulke inligting verkry word, staan bekend as
attribusie. Die beeld en/of kennis van ander of van 'n
situasie wat so verkry word, stel individue in staat om
ander mense beter te verstaan, om te weet wat om
van die ander mense of van die situasie te verwag,
en om hul eie optrede daarvolgens te rig.

Volgens Baron en Byrne (1987:47) word die oorsake
van die ander se gedrag tydens attribusie op 'n rela-
tief sistematiese wyse afgelei. Die vraag is watter rol
attribusie tydens die vorming van eerste indrukke aan
die hand van die winkelaansig en die verkoopsdame
se voorkoms speel. Hansen en Deutcher (1977) se
navorsing beklemtoon dat attribusie 'n belangrike rol
in die verbruiker se keuse van kleinhandelswinkels
speel. Daarby voeg Baron en Byrne (1987:50 - 52)
en Kaiser (1990:263) dat attribusie 'n belangrike rol
tydens die vorming van eerste indrukke aan die hand
van 'n persoon se voorkoms kan speel.

Volgens die stellings wat in Tabel 4 vervat is, blyk dit
dat attribusie wel 'n rol speel by die eerste indrukke
wat damesklereverbruikers aan die hand van die aan-
sig van 'n klerewinkel sowel as die voorkoms van die
verkoopsdame vorm. Dit speel veral 'n rol wanneer
dit wat die verbruiker waarneem vreemd of anders is
en nie inpas by wat sy van 'n winkel of 'n ver-
koopsdame se voorkoms verwag nie. ‘'n Slordige
voorkoms word byvoorbeeld dadelik waargeneem en
geinterpreteer as 'n teken van 'n verkoopsdame wat
"geen savvy" het nie, terwyl 'n besonderse of baie in-
teressante geheelaansig van 'n klerewinkel
geinterpteteer word as 'n teken dat die klere in die
winkel besonder duur, eksklusief of van besondere
kwaliteit is. Dit bevestig die teorie van attribusie,
naamlik dat dit hoofsaaklik vrywillige gedrag is wat
vreemd of uniek is, of sosiaal nie besonder aanvaar-
baar is nie, wat 'n belangrike rol in attribusie speel.
Dit word gewoonlik geinterpreteer as eie aan die indi-
vidu self en in dié geval die gevolg van interne faktore
van die verkoopsdame of die winkel.

GEVOLGTREKKINGS EN AANBEVELINGS

In die lig van voorafgaande kan tot die gevolgtrekking
gekom word dat verbruikersbesluitneming op die ge-
bied van kleding nie 'n eenvoudige proses is wat
noodwendig aan besluitheming op ander gebiede ge-
lyk gestel kan word nie. Dit word in werklikheid
beinvioed en ondersteun deur 'n verskeidenheid in-
terne en eksterne faktore wat as bronne van inligting
die klereverbruiker in sy of haar besluit moet onder-
steun. Sproles en Burns (1994:263) onderstreep die
belangrike feit dat wanneer daar na die klereverbrui-
ker se besluithnemingsproses gekyk word, spesiale
aandag gegee moet word aan die punt van aankope
waar die besluit meestal gemaak word. Dit is hier
waar 'n hele aantal interne en eksterne faktore die
verbruiker finaal kan beinvioed. Dié skrywers bek-
lemtoon dat die klereverbruiker inligting soek, alter-
natiewe teen mekaar opweeg en die besluit by die
punt van aankope neem. Dit vind alles in die
klerewinkel plaas. In teenstelling met verbruikers van
byvoorbeeld groter huishoudelike en ander apparate,
maak die klereverbruiker dikwels by die punt van
aankope vinnige en impulsiewe keuses.

Hoewel die klereverbruiker vooraf tuis 'n breé riglyn
vir haarself sal saamstel oor die tipe winkel wat sy
graag besoek, die hoeveelheid geld wat sy wil span-
deer, en die tipe kledingstuk wat sy in gedagte het,
vind die finale besluit en inligtingsoeke omtrent haar
keuse uiteindelik binne-in die winkel by die punt van
aankope plaas. Davis (1984) en Eckman et al (1990)
beklemtoon dat hoewel die massamedia in die vorm
van byvoorbeeld die televisie en gedrukte media 'n
invloed op die klereverbruiker se besluitnemingspro-
ses kan hé, hierdie invloed gewoonlik beperk is tot die
bewuswordings- en belangstellingsfases, terwyl 'n
baie sterker invloed tydens die uitprobeer-, evaluasie-
en aanvaardingsfases aan die winkel en die verkoop-
spersoneel toegeskryf kan word. Die resultate van
hierdie studies bevestig bogenoemde sienings.

Damesklereverbruikers se besluitheming word wel
deeglik deur die bepaalde winkel en die verkoopsper-
soneel beinvioed. Hulle interpreteer reeds die winkel-
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aansig as simbolies van bepaalde kenmerke van die
winkel en voorraad wat voorsien word, wat dan onder
meer hul besluit om die winkel binne te stap al dan
nie beinvloed. Verder beskou hulle die ver-
koopsdame se voorkoms as simbolies van bepaalde
kenmerke van die dame asook van wat die winkel
aanbied. Dit kan weer hul besluit en in watter mate
hulle bereid is om advies van die verkoopsdame te
aanvaar, beinvloed.

Sproles en Burns (1994:268) stel verder dat die
meeste verbruikers vandag tussen twee tot vier
winkels kies waar hulle graag wil koop, en dat veral
die haastige en impulsiewe verbruiker haarself dik-
wels laat beinvioed deur wat sy by die punt van
aankope kry -- moontlik 'n aanvaarbare winkelbeeld
en of 'n geloofwaardige verkoopsdame. Hierdie stu-
dies bevestig so 'n siening aangesien veral die impul-
siewe damesklereverbruiker wat haar besluite vinnig
neem en nie eers tuis oor haar aankoop besluit nie, in
'n groter mate deur die verkoopsdame se voorkoms
beinvloed word.

Hierdie resultate is nie net in die kleinhandel vir die
kettingklerewinkelgroepe van belang nie, maar veral
vir die kleiner klerewinkel of klereboetiek wat weens
onder meer finansiéle redes nie altyd op die mas-
samedia kan staatmaak om aanbiedinge te adverteer
of 'n winkelbeeld te vestig nie. Dit is juis hierdie
winkels wat staat behoort te maak op 'n winkelaansig
en verkoopspersoneel met 'n voorkoms wat die kler-
everbruiker positief sal beinvioed om die winkel te be-
soek en daar te koop.

Vanuit die simboliese interaksionisme en 'n kogni-
tiewe perspektief is dit duidelik dat die verbruiker 'n
aktiewe denkende wese is wat nie 'n aankoopsituasie
passief betree nie, maar wat sy of haar verwagtings,
waardes, behoeftes, houdings, persoonlike vermoéns
en so meer in die situasie inbring (Charon, 1979:65 -
85). Daarmee saam stel Rousseau (1990:42-59) dit
vanuit die verbruikersgedragteorie dat persoonlike ve-
randerlikes in die individu self, soos sy of haar ver-
wagtings en persoonlike vermoéns, 'n groot rol in die
besluitnemingsproses tydens aankope speel.

Dit het duidelik uit hierdie studies geblyk dat die jong
damesklereverbruiker die aankoopsituasie betree met
'n eie selfbeeld van hoe en wie sy is, waar sy inpas,
wat sy van haarself verwag, en watter tipe klere by
haar pas. Hierdie beeld beinvioed weer wat sy ver-
wag 'n winkel haar moet bied om by haar te pas. Dit
was duidelik dat die aansig van die klerewinkel en die
voorkoms van die verkoopsdame 'n invloed het op die
beeld wat sy van die winkel en voorraad vorm, wat
uiteindelik by haar eie persoonlike beeld moet pas al-
vorens sy sal instap en koop.

Dit was ook duidelik dat die damesklereverbruiker wel
van kognitiewe strukture soos attribusie gebruik maak
tydens die vorming van persepsies -- veral tydens die
vorming van eerste indrukke waar sy dan in hierdie
geval die winkelaansig en die verkoopsdame se

voorkoms gebruik as 'n direkte aanduiding van wat
die winkel haar kan bied, hetsy die kwaliteit, duur-
saamheid, prys, ensovoorts van die klere, hetsy die
bekwaamheid van die personeel. Indien die winke-
laansig of die voorkoms van 'n verkoopsdame nie aan
haar verwagtings voldoen nie, word dit as simbole uit-
gesonder en geinterpreteer as die gevolg van interne
oorsake in die winkel en/of die verkoopsdame self.

Hierdie resultate bevestig vir kleinhandelaars die
belangrikheid en noodsaaklikheid van 'n duidelike en
akkurate verbruikersprofiel wat nie net 'n beeld gee
van demografiese faktore soos hoe, waar en wanneer
'n bepaalde verbruikersgroep koop nie, maar veral
ook 'n beeld van belangrike psigografiese faktore
soos die verbruiker se siening van sy of haar eie indi-
vidualiteit en identiteit, verwagtings, en so meer.

Dit is nie net die klerekleinhandelaar wat voordeel kan
trek uit die resultate van hierdie studies nie. Die
keuse van perspektiewe en navorsingstegnieke be-
hoort vir navorsers op die gebied van klereverbruik
van groot waarde te wees. Drake et al (1992:15-35)
en Sproles en Burns (1994:282-298) pleit lank reeds
vir klereverbruikersnavorsing wat uit 'n meer mensge-
rigte perspektief gedoen word. Kaiser (1990:7) pleit
sterk vir 'n meer kontekstuele benadering wanneer
daar na mense se kledinggedrag gekyk word.

Suid-Afrikaanse verbruikersnavorsing op die gebied
van mense se kledinggedrag is skaars. Verder het
weinig Suid-Afrikaanse navorsers tot nou toe klerever-
bruikersnavorsing aan die hand 'n kwalitatiewe
navorsingstrategie gedoen. Dit blyk duidelik uit hier-
die studies dat die simboliese interaksionisme en 'n
kognitiewe perspektief sinvol met ander verbruikers-
teorieé gekombineer kan word wanneer daar na die
verbruiker se gedrag op die gebied van kleding gekyk
word. 'n Kwalitatiewe navorsingstrategie behoort ook
met groot vrug deur navorsers op die gebied van kler-
everbruik ingespan te kan word ten einde verbruikers
se persepsies en diepste belewenisse op die gebied
van kleding bloot te Ié.
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