Harald Diehlmann

KAPCSOLATMENEDZSELES

AZ ERTEKESITESBEN

- Hogyan valhat azonnal és hosszu tavon sikeresebb eladdva? -

Eladoként vagy értékesitési vezetéként ma egyarant az a
kévetelmény, hogy az elad6 és a vevl kozott partneri
kapcsolatra kell térekedni. Es ez nem annyira a sokaig az
igékig magasztalt eladasi technikakkal érhet6 el, sokkal
inkdbb olyan magatartasi formakkal, amelyek az Ugy-
félkapcsolat kialakitasara és a bizalom megszerzésére
irdnyulnak. igy el6szor is javitja a siker esélyeit az eladasi
beszélgetésnél, hiszen egy Ugyfél, aki bizalmat érzékel,
elébb hajlandé  beszélgetésbe bonyolddni, mint egy
szkeptikus nézel6dd, akinek vételi ellenallasat eladasi
technikak alkalmazasaval kell legy6zni. Masodsorban
pedig bizalmon alapulé kapcsolattal leteszi az alapkdvet
az ugyféllel valé partneri kap-csolat Kialakitasahoz, igy
az Ugyfél és kornyezete, és az innen szarmazd utdren-
delések szamara megndvekszik a vonzereje egy jovébeli
lzleti kapcsolatnak. A kdvet-kez6kben azt mutatjuk meg,
miért fontosabb manapsag az ligyfél bizalma, mint vala-
ha, mi ennek a kihatasa az eladasi beszélgetés
szerkezetére és tartalmara, és milyen magatartasi formak
alkalmasak az tigyfél bizalmanak megszerzésére, hogy
ezzel révid és hosszu tavon sikeres ,értékesité* lehessen.

A Az Ugyfél ma bizonytalanabb és dontéseiben egyben
igényesebb is

A mai ugyfél sok ajanlattev6vel all szemben. A kilon-
b6z6 ajanlatok kilonbdz6sége ugyanabban az igény-
helyzetben szemmel Iathatéan kiegyenlitédik szamara, és
a kinalat ndvekvd sokszinlisége végsd soron oda vezet,
hogy az ligyfélnek az a félelme, hogy vételi dontése soran
hibat kovet el, tovabb erdsodik. Eppen ezért az iigyfél
egyre inkdbb annal az eladénal fog vasarolni, akiben
bizalma van. Ez azon is latszik, hogy az lgyfél ma
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gyakran tébb id6t szan a vételi dontések meghozatalara
— mindenesetre tdbbet, mint ameddig a kiils6 munkatar-
si halézat latogatdsa vagy egy tanacsadasi beszélgetés
legtobbszor tart. Az Ugyfél dontéseiben ma tdbben is
vesznek részt, és a tényleges vételi dontés nem ritk&n az
elado tavollétében sziiletik. Mi kdvetkezik ebbél a
fejleményb6l az eladd szdmara?

& Ma az eladé az eréfeszitéseit az eladasi beszélgetés-
ben masképp alkalmazza

Az eladonak ma az eladasi beszélgetésben egészen masra
kell eréfeszitéseit Gsszpontositania, mint korabban.
Régebben az értékesitési tevékenységben a hangsulyt a
kilonbdzd technikdk (pl. kérdezési technika, kifogas-
kezelés, befejezési technika) alkalmazésara helyezték. A
cél az volt, hogy az Ugyfél ,természetes” (vételi) ellenal-
lasat lehet6leg minél hamardbb megtorje, és a befe-
jezésre, a kotésre keriiljon a sor. A befejezés itt talalo kife-
jezés, mert az eladonak az ugyféllel kapcsolatos
tevékenysége gyakran ezzel be is fejez6dott. A mai tgyfél
joggal tiltakozik egy ilyen eladasi beszélgetési technika
ellen, és elvarja az elad6tél a folyamatra iranyulé mod-
szert, amely ott keresi meg 6t, ahol a vételi déntés folya-
mataban éppen van.

Ma az elad6énak a hangsulyt a bizalom megszerzésére
kell helyeznie, a bizalom az alapja annak, hogy a sikeres
értékesités egyaltalan lehetévé valjék. Az lgyfélnek
éreznie kell, hogy segiteni akarnak neki, és hogy az elad6
is hozzajarul ahhoz, hogy jovéjét egyitt alakitsak. Ha si-
kerllt az tgyféllel bizalomra épiilé kapcsolatot kialaki-
tani, akkor sokkal kevésbé van sziikség kiilonbh6z6 tech-
nikak alkalmazasara, mint ha a bizalom megteremtését
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elhanyagoltdk volna. Az, hogy a vevével val6 kapcsolat
kerll az el6térbe, alapvetéen megvaltoztatja az eladasi
beszélgetés szerkezetét és tartalmat.

Ma az eladasi beszélgetés a vevd dontésifolyamatat
koveti

Mar kezdetben fel kell ismerni, hogyan alakul az tgyfél
érdekl6dése és valtozasi készsége, és milyen modszerrel
jarulhat eladdként hozza, hogy érdeklédésének valtozasi
gorbéjét kdvetni tudja.

Amikor értékesitési tevékenysége soran egy poten-
cialis vevdvel telefonon. irasban vagy személyesen kap-
csolatba 1ép, akkor 6t még — egyeldre tételezzik ezt fel
— nem érdeklik vallalata szolgaltatasai. Ekkor tehat az a
feladat, hogy a vevd érdekl6dési gorbéjét allanddan
magas szinten tartsa, mig az Ugyfélt meg nem gy6zi, és az
el nem szanja magat. Els& 1épésben szolgaltatasai skalaja-
nak bemutatdsaval eljut odaig, hogy a vevd kell6képpen
érdekeltté valik egy megbeszélés lebonyolitaséra.
Szolgéltatasainak bemutatasaval kapcsolat jon létre a val-
lalata ltal kinalt termék vagy szolgéltatas, és tgyfelének
val6szin( igénye kdzott.

A mai eladé nem magara az eladasra koncentral,
hanem az ugyféllel val6 kapcsolatra

A kovetkez6 lépéshen arrol lesz sz6, hogy bizalmi kap-
csolatot kell létrehoznia az lgyfélhez, és azt el kell
mélyitenie. A kapcsolatszervezés ekkor azt jelenti, hogy
a beszélgetés minden fazisdban az lgyfélhez valo kap-
csolatat alakitja, és a beszélgetés folytatdsdhoz megszerzi
az egyetértéseét. A kovetkez6kben roviden bemutatott,
»Kapcsolatmenedzselés az eladasban® cim( id6szakos
eladasi oktaté program (copyright: Schwabisch Hall
Training GmbH) azt a modszert irja le, amely segit abban,
hogy — hat szakaszban — egyutt jarja végig az tgyféllel
a vésarléas folyamatdnak (tjat.

A beszélgetés alapjainak lerakasa

Ertse meg az tigyféllel valo els6 talalkozés pszicholo-

giai helyzetét.

** Aknazza ki az els6 benyomas pozitiv sikerspiraljat.
Segitsen az ugyfélnek a ,,jo tudat“ elérésében.
Talalja meg az ugyféllel a kozds hullamhosszt.

** Kezdje a beszélgetést jol sikerilt, a cél, a haszon el-

magyarazasabol, és az ugyfél egyetértésének

tesztjéhdl all6 megnyitobeszéddel.
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Az Ugyfél igényeinek felmérése

Az lgyfél meghallgatasaval szerezze meg a bizalmat.
Az Ugyfeél jelenlegi és kivant helyzetével kapcsolat-
ban tegyen fel kérdéseket.

Megfelel6 kérdésfeltevéssel vezesse rd az Ugyfelet,
hogy megoldatlan problémaja/kielégitetlen igénye
van.

Az ugyfél szaméra ndvelje meg helyzete megvaltoz-
tatasanak suirg@sségeét.

A lehet8ségek elmagyarazasaval épitsen ki utat az
egyéni megoldas szamara.

. Megoldésok bemutatisa

Mutassa meg az ugyfélnek, hogyan lehet problémajat
megoldani/igényeit kielégiteni.

Hasson a kiilénbdz8 érzelmi pontokra.

Tamassza ala a megoldasokat meggy6z6 érveléssel.
A meggy6zésben mutassa be az arakat és feltételeket.
Személyes kozlésekkel és az & perspektivainak
bemutatasaval tartsa fenn a kapcsolat harmonikus
szintjét.

. Az lgyfél meggondolasainakfigyelembevétele

Teremtsen olyan hangulatot, hogy az ugyfél szivesen
nyilatkozzon.

Deritse ki gondjainak okat.

Talalja ki, milyen feltételek mellett lenne kész
vasérolni.

Mutassa meg, milyen megoldasokkal lehet aggodal-
mait feloldani.

Olyan érakban alkudjanak meg, hogy az ered-
ménynek az lgyfél szdmara nagy legyen az értéke.

Partneri kapcsolat megteremtése

Hasznalja ki az Ugyfél szobeli és testbeszéddel adott
jelzéseit.

Szerezze meg ajogot, hogy rakérdezhessen a vételre.
Kénnyitse meg az lgyfélnek a dontést részdon-
tésekkel.

Segitsen az Ugyfélnek a dontés el6tt, alatt és utan a
pszicholdgiai fesziiltség allapotaban.

Mutassa be gy a vételi dontést, mint egy tartds part-
neri kapcsolat kezdetét.

. A partneri kapcsolat megtartasa

Kitart6 ,,6nbedobassal* elérheti, hogy a kapcsolatban
ne keletkezzen ,,folytonosséagi hiany*.

Feleljen meg, vagy akar teljesitse tdl az ugyfélnek a
termékkel és a szolgéltatdsokkal kapcsolatos elvara-
sait.

Sokoldali kreativitassal mutassa be sajat vallalata
hozzajarulasat a partneri kapcsolathoz.
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*% Szerezzen érvényt az ligyfél kivansagainak a partneri
kapcsolat javitasa érdekében.
Novelje meg a jovobeli partneri kapcsolat vonzerejét
rendkivili elénydk nyujtasaval.

Kapcsolatmenedzselés az eladasban -
konzekvenciak az oktatas szaméara

Mig az eladasi technikdkat a tanteremben nagyon jol
lehet gyakorolni, az ugyféllel val6 bizalmi kapcsolat
megteremtésére és elmélyitésére iranyulé magatartast és
modszereket csak korlatozottan lehet tovabbadni. Egy
»prébavasarlason“ tul, ahogy azt a szerepjatékokban
gyakoroljak, aligha juthat tal az oktatason részt vevé. De
hogy mennyire képes eladoként a vevére beallni, azt csak
valés helyzetben lehet felmérni.

Egy, a folyamatra és megvaldsitasra orientalt oktatas-
nak a ,Kapcsolatmenedzselés az eladasban” témaban
ezért egy atfogd hordozdrendszerre van sziiksége, hogy a
lehetd legnagyobb tanulsi sikert garantalhassa. Ezek:

I az oktatoprogram egyes épitéelemeinek intervallum-
rendszere,

E szamunk szerzéi:

Dr. BOGEL Gyérgy kandidatus, egyetemi docens BKE,

> el6készitd munkak az eladonak az egyes épitGele-
mekre valé belsd rdhangolddasahoz,

I avezetd bevonésa tarsoktatoként az oktatasba,

I ,,megvalGsitasi szovetség” a vezetd és az eladd kozott

a gyakorlatba valo attltetéshez,

i az elad6 6nall6 tanuldsa az egyéni javitasi célok
figyelembevételével,

> atanultak aktudlis megvaldsitasa TOJ-on keresztill,

\  aTOJ feldolgozésa a kdvetkez6 oktatasi periodushan,

I az eredmeény biztositasa / kontrolling, adott esetben
ismeretfrissité workshop.

Az oktatasba valé felelésségteljes bekapcsolddassal a

vezet6knél magas azonosuladsi fok érhet6 el, amely

megfelel6en atragad az eladora is, és tdimogatja a vallala-

ton belili egységes eladasi kultara (kapcsolat-

menedzselés) kialakulasat.

A ,Kapcsolatmenedzselés az eladdsban” gyakorlati
tapasztalatai azt mutatjak, hogy az eladasi sikerek nem
csak egy — amint azt gyakran feltételezik — hosszd
el6zetes kapcsolat utan érheték el. Az Ugyfél sokkal
inkdbb kész az eladdval partneri kapcsolatot teremteni,
amennyiben bizalmat ,,szerzett” vele kapcsolatban, és az
az érzése, hogy az neki 6szintén segiteni akar. igy lesz az
ugyfél sikere mindkett6jik sikere is egyben.

igazgatohelyettes BKE Vezet6képzd Intézet;

SALAMONNE dr. HUSZTY Anna kandidatus, egyetemi docens, BKE, igazgatohelyettes BKE Vezet6képz6 Intézet;
KENESSEI Zsofia adjunktus BKE; SZANTO Szilvia tanarsegéd, Ph.D. hallgatd, Kiilkereskedelmi Féiskola

Gazdasagtan Tanszék; SOMOGYI

Ferenc docens, Veszprémi

Egyetem Alkalmazott Gazdasagtan Tanszék;

Dr. G. TOTH Karoly stratégiai igazgatd, Magyar MUsorszord és Rédiohirkézlési Rt; David H. GOBELI
menedzserprofesszor, Oregoni Allami Egyetem (USA); Krzysztof PRZYBYLOWSKI adjunktus, Varsoi
Kdzgazdasagtudomanyi Egyetem (Lengyelorszag): William RUDELIUS marketingprofesszor, Minnesota Egyetem
(USA, Minneapolis); Dr. Harald DIEHLMANN (gyvezet6, Schwabisch Hall Training Magyarorszag Kft.; dr.

RUBOCZKY Istvan nyugdijas osztalyvezetd.
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