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Megallapodas a j6 egylittmiikodés érdekében

Mindenki fontos, aki itt van !

Kapcsolodj be annyira, amennyire csak tudsz!

Légy itt és most !

Hallgassuk meg egymast !

Figyeljlink egymadsra!

Erzésekkel ne vitatkozz !

Jelezziink vissza ¢és kérdezziink, ha nem értjiik azt, amit a tarsunk mond!

Tiszteljiik egymas véleményét !

YV V.V V V V V V VY

Tartozkodunk 6nmagunk €s tarsaink mindsitésétdl és leértekelésétol .

Ne személyesked; !

» Mindenki O0nmaga felelés azért, hogy mennyit tanul és hasznosit a tréningbdl,
torténéseibol.

» Kozosen, magunk feleliink azért, ami itt torténik !

» Mindenkinek joga van jelezni, ha valamilyen személyes dologrél nem akar, vagy nem
akar tobbet beszélni. (Ez a ,,passzolas” joga.) ,,Passzolni” lehet.

» Magunkat ajanljuk egy tevékenységben, ne nyilatkozzunk a masik nevében. Magad
nevében beszélj.

» 1d6 — figyelj ra.

> Ami itt torténik csak rank tartozik TITOKTARTAS.
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Bemutatkozas
(gyakorlat)

frjon fel 8-10 olyan kérdést, amelyeket ha megkérdezne Ontél valaki, szivesen venné.

A kérdések leirdsa utan varja meg szobeli instrukcidonkat.
Kérdések, amelyek barmilyen sorrendben feltehetok

Hogyan érzed magad jelenlegi munkakorodben?
Karrieredben mit latsz a kovetkezo 1épésnek?

Milyen tulajdonsagod akadéalyozza a még jobb munkavégzeést,
Mi az, amit mostandban a legjobban csinélsz?

Mi az, amit tetO ala szeretnél hozni a munkadban?

Tiz év mulva hol leszel?

Mi a véleményed rélam?

Mit gondolsz, hogyan vélekedem én rolad?

Mi volt az elsé benyomasod rolam?

10. Hany kalapod van 0sszesen?

11. Hogyan viselkedsz, ha egy hataridd vészesen kozeleg?
12. Milyen kapcsolatban szeretnél lenni velem?

13.Mi az, amit szerinted a legjobban tudsz csinalni?

14. Munkéadban mi akadalyoz legjobban céljaid elérésében?
15. Szdmodra jelenleg ki/mi okozza a legnagyobb nehézséget?
16. Kihez érzed magad a legkozelebb a munkadban?

17.E csoporthoz milyen az elkotelezettséged? (1-10 pont)
18. Milyen szerepet jatszol ebben a csoportban?

19. Hogyan szereted, ha visszajelzést adnak neked?

20. Mit gondolsz, mi az én rejtett torekvésem?

21. Mit nem értesz bennem?
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22.Ebben a pillanatban hogyan érzed magad?

23.Mit gondolsz, milyen témarol kéne beszélgetniink?
24. Hogyan latod, mi folyik most ebben a csoportban?
25.Milyen iranyba préobalsz most fejlédni

Bemutatkozas helyett...

Melyek azok az - el6z0 tréningeken szerzett tapasztalatok, szempontok, amelyeket
a napi munkadban kiprobaltal?

Mivel és miért szeretnél behatoan foglalkozni az alabbiak koziil: kapcsolatteremtés,
nyitasi technikak, igényfelkeltés, sziikségletfelmérés, rendezéstechnika, prezentacio
tgyféltipusok
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Ujsagcikk — iras
(gyakorlat)

Minden fél-nap eseményeibdl egy-egy csoport egy-egy tjsagcikket ir. Nem a torténések bemutatasa
a cél, hanem a kiviilallok szdmara is értheté modon az adott idészak leglényegesebb tanulsagainak
megfogalmazasa.

Olyan modon gondoljak at a késziték a cikket, mintha el kellene adnunk ezt a programot, azaz
legyen meg benne minden, ami jellemez egy jo ujsagcikket. (Figyelemfelhivo cim, bevezetés,
érdeklodés felkeltése, érthetd informacio, kovetkeztetés, stb.)
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TANULSAGOK ROGZITESE

Ezen tablazat hasznalataval novelni tudja a tanfolyam hatékonysagat.

=

Jegyezze fel a tanulsagokat kulcsszavakban

2. A délelétti, délutani és esti foglalkozasokon elhangzottakkal kapcsolatban elmélkedjen
néhany percig, €s dontse el, milyen viselkedésmoddositast kell ezen tanulsdgok alapjan
tennie.

3. Hasznalja fel ezt a tablazatot egyéni cselekvési tervének kidolgozasanal.

TANULSAGOK GONDOLATOK
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EGYENI TERV

1. Ahhoz, hogy eredményesebb legyek, min akarok valtoztatni?
2. Mit kell ehhez tennem?

3. Milyen pozitivumaim segitenek ebben?

4. Kérek-e segitséget és kitdl?

5. Mikorra tudom elérni ezt az allapotot?

6. Honnan, mibdl tudom lemérni ezt a valtozast?
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EGYENI AKCIOTERV

1. Konkrét 1épések rovid tavon

Holnapt6l masképp csindlom...

2. Konkrét terveim kozéptavon

Megvaltoztatom... A cél...
Els6 1épés? Mikor?
Kidolgozom... A cél...
Elsé 1€pés? Mikor?
Bevezetem... Acel...
Elso 1épés? Mikor?

3. Fejlédésem iranyai hosszutavon

Oda kell figyelnem, hogy...
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KERDESFAJTAK I.

NYITOTT KERDESEK ZART KERDESEK
sz¢éleskorli valaszra ad lehetdséget tomor valaszt biztosit, célratérd /igen, nem/
fennall az elkalandozas veszélye tovabbi részleteket tar fel, dontésre

kényszerit

Ki?, Mikor?, Hol?, Miért? (Mely okbdl?),
fennall a vallatas érzésének veszélye.
Hogyan?, Mit ért azalatt, hogy...?, Milyen?
Mi a véleménye?, Mit jelent Onnek...? Hanyszor?, Hany?, Hol?, Mikor?, Ki?
Ismeri On?, Tudja On?, Akarja On?
Alkalmazéasanal pozitiv hangulata van a
bevezetdnek:

"Megkérdezhetném, hogy...?"

"Valaszolna arra a kérdésre, hogy...?"

UJRAFOGALMAZASSAL ALKOTOTT ALTERNATIV KERDESEK
KERDESEK
Hasznos technika a partner altal elmondottak Két lehetdség koziil egy konkrét
Osszefoglalasara, kivalasztasa

Sajat szavainkkal ellentrizziik a pontos Valasztasi lehet6séget kinal a partnernek,

megertést, értelmezest. igy az az érzése, hogy o6nalléan dont

"Tehat, ha jol értettem...", "Tehat mas Egy dontés eldsegitése két valasztasi

szavakkal...", "Amit On ért ezen, az az, hogy .", | lehetéség ismertetésével.

"Korabban emlitette, hogy...", "Errdl )
"Ezt vagy azt"?, "Kettot va

harmat"! .
) SZECHENY @
"Melyik idopont felel heg Onnek inkabb - a

beszélve azt mondta...", "Kezdésnek azt
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mondta..." hetfo 15 ota vagy a szerda délelott 11 ora?"”
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KERDESFAJTAK II.

BESZELGETES SORAN FELHASZNALHATO KERDESFAJTAK:

INFORMACIOS Ezzel informéacidszerzes a célunk.
KERDES:
Mely ujsagokat olvassa? Van
elofizetése?
Van autoja? Hol sikeriilt parkolnia?

RETORIKUS KERDES: Erre nem varunk feleletet, altalaban
valasz
nélkiili kérdéseket jelent.

Ki nem hallott ma mar errol?

ELLEN KERDES: Az egyik legnagyobb fegyver,
politikusok,
ujsagirok, iizletemberek miifaja.

Kérdés: Miért ilyen dragék a
termékeik?

Mit ért ez alatt, kifejtené bovebben?

Hogy érti On ezt?

Megkérdezhetem, mihez viszonyitja?

Mit ért On dréga alatt?

MOTIVACIOS KERDES: Motivalja a partnert, hogy jobban
nyissa
meg Onmagat, j6jjon ki védelmi
allasabol.

Mit mond On erre, mint a szakma
elismert
szakembere?

KONTROLL KERDES: Altalaban zart kérdés, mely a partner
¢rdeklodését hivatott ellendrizni, ill. a
véleményed visszaigazolasat kivan
ezaltal elérni.

. ) SZECHENYI
On is egyetert ugye azzal, fogy...
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Valésziniileg Onnél is felmeriiltek...

SZUGGESZTIiV KERDES: A kérdez6 a kérdezettet egy adott
iranyba kivanja terelni. Szavai: ugye,
biztosan, ....

Ugye Onnek is az a véleménye, hogy

SZECHENYI
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AZ UGYFELKAPCSOLAT ALAPJAI

Az értékesitésben dolgozok sikerének titka a mindségi szolgaltatas, ez az alap, amelyre egy
cég sikere és nyereségessége épiil.

AZ ERTEKESITESBEN

SIKEREKET ERNEK EL

e akik pozitiv hozzaallassal és dertis KUDARCOTT VALLANAK
szemléletmdddal rendelkeznek

e akik igazan élvezik a masokkal és e akik lehangoltnak és diihosnek
masokért végzett munkat latszanak

akik képesek arra, hogy az ligyfelet
helyezzék a kozéppontba, ne pedig
magukat

akik nagy energiaval dolgoznak és
¢lvezik a gyors tempot

akik munkdjukat az emberekkel
val6 kapcsolatteremtés hivatasanak
tekintik

akik rugalmasak és oriilnek az uj
kihivasoknak €s tapasztalatoknak

akik inkabb targyakkal vagy
egyediil dolgoznanak

akik szeretnek a figyelem
kozéppontjaban lenni

akik sajat nyugodt tempojukban
dolgoznak

akik munkéjuk technikai részét
fontosabbnak tartjak, mint az tigyfél
elégedettségét

akik szeretik, ha a dolgok rendben
¢s eldrelathatoan folynak

SZECHENYI
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Az ligyfélnek a nyujtott szolgaltatasnal tobbre van sziiksége:
jo banasmodra!

Ne felejtsiik el, a mindségi szolgaltatas képessége nem veliink sziiletett, meg kell
tanulnunk!

Mit jelent a minéségi szolgaltatas?

Az alkalmazott eljarasok és a személyi tényezok maximumat nyujtani!

A mindségi szolgaltatast két 0 0sszetevo alkotja:

1. az eljarasmodok, amelyek a szolgaltatashoz sziikséges bevalt modszerekbdl allnak
(értékesitési technikak)

2. aszolgaltatas személyi tényezoi, amelyek az ligyfelekkel valo érintkezés mddjait
jelentik (hozzaallasunk, viselkedésiink, kommunikacios készségiink,. . .altal)

Nem elég csak egyszeriien ellatni a munkakoriinket, megfelel6 hozzaallasunkra is
sziikség van!

&4

Példa az adott cég legfontosabb értékeinek definicidjara

Partnerség: Pozitiv alaphozzédallds, melyet nyitott kommunikécid, informécidatadas,
egymas kolcsonds megbecsiilése és elfogadasa jellemez, hogy ezaltal a k6zos célok
elérése mindkét fél hasznara valjon

Professzionalitds : Hatékony és szisztematikus munkavégzés, szakmai kompetencia,
vilagos informacionyujtas és kommunikécio felhaszndldsa, pozitiv alaphozzaallassal
parositva. Ennek sordn mindkét fél hasznara fejleszteni kell és ki kell akndzni az
Osszes munkatarsban rejld potencialis lehetdségeket.

Siker = Partnerség + professzionalitas
Az igy nyert eldnydk biztositjak jovonket és fliggetlenségiink megdrzését.

SZECHENYI
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A MINOSEGI SZOLGALTATAS NEGY ALAPVETO LEPESE

I11. LEPES II. LEPES
eleget kell tenniink _  fel kell ismerniink
ugyfeleink igényeinek tgyfeleink igényeit
IV. LEPES I. LEPES
biztositanunk kell, hogy ———  ¢reztetniink kell pozitiv
minél tobb ligyfeliink hozzaallasunkat
visszatérjen
- viselkedjiink pozitivan
masokkal
- legylink naprakészek
igyfeleinkbdl
- legyen érezhetd
tervszertiséglink
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HAROM EGYSZERU TENY

I. Az iigyfelekkel valo kapcsolattartas nemhogy mellékes, hanem szerves része a
munkanak.

Semmi sem olyan fontos a cégnek, mint az tigyfelek, nélkiililk nem Iéteznénk.

I1. Az értékesités az elégedett ligyfeleken keresztiil no.

Az elégedett partnerek nemcsak hogy visszatérnek, hanem barataikat is elhozzak.

III. A min6ségi banasmod képessége tanult és tanulhato, nem oroklott.

Mint barmely mas képesség elsajatitdsahoz, az ligyfelekhez valo kiemelkedd
banasmodhoz is gyakorlat és tapasztalat sziikséges.

SZECHENYI @

18

Eurdpal Unid
Eurdpai Szocidks
Alap

MAGYARDRSZAG . .
EORMANYA BEFEKTETES A JOVOBE

Munkahelyi képzések timogatasa mikro-, Kis — és kozépvallalatok munkavallaloi szamara
GINOP-6.1.6-17-2018-00855




Engedéllyel rendelkezd képzé intézmény nyilvantartasaban szerepld nyilvantartasba vételi szama: E-000601/2014
Képzési program nyilvantartasba vételi szama: E-000601/2014/D004
Képzési csoport képz6 intézmény altal adott azonositéja:5/2018CS

FELADATLAP

1. Olvassa el az tigyfélkapcsolat alapjairdl sz616 6sszefoglalot!

2. Az olvasottak alapjan milyen véltoztatasokat tervez az elokészitd munkajaban?

SZECHENYI
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TALALKOZAS AZ UGYFELLEL

Ha sikerre akarja vinni az értékesitést, a teriileti képviselonek a lehetd legtobb
informaciora van sziiksége tigyfelérol.

Ezért, mieldtt sor keriil a talalkozora a teriileti képviselonek tisztaznia kell a
kovetkezdket:

— Mi az, amit mar tudok?

— Milyen informaciora van még sziikségem?

— Hogyan fogom megszerezni ezt az informaciot?

Az utobbi kérdésre a valasz: a helyes kérdéstechnikaval.

Minden értékesitéshez kapcsolodd kommunikacid célja az, hogy ravegye az tligyfelet,
hogy:

e meghallgasson

e végignézzen

e megértsen

e cml¢kezzen

e pozitivan fogadja be lizenetiinket.

Szamos oka van, hogy a teriileti képviseld kérdéseket tesz fel a kapcsolattartas
folyaman, példaul:

o A teriileti képviseldonek sziiksége van az iigyféllel kapcsolatos informacidkra, meg
kell ismernie sziikségleteit és helyzetét.

o A teriileti képviseldnek érdeklddést kell mutatnia az iigyfele irant.

o A teriileti képviseldnek el kell érnie, hogy az iigyfél is aktiv szerepet jatsszon azzal,
hogy a tertileti képviseldnek gondolkodtato kérdéseket tesz fel.

e Azzal, hogy kérdez, a teriileti képviseld iranyit és kezdeményez.

Ne feledje: a Iényeg nem a kérdés, hanem a valasz.
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Ahhoz, hogy elegendd informdaciot szerezzen az iigyfélrél és helyzetérdl, a
kovetkezOképpen illusztralt értékesitési helyzetet kell kovetnie:

Ugyfél Teriileti képvisel6

<
<«

Adjon informéciot
/keltsen érdeklodést/

[
|

Szerezzen informaciot

P
<«

Iranyitson €s befolyasoljon

»
»

Pozitiv atmoszféra

Ahogy a fenti modellbdl lathatd, a kérdezéstechnikat az utolsé harom nyilnal kell
hasznalni. A teriileti képviseld kérdezéstechnikdja eldonti, hogy 6 vagy az i
irdnyitja-e a beszélgetést. Ez pedig meghatarozza, hogy a tertileti képviseld
e a sziikkséges informaciokat. Ha a teriileti képviseld tisztdban van is azzgf, hogy mit és
hogyan kérdez, a beszélgetést nem szabad rogzitett eljarasnak felfogpl, haneng e Ny @

-

olyan természetes parbeszédnek, ahol kellemes 1égkor teremtddik.
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TALALJA MEG, HOGY UGYFELENEK MIRE VAN SZUKSEGE

A legfontosabb, hogy megszerezziik az Osszes informaciot /kérdezéstechnikank
segitsegével/ , ami hozzdjarulhat ahhoz, hogy megtaldljuk az adott ligyfél azon
igényeit, amelyeket termékiink kielégit. Ahhoz, hogy iigyfeliink érdeklddését
felkeltsiik késdbb azokra az igényekre kell helyezniink a hangsulyt, amelyet a mi
termékiink ny(jt neki.
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TIPUS

META-
KOMMQNIKACI
0

BESZEDMOD

MAGATARTAS

Hatarozatlan

bizonytalan
arcjaték,
sz4j, behajlitott
karok, felhtizott
vallak, fejcsovalas

elhuzott

habozo, kevés
beszédli, vonakodo,
bizonytalan

hatarozatlan,
bizonytalan,
ingatag, tanacstalan,
nehézkes

Henceg6

feltind megjelenés,
nagy ivii
mozdulatok,
fontoskodo arc,
felvont szemoldok,
ginyos mosoly

kimért,  patetikus,
¢kes,  bdbeszédi,
hangos, dicsekvd,
ironikus, gyakori az

EN

feltiing, karakan,
ramends, nagyképl,
talzottan  igényes,
nincs humora, nem
keres kapcsolatot

Goromba

feszes izomzat,
tamadoallas, kéz:
okolben vagy
zsebben

nem kontrollalt,
hangos, zsort616do,
nem teljes
mondatok,
konyhanyelv

udvariatlan,
agressziv, nincs
masra tekintettel, ha
nem indulatos akkor
jolelk,
megkozelithetd

Ramenos

¢lénk, nagy ivi
mozdulatok,

dinamikus

gyors, rovid, tomor,
hangos,
cimszavakban
besz¢l

aktiv, konnyelmd,
gondatlan,
meggondolatlan

Gyanakvo

kétkedd  arcjaték,
legorbiild szaj,
behajlitott csukloval
emelt kéz

kritizdl ~ hangosan
vagy csendesen,
cinikus  hangnem,
ellenvéleményének

gyakran hangot ad,

félbeszakit

akadékoskodo,
elutasito,  tagado,
nehezen vagy nem
meggyOzhetd

=
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Tudalékos kioktatd gesztusok, | kimért, hangsulyoz | 6nfejii, tlirelmetlen,
¢gre mutatd ujj,|kioktatd stilusban, [én kozponti
pozolas, gunyos arc | gyakran félbeszakit |beképzelt,
humortalan
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Banasmod a kiilonleges figyelmet igénylo tigyfelekkel

TiPUS A hatékony rahatashoz javasolt banasmod

Hatarozatlan |Optimistan, meggy6zden, emeljik ki €s bizonyitsuk az
elényoket, ravezetd kérdésekkel gyljtsilk az igen
valaszokat, segitsiink neki a dontésben - de ne dontsiink
helyette! értsilk meg helyzetét

Henceg6 szenteljiink neki figyelmet, ismerjiik el igazat, erdsitsiik -
lehet, hogy kisebbségi érzéseit, bizonytalansagat
kompenzdlja, tényeket, érveket sorakoztassunk fel,
hagyjuk besz¢€lni, tegyiink fel szakszerii kérdéseket

Goromba maradjunk nyugodtak, ne mondjunk ellent, udvariasan és
meggy6zéen lépjiink fel, legyiink elézékenyek ¢és
targyilagosak, —mutassunk hiivos  segitOkészséget,

kérdezziik igénye feldl

Ramenoés szivélyes és hatarozott magatartas, ne legyiink félénkek -
inkabb éberek, ¢ésszerii érveket alkalmazzunk, nagyon
gyengéden élcelddhetiink, biztositsuk segitokészségilinkrol

Gyanakvo ne mondjunk ellent, tiszta és egyszerli tény-érveket
haszndljunk, gyakorlati oldalr6l kozelitsiik a problémait,
dokumentumokkal igazoljuk allitdsainkat, kérdéseire
tiirelemmel ¢€s érthetden vélaszoljunk

Tudalékos fogadjuk el hitsagat, hagyjuk beszélni, ahol csak lehet /—\
adjunk neki igazat, szerény és hatdrozott ember
benyomasat keltsiik, ne gy6zkodjiik, 1épjlink at aw

tévedésein nagyvonaluan, segitsiik

SZECHENY!
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GYAKORLAT A MEGHALLGATASI KEPESSEG FEJLESZTESERE

Bevezetés

Az a mod, ahogyan masokat hallgatunk, személyiségilink sok tényezdjével kapcsolatos.
A gyakorlat célja, hogy segitsen felismerni sajat jellemz0 vonasaidat, amelyek
befolyasoljak meghallgatasi képességedet, ezéltal tudataban legyél annak, hogyan
tudnal pontosabban, hatékonyabban meghallgatni masokat.

1. Iépés

Nézd meg az 1. tdblazat szopdrait és dontsd el, hogy rad melyik sz6 vagy kifejezést
igaz.

Ha ugy érzed, nagyon jellemz6 rad az adott szd, akkor tegyél X-et az A oszlopba; ha a
masik szot érzed hatarozottan jellemzdének, akkor a D oszlopba X-elj.

Ha egyik sz6 sem jellemz0 rad hatdrozottan, akkor dontsd el azt, hogy mégis melyik
jellemzdébb a masiknal, és ennek alapjan a B vagy a C oszlopban -X-elj.

Ne tolts sok i1d6t a lap kitoltésével, az a kérdés, hogy mi az altalanos benyomasod.
Lényeges viszont, hogy minden szdparnal tegy¢l valahova X-et.

SZECHENYI
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1.tablazat

Ha iigyféllel beszélgetek, akkor..........vagyok

A B C D
Kezdeményez6 1. Reagalo
Lépésenként 2. Az egész folyamatot
halad6 tartom szem elott
Gyors tempodju 3. Megfontolt
Kisérletez6 4, Ovatos
Megvalésitom az 5. Otletekkel jelentkezem
Oteleteket
Valtoztatni 6. Az allandosagot
szeretek szeretem
Lelkes 7. Visszafogott
Inkabb beszélek 8. Inkéabb meghallgatom
Vilaszolok 9. Kérdezd
Improvizalok 10. Tervezo
Gyakorlatias 11. Idealista
Befejezo 12. Szandékaban 4ll

A B C D

Osszesen /x-ek szam/

Folytasd a kovetkezé oldalon!

SZECHENYI

Munkahelyi képzések timogatasa mikro-, Kis — és kozépvallalatok munkavallaloi szamara
GINOP-6.1.6-17-2018-00855

27

Eurdpal Unid
Eurdpai Szocidks
Alap

MAGYARORSIAG . -
KR AN YA BEFEKTETES A JOVOBE




Engedéllyel rendelkez6 képz6 intézmény nyilvantartasaban szereplé nyilvantartasba vételi szama: E-000601/2014 /7

Képzési program nyilvantartasba vételi szama: E-000601/2014/D004 Drﬁr.;c'h @R/

Képzési csoport képz6 intézmény altal adott azonositéja:5/2018CS sz P st
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2. lepés

Itt ugyanaz a feladat, mint az el6bb, csak mas szavak koziil kell valasztani. Ha nagyon
jellemzonek tartod 6nmagadra, akkor az E, illetve H oszlopba tegyé¢l X-et. /2. tablazat/

Ha nem annyira jellemzé rad egy-egy tulajdonsag, akkor valamelyik belsé oszlopba
tegyel X-et.

2. tablazat

Ha iigyféllel beszélgetek, akkor.......... vagyok
E F G H

Személyes 1. Személytelen
Erzelmi 2. Intellektualis
Véleménye van 3. Koncepciom van
Megbeszélni 4, Elemezni szeretek
szeretek
Uj tapasztalatokat 5. Uj otleteket gyiijtd
gytjto
Elfogado 6. Megkérddjelezd
Erzé 7. Gondolkodo
Intuitiv 8. Logikai
Kockazato 9. Kalkulalo
Proba - szerencse  10. Tervezés — szervezes
elvl alapjan
Emberekbdl 11. Feladatokbdl kiinduld
kiabrandulo
Megértd 12. Kritikus

Osszesen /x-ek szam/

Folytasd a kovgtkez6 oldalon!
SZECHENY]I
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Képzési csoport képz6 intézmény altal adott azonositéja:5/2018CS sz P st
r r

3. lepés

A gyakorlat értékelése

Mind az 1. mind a 2. tablazatban add Ossze az egyes oszlopokba irt X-eket, €s ird be
alulra.

Karikazd be azt a két betiit, amelyikhez a két tablazatba legtobbszor irtal X-et./pl- a B
az 1. tablazatban, H a 2-esbhen.

Most nézd meg a kovetkezd oldalon taldlhato 1. abrat, és satirozd be azt a négyzetet,
amelyik megegyezik a te két betliddel.

Ha barmelyik tédbldzatban egyenld X-et tettél két oszlopba, akkor satirozz be két
négyzetet /pl. ha "B" és "C" az 1. tdbldzatban; "H" a 2-esben, akkor satirozd be a
"BH"-t és a "CH"-tis./

A besatirozott négyzet/ek/ jelzi/k/, hogy a két tengely mentén hol helyezkedik el a te
szokasos hozzaallasod a meghallgatashoz €s a problémamegoldashoz:

Erzelmi
Intuitiv
Spontan , Tudatos,
megfontolt
Elemz6

A besatirozott négyzet/ek/ helyzete jelzi, hogy melyik hozzaallas jellemzd rad:
Lelkes
Képzeletgazdag
Logikus
Gyakorlatias
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Minél kozelebb van a négyzeted a kozépponthoz, anndl "kiegyenstlyozottabb" a
stilusod. Min¢l kozelebb van az dbra egyes sarkaihoz, annél erdsebben jellemez téged
valamelyik meghallgatasi stilus. Azonban Iényeges, hogy NINCS jo vagy rossz valasz:
minden stilusnak megvannak az erdsségei €s a lehetséges veszélyei. Azért fontos
megismerned a sajat jellemzo stilusodat, hogy a lehetd legjobban hasznalhasd ki sajat
erOsségeidet, €s a lehetd legkisebbre szoritsd le gyengeségeid hatasat. Ha tudataban
vagy annak, hogy milyen a meghallgatasi stilusod, akkor eldre felkésziilhetsz azokra a
helyzetekre, amelyekben eréfeszitést kell tenned példaul arra, hogy ne alakits ki
elhamarkodott értékitéletet, hanem figyelj oda alaposabban, vagy fontold meg
alaposan a hallottak alapjan: milyen dontést hozzal.

1. dbra

ERZELMI-INTUITIV GONDOLKODASMOD

a

LELKES AE BE CE DE KEPZELET-
GAZDAG
) AF BF CF DF ‘
SPONTAN MEGFONTOLT
CSELEKVES AG BG CG DG CSELEKVES
GYAKORLATIAS | N\AH| BH CH DH/—— LOGIKUS
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A stilusjegyek pozitivumai és negativumai

Logikus

Erosség

Gyengeség

Osszeszedett - képes odafigyelni,
jegyzetelni és alkalmazkodni az iigyfél
stilusdhoz

Atgondolja, amit hallott, és mindent
megtesz, hogy pontosan emlékezzen

Osszefoglal

Alternativakban gondolkodik
Jol tud egyediil dolgozni

Az elényodket keresi
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Tényekre figyel, az otletek €s a
gondolatmenet elkeriilik figyelmét

Bizonyitékokat keres, miel6tt
cselekedne, gyakran kételkedik és
vitatkozik

Az informécidkat egymas utan,
1épésrdl 1épésre dolgozza fel

Tul 6vatos

Makacsul ragaszkodik régi
szokasokhoz

Nem figyel tudatosan 6nmagara,- nem
veszi €szre, amikor nincs sszhangban
a masik féllel

&lap
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Gyakorlatias

Erosség Gyengeség

A problémakat természetes jelenségként Nem tesz kiilonbséget — hajlamos

kezeli, nem veszik el kedvét a sodrodni

nehézségek

Egyenstlyoz a tények és otletek kozott, Tiirelmetlenné valik, ha ugy érzi,

kapcsolatokat keres kozottiik valami nem tartozik a témahoz

Rékérdez arra, ami 1ényeges; valasztasi Nem ellendrzi, hogy a masik fél

lehetdségeken gondolkozik, mérlegeli a megertette-e Ot

bizonyitékokat

Realis személyes célokat tliz ki Inkabb tényekre, mint otletekre figyel

Nem birdl... addig foglalkozik egy Inkabb a cselekvési lehetdségeket

problémaval, amig elfogadhato keresi, mit az elvi alapokat

megoldast nem talal

Megragadja az alkalmat - "miért jo ez

nekem?"
Lelkes
Erosség Gyengeség
Nem tesz kiilonbséget - barmi lekoti a
Megragadja az alkalmat - "miért jo ez figyelmét, és tul hamar jut
nekem?" kovetkeztetésre
Aktivizal masokat, szivesen hallgatja Hajlamos tilsagosan elkdtelezni
meg masok véleményét magat, mikdzben meghallgat masokat
Uj otleteket keres Konnyen eltériil az adott tématol
Sokféle valasztasi lehetdséget keres Kovetel6zd: "Mondja mar, mo
mar!"
Képes aktivan figyelni SZECHENYI
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Képzeletgazdag

Erosség

Gyengeség

Nyitott mindenre; aktivan keresi az
alternativakat

Jol emlékszik az elhangzottakra

Felhasznalja, amit hallott, és igyekszik
tavlatokban gondolkodni

Figyel az otletekre és épit rajuk
Tudatosan figyeli 6nmagat is;

észreveszi ha nincs 6sszhangban a
masik féllel
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Halogatja a cselekvést; konnyen eltériil
a figyelme, €s a hasznossag
szempontjan tul is keresi az
alternativakat

Nem tesz kiilonbséget: figyelmen kiviil
hagyja a logikatlansagot

Kritikatlan
Nem dolgozik utolag a hallottak
feldolgozasan

Konnyen eltériil a figyelme

&lap
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KERDEZESI ES MEGHALLGATASI KESZSEGEK
Osszefoglalo

A kérdezési és meghallgatasi készséged €letbevagdan fontos.

Kérdések segitsegevel allapithatod meg az iligyfelek sziikségleteit, valamint ezek
fontossagi sorrendjét, de az is Iényeges, hogy valamilyen rendszert kovetve kérdezz. A
legkézenfekvobb sorrend a kovetkezo.

1. Deritsd fel tigyfeled jelenlegi helyzetét!
2. Térképezd fel, hogy valdjdban milyen céljai vannak!
3. Allapitsd meg, hogy mi jelenthet elénydket szamara az adott helyzetben!

4. Deritsd ki, hogy mi a fontossagi sorrend az ligyfél szerint!

A kérdéseknek ezen a négy feriiletén barmelyik tipusba tartozé keérdéseket feltehetsz:
nyitott, zart, széonoki ¢€s direkt kérdést. Noha valosziniileg arra tanitottak, hogy a
beszélgetés elején csupa nyitott kérdést tegyél fel, a végén pedig zart kérdéseket, a
valosagos helyzetekben nem minden miikddik siman €s eldre kiszamithatéoan. A
nyitott/avagy helyzetfelmérd/ kérdések nagyon lényegesek akkor, amikor ki akarod
deriteni egy ligyfél sziikségleteit, de hasznosak lehetnek bizonyos beszélgetés elején a
zart vagy a direkt kérdések is. Attol fiigg, hogy milyen viszonyban vagy az tigyféllel,
milyen fajta megkeresésérdl van szo, mi a célod, és milyen tipusti informaciokra van
sziikséged. A lényeg tehat az, hogy akarmilyen kérdést is fogalmazol meg, a valasz
olyan teljes legyen, amilyen csak lehet.

Természetesen, ha felteszel egy kérdést, akkor hallgasd is meg a valaszt!
A meghallgatas készségét hagyomanyosan kevéssé fejlesztik az iizleti életben, pedig

nagyon fontos szerepe van a sikeres eladasban. Tobb tanulmany azt allapitja meg,
hogy 6t kiilonb6z6 szinten szoktunk figyelni:

SZECHENYI
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A MEGHALLGATAS OT SZINTJE:

/Minimalis szint/

valaszol,
feliiletesen

arra
csak

/Maximalis szint/
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V.

V.

Nem hall meg semmit. Helyteleniil és/vagy alig reagal.
Szinte egyaltalan nem vesz részt a kommunikacioban.

Figyel, de csak keveset hall meg. Csak részlegesen
a mélyebb jelentések nem jutnak el hozza. Csak
vesz részt a kommunikacioban.

Nagyrészt hallja, amit a mésik fél mond. Amit meghall,
valaszol is. Részt vesz a kommunikacioban, bar inkabb
passziv hallgatoként.

Mindent meghall, és mindenre reagal is.

Minden meghall, és felfogja a ki nem mondott, mogdttes
lizenetet is. Valaszol a szobeli és metakommunikacios
lizenetekre egyarant. Teljesen részt vesz a kommunikécio-
ban. Ezt hivjuk aktiv meghallgatasnak.
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Feladatlap

A meghallgatasi profilhoz tartozo6 stilusjegyek alapjan /erdsség, gyengeség/

o ¢rtékeld a kijott eredmények valosagtartalmat.

e vizsgald meg, hogy az erdsségekre épitve hogyan tudod redukalni gyengeséged
negativ hatasat.
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Az uigyfélkapcsolatok alapelvei

1. Emlékeztesd magad, hogy miért is dolgozol! Valéban ¢éld meg szolgaltatasi
jovoképedet!

2. Emlékeztesd magad sajat szerepedre!
3. Mondd el az igazsagot! Epits bizalmat!

4, Legy¢l egyiitt az tUgyféllel, mind érzelmileg, mind mentéalisan, mind pedig
fizikailag! Egyszerre, egy idében, csak egy ligyfeled legyen!

5. Oszintén és eredményesen figyel;!
6. Fejlessz ki onbecsiilést!

7. Legyél figyelmes! Mindenki figyelmet érdemel, akar van a megoldas, akar nincs.
Az tgyféllel valé mindenféle kapcsolat egy esély arra, hogy pozitiv torténeteket
terjesszen rélunk.

8. Emlékeztesd magad, hogy kik is az ligyfeleid, mit szeretnének, €s mit jelent
szdmunkra az, hogy atlagon feliili! Ha nem tudod, kérdezd meg vezetddet,
munkatarsaidat, vagy kiilso tigyfeleidet!

9. Jelezd elére az esetleges eléforduld problémakat, és tegyél 1épéseket, hogy a
jovében megeldzd azokat!

10.Legyé¢l tisztdban azzal, hogy milyen mértékig oldhatod meg Onalldan a
problémékat, vagy adhatsz ki informaciokat, mielétt még dolgozni kezdenél. Ha
nem tudod, kérdezd meg kozvetlen vezetddet!

11.{degyél segitokész! Ha nem tudod megoldani iigyfeled probléma;jat, legalabb segitsd
Ot kozelebb a megoldashoz!

12.K6vesd az aranyszabalyt: ,,Banj ugy masokkal, ahogyan szeretnéd, hogy veled
banjanak™!
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Miért vasarolnak az emberek - a ""Fekete Doboz' megkozelités

Mar sok éve izgatja az eladasi szakembereket az a kérdés, hogy miért is vasarolnak az
emberek. Az eladok tudjadk, hogy bizonyos vasarlok megveszik a termékeiket a
bemutatd utan, és nagyon szeretnék tudni, hogy milyen gondolkodasi folyamat
eredményeképpen sziiletik meg a dontés, hogy megveszik-e vagy sem. A lehetséges
vevoket altaldban kiilonféle tubusti eladdsi bemutatoknak vetik ald. Bizonyos
modszerek esetében az illetd személy befogadja €¢s megfontolja ezt az informéaciot és
azutan ugy dont, hogy megveszi a terméket. Ezt a "befogadasi" folyamatot szoktak
"fekete doboznak" nevezni, mivel nem tudunk belelatni a vevé gondolatmenetébe,
mert mikdzben az eladd kiilonféle stimulald eszkozoket (eladasi bemutatot) alkalmaz
¢s figyeli az ligyfél viselkedését, magatol értetddden nem lehet tanuja annak a az
tigyfélben éppen végbemend dontéshozatali folyamatnak.

A vevék klasszikus viselkedési modelljét mutatja be a 3.1 Abra, melyet Késztetés-
valasz modellnek neveznek. Egy bizonyos késztetést (eladasi bemutato) alkalmaznak
és eredménye egy vélasz (a vésarlasra vonatkozo dontés) 2. Ez a modell feltételezi,
hogy az ligyfelek valamilyen elére megjosolhaté mdédon

3.1 Abra Eladasi A vevé lathatatlan ~ Megveszi vagy
A vasarlék bemutaté gondolkodasi nem veszi meg

viselkedésének ¢ ¢ ¢

késztetés - valasz
tipusi modellje

Késztetés 91 Fekete doboz é Vialasz

fognak reagalni az eladasi bemutatora. Azt azonban sajnos nem mutatja meg, hogy
miért veszik meg, vagy miért nem veszik meg a bemutatott terméket. Ez az informécid
a "fekete dobozban" van elrejtve. Az eladési szakemberek szeretnének minél tobbet
megtudni arrol a gondolkodési folyamatrol, melynek eredménye az iigyfél valasza. Mi
az, amit biztosan tudunk:

e Az emberek mind gyakorlatias (ésszerli) mind pedig pszicholdgiai
(érzelmi) okokbol is vasarolnak dolgokat.

e Vannak olyan modszerek ¢és eszkozok, melyeket az eladasi
szakemberek segitségiil felhasznalhatnak az tligyfél gondolatainak
meghatarozésa céljabol az eladasi bemutato soran.

embe

e [smeriink szamos tényezot, melyeket a vasarlok fig .
SZECHENYI
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Ez a fejezet ehhez a harom fontos témakorhoz nyljt 6ndknek bevezetést. Mindegyik
témakor kihangstlyozza, mennyire sziikséges , hogy az eladasi szakember megértse az
emberek viselkedését.

A vasarlasra hato pszicholdgiai befolyasok

Mivel a személye eladds az emberek viselkedését igényli. Minden eladasi
szakembernek tekintetbe kell venni a lehetséges vasarlok motivaciodit, felfogasait,
tanultsagat, magatartasat és személyiségét. Emellett az cladasi szakembernek azt is
tudnia kell, hogy miképp befolyasolhatjadk az egyes viselkedési tipusok a vasarlasra
vonatkozo6 dontéseket.

Léteznie kell a vasarlas iranyaban fennallo motivaltsagnak

Az embereket az igényeik és a kivansagaik motivaljak. Ezek az igények és kivansagok
az emberek belesd lelkiiletében ¢éplilnek fel, és olyan vagyat ébresztenek az
emberekben, hogy megvegyenek valamilyen terméket - egy 0j autdt vagy egy Uj
masologépet. Az emberek igényei annak az eredményeképpen meriilnek fel, hogy
"hidnyt szenvednek valamilyen kivanatos dologban". A kivansagok olyan igények,
melyeket megtanulnak az emberek. Az embereknek sziikségiik van kozlekedési
eszkozokre, de az egyik egy Cadillac-et akar, a masik pedig inkabb egy Ford Mustang-
ot szeretne. Ez a példa is mutatja, hogy a vasarlasi dontéseket egyarant befolyasoljak
mind a gyakorlati és racionélis okok (sziiksége van egy kozlekedési eszkdzre) mind
pedig az emociondlis vagy pszicholdgiai okok (szeretné, ha olyan presztizsé lenne,
mint aki Cadillac-en jar). A kiilonboz6 személyeknek kiilonbozék az indokaik, hogy
;miért kivannak megvasarolni valamit. Az eladonak meg kell hataroznia az ligyfele
igényeit, és ezutan a termak hasznossagat hozza kell igazitania a termék hasznossagat
az ugyfél egyedi igényeihez és kivansagaihoz.

A Maslow féle igény-hierarchia vezérfonalként sziilgalhat.

Evekkel ezel6tt Abraham H. Maslow pszichologus kidolgozott egy széles korben
elfogadott kategorizalasi rendszert az emberi sziikségletek rendszerezése céljabol,
melyre altalaban az igények hierarchiaja néven szoktak hivatkozni. Markow az
igények hierarchikus rendszerét bizonyos alapvetd feltételezések alapjan épitette fel.
Az elsé. hogy minden emberi 1ény szdmara altalanosan léteznek bizonyos alapvetd
igények, melyekbdl ered az emberek motivacioja. A masodik, hogy ezek az igények
hierarchikus sorrendbe vannak rendezve, és egyénnek ki kell elégitenie oy
bizonyos szinten mutatkozd igényeit, miel6tt ratérhetne egy magas szinten
mutatkozé igényeinek kielégitésére. Harmadszor, a transzfopmalt igények

mds kiSRERBENYI @

motivacioként mikodnek. Negyedszer, amikor egy bizonyos igé
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nyert, akkor tobbé mar nem miikodik motivacioként. Markow az igényeket 6t alapvetd
szintjét javasolta kiilon valasztani és a kovetkezd modon hatarozta meg ezeket:

1. szint A Fiziologiai igények az egészség és normalis kozérzet
fenntartasahoz sziikségesek, magukba foglaljak az ételeket,
italokat, ruhazatot és egy menedék. Eladasi példa: A fiatal
hazasok egy telekiigynokhoz fordulnak, hogy megvegyék az elso

2. szint A biztonsagi igények az olyan tényezékre vonatkozo6 kivansagok,
melyek biztonsagos és védett kornyezetet, a veszélyektdl valo
megszabaditast, mint példaul az egyészség megorzése és a szuper
biztonsagos zarak a hazak ajtain. Eladasi példa: egy idés ember
megjelenik egy miiszaki kereskedésben és biztonsagi védelmi
vrandc7zavt vandal a hdzdra

3. szint A szocidlis igények kozé tartoznak a valahova tartozas érzése, a
baratsag, szerelem és a masok altal torténo elfogadas. Eladasi
példa: Valaki szeretne belépni egy tenisz klubba.

4. szint A személyes igények valoban csak az illeté személyiséggel
kapcsolatosak; ezek kozé tartozik az onbecsiilés, a személyes jo
hirnév és a statusz. A megbecsiiltség iranti igény Kielégitése az
egyes személyek szamara a sajat értékességiik tudatat és
onbizalmat ad. Eladasi példa: egy aj kolléga a kinevezése

4 4
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5. szint Az onmegvalositds igénye azt jelenti, hogy az egyén szeretné az
osszes benne rejlé potencialis lehetoséget megvalositani az
életében és a munkajaban. ® Eladasi példa: Egy ember egy uj
iizleti vallalkozast szeretne beinditani és elmegy egy bankhoz,
hogy kereskedelmi kolcsonrol targyaljon.

Maslow kutatasai egyetlen egyén személyes sziikségleteivel foglalkoztak. Ezek az
igények egyetlen személy vasarlasi dontéseit képesek befolyasolni és ahhoz adnak
rautald nyomokat, hogy egy személy miért vasarol meg valamit. Mint eladési
szakembereknek nemiink avval kall tisztdban lenniink, hogy az embereknek altalaban
vannak igényeik, és a kielégitetlen igények motivaljak ket abban az iranyban, hogy
megvasaroljak a termékeinket. Idénként valéban nehéz meghatdrozni azokat a
partikularis 1gény tipusokat, melyek kielégitését tdliink wvarjak az emberek a
termékeink megvasarlasa altal. Azt azonban tudjuk, hogy a legtobb személyt a sajat
gazdasagi igényeinek kielégitése érdekli a legjobban.

Gazdasagi érdek: a legkellemesebb élmény

A Gazdasagi érdek azt jelezi, hogy a vasarld a pénzéért azt 6t leginkabb kielégitd
terméket akarja megvenni. A gazdasagi érdekekhez nem csupan az ar tartozik,
a mindség is (teljesitmény, megbizhatdsag, tartdssag), a megvasarlas és a antartas
konnytisége. Bizonyos emberek vasarlasait alapvetden a gazdasagi igé hatarozzak

meg. A legtobb ember azonban a vasarlasai esetén a gazdasagi/SzempomBRIHENYI
vasarléassal kapcsolatos egyéb indokokkal egyiittesen veszi tekintet
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Sok eladd hibasan azt hiszi, hogy az emberek a vésarlasi dontéseiket kizarolag az
arakra alapozzdk. Ez nem mindig helyes felfogas, Egy konkurens termékhez
viszonyitott magasabb arat gyakran ellensulyozhatjak olyan tényezdék, mint a jobb
szerviz kiszolgalas, a jobb mindség, a jobb teljesitmény, az eladd baratsdgosabb
viselkedése ¢s a vasarlas kényelmesebb koriilményei. Barmilyenek is legyenek egy
személy igényei, az eladd legfontosabb feladata, hogy feltarja azokat. Ha egyszer
sikerlil meghataroznunk az illeté egyéni érdekeit, akkor jobban tudjuk olyan mddon
elOkesziteni az eladasi bemutatonkat, hogy az egyéni igények tekintetében produkalt
hasznot allitsa a vevo szamara az el6térbe. Ezt nem mindig konnyti igy csinalni, mivel
az emberek gyakran maguk sincsenek tisztaban a sajat valds igényeikkel.

Az igények tudatosulasa: vannak, akik bizonytalanok

Mint lathattuk, az emberek azért vésarolnak meg bizonyos darucikkeket, hogy
kielégithessék bizonyos igényeiket. Ezek az igények azonban idonként olyan hosszu
1d6 alatt fogalmazddnak meg, hogy azokat nem képesek teljes tudatossaggal
alkalmazni annak altontésére, hogy megvasaroljanak egy bizonyos terméket, vagy
sem. A vasarlasra vonatkozo dontést befolydsolhatja az, hogy a vasarlok mennyiben
vannak tudatdban a sajat igényeiknek. Az igények tudatossdganak hirom szintjét
hataroztak meg: a tudatos, a tudatossa valast megel6z6 és a nem tudatos szinteket. *

Az elsd szinten, a tudatossag szintjén teljesen tisztaban van azzal, hogy mit is akar.
Az ilyen emberekkel megy a legkonnyebben az eladés, mivel ezek tudjék, hogy milyen
terméket akarnak és hajlandok beszélni az igényeikrél. A vevd ezt mondja az
eladonak: "Egy 0j kocsit szeretnék venni, mégpedig egy Cadillac-et, az Gsszes extraval
felszerelve. Mit tudna mutatni nekem?"

A masodik, szinten, mely a tudatossa valast megel6zo szint, Iehetséges, hogy a vevo
még nincs teljesen tisztdban a sajat igényeivel. A vasarlo tudatos gondolkozasaban
még nem allt 6ssze teljesen az igényeinek a képe. Azt tudjak, hogy altalaban milyen
tipust termékre lenne sziikségiik, de lehet, hogy ezt még nem akarjdk veliink teljes
mélységben megtargyalni. Lehet hogy egy vasarld elsdsorban a sajat erds személyes
érdekei miatt akar megvasarolni valamilyen terméket, de egyeldre még bizonytalan
abban, hogy ezt kozolje-e veliink. Amennyiben nem sikeriil az eladas, ¢és
megkérdezziik, hogy miért nem sikeriilt, gyakran hamis magyarazatokat kaphatunk
(hivatkozhatnak példaul a til magas arra), ahelyett, hogy feltarnak a valodi motivaciot.
Konnyebb egy hamis vélaszt adni, mint megmagyardzni a vasarlas elhalasztisanak
valédi okat, mivel az esetleg egy hosszl beszélgetésbe fajulhat veliink, vitatkozni kell
vellink, vagy esetleg végiil azt kellene kijelenteniiik, hogy a mi termékiink nem
megfeleld szamukra. El kell keriilniink, hogy igy lerdzzanak minket, el8szor is meg
kell hataroznunk a vasarlé valodi igényeit €s azutan a termékiink hasznossagat ezekhez
az igényekhez igazitsuk hozza.

A harmadik szinten, a nem tudatos szinten a vev6 nem tudja, hogy mié
egy bizonyos terméket, viszont mégis megveszi azt. Amikor valak¥”azt mondja:
"Fogalmam sincs, hogy miért akarom ezt megvenni", akkor lehet, hogy ténylegzigasmt NYI
mond. Lehet, hogy ennek a vasarlasnak a motivacidja még a gye orban alakult ki
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benne és mindeddig el volt nyomva benne. Ilyenkor az eladonak meg kell hataroznia,
hogy valéban mi is a valoban befolyasold igény. Ez gyakran egy szakszer(i
kikérdezéssel jar, melynek soran fel lehet tdrni a vevd tudatalatti igényeit. A vevoi
igény tipusanak tudatositisa lehetdveé teszi a szdmunkra, hogy a termékiinket ugy
mutathassuk be, mint amely valoban megfelel ezeknek az igényeknek a kielégitésére.
Kiilonféle modszerek dallnak rendelkezésiinkre a termékek hasznossaganak
bemutatasara.

A TEH-MODSZER
HOGYAN KELL ISMERNED A TERMEKEDET ?

Minden értékesités elofeltétele a teljes termékismeret. Mennyire €s hogyan kell
ismerned termékeidet? Lehetséges, hogy furcsan hangzik, de kezdjiik azzal, hogy mit
is vasarolnak iigyfeleid.

Ha az ember atlapozza egy képvisel0 katalogusat, vagy mas ismertetd anyagait,
gyakran talal rendkiviil részletes termék-meghatarozasokat, melyeket szemlatomast
azzal a céllal készitettek, hogy segitsék az iigyfelet a megfeleld6 termék
kivalasztasaban. Mindazonaltal - hidba a képviseld lelkesedése, szakértelme, a draga
ismertetd csillogésa - csak nem akarnak befutni a megrendelések. Miért?

MIT VASAROLNAK AZ UGYFELEID?

Az értékesités annyit jelent, hogy ravessziik az tigyfelet arra, hogy vasaroljon - de mit
is vasarol pontosan az ligyfél? Gépet? Légkondiciondld berendezést? Jarmiivet?
Szamokkal és abrakkal teli mindségi fehér papirt? - Nem, az ligyfél nem ezeket
vasarolja. Az lgyfél azt veszi meg, amit ki tud hozni a gép, eszkdz, anyag, Stb.
hasznalatabol. Az emberek soha nem a termék jellemzdit vasaroljak meg, hanem azt az
elényt, amit az nyujtani tud munka-megtakaritds, kellemes hémérséklet, élvezet,
biliszkeség vagy €ppen jobb gazdasdgossag formdjaban.

A TEH-MODSZER ( munkalap)

Ezért fontos, hogy amikor bemutatod a terméket, azt ugy tedd, hogy a termék
meghatarozott jellemzdit, tulajdonsagait kozvetleniill hozzarendeled azokhoz az
elényokhoz, amelyekre az ligyfél a termék altal szert tehet.

P¢ldaul semmi értelme azt mondani az ligyfélnek, hogy egy asztal laboratoriumban
pacolt, ha az tigyfélnek fogalma sincs arr6l, hogy az mit jelent és szdmara milye
elényokkel jarhat. Szerencsésebb a terméket a kovetkezOképpen leirni:

SZECHENY!
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1. Specidlis tulajdonsag jellemzo (T), legyen az miiszaki adat, meghatarozott részlet
vagy arral ¢és fizetési feltételekkel kapcsolatos tajékoztatas.,,Ez az asztal
laboratériumban pacolt”.

2. Az adott jellemz6é Elény (E) - mit jelent, mit lehet vele kezdeni, mas szdval mi a
kovetkezménye. ,,A laboratoriumban pacolt asztal feliilete savallo.”

3. Haszon (H), amit a jellemz6 az tigyfélnek nyujt. Milyen lehet6ségeket ajanl. ,,Ez

azt
jelenti, hogy az asztalfeliilet nem sériil vagy karosodik, ha savat ontenek ra, vagy
akar savas gytimolcsot, pl. citromot tesziink ra.

Ennél a termékleirasnal a TEH-modszert alkalmaztuk. A termékismereted fontos része
tehat az, hogy termékeid jellemzoit leforditsd és magyarazd meg, hogy azok az tigyfél
szdmara miért elénydsek. Hogy ezt megtehesd, termékanalizist kell végezned, amit
TEH-analizisnek neveziink.

TEH-ANALIZIS

A termékanalizist a kdvetkezd 1épésekben végezheted el:

Eldszor kivalasztod a
T- a termék egy-egy tulajdonsagat, jellemzéjét - milyen a termék.

Aztan
E-elmagyarazod az adott jellemz6 elonyét - mire képes a termék.

Végiil
H-Elmondod, minden milyen haszonnal jar - miért jo az ligyfél szamara.

frd a lap tetejére az elemzésre kivalasztott termék nevét. A baloldali oszlopba jegyezd
be a termék egy jellemzdjét, tulajdonsdgat! Ez lehet anyagi jellemzd, vagy olyan
részlet, mint méret, suly, szin, alak, csomagolas vagy megjelenés. Lehet nem anyagi
jellemzd is, mint ar, szolgaltatds, kapacitds, szallitdsi feltételek, garancia vagy a
vallalat arculata.

A kovetkezd oszlopba ird azt az Elonyt, amit az adott jellemzd gyakorol a termék
mitkodésére! Egy-egy jellemz6hoz tobb magyarazat is irhato.

Minden eldnyhoz/magyarazathoz irj jegyzetet a kovetkezd oszlopba! Itt ird le,
mit jelent az az elény az iigyfél szdmara, vagyis milyen haszonhoz jut gyfél a
termék megvasarlasaval!

SZECHENY!
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TEH NETTO HASZON

Ha a terméked kiilonleges haszonnal bir a versenytarsakkal vagy egy egyenértékii
termékkel szemben, akkor

Netto Haszon (NH)-rol beszéliink.

Felhivjuk figyelmedet, hogy ez gyakran olyan haszon, ami bizonyos részletekhez
kotédik - pl. szin, megjelenés, méret, csomagolds-, ami nemcsak megkiilonbozteti a
termeket a tobbitdl, hanem esetleg €éppen az az, amit az iigyfél keres.

Ha neked olyan terméked van, ami rendelkezik nettd6 haszonnal, legyél tudatiban
annak, hogy az j6 alapot adhat egy er0s értekesitési érveléshez - feltéve, hogy az
iigyfélnek valdban sziiksége van arra a bizonyos haszonra!

SZECHENYI
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HASZON/IGENY

Amikor befejezted a TEH-analizist, feljegyeztél sok jellemzét és még tobb ezekkel
kapcsolatos hasznot, amit elmondhatsz tigyfelednek.

De vigyazat!
Az emberek azért vasarolnak, mert valamire igényiik van. Csak akkor fognak

vasarolni, ha a képviseld meg tudja mutatni, hogy a termék altal nyujtott hasznok
megfelelnek ezeknek az igényeknek.

Ezért fontos, hogy kizardlag azokra a tulajdonsagokra, jellemzdkre koncentralj, amik
az ugyfelednek fontos haszonhoz vezetnek. Ezek olyan jellemzdk legyenek, hogy
altaluk be tudd mutatni azt a sok lehetdséget, ami most megnyilik az iigyfél el6tt. Ez
azt jelenti, hogy:

e azokra a hasznokra kell koncentrialnod, amelyek kapcsolodnak az iigyfél
igényeihez, és alkalmaznod kell értékesitési érvelésedet az adott iigyfélre.

A laboratoriumban pacolt asztal péld4jaban, ha az ligyfél sosem hasznal savat, nincs
értelme hangsulyozni a savallosag hasznat. De a strapabirosag és tartds szépség lehet,
hogy fontos szempont ennek az tigyfélnek.

Azokat az 4llitdsokat, amelyek megmutatjak, hogy egy termék jellemzdjébdl szarmazo
elény hogyan hozhatd kapcsolatba az tligyfél igényeivel, haszonra-mutato allitasoknak
fogjuk nevezni.

e A haszonra-mutat6 allitasok leirjak, hogy a termék jellemzo6ib6l szarmazo
hasznok hogyan felelnek meg az iigyfél igényeinek.
¢ A haszonra-mutat6 allitasok elvezetnek a vasarlasi dontéshez.

A ratermett képviseld kérdezési technika segitségével meghatarozza az adott ligyfél

igényeit és preferencidit, hogy helyzet- és igény-analizist végezhessen.

o A képvisel6 akkor lehet sikeres, ha értékesitési érvelése tligyfélre szabott és
haszonra mutato.

A TEH HASZNALATA

Mit tegyél, mint képvisel6? El6szor és legfoképpen torekedj arra, hogy univerzalis
legyél és valtozatosan fejezd ki magad. A magyar nyelv annyira sz&p és vald
lehetdség van, hogy varialjuk, és egy értékesitéssel kapcsolatos b
kiegyensulyozott, szines €és természetes legyen. Sok képviseld nyelvha

alata pusztan
SZECHENYI
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betanult panelek ismételgetésére szoritkozik. Hasznaljuk batran sajat szavainkat, és
személyiségiinket megfeleld sajatos kifejezésmodunkat.

S most kovetkezzék néhany otlet, hogyan irhatunk le terméket a TEH-modszer
alkalmazasaval: PL.:

e Ebben az egy szoftverben mindent megtalal, amire sziiksége lehet: van benne
szovegszerkeszto, adatbazis, tablazatkezeld és rajzprogram. Ez azt jelenti, hogy On
ugy tudja kombinalni az alkalmazasokat, hogy kozben nem kell kapcsolgatnia.

e Ezt a radiot ellattak AFC-vel, egy automatikus frekvencia-zarral, ami rogziti az
allomast, s igy tiszta és egyenletes hangmindséget biztosit 1€gkori zavarok esetén is.

e Ezt a telefont 30 szam tarolasara alkalmas memoridval szerelték fel. Ennek
segitségével a leggyakrabban hivott szamokat rendkiviil gyorsan hivhatja. Mivel On
sokat telefondl, igy 1d6t és faradsagot takarithat meg.

Figyeld meg, hogy a jellemz6t elmagyaraztuk, és az ligyfél szamara fontos haszonra
ravilagitottunk. A kovetkezd mondat a termék leirasanak fontos szabalya:

Nem irtuk le elég jél a terméket az iigyfél szaimara akkor, ha az ,,Es akkor mi
van?” kérdést fol lehet tenni és meg is lehet valaszolni.

Ha el akarjuk érni, hogy az iigyfél megldssa, milyen haszna szdrmazik a termék
megvasarlasabol, koriiltekintének kell lennlink és gyakran komoly erdfeszitésre van
sziikség.

Nagyon egyszerli, mégis sok képviseld a rengeteg technikai meghatirozas és

kinyilatkozas kozepette teljességgel megfeledkezik arrdl, amit az {igyfél valdjaban
keres:

Az iigyfel olyan termeéket keres, ami megold egy problémat vagy kielégit egy igényt.

SZECHENY!
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Termék TEH

Termék -------mmmm oo oo

Tulajdonsag Elony

Haszon

Netto haszon:
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Termék TEH

Termék -------mmmm oo oo

Tulajdonsag Elony

Haszon

Netto haszon:
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Megjegyzés:

Ha kitoltotte a fenti tablazatot , most ujbol olvassa , el a fentiek részletesebb
leirasat !

A vasarléi igények kielégitésének TEHetséges megkozelitése!

A sikeres eladasi szakemberek altal manapsag leginkabb hatasos modszer a
hasznossag eladésa. A hasznossag eladas modszerével a keresked6 osszefiiggésbe
hozza a vevo igényeit a termék hasznossagaval, amennyiben a vevo kihasznalja
annak elonyos tulajdonsagait. Erre a modszerre hasznalhatjuk a TEH roviditést
(TEH = Tulajdonsagok, Eléonyok és Hasznossag, angolul FAB = Feature,
Advantage and Benefit). Ezeknek a kulcsszavaknak jelentését a kovetkezoképpen
hatarozhatjuk meg:

A termék tulajdonsagai a termék Osszes fizikai jellemzdjét jelentik.

A termék elonyei a termék altal nyujtott teljesitményt foglaljak 6ssze €s azt mutatjak
be, hogy miképp hasznalhatja ki ezeket a vevd illetve miképp fogjak ezek eldsegiteni a
vevo tevékenysegét.

A termék hasznossaga azokat a kedvezd eldnyoket foglalja 6ssze, melyeket a vevd a
termékiink hasznélatanak eredményeképpen kaphat, mivel a termékiink elényds
tulajdonsagai képessé teszik azt a vevo igényeinek kielégitésére.

A termék tulajdonsagai: ez mit jelent?

A terméknek tulajdonsagai illetve jellemz6i vannak. Néhany példa ezekre:

a mérete a feltételek a csomagolés

a szine a mennyiség az illata

az ize az ara a szerviz

a mindsége a forma a hasznalati mod

a szallitas modja az Osszetevok az alkalmazott
technologia

1 (* A TEH egy rovidités: Tulajdonsigok, Elénydk és Hasznossag roviditése, aigolul FAB =
Features, Advantage and Benefit. SZECHENYI
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Elefantok és

pdénilovak eladasa
Példazat egy allatkerti sétarél: Az
elefantok kifutéjanal a kislanya
megkéri, hogy vagyén neki egy
elefantot. On elmeséli neki, hogy
milyen ériasiak az elefantok,
milyen vastag a bérik, milyen
er8sek és milyen sokat esznek.
mesél az ormanyukrol és az
agyaraikrol, arrél, hogy szaz évig
is élnek, és amikor meghalni
késziilnek, akkor elrejtéznek, és
hogy soha nem felejtenek.

A kislany nagy figyelemmel
hallgatja mindezt és nagyon
mély benyomast tesz ra.
T~ a=- N
A ponilovak karamjanal a kislany a

ponikrol tesz fel kérdéseket. Errél

a kérdésrél 6n nem annyira jol
tajékozott, de azért elmeséli azt
amit tud - mennyire baratsagosak,

lehet rajtuk lovagolni és huzzak a
kiskocsikat,

A kezlnkbdl eszik a kockacukrot és nagyon kedves héaziallatok. A
kislany sokkal tébb informaciét kapott az elefantokrdl, mint a
ponikrdl, tehat melyiket kivanna inkabb a sajatjanak?

Tanulsag: Az eladasnal nagyon fontos, hogy a leheté legtébb
tényleges informéciét k6zoljik, de a munkak végsé célja hosszu
tavon az, hogy a vevd azt vegye meg, amit mi el akarunk adni.

L.

A termék tulaj
Tipikus esetekl
bemutato sorar
hogy ,ilyen spe

A termék tulaj
Tipikus esetekl
bemutat6 sorar
hogy .ilyen spe

Amikor csupa

gondolja magé
milyen teljesitr
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figyelmeztet miket, hogy a termék eldnyeit is olyan szempontbdl ismertessiik, ahogyan
azok kozvetlen kapcsolatban allnak a vevo igényeivel.

Adjuk el a termék elonyeit

Miutan bemutattak a termék tulajdonsagait a vasarlonak, a kereskeddk altalaban
elkezdik ismertetni a termék eldnyeit, melyeket a termék fizikai tulajdonsagai
nyujtanak. Ez sokkal jobb, mintha csupan a tulajdonsdgokat ismertetjiik. Az eladés
es¢lyei novekednek azaltal, hogy ismertetjiik a termék eldnyit is, hogyan kell azt
alkalmazni illetve miben segitheti a vasarlot. Néhany példa a termék elOnyeire:

Ez a piacon a leggyorsabban eladhat6 szappan.

A mi szamitogépiink segitségével on sokkal tobb informaciot tarolhat
¢s sokkal gyorsabban visszakeresheti azokat.

Ez a gép a papir mindkét oldalara masol, nem csupan az egyikre.

Miképp gy6zO6dhet meg a lehetséges vasarld arrdl, hogy igaz, amit a termékrodl
allitunk? Képzeljiik el, hogy az tligyfeliink azt gondolja: "Bizonyitsa is be!". Készen
kell &llnunk arra, hogy minden allitasunkat be is tudjuk bizonyitani. A cégek altalaban
nagyon gondosan kioktatjdk az eladasi szakembereiket a termékek fizikai és
teljesitményben nyujtott jellemzdivel kapcsolatban . Az eladd kitiinden tudhat mindent
a termékrdl, de esetleg mégsem képes ugy ismertetni ezeket a dolgokat, hogy a vasarlo
vizudlisan is maga elé képzelhesse a megvasarlasbol szarmazo6 hasznot. Ez amiatt van,
mert sok eladd csupan a termékek tulajdonsagainak és eldnyeinek ismertetésére
szoritkozik, és elmulasztja azt, hogy a vevd a vérhaté hasznossagrol is képet
alkothasson.

Bar az is noveli az eladasi esélyeinket, ha a termék tulajdonsagaival egyiitt az elOnyeit
is megismertetjiik a vasarloval, de nagyon fontos azt is megtanulunk, hogyan tudjuk az
eladasi bemutatonk soran kihangsilyozni a termék altal nyujtott olyan hasznos
lehetdségeket 1s, melyek fontosak az iigyfelink szamara. Amennyiben sikertiil
elsajatitanunk ezt az eladdsi modszert, ndvekedni fog az eladasaink mennyisége.

Adjuk el a termék hasznossagat

Az embereket az érdekli, hogy mit ad szdmukra az adott termék. A hasznossag a
vasarlo személyes motivacidira gyakorol hatdst, amikor vélasz ad arra a kérdésre: "Mi
van ebben az én szamomra?". Az eladdsi bemutatonkban azt kell kihangsulyoznunk,
hogy milyen haszna lesz a vevének abbol, ha megvasarolja a mi termékiinket, nem
pedig csupan a termékiink tulajdonséagait és elonyeit.

A tulajdonsagok ¢és elényok megvasarlasa helyett a hasznossdg megvasarlasanak
gondolatat szeretnénk megvilagitani azaltal, hogy fontolora vesziink négy fajta
arucikket: (1) egy gyémant gytrd, (2) egy foto-film, (3) STP motorolaj és

mozijegyek. Az emberek ezeket a cikkeket a tulajdonsdgaik vagy az elonygi i
veszik meg? Nem, az emberek ezeket a termékeket a hasznossdguk miat
vagyis:

SZECHENY!
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¢ Két karatos gyémant gytrli - A siker képe, befektetés vagy
kedveskedés a feleségiinknek.

¢ Egy foto-film - emlékeket Orizhetiink meg a nekiink kedves
helyekrdl, a baratainkrol és csaladtagjainkrol.

¢ STP motorolaj - kiméli a motort, tovabb értékes marad az autonk,
nyugodtabbak vagyunk vezetés kozben.

¢ Mozijegyek - szérakozunk, elszabadulunk egy idére a valosagtol,
pihenhetiink egy kicsit.

Mint lathatjuk, az emberek valami hasznossagot vesznek meg, nem pedig egy termék
tulajdonsagait vagy elonyeit. Ez a hasznossag megnyilvanulhat valamilyen gyakorlati
moddon is, mint példaul a befektetés, de lehet pszicholdgiai jellegii is, mint példaul a
sikeresség tudata. Az eladonak a hasznossagot kell figyelembe vennie ahhoz, hogy
felelhessenek a kérdésre: "Mi is van ebben a dologban az én szamomra?".

Példa: Egy porszivo ligynok ezt mondja a hdziasszonynak: " Ez a porszivd nagy
fordulatszamu motorja (tulajdonsag), kétszer olyan gyorsan miikodik, mint a
régebbiek (eldny) és rdadasul kisebb az dramfogyasztasa is (eldny), igy tehat
egy negyed vagy akar egy fél oraval is rovidebb 1d6 alatt (haszon) ez az
erdsebb gép sokkal jobban felszedi a port és a piszkot (haszon).

Figyeljik meg, hogy a hasznossagra valo hivatkozas pontosan meghatarozza, mi is az
a haszon, amit a vasarlas eredményez, mivel pontosan a vevo "Mit is ad nekem ez a
dolog" kérdésére ad vdalaszt. Pontos vélaszt ad a kérdésre, nem csak ugy
altaldanossagban. Ahelyett, hogy azt mondanank, hogy "Ezzel a porszivoval 6n id6t
takarithat meg", hanem pontosan megmondjuk, "6n megtakarithat egy negyedoérat
vagy akdar egy félorat is amikor porszivoznia kell".

Azt is vegyiik észre, hogy az egyik haszon még tovabbi hasznot is eredményezhet a
vevO szamara. Amellett, hogy egy erdsebb porszivo leroviditi a porszivozas idejét (egy
haszon), még raadasul jobban el is tavolitja a port €s piszkot (egy masik haszon az elsd
mellett). A termékek hasznossagat jelentheti példaul:

Id6 megtakaritasa

Csokkenthetd a raktaron tartand6 ard mennyisége
Novekszik az eladas

Koltségek megtakaritasa

Novekszik a vasarlok szdma a kiskerekeddnél
Novekszik a nyereség

Nem csupan maganak a hasznossag tényének kihangsulyozasa a fontos, hanem az a
sorrend is, ahogyan elévezetjiilk azokat az eladdsi bemutatd soran a tulajdonsago
¢s elonyokkel egyiitt, ezt a sorrendet is meg kell tervezniink.

SZECHENY!
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A sorrend is fontos lehet.
Vannak eladok, akik azt a modszert szeretik alkalmazni, amikor el0szor a
hasznossagot adjak el és csak utdna ismertetik a tulajdonsagokat és eldnyoket, melyek
ezt a hasznot eredményezik. Példaul "A hosszt Mrrlboro eladasa nagyobb hasznot hoz
(hasznossag), mivel ez a fajta gyorsabban fogy (elényds tulajdonsag)." Ebben a
példaban az eldényos tulajdonsdgok aldtdmasztjdk azt a hasznossagot, melyet a
vasarlonak biztositunk.

Bér elényds az a modszer, amikor elészor a hasznossagot ismertetjiik, a TEH? eladasi
modszer alkalmazéasa esetén nem kell okvetleniil ragaszkodnunk egy bizonyos adott
sorrendhez.

Példa: Egy légkondicionald berendezéseket arusito iigyndok mondja a vevonek: "Ez
a légkondicionald nagyon alacsony fogyasztasu (tulajdonsag), ami legalabb
10 szazalékkal csokkenteni fogja az 6n energia fogyasztasi kiadasait (haszon),
mivel kevesebb aramot hasznal ugyanahhoz a kondicional6 hatashoz (elény).

Példa: Egy sportszer keresked6 mondja a vevdjének: "Ezzel az uj labdaval
legalabb 10 -20 méterrel hosszabbakat tud iitni, €s igy csokkentheti a
hibapontjai szdmat (haszon), mivel ennek a labdanak egy tjfajta, keményebb
belsé magja van (tulajdonsag).

Példa. Elad6é mondja egy egészségligyi és kozmetikai cikkeket arusitd
kiskereskedés beszerzdjének: "A  forgalmukat 10-20 szazalékkal
novelhetik (haszon) és az eladott  mennyiség is legalabb 6t szdzalékkal
novekszik majd (haszon), ha a kovetkezd csiitortoki hirdetésiikben
meghirdetik a Prell gazdasagos utantolté  csomagolasaval nyujtott
arcsokkentést (tulajdonsag).

A kezdd kereskeddk gyakran még nem szoktak meg a tulajdonsagra, elényokre és
hasznossagra utal6 mondatok hasznalatat. Annak érdekében, hogy eldsegitsiik az ilyen
mondatok rendszeres hasznalatat az 6nok eladasi beszélgetései soran, jegyezzék meg a
kovetkezd szabvanyositott TEH szorendet:

A ... (tulajdonsdg)... azt jelent, hogy az ... (elonynek)... koszonhetoen az on tényleges
haszna ... (hasznossag) ... lesz.

Ez a TEH szorend segithet abban, hogy egy természetes, tarsalgasi stilusban
utalhassunk a termék hasznossagara. Példaul "Ennek a 'Puskagolyd' tipusu
golflabdanak a keményebb belsé magja azt eredményezi, hogy on 10 -20 méterrel
hosszabbakat tud vele iitni, és ezaltal valoban kevesebb hibapontja lesz." Ilyen modon
gyakorlatilag is alatdmasztjuk a TEH tipusu kifejezésekben a tulajdonsagok, elényok
¢s a hasznossag kozotti atmenteket. Ett6] kiilonb6zd sorrendeket is alkalmazhattuk
azonban egymas utan annak érdekében, hogy kihangsulyozzuk a termékiink
hasznossagat.

SZECHENY!

2 TEH - Tulajdonsagok, El6nyok és Hasznossag
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A 3.2 Abra 6t példat mutat be termékek tulajdonsagaival, elényeivel és hasznossagaval
kapcsolatban. Az els6 oszlop a termékek tulajdonsagait vagy jellemzdit sorolja, fel,
mint a méret, az alak, a teljesitmény vagy a karbantartassal kapcsolatos adatok. A
masodik oszlop azokat az eldnyoket mutatja be, melyek az elobbi tulajdonsagbol
kovetkeznek. A harmadik oszlop sorolja fel azt a hasznot, melyet ezek a tulajdonsagok
¢s elonyok hoznak a vasarlénak. A termékiink minden Iényegesebb tulajdonsagaval

kapcsolatban meg kell fogalmaznunk azokat az elényoket és azt a hasznot, melyet az

adott tulajdonsag eredményez, €s ezeket be kell épiteniink az eladasi bemutatonkba,
ahogyan azt majd részletesebben fogjuk targyalni a 8. fejezetben.

Miért kell kihangstulyoznunk a hasznossagot?

Ennek két oka van (melyeket a 3.3 Abra mutat be).

3-2 Abra

Példak a tulajdonsagokra, elonyokre és hasznossagra

Tulajdonsagok

El6nyd6k

Hasznossag

1. Az egész orszagban
hirdetett fogyasztasi cikk.

2. Nagy
hatékonysagu
légkondicionald
berendezés.

energia

3. A termék rozsdamentes
acélbol készilt.

Nagyobb lesz az 6n profitja.

Toébb terméket fog eladni.

Nem rozsdasodik.

Novekszik a profit

10 szazalékkal csokkenti
az energia koltségeket.

Csokkenti a tartalék
alkatrészekkel kap-
csolatos koltségeket.

4. Szupermarkel papyinformaciot  kepes Nagyobb pontossa-
szamitogepes  rendszer s q; és gyorsan got biztosit, nyilvan tartja a
IBM 3651 tipust tar ;ss akeresni, képes akar 24  készleteket, automatizalja
rendszerrel. élelmiszer kiszolgald pénztar a megrendeléseket és
vonalkéd olvaséjat és elbseqiti a leltarozast.
terminaljat kezelni, és
maximalisan 22,000 fajta
arucikk arira  vonatkozo
adatot képes tarolni.
__\
@
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3.3 Abra

A hasznossagrol
beszéljiink
annak
érdekében, hogy
ki tudjuk
elégiteni a vevok
igényeit és ily
modon
novelhessiik az
eladasainkat.

Az egyes dgazatokban dolgozo A fogyasztasi cikkeke
kereskeddk, mint a Wallace cég  ejaddsdval foglalkozé

eladasi szakembere is igen szakemberek, mint képiinkon
szorosam egyiittmiikodnek a Todd Keplart és Becky Roy,
felhaszndloikkal annak akik a General Mills
érdekében, hogy olyan munkatdrsai azt
berendezéseket és rendszereket hangsuilyozzdk, hogy az 6
tervezzenek, melyek orszagszerte reklamozott
megfelelnek a vasarloik termékeik megfelels
igényeinek. Az egészségiigy bemutatasa ebben a Kroeger
teriiletén a Wallace eladdsi iizletnek a forgalom
szakemberei a korhazak t6bb novekedését és ennek
részleget is kiszolgaljak, mint megfeleléen nagyobb
példaul jelen esetben a klinikai nyereséget fog eredményezni.

laboratorium egyik orvosanak
ad el az tigynok egy rendszert.

Eldszor is ezéltal ki tudjuk elégiteni az emberek bizonyos igényeit illetve megoldjuk
valamilyen problémdjukat. Ez az, amit a vevlk biztosan tudni szeretnének. A masodik, hogy
tobbet tudjunk eladni. Amennyiben a hangsulyt a hasznossagra helyezziik az eladasi
bemutatonkban, nem pedig csupdn a tulajdonsagokra és elényodkre, az hozza fog jarulni a
sikereinkhez.

SZECHENYI
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