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1. KIALLITASON VALO RESZVETEL: NEHANY ESZREVETEL....

Ml AZ, AMI ANNYIRA MAS EGY KIALLITASON?

A kiallitas egy kulon jelenség. Olyan fenomént jelent, melynek kilonds illata van,
a megszokottdl eltérbek itt a zajok és friss, némileg frivol a hangulata.

Teljesen mas szokasok uralkodnak itt.
Mind szamunkra, mind a latogatok szamara egy senki foldje!

Gondoskodjunk ezért arrdl, hogy amilyen gyorsan csak lehet, otthon érezzik
magunkat:

ehhez ismerni kell az itt lejatsz6dé folyamatokat

tudjuk, hogy ki milyen feladatot lat el

tudjuk alkalmazni a demonstracios technikakat

ismerjuk az 'atfogd’ tizenetet

Figyeljink azonban a kovetkezd Iényeges pontra: olyan helyzetben vagyunk, hogy a
latogatoknak is meg kell adnuk ezt az 'otthon érzést’.
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IGEN, EZ IGAZ:

....... nem lehet megtervezni a megbeszéléseket
....... nem tudunk megallapodasokat kotni

....... nem ismerjik a latogat6 igényeit

....... olyan keveset tudunk réluk

....... nagyon kevés idd all rendelkezésre

........ a konkurencia is meglatogatja a standot

....... sok gyermek, didk és bamészkodo van

A POZITIV GONDOLKODASBAN VAN AZ ERO!

By: Marc Hotome
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MERT:

Nem jelent problémét titkarndkon keresztil iddpontot egyeztetni....
- Arecepciésok nem fognak minket elkildeni....

- Kozvetlen a kapcsolat a leendd tgyféllel....

- Kilénb6zd kollegakra lehet tAmaszkodni....

- A szOt koveti a tett....

- Fel tudunk hasznalni egy kéteg demonstraciés anyagot....

- Stand-by management (a management elérhetd)....

- Kuilénleges lehetbségeink vannak arra, hogy a konkurenciatél pozitiv médon
megkllonboztessik magunkat és mindez néhany szaz méteres savon belll...

Az el6re ki nem szamithat6 faktor teszi sziikségessé, hogy Ujra és Ujra hasznaljuk
Otletességiinket, kreativitdsunkat és stresszt(rd képességlinket!

By: Marc Hotome 423
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SZAMOLJUNK TEHAT A KOVETKEZOKKEL :

- Egy kiallitas sok pénzbe, iddbe és emberi energidba keril. Mindez a kiallitas el6tt
intenziv eldkészitést igényel.
Gazdasagilag atgondoltnak kell tehéat lennie, amit csak egy elsd osztalya stand
személyzettel tudunk elérni.

- A Kkiallithson valé részvétel nem jelent kiilén technikat, vagy tudomanyagat:
mentalitas kérdése.

- A kiallithson val6 részvétel lehetdvé teszi, hogy a kereskedelmi kollegak
felbecstiljék, milyen létszama Gj tgyféllel lehet szamolni.

- A kiallithson val6 részvétel azt is jelenti, hogy az 0] és régi tugyfelek ellatogatnak
hozzank....

MI VAGYUNK A VENDEGLATOK!!!
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MCM Hemish-Hungarian Course 2004 Sales & Marketing - |

2. TEMA ES CELKITUZESEK:

Minden stratégikusan gondolkod6 cég rendelkezik a kiallitason val6 részvételhez:
- egy témaval

- specialis célkithzésekkel

TEMA:
= amir®l beszélink vagy irunk
Példa:

LEGY LAKAS EPITESE PROFESSZIONALIS MUNKAMODSZERT IGENYEL”

CELKITUZESEK:

El6fordul, hogy egy vallalat azért veszt részt egy kiéllitason, mivel a konkurencia is
ugyanezt teszi. Ez sohasem lehet a legfontosabb ok.

Atalanos célkitlizések:

1. Ertékesités

2. Névismertség elterjesztése

3. Viszonylag révid idon belll 0j tgyfelek szerzése

4. Meglevd ugyfeleknek a legujabb kampanyok ismertetése
5. Uj ugyfelekkel megallapodasok kotése

6. Kapcsolatok apoladsa a mar kialakult kdrokben

7. Széles nézbkdzonseg elbtt (0j) termékiink bemutatasa

8. Image épités

By: Marc Hotome 6/23
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Specidlis célkitlizések:

Kérdés:

,Mit akarunk elérni a kiallitas végére?”

?

A specidlis célkitizés jellemzoi:

- KIHIVO

- REALISZTIKUS

- MERHETO

- IDOHOZ KOTOTT

- FELOSZTHATO

- SZEMELYES

- EREDMENYRE OSSZPONTOSIT

- ERTEKES

By: Marc Hotome 7123
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3. A STANDON DOLGOZOK:

- A standon dolgoz6 személyzet hatarozza meg a hangulatot

Altalanos jelleg( tanacsok:

Gondoskodjunk egy aktiv tartasrol:

ne Uljink le a latogatdéknak szant székre

- leplezzik az esetleges faradtsagot

- neigyunk alkoholt

- ne dohanyozzunk

- ne olvassunk Ujsagot

- aktivizaljuk magunkat a kovetkezokkel:

- egymasnak tartsunk bemutatokat

- hangosan beszéljink a stand kézponti részén

- rabeszélés: sétéljunk a kiallitdson és kuldjunk
latogatokat a standunkra

- kuldnb6zd trukkok = figyelemfelkeltés

- sz6rolapok

UGY VISELKEDJUNK MINT AHOGY EZ MELTO EGY KEPVISELOHOZ

Gondoljuk at:

43 izom szikséges egy morcos archoz
18 izom kell a nevetéshez

TEHAT:

LEGYUNK HANGOSAK ES NEVESSUNK !!!
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MI MINDEN KELL HOGY NALUNK LEGYEN?

névjegykartya

- toll

jegyzettomb

arlista

prezentaciés mappa

naptar

0sszefoglalé a latogatdkrol

Az esti programokhoz:

cipd tisztito

dezodor

fogkefe

borotva

Emellett fontos magunkkal vinni a megfeleld hozzaallast!!

A KOVETKEZOKKEL KELL RENDELKEZNI:

- termékismeret

- prezentacids technikak
- kreativitas

- rugalmassag

- stressztrd képesség

- targyalasi technikak

- lojalitas

- motivacioé

By: Marc Hotome

9/23



MCM Hemish-Hungarian Course 2004 Sales & Marketing - |

STAND MANAGER SZEREPE:

A stand manager felelds a standon dolgozék pozitiv hozzaallasaért és a stand teljes
kisugarzasaert.

A stand manager intézi a hivatalos fogadasokat a kovetkezd résztvevok szamara:
- sajto képviseldi
- hivatalos konkurencia

- kalfoldiek

és gondoskodik a kapcsolatfelvételrdl a kovetkezd személyekkel:

- kidllithsok szervezdi

- kulsd kapcsolatok

A stand manager gondoskodik a napi munka megkezdésérdl, a nap végén a
kiértékelésrdl valamint a napi kdzleményekrdl.

Egyezményes jeleket beszél meg:

- konkurencia esetére

- hosszan tarté megbeszélésekre

- amennyiben kulon intézkedés sziikséges

- megszerzett siker esetére

Legyink lojalisak a megbeszélt szabalyokkal!!

Legyunk lojalisak a stand managerrel: nem az a cél, hogy raruhdzzuk a problémas
helyzeteket vagy kevésbé kedvelt feladatokat.

Ellenkezbleg, a stand managernek fentrdl kell latnia a helyzetet, mintha helikopterbdl
figyelne és nekiink ebben a segitségére kell lennlink.

AZ APROSAGOKBOL ALL OSSZE A PERFEKCIO,
DE A PERFEKCIO NEM APROSAG!!!

By: Marc Hotome 10/ 23
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4. A STAND:

A kiallitas alatt a stand k6zponti szerepet képvisel. A stand mindemellett a kdvetkezd
funkciot tolti be: a stand megtekintése egy leendd Ugyfél szamara sokatmondo lehet,
mind pozitiv, mind negativ benyomast nyujthat a cég altal felkinalt termékrdl

és/vagy szolgaltatasrol.

- Gondoskodjunk arrél, hogy tudjuk, milyen termékek, modellek, tervek hol
talalhatoak
- A stand nem ruhatar a kabatok és a taskak szamara

- Ne hagyjuk el bejelentés nélkiil a standot, ez nagyon kellemetlen lehet kollégaink
és a lehetséges lgyfelek szamara.

- A standon mindig viseljiuk a kitizdnket
- Gondoskodjunk a standon a 'szép beszéd’ hasznalatarol

- Gondoskodjunk arrél, hogy a stand rendezett benyomast keltsen
(pl. poharak, csészék, hamutartok, ....)

- A stand mindig megtekintésre hivogaté legyen
- A stand nyitott legyen és kénnyen be lehessen ide Iépni

- Ne egylnk a standon

A stand a céglnk névjegykartyaja és ne felejtsik:

NEM KAPUNK MASODIK ESELYT AZ ELSO® BENYOMASRA !I!

By: Marc Hotome 11/23
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5. A LATOGATO

A latogatdk hatarozzak meg a kiallitas Iétrejottének okéat. A latogatdk azért jonnek el,
hogy lassak a teljes kinalatot. Révid idd alatt lehet 6sszehasonlitdsokat végezni,
targyalasokat folytatni és ne felejtsik el .... dontést hozni!

A kiallitason két vilag talalkozik egymassal:

A latogato és a stand bérloi.

Azt kell tehéat kideritentink, mi érdekli legjobban a latogatot, mi érdekli kevésbé és mi
a legkevéshé.

A stand latogatoi hatarozzak meg a kiallitason valo részvétel sikerességi fokat.

A kovetkezd harom kérdést kell feltenni magunknak:

A. Hogy tudjuk a latogatékat a kiallitasra csabitani?
B. Hogy tudjuk a latogatdkat a standra csabitani?

C. Mit kell tudnunk a latogatokrol?

By: Marc Hotome 12/23
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A. HOGY TUDJUK A LATOGATOKAT A KIALLITASRA CSABITANI?

- hirdetések
- sajtokozlemeény

- mail kiildése:
- meglevd kapcsolatoknak

- Uj kapcsolatoknak
- régi kapcsolatoknak
- alegutols6 megbeszélések alkalmaval hivjuk meg az tgyfeleket, lehet idépontot
is egyeztetni! (Hatékony és éredményes!!!)
- belépobkartydk szétkildése
- Uzenet megszerkesztése

- postazandé boritékokra matricak ragasztasa

By: Marc Hotome 13/23
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B. HOGYAN TUDJUK A LATOGATOKAT A STANDRA CSABITANI?

- kaldjunk szét térképeket a stand megjeldlésével

- programok a standon: AKCIO = REAKCIO!

- szOlitsunk meg latogatdkat a kiallitason

- osszunk szét reklamanyagot és rogton hivjuk meg 6ket

- allitsunk ki egy 6rat, amin megjel6ljiuk a bemutatok kezdési idejét

- gondoskodjunk Uj dolgokrdél vagy javitott mindséga régi dolgokral,
melyek messzirdl is egyértelmden lathatéak
(nagy betdk, élénk szinek)

- stratégiai helyekre helyezziink széré6lapokat

- tartsunk mikrofonos bemutatokat

- mailben ajandék felkinalasa, melyet a standon kap meg az illetd

- stbh....

By: Marc Hotome 14723
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D. MIT KELL TUDNUNK A LATOGATOKROL?

C.1. Mit nem szabad tennunk?

- Kovessiuk arnyékkent....
- Vessik r&d magunkat...
- Ha megszdlitjuk, ne nézzink ra...

- Viselkedésiinkkel kinézni 6t a strandrdl....

C.2. Hogyan szdlitsuk meq a latogat6t?

- Ne eldontendd kérdésekkel:
- Segithetek 6nnek?

- Adhatok 6nnek egy demonstraciés anyagot?

- Az eldontendd kérdések kierbszakoljak az allaspontot

- A kiegészitendd kérdések kierdszakoljak az informaciot

Olyan kérdéseket tegytink fel, melyek a kdvetkezd kérddszavakkal kezddddnek:

Kl — Ml — HOL — MIKOR — MIERT — HOGYAN

By: Marc Hotome
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Mit kell megtudnunk a latogatérol:

- Nagyvallalat - Maganszemély

1
2
3
4.
5
6
7

®.

. A cég neve
. Beosztas (1 -2 -3) Név
. Dontési kor

Specidlis érdeklédés
Id6faktorok (4-5-6-7)Ugyanaz

. Vélasztasi kritériumok

Koltségvetés
Szektor)

Hogyan? mindig a legyen benne a kérdésben:

(1

-2-3):

..... a nevem, a .... cégtdl jottem, kihez van szerencsém?
Melyik céget képviseli?

Milyen mértékben érintett a .... beszerzésénél?

Milyen dontések szilethetnek helyben?

Milyen mértékben sikerllt 5nnek mostanaig ....?

Milyen valtozasok varhatoak rovid tavon?

Mit gondol a ...... - rol?
Mittud a ...... - 161?
Mittudami ...... -161?

Milyen berendezést hasznalnak most?
Milyen lépéseket tett mar meg a .....-hoz?

By: Marc Hotome
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(5)

- Mikor jar le a mostani szerzdédésuk?
- Milyen felmondési id6t kell figyelembe vennie?
- Mikorra akarja meghozni ezt a dontést?

- Mit kell tennem, hogy rendeljen tlem?

- Miért gondolnak valtoztatasra?

- Miaz 6n harom legfontosabb kritériuma?

- Milyen szerepet jatszik ebben a tanacsadoja?

- Hogyan hatarozzak meg a koltségvetést?

- Mikor hatarozzak meg a koltségvetést?

- Mekkora 6sszeget képviselnek a havi kiadasok?
- Milyen koltségvetéssel dolgoznak most?

- Lehet szamitani egyéb tamogatasra?

Véaqul:

Hasznaljuk ki a lehetdséget, ha az igazgatdsag jelen van a standon.
Sok latogatd be akar mutatkozni magas beosztasu kolleganak.

Ez a fontossag érzését jelenti szamara.

FELADAT:
- Dolgozzunk ki 7 hatdsos standard kérdést az 1 — 7 szempontok alapjan.
® Emlékeztetd

By: Marc Hotome 17723
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C.3. Hogy hangzik az iizenet?

4 -5 modatban meg kell tudnunk fogalmazni, hogy mi az, ami minket
megkulonboztet.

Ha erre nem vagyunk képesek, akkor
EDZOTARSAK
maradunk és a masodik helyet kapjuk meg.
- Ugyeljiink az elkoptatott megjegyzésekre:
- nalunk 6n nem egy szamot jelent
- mi min@séget nydjtunk

- felhasznalo barat
- j6 szolgaltatas

EGY ERTEKESITO KEPES AZT NYUJTANI,
AMIT EGY PASSZiV KATALOGUS NEM TuD!!!

- Hogyan biztositsuk az lizenet hatékony maradvanyértékét?

- Az lzenetet alkalmazzuk az elejétdl fogva a munkamaodszerinkben.
- A bemutat6-, a megbeszélés soran és a dokumentacidban térjunk vissza erre.
- Néhany nap elteltével levelet kuldink, amiben leirjuk a kiallitdson elhangzottakat.

By: Marc Hotome 18/23
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C.4. Mit adjunk a latogaténak?

Mieldtt barmit is adnank, tegyuk fel magunknak a kovetkez6 kérdéseket:

Ezt tulajdonképpen miért teszem?
Mit érek el ezzel?

Nem jobb ezt adagokra osztani?
Ez miért kell a latogatonak?

Mit csinal ezzel a latogaté?

Ezzel igazi figyelmet érek el?

Mit kapok ezért cserébe?

NoohkwhE

Amit szét tudunk osztani:

- szatyor

- jegyzettomb

- szbréanyag

- gyufa

- toll

- Ongyujté

- prospektus

- brosura

- informéciés mappa
- névjegykartya

- Ugyfeleknek sz6l6 ajandék

A legfontosabb amit az tigyfeleknek adunk:

Egy konkrét ajanlat lizenete és a kapcsolat folytatdsanak lehetésége!!!

By: Marc Hotome 19/23



MCM Hemish-Hungarian Course 2004 Sales & Marketing - |

6. AZ IDO

HOGYAN VALOSITSUNK MEG EGY 1 ORAS TEVEKENYSEGET 10 PERCBEN?

Akérhogy is csinaljuk, kevés idd all rendelkezésinkre.
Akkor is, ha a latogaté ideje korlatlan.

Allandéan fel kell tenniink a kérdést: mennyi IDO, PENZ és MUNKATARS All
rendelkezésiinkre!!!

Alkalmazzuk a HIRADO elvet:

- Emlitsiik meg, mirdl fogunk beszélni,
- Beszéljunk réla,
- Emlitsiik meg, mirdl beszéltink.

- Az Uzenetet 4 — 5 mondatban fogalmazzuk meg
- Lényegre torbek legylnk

- A beszéd vazlatat dolgozzuk ki irasban

- Alényeges pontokat ismételjik meg

- Erthetden beszéljiink

FIGYELNI
FIGYELNI
FIGYELNI

Epitsiink be mérési pontokat.

By: Marc Hotome 20/23
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8. JELENTES A LATOGATOKROL ES A NYOMON KOVETES

MIT TEGYUNK AZ ADATOKKAL?

- Gondoskodjunk arrél, hogy a standon megfeleld mennyiségben alljon
rendelkezésre latogatdi jelentés.

Gondosan toltsuk ki ezeket a jelentéseket, a kollegaink helyett is.
(Ugy toltsiik ki a jelentést, mint ahogyan ezt mi is elvarnank a kolleganktol.)

Hogyan kategorizaljuk ezeket az adatokat?

Ne rakjunk mindent egy kétegbe, az érdekes adatok igy eltlnnek a kevésbé
érdekesek alatt.

Az adatokat lassuk el kddokkal:

- A — adat: nagyon révid tavu dontés, gyors akciot igényld leendd ugyfél
'hot prospect’ < 1 hdnap

- B — adat: rovid tavu dontés, 1 — 3 honap
- C — adat: a dontés 3 és 12 hénap kdzott

- D — adat: hobby, haziasszonyok, egyetemistak, diakok, ....
alacsony prioritas

Az iroda, - ha lehetBség van ra, még a kiallitas alatt kuldje el a dokumentaciot.

- Alehetd legalaposabban térképezziik fel a leendd Ugyfél statuszat.
Kérdezziink tehat!

Nagyon fontos ugyanis kdzvetlendl a kiallitas utan:

a) az A — adatokkal tovabb Iépni
b) a hatékony adatkezelés megtervezése

By: Marc Hotome 21/23
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GONDOSKODJUNK A MEGFELELO ADATOKROL

NEV: KERESZTNEV:
BEOSZTAS: TITULUS:

CiM:

LAKHELY: IRANYITOSZAM:
TELEFON:

DONTESI KRITERUMOK:
KOLTSEGVETES:
HATARIDOK:
KONKURENCIA:

KOD:
[A[B [C [D |

By: Marc Hotome 22123
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Még néhany személyes doloq:

- mindig tiszta ing
- tiszta cipd
- vasalt nadrag
- ne tegylink vastag hatariddnaplot/pénztarcat az 6ltényzsebbe
- ing ne légjon ki a nadragbdl

- gondoskodjunk az ing — nyakkendd — cipd — zokni és 6ltény megfeleld
0sszhatasardl

Figyeljlink a sajat Gzletrésziinkre:
- frizura

- tartas

- fogak

- szemuveg

- k6rmok

- szdjszag (spray!)

- testszag (dezodor, aftershave, ....)

- borosta

Figyeljink még:

Kézfogasunk, szemkontaktus, szempillantas, kisugarzasunk, fizikai fittség,
lelkesedésuink .... és ne legyunk mesterkéltek!

LEGYEN KEDVUNK A MUNKAHOZ.....
A LATOGATO EZT ESZRE FOGJA VENNI.

By: Marc Hotome 23/23
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NEHANY TANACS:

1. Figyeljunk az apolt, nem feltlnd megjelenésre.

2. Legjobban a labainkat vessziik igénybe; ne hizzunk fel Gj cipdt, hanem a jol
bevalt régit.

3. Gondoskodjunk arrél, hogy felismerjenek minket, mint standon dolgozdkat
(kitdz®, egyenruha,....)

4. Legyunk pontosak.

5. A szlneteket pihenésre hasznaljuk.

6. Esténként idBben fekudjunk le. (A kévetkezd reggel hamarabb eljon, mint
gondolnénk.)

7. A fontos Ugyfelek nemcsak elsd nap jonnek, és lehet, hogy reggel érkeznek...
Gondoskodjunk arrél, hogy a standon minden nap, a nap minden 6érajaban éberek
legyink.

8. Ne alkossunk 'falat’ a kollegékkal....
A leendd és mar meglevd Ugyfeleknek gyakran okoz nehézséget a standra valo
belépés.

By: Marc Hotome 1/21
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AZ ERTEKESITO REGGELI MONOLOGJA

AZ UGYFEL AZ EGYEDULI ES EGYETLEN OKA AZ ERO-FESZITESEIMNEK.

A CELOM AZ ERTEKESITES, NEM KEVESEBB, NEM TOBB!
ERRE EGYIK NAP SEM ALKALMASABB JOBBAN, MINT A MAI NAP.

MA JO KONDICIOBAN VAGYOK, MAGABIZTOSNAK, MEGGYOZONEK
ERZEM MAGAM!

ISMEREM A TERMEKEMET
ISMEREM AZ UGYFELEMET
ISMEREM AZ ERVEIMET

FEL VAGYOK KESZULVE, VAN TERVEM. o
RENDELKEZEM AZZAL AZ UDVARIAS MEGGYOzZOEROVEL, MELLYEL
MINDEN ELLENALAST AT LEHET HIDALNI AZ ERTEKESITES ERDEKEBEN.

AZ UGYFELEM TALAN NEHANYSZOR NEMET FOG MONDANI...
AZ UGYFELEM TALAN EL AKAR ENGEM KULDENI...
AZ UGYFELEM BIZTOSAN EGY SOR ELLENVETEST HOZ FEL,

DE....

NEM LESZ SEM VISSZAVONULAS, SEM OSSZECSAPAS.
ERTEKESITES LESZ.

EGY SOR NEMEN KERESZTUL AZ UGYFELEM VEGUL IGENT FOG
MONDANI.

By: Marc Hotome 2121
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A tOkéletes értéekesitd?

- rovid haj a konzervativ Ugyfeleknek

- hosszu haj az atlagos Ugyfeleknek

- kitagitott agy, hogy visszaemlékezzen a nevekre, ne felejtse el a szadmokat
és mindig 0j mentséget talaljon

- nagy fulek, hogy meghallja a panaszokat a konkurencia termékeirdl

- aszivet goly6allé réteg fedi, hogy vissza tudja utasitani az arengedmény
kéréseket

- extra valltdmés, hogy felszivja az ugyfél kdnnyeit

- szegfQ a gomblyukba, imago épités

- szivarok azonnali rendelés esetére

- Unnepi szivar arra az esetre, ha az ugyfél titkarnjének gyereke sziiletett —
vagy nem!

- cserélhet6 futballklub embléma

- hegyes konyokvédd a konyokléshez

- lakattal zarhato kis zseb, melyben az otthoni széf kulcsa rejlik

- bd zseb koltségtéritéshez

- &llanddan behajlitottan tartott kéz, mely mindenféle pohar koré passzol

- Ureges labszar a s6rok + erfs italok tarolasara

- harom csikkal ellatott kosarlabda cipd, hogy a megrendelések utan tudjon
rohanni

- vas labak, hogy sokaig tudjon rajtuk allni kiallitAsokon

- sarkantyuk, a sales csapat iranyitdsahoz

- 0sszecsukhat6 gorkorcsolya, a meglépett tigyfél beéréséhez

- hegyes orra acél cipd értékesitési managereknek, az értékesitdik
motivalasahoz

- szabadalmazott lab, hogy be lehessen csusztatni ajtozarddaskor

- hosszukas zsebkomputer, hogy a termék minden pozitiv tulajdonsagéat
elraktarozza

- térdvédd, hogy vészhelyzetben tudjon kénydrogni a megrendelésért

- kuldn zseb dohany és cigaretta papir tarolasahoz, mellyel atlagos
ugyfelet kinalhat meg

- rozsdamentes, acél gyomorvédd, a tul sok evés + ivas esetére

- kihazhato kar, hogy mindenkinek a teremben kezet lehessen nyujtani

- karora, mindig 5 perccel 12 el6tt all

- beépitett megrendelés jegyzeteld

- duplaerds hangszalak, hogy egész nap értékesitd beszédeket tudjon tartani

- kristdlygbmbos nyakkend6t(, hogy a jévdbe lehessen nézni

- véget nem érd mosoly

- olajozott, jol forgd nyelv

- j6kora orr, az Uj Ugyfelek kiszimatolasahoz

- hiteles kék szemek
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A sikeres éertekesitd anatomiaja

a termék

az ugyfeél

asajatvallalat Ismerete
a piac

az értékesitési érvek

Allhatatossag Karakter TOréképesség
Bator
Szolgalatkéesz
Oszinte
Meggy06zderd Hit

Lelkesedés
Akaraterd
Empétia
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1 —es modul
Bevezetés az éertékesitésbhe

Minden energiank, minden munkank és erdfeszitésunk hidbavalo volt,
amennyiben nem sikerill a potencidlis tigyfelet meggydznink arrol,

hogy igényeit a termékink és szolgaltatadsunk optimalisan ki tudja elégiteni.
Ennek a folyamatnak a végeredménye az értékesités.

Az értékesitésnél a
NEMET
atforditjuk

IGENNE

Ki mond nemet nekiink és a termékiinknek: ezek csupan olyan személyek, akik
kozlik veliink, hogy a konkurencianal fognak rendelni?

Hiba! Mindenki, aki nem a mi termékiinket vaséarolja meg, NEMET mondott.

Ez a mi feladatunk, hogy rabirjuk 6ket az IGEN kimondaséra, hogy a mi
termékink vagy szolgaltatadsunk tulajdonosai legyenek.
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Informacioés szakasz

Ugyfélszerzés telefonon keresztiil

Egy Ugyfélszerzd telefonbeszélgetés (direkt marketing) jo eldkészitéssel
kezdddik. Gondoskodjunk arrél, hogy minden sziikséges anyag (dokumentéaciok,
naptar, ...) kézkdzelben legyen. A telefonos tgyfélszerzést egy nyugodt helyen
végzzik, ahol nem zavar minket senki.

Az alabbiakban |épésrdl 1épésre felvazoljuk egy ilyen lgyfélszerzd
telefonbeszélgetés menetét.

1.

Udvozoljilk udvariasan a beszélgetopartnert:
..... Urral beszélek személyesen?

Ellendrizzik, hogy a megrendelésben illetékes személlyel beszéliunk-e.
Amennyiben nem, kérdezzik meg, mikor lehet elérni ezt a személyt.
Tovabbi beszélgetésnek nincs értelme.

Amennyiben a megfeleld személlyel beszélink, mutatkozzunk be a kévetkezd
sorrendben: név — keresztnév - csaladnév — beosztas — marka/vallalat.

Pl. J6 reggelt Mr. Janssens,Peeters — Leo Peeters — képviseld
— a Jet Industrie-tdl

Kérdezzik meg, hogy alkalmas-e az id6 egy telefonbeszélgetésre.

Ebressziik fel az érdeklddését az altal, hogy kijelentjiik, a beszélgetés nem fog
sokaig tartani. Mondjuk példaul, hogy néhany percig fog tartani.

K6zoljuk, hogy egy iddpontot szeretnénk egyeztetni. Ezen a megbeszélésen a
potencialis tgyféllel k6zésen szeretnénk megvizsgalni a termékink cégére
vonatkozé eldnyeit.

Tegylk egyértelmQvé, hogy szeretnénk megmutatni a terméket

(amennyiben ez lehetséges) vagy dokumentaciét szeretnénk errdl bemutatni
(ha nem all rendelkezéstinkre termék).

Hagyjuk 6t két szamunkra megfeleld idépont kdzll valasztani és tegyuk
lehetdveé, hogy jol felkészilten menjink el a megbeszélésre.
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8. Legyunk felkészilve a kifogasokra. A kifogasokat a kovetkezBképpen
céafoljuk: ’Igen, de ...." Ebressziik fel az érdeklddést azon referenciak és
pozitiv eredmények megnevezésével, melyek a potencialis tgyfél figyelmére
szamithatnak.

9. A kifogas megdontését fejezziik be az iddpont egyeztetési javaslat
megismétlésével és erbsitsik meg még egyszer a kilonbdzé datumokat.
Hagyjuk, hogy a potencialis Ugyfél Ujbol valasszon.

10. Amennyiben beleegyezett az tgyfél, kdszonjik meg az érdeklddését.
Ha a megbeszélés tobb mint egy héttel késbbb lesz, erdsitsik meg az
idépontot irdsban is.

11. Amennyiben nem nyertik el a potencidlis Ugyfél beleegyezését, kérdezzik

meg, mikor lehet vele Ujbdl felvenni a kapcsolatot. Soha ne engedjiink el egy
prospect-et (= potencidlis tigyfél), a kitartas elnyeri jutalmat!

Beszéljink lassabban, mint ahogy az ugyfél
gondolkodik.

Gondolkozzunk gyorsabban, mint ahogy az ugyfél
beszél.

Beszéljink szemléletesen.

Képzeljuk magunkat az tgyfél helyébe.
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A legtdbbet el6forduld kifogasok:

=

Nincs idom.

2. Nem érdekel a dolog.

3. Nem akarok markat valtani.

4. Tul késon szol.

5. Tul koran szdl.

6. Mondja akkor az arait.

7. Olcsébb, minta ...

8. Tuls&gosan draga.

9. Rossz az értékesitési halozat.

10.Rossz tapasztalatom volt vele, soha tobbet.

11.Nem véasarolok értékesitoktol.

12.Kuldje el a dokumentéciokat.
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Az értékesités kommunikacio.

Az értékesités kommunikacio: ismernink kell az tgyfél igényeit és a sajat
termékilnk kvalitasait Ugy kell eldadnunk, hogy az tgyfél ebben észrevegye a
sajat eldnyét.

A kommunikacio azt jelenti, hogy a kapcsolatnak kétiranyanak kell lennie.
Ertékesitoként tudnunk kell figyelni. A sajat ’'ENUNKET’ ki kell kapcsolni:
amit mi fontosnak tartunk, az nem biztos, hogy az tgyfél fontossagi listajan
is az élvonalban szerepel.

Figyeljunk arra is, miként adjuk at az Uzenetlinket: a potencialis tgyfél sokkal
tovabb emlékszik az eldadas mikéntjére, mint a tartalmara.

Egy komputereket értékesitd személy dicsérheti a Winchester min6ségét a
kovetkezbképpen: 'magas kvantitasu tarolo kapacitas'.

Technikailag ez tokéletesen igaz, de az tugyfél a kdvetkezdket fogja gondolni:

'Ez a fickd milyen bonyolultan magyaraz. Ha veszek egy ilyen komputert,
biztos semmit nem fogok érteni belble.’

Az glébbiakban taladlhato az a 'Top tiz’ pont, amire figyelntink kell a kommunikacio
soran.

1. Tudni kell figyelni (73%)

2. Atermék/vallalat ismerete (87%)

3. Udvarias és figyelmes hozzéaallas (68%)
4. Természetes, nem mesterkélt hozzaallas
5. Baratsagossag (72%)

6. Megértés (70%)

7. Tiszta hang ( 59%)

8. Helyes és érthetd nyelvhasznalat (67%)
9. Egyértelmiség (82%)

10. Meggydzés (71%)
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Latogatés a potencialis tgyfélnél

A potencialis tgyfélnél tett latogatas sikere nagy mértékben fligg a felkészliléstdl.
Mind a targyi jellegl felkészllés (kifogastalan 6lt6z€ék, rendezett dokumentacio, ...),
mind a pozitiv hozzaéllas nagy mértékben hatarozza meg a sikert.
Hasonléan a telefonon keresztiili igyfélszerzéshez, 1épésrol Iépésre bemutatjuk
a potencidlis tigyfélnél tett latogatast.
1. Mosolyogva udvozoljuk belépéskor a beszélgetd partnert.
2. Ellendrizzik, hogy a megrendelésben illetékes személlyel beszélink-e.
Amennyiben nem, kérdezziik meg, mikor lehet elérni ezt a személyt.
Egy tovabbi beszélgetés ilyenkor csak informécids jellega.
Hiszen csak a dontéshozénak lehet értékesiteni.

2. Amennyiben a megfeleld személlyel beszélink, mutatkozzunk be a
kovetkezdképpen: név — keresztnév — csaladnév — beosztas — marka/vallalat.

Pl.: J6 reggelt Mr. Janssens, Peeters — Leo Peeters — képviseld
— a Quick-Clean magas nyomasu tisztitotol

Ezt erBsitsik meg egy névjegykartya odaadasaval.
Soha ne mi nyujtsuk ki eldszor a kezlinket.
Fogadjuk el a kéznyujtast.
3. Kérdezzik meg, alkalmas-e a latogatas. Amennyiben a potencialis tgyfélnek
elegendd ideje van, kérdezziik meg, hogy letlhetink-e.

4. Gondoskodjunk arrél, hogy nélunk legyen az értékesitéshez szikséges
segédanyag.

5. Fejezzik ki elégedettségiinket, a talalkozo létrejottéért.

6. Fogalmazzuk meg a beszélgetés céljat: egylttesen megvizsgaljuk, hogy a termék
milyen eldnnyel bir a potencidlis Gigyfél szempontjabal.
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A potencialis tgyfél rendelési feltételeinek a kideritése

Az informécids szakasz célja a potencidlis tgyfél rendelési feltételeinek
megismerése.

A kérdezési- és interjuzasi technika itt segitséglinkre lehet. Addig tegyik fel a
kérdéseket, amig az tgyfél valaszainak egészébdl ki tudjuk kovetkeztetni a

megrendelési kritériumokat.

Kulonb6z6 tipusu kérdések léteznek, melyeket mindannyiunknak tudni kell
alkalmazni. Az alabbiakban bemutatjuk a kiilonb6zd fajtaju kérdéseket.

Kiegészitendd kerdés

Ez a fajta kérdésfeltevés lehetdve teszi a mondatok fogalmazéaséat. Mindig
kapcsoldédik hozza egy plusz adag informécid, mivel az ugyfél tellesen szabad kezet
kap a megvalaszolasanal.

Pl.: Van Dijck ur, milyen magasak voltak a kdltségek az autdépark
alkatrészcseréjéneél?

Mi a véleménye az eredeti alkatrészek hasznalatarol?

Eldontendd kérdes
Az elddntendd kérdéseket csak 'nemmel’ vagy 'igennel’ lehet megvalaszolni.
Pl.: Haszndl eredeti alkatrészeket?

Mindig ugyanannal a kereskeddnél vaséarolja az alkatrészeket?

By: Marc Hotome 11/21



MCM Hemish-Hungarian Course 2004 Sales & Marketing - 11

Szuggesztiv kérdes

A szuggesztiv kérdéseknél mar be van épitve a valasz a kérdésbe. A potencialis
ugyfélnek tulajdonképpen nincs mas valasztasa, mint az altalunk megkivant médon
valaszolni.

Pl.: On biztosan érdekelt a kilométerkoltségek csokkentésében, amit az eredeti
alkatrészek hasznalataval lehet elérni?

Ha be akarja rendezni az uzletét, nyilvan a lehetd legtdbbet akar spoérolni a
munkaerdn?

Reflektald kérdés

Egy reflektalé kérdés olyan kérdés, mely kizarélag azt adja vissza, amit a masik
megjegyzett. Ez arra 6sztdnzi a potencidlis Ugyfelet, hogy tovabb folytassa a
beszélgetést és jobban kifejtse az allaspontjat.

Pl.: Ugyfél: Ez az alkatrész tdl draga.
Ertékesitd: Ez az alkatrész tul draga az 6n szamara, ezt miért gondolja?

Ugyfél: Tul hosszinak talalom a pultnal valé varakozasi idét.
Ertékesitd: Tehat tul hosszunak talalja a pultnal val6é varakozasi idét?

EllenOrzo kérdések

Ezekkel a kérdésekkel ellendrizziik, hogy az atadott informaciét megfelelden
értelmezték-e. Akkor is fel lehet tenni egy ilyen kérdést, ha ellendrizni akarjuk,
hogy a potencidlis Gigyfél még figyel-e és megértette-e amit elmondtunk neki,

Pl.: Ha j6l értettem, fontos az 6n szamara, hogy az alkatrészek hosszu
élettartamuak legyenek?

By: Marc Hotome 12/21



MCM Hemish-Hungarian Course 2004 Sales & Marketing - 11

Elk(lonitd kérdés

Az elkilonitd kérdés az ellendrzd kérdés specidlis verzidja. Az elkllonitd kérdés
célja, hogy megallapitsuk vannak-e még rejtett kifogasok, ellenvetések, mielbtt
belemennénk a mar kinyilvanitott aggalyba. Gyakran teszik fel ezt az ellenvetéseket
érintd kérdést a beszélgetés elején vagy végén.

Pl.: Ez az egyetlen dolog, ami dnt visszatartja, hogy részletesebben is foglalkozzunk
azokkal az eldnyokkel, melyeket most beszéltliink meg?
Ez az 6n egyetlen célja?

Ez az 6n egyetlen problémaja?

A raérzés és a know-how

segitségevel lehet értékesiteni!
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STOP

Soha ne |épjunk addig az ertékesitési szakaszba,
amig nem egyeztink meg az ugyfél

termékre vonatkozo megrendelési feltételeirdl.

STOP
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3-as Modul

Ertékesitési szakasz

Ertékesitési program

Az értékesitési program az Ugyfél eldonyeként fejezi ki a termék (maszaki)
jellemzdit, melyhez a vasarlas pszicholdgiai 6sztonzése kapcsolodik.

Vasarlasi 6sztonzod erd példaul: idonyereség, koltségek megtakaritasa, nyereség,
érvényesitlési vagy, presztizs, komfort, kényelem, egészség, biztonség,

onfenntartas...

Vegylnk példaként egy autot:

Ismertetbjegy |Mit jelent On szdmara Inditék

Dizel Olcsé benzinnel valo kdzlekedés Koltségek
megtakaritasa

Turbé Gyorsulas, dinamikus vezetés Ervényesiilési vagy

Légkondicionéalas

Acél oldalmerevités
Késobbi értékesitésnél
magas atveteli érték
ABS fékrendszer
Specialis széria,
exkluziv modell

Allithatd magassagu
ulés

Mindig kellemes klima
Stabil hdmérséklet miatt kevesebb
megfazas

Karambolnal nem deforméalédik el az
utastér

Az autd végll behozza értékét
Nehéz helyzetekben nem veszti el a
kontrollt az auto felett

Eredeti autdt vezetni, ami nincs
mindenkinek

Lehetdség az idedlis vezetési tartas
kivalasztasara

Komfort
Egészség

Biztonsag

Haszon

Onfenntartas

Presztizs

Kényelem

Készitsuink el a sajat termékinkrdl egy értékesitési programot.

By: Marc Hotome
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A termékbemutat6 aranyszabalyai

A prezentacio vagy a termék vizualis bemutatasa az Ugyfél szadmara

sokszor elkerllhetetlen |épés. A leendd tgyfél ugyanis 'latni’ akarja, hogy mit fog
kapni a pénzéért.

Az aldbbiakban szerepl6 pontokat kell figyelembe venni egy bemutat6 soran:

1. Midiktaljunk a leendd tgyfél helyett.

2. Azt mutassuk, amit a leendd ugyfél akar latni. Vonjuk be aktivan a
bemutatoba.

3. Gondoskodjunk arrél, hogy az értékesitési mappa, demonstraciés anyag,
dokumentumok, referenciak, ajanlatok, megrendeld lap,... rendben legyen.

4. A bemutato alatt jobbra, valamivel a leendd lgyfél mogott helyezkedijink el.

5. A bemutato és az érvelés a 'ha On’ formabdl induljon ki:
Adjuk meg az Ugyfélnek azt az érzést, mintha mar birtokolna a terméket.

6. Legyen személyre sz0l6 a bemutato és a bizonyit6 anyag.
Gondoskodjunk arrél, hogy az tgyfél a sajat specialis igényeire
kapjon megoldast.

7. Hasznaljunk értékesitési kifejezéseket (szakkifejezések, szakzsargon
értelmezése: 'Ez azt jelenti 6n szaméara ....")

8. Minden bemutatasi pont utan tegyunk fel egy ellendrzd kérdést,
hogy kideritstik az tgyfél egyetért-e az altalunk javasolt megoldassal.
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4-es Modul
Lezard szakasz

Az ERTEKESITO igyekezzen a lehetd leggyorsabban lezarni az ERTEKESITESI
MEGBESZELEST.

Ez csak akkor lehetséges, amikor az ligyfél valasza megérett és kész DONTEST
hozni!

Amikor néhany jol kivalasztott résztanacs tetszést arat az tgyféelnél, ongyilkossag
tovabb folytatni a Tanacsadé szakaszt...."MIERT?’
Az értékesitd ugyanis azt kockaztatja, hogy lebeszéli az tigyfelet a megrendelésrdl!

Az UGYFEL a hajland6ségat legtébbszér VASARLOI JELEK leadaséaval mutatja
meg. A kdvetkezd pontok segitenek az ERTEKESITONEK a VASAROI JELEK
felismerésénél:

AI'VERBALIS VASARLOI JELEK’
Utolsé védekezési mechanizmus, amikor az ugyfél meg akar bizonyosodni arrdl,
hogy nincs sz6 az ajanlatban semmiféle becsapasrol.

'Sokat adnak el ebbdl a modellbdl?

'Ez a mOanyag biztosan ellendll a savaknak?’

"Tudja nekem garantélni, hogy ....’

'Akkor jol értettem, hogy a BESZERZESI ARBAN az elsé két év karbantartasi
koltsége benne foglaltatik?’

Esetleg segitség kérése az UGYFEL részérdl!

'Ha 6n az én helyemben lenne Ertékesitd Ur, akkor 6n ....?’
'Ne valasszam inkabb a nehezebb modellt?’

Esetleg alarendelt, az UGYFEL szempontjabdl fontos kérdés, mely jol jon a konkrét
részletek targyalasanall

"Tudjak ezt bézs szinben is szallitani?’
'Mikor tudjak leghamarabb biztositani a szallitast?’
"Tud jovo évre szamlat adni?’

Pozitiv visszacsatolas lehet egy résztanacshoz....

'Ez a berendezés nekem tényleg SOK PENZT és IDOT tud megtakaritani!”
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B/'AZ UGYFELEK NON-VERBALIS KOMMUNIKACIOS JELEI

'"HOGYAN BANJUNK A NON-VERBALIS JELEINKKEL’

1. Gyenge szoritasu kézfogas = Introvertaltsag (erbtlen hatast kelt).

2. Nem mer egyenesen a masik szemébe nézni = Alaveti magat a masik félnek.

3. Atest félig a masik fél felé fordul = Védekezd mechanizmus.

4. A konyokkel az egyik labra tAmaszkodva bamulni = Szeszélyes tartas.

5. Allanddan a fiilet htzgalni
Allanddan az orrot dorzsoni
Alland6an vakarni a fejet = Nem tudatos személy.

6. A test hatrafelé d6l = Véarakozo allasponti személy.

7. Allandoan bologatni a fejjel = Bologatd Janos (egyetértés).

8. A karok szigoruan keresztezve a testen = Nem nyitott személy.

9. A kar kényokre tdmaszkodva tartja a fejet = Gondolkod®.

10. U156 testhelyzetben labak szétterpesztve = Fogékony a beszélgetésre.

11. U156 testhelyzetben labak szétterpesztve,
elbreddld testtartas, konydk az asztalon,
ingujjak feltGrve = Tamado tipusok.
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Zarjuk le az értékesitési megbeszélést egy
megrendeléssel

4.1. Vasarlai jelek

A potencialis Ugyfél vasarldi jelei a lezard szakaszhoz vezetnek.

Amikor észrevesszik a bemutato6 (értékesitési szakasz) soran, hogy az ugyfél
elfogadja a javaslatot, kezdjik el a lezaré szakaszt.

Hogy tudjuk észrevenni a vasarldi jelet? A vasarloi jelek vétele elsGsorban jé
megfigyelés kérdése (fillel és szemmel).

Az alabbiakban bemutatunk erre néhany példat:

Példak vasarloi jelekre

- Aleendd ugyfél helyesld, pozitiv megjegyzést tesz
- Aleendd ugyfél referenciakat kér
- Aleendd ugyfél egy bizonyos modell szallitasi feltételeirdl érdeklddik

- Aleendd ugyfél érdeklddik a termék személyre szabasi lehetdségeirdl,
agymint:

Szinek
Kivitelezés
Tipus
Tartozékok
Opcidk
Stb....

- Aleendd ugyfél rAkérdez a szallitasi hataridokre
- Aleendd Ugyfél érdeklddik az atvétel feltételeirdl

- Aleendd ugyfél rakérdez a fizetési feltételekre
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Ellenvetések
Ne ringassuk magunkat illiziokba, legtbbbszor varat magéara a potencialis tgyfél
'igenje’.

Az informécids szakaszban, amikor értékesitdként a leendd tgyfél rendelési
feltételeit térképeztik fel, az Ugyfél egyet s mast tudatosan elhallgatott.

A visszatartott rendelési feltételek jelentik most a kifogast a megrendeléssel
szemben.

A TOP 3 visszatartott rendelési feltétel

1. Atvétel jelenléte (amennyiben olyan termékeket vasarol, melyeknél altalanos az
atvétel, példaul cserealkatrészek).

2. Fizetési feltételek.

3. Egyedil nem tudok donteni.

A potencialis vasarlo ezekkel a késdn kifejtett rendelési feltételekkel (kifogasokkal)
barmilyen iranyba elmozdulhat.

Az atvételi ar természetesen soha sem elég magas.
Vagy a fizetési feltételek kedvezdbbek a konkurencianal.

Es a tobbiek nem akarjak a termékiinket (példaul feleség, uzlettars, igazgatosag,
sofor, ...).
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Ha végul nem sikeril megszerezni a megrendelést, tegyik fel magunknak a
kovetkezd kérdést:

Miért nem kapok megrendelést X arnél vagy Y vallalatnél?

8.

9.

Jol elbkészitettem a megbeszélést?

Volt-e konkrét értékesitési célja a megbeszélésnek, ezt a célt mindig szem eldtt
tartottam?

Az illetékes személlyel targyaltam a rendelésrol?

Sikerult nekem régtén az értékesitési megbeszélés elején felkelteni a potencialis
ugyfél érdeklddését?

Elég kérdést tettem fel ahhoz, hogy megismerjem a potencialis Ugyfél rendelési
feltételeit?

A kifogasokat a megfeleld moédon céafoltam?
Megfelel6 modon hasznaltam az értékesitési segédeszkozoket?
Tul sok idd telt el, amig rdkérdeztem a rendelésre?

Az elsd 'nem’ utan bedobtam a t6rolkdzot és tul gyorsan feladtam a harcot?

10.Van otletem, hogyan szerezhetem meg a megrendelést a kovetkezd

latogatasnal?

A szandék a stratégia alkalmazaséara - a siker zaloga.
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