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A vevielégedettség koncepcionalis értelmezésére a mai napig nem alakult ki tudomanyos
egyetértés. Elfogadott iranyelv, hogy az elégedettség, vagy az elégedetlenség egy
tapasztalat alapjan szerzett diszkrepancia a vart és a megkapott teljesitmény kozott. Az
elégedettség-és értékorientalt iigyfélmenedzsmentnek meghatarozo része az értékesités-
menedzsment, hisz az értékesitésen-értékesitokon keresztiill keriill és van
munkakapcsolatban a vevo és az iizletkoté. A problémamegoldo iizletkotési stratégia
lényege a felek torekvéseinek osszeegyeztetése a kolcsonos elégedettség elérésére.

A tanulmany a Seco Tolls kft iizletkotési gyakorlatan keresztiil mutatja be, hogy B2B
kornyezetben a személyes eladas miként segiti eldo, hogy reménybeli vasarlo elsé
vasarlova, s ha elégedett, akkor ismételt vasarlova valjék, majd olyan vevové fejlessze,
aki a kinalt termékkategoriakat csak a vallalattol szerzi be. A kiovetkezé 1épés, hogy a
vevobol sz0sz0lo legyen, aki masokat is ravesz a termék vasarlasara. Az utolso kihivas,
hogy a sz6sz010 partneré valjon, s aktivan miikodjék egyiitt az iizletkotovel.
Kulesszavak: Customer Satisfaction, vevéelégedettség, értékesités, személyes eladas

1L A V,EY('jELEGEDETTSEG ERTELMEZESE ES KAPCSOLATA AZ
ERTEKESITES-MENEDZSMENTTEL

Altalanos értelemben az elégedettség egy személy 6romét vagy csalodottsagat fejezi ki, amely
a termékkel kapcsolatos elvarasok €s a termék tényleges teljesitményének viszonyabodl fakad.
A vevli elégedettség a vevd észlelése arrdl, hogy milyen mértékben teljesiiltek elvarasai. A
vevoi elégedettség révén képet alkothatunk az igényekrél és a hidnyossagokrol, és ezen
keresztiil az adott szervezet eredményességét folyamatosan ndvelni tudjuk.

A vevlelégedettség koncepciondlis értelmezésére a mai napig nem alakult ki tudomanyos
egyetértés. A legtobb kutato altal azonban elfogadott iranyelv, hogy az elégedettség vagy az
elégedetlenség egy tapasztalat alapjan szerzett diszkrepancia a vart és a megkapott
teljesitmény kozott. A szakirodalom targyalja, hogy vevdelégedettség akkor kdvetkezik be, ha
a vevo altal elképzelt elvarasok kielégiilnek, vagy éppen ellenkezdleg, ha nem, akkor
elégedetlenség keletkezik. ,Hill (1986) abbdl indul ki, hogy egy vevd akkor érez eldszor
elégedettséget, ha jelentds kiilonbség jelentkezik az elvardsok és az érzékelés kozott,
mikozben az elvarasok beteljesedése csak egy kozombos érzéshez vezet”. (Boll, 2013.19.0).

A kiilonféle meghatarozadsok csoportosithatok az elégedettség eredményorientalt ¢&s
folyamatorientalt aspektusai szerint: eredményorientalt megkozelités szerint az elégedettség
kozvetleniil a fogyasztassal kapcsolatos tapasztalatokbdl ered, mig a folyamatorientélt
meghatdrozds szerint a vevdelégedettség egy folyamat, ahol kihangsulyozédik az
elégedettséghez hozzajaruld érzékelési, értékeld és pszichologiai folyamat.

Szolgéltatdsok — igy az értékesités - esetében a vevdi elégedettség azt tiikrozi, hogy a
szolgaltatas mennyire felel meg a vevd elvarasainak. Amennyiben a szolgaltatds mindsége
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meghaladja a vevd elvérasait, a vevd elégedett lesz. Ellenkezd esetben elégedetlen. (Kenesei
Zs.- Kolos K. 2007)

Vésérlas el6tt Vasérlas utan
A termék teljesitményével | Megelégedetiség
szembeni elvarasok (tényleges >, = elvart)
Osszehasonlitis
Tényleges _— | Elégedetlenség
teljesitmények (tényleges<elvart)

1. sz. abra: A vevielégedettség kialakulasanak folyamata
Forras: Mez6 E. et.-al (2014, 22.0.)

A versenyképesség novelésé¢hez elengedhetetlen, hogy szem el6tt tartsuk a vevok és azok
igényeit. Azonban a vevOk igényei mindig valtoznak, amelynek kdvetkezménye lehet, hogy
megelégedettségiik mértéke is valtozhat. Ezért fontos felmérniink fogyasztoink korét, és
igényeit. A vevdelégedettség a fogyaszté 6rome vagy csalodottsaga, amit a vasarlas utan érez
az aru elvart és tényleges teljesitményének Osszehasonlitdsakor. (Bohné, 2005) Egy masik
meghatarozas szerint, pedig ... a novekedés egyik fontos tényezdje — €s lehetdsége — az
ugyfelek elégedettségében rejld tartalékok feltardsa. Ez sokszor — és ez sem lényegtelen! —
nem jar jelentds gazdasagi kotelezettségekkel.(Kiss, 2004).

A vendégelégedettség meghatdrozasa sordn eldszor az elvaras-elégedettség” modell
(expectancy/disconfirmation theory) terjedt el, mely alapjan megsziiletett a szolgaltatasokkal
kapcsolatos elégedettség vizsgalatok és stratégia klasszikus megkozelitése, a Parasuraman,
Zeithaml és Berry (1985) nevével fémjelzett rés-modell (GAP model), mely meghatarozza a a
vendégelégedettség 6t komponensét. Ennek értelmében anndl elégedetlenebb lesz a vevo (5.
rés), minél nagyobb meg nem felelés mutatkozik az el6zé négy rés tekintetében. Az egyes
eltérések, rések az alabbiak szerint értelmezhetk:

l.rés: a tényleges vendégelvarasok ¢s a szallashely vezetése altal elképzelt, felismert
vendégigények kozotti kiillonbség

2.rés: a szallashely vezetése altal elképzelt, felismert vendégigények ¢és a specifikalt
szolgaltatas-mindség paraméterek kozotti eltérés

3.rés: a specifikalt és ténylegesen nyujtott szolgaltatasok kozotti eltérés

4.rés: a ténylegesen nyujtott és az eldzetesen igért (kommunikalt) szolgaltatasok és kozotti
eltérés

5.rés: a vendég altal elvart és az észlelt szolgaltatas kozaotti kiilonbség (Nagy, 2016.81.0.)

A vevdi elégedettség biztositasanak szerepe napjainkban egyre jobban felértékelddik, mert a
kinalati piac egyre homogénabbé kezd vélni az el6allitott termékek és szolgaltatdsok egyre
nagyobb hasonlosdga miatt. Emiatt a vevok igényeinek kielégitése egyre nehezebb feladatta
valik. Mindezek ¢s az egyre élesedd versenyhelyzet miatt fontos a véallalatok szdmara a vevok
megnyerése és megtartasa. Azok a vallalatok, amelyek nem képesek iddrdl iddre kielégiteni
az egyre valtozo ¢és novekvd piaci igényeket, valamint folyamatosan megfelelé szinvonalon
biztositani a vevokiszolgalast, a versenyben hatranyba keriilnek (Dankd, 2009).
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Ha a termék teljesitménye elmarad az elvarasoktol, a vevo elégedetlen lesz. Ha a teljesitmény
megfelel az elvarasoknak, vagy feliilmulja azokat, a vevdt elégedettség tolti el. A vevonek a
termék teljesitményérdl alkotott képe szamos tényez6tdl fligg, kiilondsen a vevd és a marka
kozotti lojalis kapcsolat tipusatol. A vevok korabbi vasérlasi tapasztalatok, baratok és
munkatarsak véleményei, valamint marketingszakemberek ¢és a versenytarsaik tajékoztatasa,
igéretei alapjan alakitjak ki varakozasaikat. (P. Kotler, K. L. Keller 2006).

Az 1980-as években sziiletett meg a Noriaki Kano professzorrol elnevezett Kano-féle termék
¢s ligyfél elégedettség teoria. (2. dbra) Szerinte nem elég a vevoket elégedetté tenni, hanem az
igyfelek kotodését, lojalitdsat is biztositani kell. Modellj¢ében megjelenik a harom
dimenzidban val6 abrazolas, mint az ,,alap kdvetelmény” mindség, a mindségi és teljesitmény
elvarasi szint és a ,lelkesitd” mindség. Az alap kdvetelmény szintben taldlhatok a kotelezd
elemek, melyek a vevd részérél megfogalmazott elvardsokat (stated needs) és a nem
kozvetleniil kimondott, de magatdl értendd elvardsokat (implied needs) tartalmazza. Ezeknek
az elvarasoknak a nem teljesitése elégedetlenséghez vezet.
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2. sz. dbra: A Kano-féle mindségmodell
Forrdas: Boll, 2013, 22.0.
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teljesitési szint novekedése ardnyos az elégedettségi szinttel. Minél magasabb az elvart
értékek beteljestilése, anndl magasabb az elégedettség és forditva. A hdrom elvarési szint
kiilonb6z6 fokban teljesiti a vevo elégedettségét.

Egy minden részletre kiterjedd, atfogd elégedettség korlatlanul nem teljesithetd a vevd 4ltal
magatdl értendd teljesitményi szint kielégitésével. Ehhez egy kovetkezd elvarasi szint
meghatdrozasa sziikséges, amit a felsd gorbe tartalmaz. Ez a teriilet foglalja magéaba a vevd
lelkesitéséhez vezetd elemeket, melyek nagy hatdssal vannak a vevdre és befolyasoljak az
elégedettségi szintet.

Ezek az elégedettséget nagyban befolydsold elemek azok, amelyek igazan megkiilonboztetik a
versenyképes termékeket egymastol. A kiilonlegessége ezeknek az elemeknek abban rejlik,
hogy nem kozvetlen a vevd altal megfogalmazott kivansagokat tartalmazzik, és a
megjelenésiik valtja ki a vevében az ,,ij €s innovativ”’ érzést. A hossza tava iizleti siker
érdekében elengedhetetlen a ,,lelkesitd elemek™ beépitése a termékbe és a szolgaltatasba.
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1.1 Elégedettség megorzése-novelése értékesités-menedzsment eszkozokkel

Becslések szerint egy ) vevd megszerzése 0tszor annyiba keriil, mint a meglévé elégedetté
tétele. Ennek ellenére a legtobb marketingelmélet és gyakorlat még mindig azzal foglalkozik,
hogy hogyan szerezziink 0j veviket és nem azzal, hogy hogyan tartsuk meg a meglévoket.

A vevl-megtartds lehetdségére alapvetden két megoldas kinalkozik: egyrészt lehetdségiink
van az atallasi korlatok magasabbra emelésére, a vevot, felhasznalot a miiszaki tartalom
sajatossagain keresztiil igyeksziink magunkhoz ,lancolni”, illetve a konkurencidhoz vald
atpartolast koltségessé tessziik vagy akar gazdasagilag el is lehetetlenitjiik.

Masrészt magasabb szintli vevielégedettség elérése olyan kapcsolati marketing eszkdzokkel,
(pL: noveljiik a vevdi hasznossagot és/vagy csokkentjiik a raforditast, rendszeres, exkluziv és
testre szabott kommunikacid, a vevOi hiiség honoréldsa, tobbletérték nyujtasa), melyek
hatdsara a reménybeli vevokbdl partnerek lesznek. A reménybeli vasarlokbol elsé vasarlot
kell formdlni, s ha elégedett, akkor ismételt vasarlova valik. A vallalat ezutan arra torekszik,
hogy az ismételt vevoket ligyféllé fejlessze, olyan vevokkeé, akik bizonyos termékkategoriakat
csak a vallalattol szereznek be. A kovetkezd lépés, hogy ezekbdl szdszolok legyenek, akik
mar masokat is ravesznek a termék vasarlasara. Az utolsé kihivas, hogy a szoszolok
partnerekké valjanak, azaz a vevok ¢és a vallalat aktivan miikodjenek egyiitt.

Minél inkabb lgyfélorientalt egy vallalkozéds, anndl inkabb torekszik az elégedettséget
formalo kiils6 és belsd tényezdk elemzésére, formalasra, mely altal képes kielégiteni a vevdi,
igyfelei igényeit, ennek kovetkeztében pedig azok egyre elégedettebbek lesznek. Az
ligyfélelégedettség ujravasarlasra 6sztondz, a vevo torzsvevové (partnerré), markahiivé, azaz
lojalissa valik, egyre jobban koétddik az eladohoz, mely révén az biztosabb versenyeldnyt,
poziciot, s ebbdl eredéen jobb eredményt, iizleti sikert tud elérni (Piskéti, 2014, 30.0.).(3. sz.
abra)

Vallalkozason kiviili meghatirozd tényezik
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3. sz. abra: Az ligyfélmenedzsment logikai folyamatéra hato tényezdk
Forras: Piskoti, 2014, 32.0.
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A kapcsolati marketing meghatarozé feladata lett a vevokkel, ligyfelekkel, partnerekkel és a
kiilonbozd tarsadalmi csoportokkal vald kapcsolat épitése, fenntartdsa és erdsitése. A
kapcsolati marketing igy atfogja az elemzés, tervezés, végrehajtas és ellendrzés eszkozeit,
amelyek a vevokel vald kapcsolatnak a stabilizalasat, erdsitését a kolesonds elényok elérése
céljabol. Az elégedettség-és értékorientalt iligyfélmenedzsmentnek meghatarozé része az
értékesités-menedzsment, hisz az értékesitésen-értékesitokdon keresztiill kertil és van
munkakapcsolatban a vevd és az izletk6to.

Az értékesités-menedzsment keretében — a vevoi elégedettség elérését, megdrzését szem eldtt
tartva - az Un. magatartas-térkép segitségével hozzarendelhetjilk a megfeleld iizletkotét a
meggy6zendd vevOhoz. A 4. sz. dbra az in. magatartasmintakat mutatja:

Magatartastérkép

uralkodas

ellenségesség melegséqg

alazatossag

4. sz. abra: Az értékesités-menedzsment magatartastérképe

Els6é 1épésként az lizletkotOk magatartastipusait azonositjuk: azok az eladok, akikre a
melegség jellemzd, ismerik masok sziikségleteit és megértik azok problémait, helyzetét. Az
ellenséges tipus nem vesz masokat figyelembe, nem érti meg masok helyzetét, és
majdhogynem lenézi masok értékeit €s Onbecsiilését. Aki uralkodo tipus az arra torekszik,
hogy az egyes szituacidkban a kényszer ill. a vezetés eszkozével iranyitson. Az aldzatossag
pedig szerénységgel, az 6nbizalom hidnyaval jellemezhetd.

Az uralkodoé-ellenséges magatartdssal jellemezhetd iizletkotok a vevioket olyan embereknek
tekintik, akik ritkan vasarolnak szivesen és ugy gondoljak, hogy ahhoz, hogy sikert érjenek el
felsébbrendiiséggel és erélyességgel kell fellépnitik.

A masodik negyedbe tartozd eladé a vasarlokat olyan embereknek tartja, akik csak akkor
vasarolnak, ha akarnak és szerintiik az eladok képtelenek arra, hogy megvaltoztassdk a
kialakult helyzetet.

A harmadik negyedbe tartoz6 tizletkotok igyekeznek megkedveltetni magukat a vasarlokkal,
mivel az emberek olyan eladoktdl vasarolnak szivesen, akik szimpatikusak, ezért minden
leend¢ tigyfelet baratként kell kezelni.

Az uralkodd-melegszivii iizletkotok szerint az eladds mindkét fél szamdara eldnyds, mivel a
vevOk tudatdban vannak sajat sziikségleteiknek ill. a javak hasznossaganak.

Ugyanilyen médszerrel tipizalhatjuk a vasarlokat is. Az uralkodo-ellenséges vevo ugy tekinti
az eladokat, mint akik meg akarnak szabadulni termékeiktdl, s olyan aron, ami magasabb
annal, amit a termék ér, s ezért az nem is kell senkinek. A vevonek tehat szivosan ellen kell
allnia mindenféle eladasi mandvernek. Az aldzatos-ellenséges vasarlé nem bizik az eladoban,
megprobalja elkeriilni a veliik valo taldlkozast, allandd kifogasokat keres. Az aldzatos-
melegszivli vevé megvizsgal minden eladot és terméket, s ugyanazt a terméket attol fogja
megvenni, aki szimpatikus szamara, akivel konnylinek és kozvetlennek érzi az iizletkotést. Az
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uralkodd-melegszivii vasarlo akar vasarolni, s attol az eladotdl fog, aki be tudja bizonyitani
szamara termékének komparativ eldnyeit, ,lelkesitd mindségét”.

A vevok ill. az eladok magatartastipusat kombinalva a kdvetkezd szituaciok fordulhatnak el6:
Ha egy uralkodo-ellenséges vevd egy ugyanilyen eladoval taldlkozik, akkor kapcsolatukat
viszaly és surlodas fogja jellemezni. Ha pedig egy pimasz, ellenallhatatlan, extravertalt elado,
egy visszahizddo, bizalmatlan, intravertalt vevovel taldlkozik, a kapcsolatuk a bizalmatlan
vasarlot fogja igazolni és valosziniitlen a siker.

Az értékesitési menedzsereknek ¢és az eladoknak kérdéseket kell feltenniiik sajat
magatartasukra vonatkozdan, s arra, hogyan reagalnak arra a vevdk; tovabba a sajat és a
vevOk magatartdsa hogyan valtozik az egyes targyalasi szituiciokban, ill. az egyes
magatartasok hogyan véltoznak az lizlet milyenségének, az lizleti kapcsolat gyakorisagdnak, a
kockazatnak, ill. a bizalmatlansagnak a fliggvényében. Az ilyen elemzés elengedhetetlen
feltétele annak, hogy az egyes szitudcidkban a helyes képességeket alkalmazzak.

2. ELEGEDETTSEGTEREMTO SZEMELYES ELADAS FOLYAMATA

A személyes eladasban kiemelt szerepet kap az lizletkotd, akinek munkdjahoz hozzétartozik a
szereptarsakkal vald kapcsolat. Ezen tarsak kozé értjik mindazon személyeket, akiknek
anyagi érdekeltségiik van abban, hogy az értékesitdk hogyan latjak el munkdjukat: felsd
vezetés, kozvetlen iranyitok, vevok, csaldd, nagykozonség. Ezekkel a partnerekkel valod
kapcsolat sokféle, dinamikus, komplex, ami az interperszonalis kapcsolatok kezeléséhez kelld
figyelmet és magas mindségi jellemzdket kovetel.

Személyi, szervezeti és
kémyezeti valtozok
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Jutalmak: Elégedettség
»| Alkalmassag > Teljesitmeny - - belsé »- - belsé
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Szerep észlelt jellemzbi:
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- kenfliktus

5. sz. dbra: Az elégedettségre hato tizletk6tdi szerepkonfliktusok
Forras: Donaldson, B. (1997) 65.0.

Sokszor ellentmondasok keletkeznek, ami a szerepkonfliktusok kezelésére ¢és feloldasara adott
vezetdi utmutatassal oldhatdo fel. Ilyen konfliktusok mas foglalkozas esetében is
jelentkezhetnek, de mivel az lizletk6td gyakran egyediil, szervezetek kozotti hatarvonalon
dolgozik, kiilonleges koriilményekkel és szerepkonfliktusokkal néz szembe.

Az elad6 szerepe azon tevékenységekbdl és feladatokbol all, amelyeket teljesitenie kell, ill.
azon magatartasokbol, melyeket elvarnak tdle a szerepbeli partnerek. Ha ezek az elvéarasok
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Osszeférhetetlenné valnak, akkor fesziiltség alakul ki, ami a munkédval val6é alacsony
megelégedettséget eredményezi. A szerepérzékenységi komponensek: (6. sz. abra)

szerephitelesség: arra utal, hogy a menedzsment és az eladok mennyire 14tjdk egyforman a
szerep kovetelményeit, ugyanazt latjak-e fontosnak,

megértési konfliktus akkor alakul ki, ha a szerep kovetelményei 6sszeegyeztethetetlenek,
pl. a cég szallitasi hatarideje 7 nap, mig a vevd 2 napot szeretne,

¢észlelési konfliktus: amikor az informaciok nem elérhet6k ahhoz, hogy az eladdk
pontosan elvégezzék a munkajukat.

A szerepérzékenységi komponensek kapcsolatban allnak a bels6 és kiilsd elégedettséggel és a
magatartasi kovetkezményekkel, a teljesitoképességgel (6. sz. abra):

Személyes és _y| Motivaciés elem |
szervezetfi \
. . e |
valtozdk f___, /( |
+  ellendrzés - s?ere;? »| Pszicholagiai Magatartasbeli
szigorusaga pontossaga kévetkezmenyek kovetkezmenyek
*  befolyas az = belsd *  munkaerd
ellentrzes sszlalt elegedettseg fluktuacio
normainak - : - -
) szerepkonfliktus I
meghataroz = kilsd * rendszeres
asaban elegedettseg hianyzas
+  énckesitési észlelt - belsd *  munkakdri
képzés ™| tibbertelmlség [—®|  fesziiltség teljesitmény
{v. zavarossag)
+  Munkakdri 4
tapasztalat
Komyezeti tényezdk:
*« gazdasagi viszonyok
*«  munkanélkiliségi rata

6. abra: Az eladoi szerepérzékenység és elégedettség kapcsolata
Forras: Churchill, G.A.-Ford, N.M.-Walker, O.C. (1993) 320.0.

A problémak, amikkel az értékesitok szembenézhetnek:

hatarvonal-pozicid hatdsa: értékesitd részérdl két érdek egyidejii szolgalata még akkor
sem egyszerll pozicid, ha figyelembe vessziik a kompromisszumos megoldasokat,

a nagy szerepkészlet hatdsa: az értékesitOk sok érintkezési ponttal rendelkeznek mind a
szervezeten beliil, min azon kiviil, s ez eltérd szerepeket var el toliik,

korlatozottan innovativ pozicié hatdsa: vallalati értékesitési eljardsok szabalyozottak,
kevés a konszenzusos megoldas, ugyanakkor a széles 14tokor igény.

Az értékesités menedzsmentnek éppen ezért meg kell hataroznia és meg kell eldznie az
értékesitd potencialis, vagy észlelt konfliktusait és meg kell probalnia megoldani azokat. Ezt
felismerve a menedzsment sokat tehet a kiegyensulyozott, innovativ, ,lelkesitd elemeket”
alkalmazd6 értékesiton keresztiil a vevoi elégedettség eléréséért.
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2.1 A kolesonosen eredményes értékesitési targyalas elokészitése

Még a vevli elégedettséget fokuszban tartd lizleti kapcsolatok tobbségében is az egyik
targyalofél elképzelése, javaslata (ajanlat) a masik fél szamara elsére alkalmanként problémat,
konfliktust tartalmaz, aminek a feloldasara szolgal a targyalads. A feloldds nem feltétleniil
kivanja az alapellentét kikiiszobolését, megelégszik a magatartds megvaltoztatasaval, melynek
révén a kolesonos elégedettség elérése lehetdvé valik.

A konfliktus felolddsa a targyaldsi erd (targyalofélre gyakorolt hatds mértéke) kiilonbozd
formainak egyiittes alkalmazasaval lehetséges, s felveti 0, az el6készitéskor még nem
felismert alternativak kimunkalasanak és elfogadasanak lehetdségét is.

Alternativa legalabb annyi van, mint amennyi targyalasi helyzet, vagyis alapkonfliktus. Ezek
az alternativdk 0j informaciok és tények révén idével valtozhatnak, ezért nem kell azokat
lezértnak tekinteni, hisz Gjabbak kialakuldsara a targyaldsi folyamat barmelyik szakaszéban
szamitani lehet. A targyalasi alkuhelyzetre torténd koncentracié mellett ezért érdemes a
boviilo lehetdségekre is figyelni. Megoldast jelent, ha az alternativdk nyujtotta lehetdségek
optimalis kihasznalasat ugy valositjdk meg, hogy az a targyalofelek sajat elézetes megoldasi
tervezetéhez képest is tobbletet nytjtson. Ehhez tobb konfliktus-feloldasi technika segithet
hozz4 benniinket.

1. Otletadas - kezdeményezés

Az otletadds azt jelenti, hogy az eladd felkelti, vagy 0Osztonzi a vevd sziikségletét és
bemutatja, hogy az aru, vagy szolgaltatas hogyan fogja kielégiteni azt a sziikségletet. Az aru
mogotti otlet az elsddleges, s nem maga az aru.

Ipari és kereskedelmi vallalatok felé érvényesithetd ,,0tletek’:
e nyereséglehetdségek,
e koltség/idomegtakaritas, nyereség,
e rugalmassag az alkalmazasdban,
e védelem a kockazatok ellen.

Ha egy szerszdmértékesité 0j technologiai megoldast ad el, akkor beleélést, koltség és
idOmegtakaritast és biztonsagos ellatasi és gyartasi feltételeket kell eladnia. Meg kell mutatnia
a beszerzonek, gyartastechnologusnak, mindez hogyan valdsulhat meg.

A beszerzOk meggy6zésének elvei:

e Nézziik a problémat a targyalofél szemszogébdl.

Legyiink tekintettel méasok véleményére.

Ha hibat kovetiink el, el kell ismerniink.

Bevezetésiink legyen baratsagos.

Vegyiik ra az embereket, hogy rogton mondjanak igent.

Hagyjuk tigyfeliinket is sz6hoz jutni.

2. Személyes targyalas kezdeményezése

Ritkan fordul eld, hogy mindkét fél azonos iddben, azonos intenzitassal ismeri fel a targyalds,
mint egyediil célravezetd moddszer alkalmazasanak sziikségszerliségét. Ezért az ezen
koriilményt felismerd — targyalni akar6 — félnek Osztondznie kell a partnerét a személyes
megbeszélés lehetdségének elfogadasara:

Megoldasi lehetdségek felvazolasa szolgalhat legegyszerlibben a masik fél targyaldasztalhoz
iiltetéséhez. Uj megoldasi javaslatok, alternativak kezdeményezésénél figyelemmel kell lenni
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arra, hogy a masiknak is hagyjunk targyalasi terepet. Ugyanis, ha til részletezd, letisztult, a
végeredményt is sugalmazo a nyitd allaspontunk az a masikban gyanit ébreszt, hogy miért
siettetjiik ennyire az értékesitési megallapodast.

Bizonytalansagot célszerli tehat hagyni a javaslatban, hogy ennek megsziintetését a targyalas
soran a felek kozosen kiséreljék meg. A bizonytalansdg mellett 1ényeges, hogy a javaslat ne
legyen eleve elkotelezett egyfajta megoldasi modszert mellett.

Az alkotd megoldas lehetdségének masik formdja, ha a targyalni nem kivano felet anyagi,
vagy erkolesi hozzajarulassal, kompenzacidval, cserével probaljuk megnyerni.

A harmadik lehetdség: bizonyitani a masik fél szadmara, hogy kozdsen olyan
beszerzési/értékesitési megallapodas készithetd eld, amely egyéni akcidval nem lehetséges.
Az ellentételezést meg lehet igérni, vagy a targyalds kimenetelétdl fiiggéen eldre lehet
vetiteni.

A kudarcok lehetdségének elkeriilésére valo figyelemfelhivassal is targyaldsra
0sztondzhetd a vonakodd fél. Ebben a szituacioban meg kell gyézni a partnert arrdl, hogy
targyalds nélkiil csak rosszabb alternativa létezik, mely iizleti értelemben kudarcra van itélve.
A téargyalasnal rosszabb alternativat figyelmeztetéssel, vagy fenyegetéssel lehet felvazolni a
masik fél szamara, a fenyegetés azonban sokszor inkabb csak tovabbi ellenallast valt ki, ezért
megfontolandd, hogy adott szitudcibban melyik nyomadasgyakorldsi moddszer vezet
eredményre.

Targyalast Kkiils6 nyomas révén is teremthetiink, de ennek semlegesnek ¢és
elkeriilhetetlennek kell tlinnie. A kiilsd, harmadik fél ne legyen egyik partnernek sem
lekotelezettje, s mindazokat a fogasokat alkalmazhatja, amelyeket a targyalasi lehetdségek
felismeréséhez kapcsoloddan az eldzd pontban vazoltunk.

A harmadik fél befolyasolod szerepe akkor igazan jelentds, ha moralis elkdtelezettsége, vagy
gazdasagi ereje mindkét fél szdmara vitathatatlan.

Targyalas a megoldasi javaslatok eltéréseinek csokkentésével gy kezdeményezhetd, ha a
felek kozotti egyetértést hangsulyozzuk, s meglévd kiilonbségeket sziikitjiik, kisebbitjiik. A
masik fél idegenkedését azzal csokkentjiik, ha bemutatjuk szdmdara a megoldasi lehetdségben
rejldé  kozos elemeket, mikozben bagatelizaljuk a tagadhatatlanul ~megmarado
véleménykiilonbségeket. Utdbbiak rendezésének terepe lesz a targyaloasztal.

Amikor a megegyezéshez sziikséges, s kolcsondsen elfogadhatd szerzddéses elemeket
elkiilonitjiikk, vildgossa valhat, hogy mar kevés kérdésben kell kozds nevezdre jutni.
Lehetséges, hogy a targyalds sordn a megoldashoz vald eljutas nem lesz egyszerii, mégis, a
pozitiv szemlélet csokkentheti a szembenallas erdsségét.

3. Targyalasi stratégia valasztasa

Az értékesitdk szamara tobbféle stratégiatipus all rendelkezésre, melyek koziil a targyaldsi
szituacidhoz, a targyalandd problémahoz igazoddan valogathat. Azt, hogy a két fél mely
targyaldsi stratégidt alkalmazza, meg kell eléznie egy puhatolozddasnak, elézetes
kalkulacionak, s csak mindkét résztvevd tdmogatasaval lehet célravezetd. Az elégedettségre
torekvést szem eldtt tartva itt most a problémamegoldoé stratégiara tériink ki:

A problémamegold6 iizletkotési stratégia 1ényege a két fél torekvéseinek Osszeegyeztetése
a kolcsonods elégedettség elérése érdekében. Tisztazzuk az alapproblémat, amire megoldast
javaslunk, de az is eléfordulhat, hogy targyalds kezdetén az értékesitd mondja el terméke
tulajdonsagait, majd megvarja a vevé dontését. A targyalas sordn figyeli a vevd magatartasat,
kérdésekkel iranyitja a beszélgetést. Figyelemmel, érdekldédéssel beszélget a vevdvel,
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megismerve igényei fontossdgat. Torekvései megismerésével megoldas kinalhaté a

problémajara.

Alkalmazhat6 megoldasok:

e Megnovelni az elosztand6 ,tortat’, a targyalas lehetséges eldnyeit, s ezzel talalni moédot az
eddig korlatozottan rendelkezésre allo eréforrasok egyenldbb elosztasara.

o Koltségek csokkentése uigy, hogy az egyik fél megkapja kovetelését, a masiknak viszont
az elvartnal olcsobb megoldéssal lehet ezt az igényt kielégitenie.

o Kolcsonos engedmények kisebb jelentdségii kérdésekben.

e Teljesen 1j megoldast dolgoznak ki a megegyezésre.

A problémamegoldé stratégia eredménye altalaban mindkét érdekelt szdmara pozitiv,

kiilénésen, ha:

e Magas az integrativ — kozdsen elérhetd — tartalom, vagyis lehetdség nyilik kompenzéciora,
koltségesokkentésre, vagy kozdsen felkutatott alternativak kijelolésére.

e Mindketten magas aspirdciokkal, célokkal rendelkeznek, és a jelentds kihivasok kreativ,
de rugalmas megoldasok kimunkalasara 6sztonzi dket.

A vevok gyakran érzelmi (emocionalis) inditdéokok alapjan cselekszenek, mig a termeld, vagy
viszonteladd inditdoka aruk, vagy szolgaltatasok vasarlasakor elvileg értelem szerinti, még
akkor is, ha az érzelmi inditookoknak itt is van bizonyos jelentdségiik.

Az érzelmi (emocionalis) inditdokok azok, amelyek arra késztetik a vevot, hogy logikai, vagy
objektiv alap nélkiil cselekedjék. Az értelmi (racionalis) inditdokok pedig azok, amelyek arra
késztetik a vevot, hogy logikai, vagy objektiv okok alapjan cseleked;jék.

4. Vevoélatogatas problémaira valo felkésziilés

Mielott az értékesitd felkeresné a vevot, célszeri elozetes informaciokat szerezni rola, a

vallalatrol, beszerzési iizletkotokrdl, hogy elkeriilje az esetleges félreértéseket, problémakat.

Néhany ilyen:

e Kérhetiink-e latogatasi id6t telefonon?

- Elad6 kezdeményez talalkozot levélben, (fax, e-mail), vagy telefonon.
- Vevot érdekeltté kell tenni a latogatasban.
- Célszertii a lehetséges iddpontokra alternativ technikat alkalmazni.

e Bejelentés latogataskor: eldszor a titkarsagon jelentkeziink, miel6tt talalkozunk a vevdvel,
ezért az asszisztensnél jo benyomast kell szerezni, az eladonak el kell adnia magat.
Bejelentéskor hasznaljunk névjegyet, ajanlolevelet.

e Ha a vevd nem érhetd el: kiséreljiink meg 0j idépontot kiharcolni az Gjabb latogatasra. Az
eladonak nem szabad egyszerlien kdszonetet mondania és egy masik alkalommal ismét
jonnie, mert minden eredménytelen latogatasaval veszit tekintélyébol.

e Ha a vevd bent van, de nem akarja fogadni az eladot, akkor az eladonak az el6zdek szerint
uj idépontot kell egyeztetnie a titkarsagon, vagy esetleg sajat magéanak kell felhivnia a
vevot.

e Az eladonak nem szabad tal sokat varakoznia az eldszobaban. Tudatositani kell az
asszisztensben, hogy az értékesitd ideje til draga a felesleges varakozasra. Ha kideriil,
hogy a vevd elfoglalt, vagy megfeledkezett a targyalasrol, akkor 0j id6pontot kell
megbesz¢lni.

2.2 Elégedettség elérésére torekvo értékesitési folyamat B2B kapcsolatban

1. Uj lehetéségek
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Uj vevdk keresése elengedhetetlen folyamat az iizletkotés vilagaban. Egy 1ij vevé olyan mint
egy mag, amit elvetiink a kertiinkben. Ha keveset iiltetiink, akkor kevés virdgunk nd, ha sokat,
akkor sz¢€p virdgos kertiink lesz. A folyamat ezen része sokak szamara kellemetlen, hanyagolt
lépés. Ennek oka lehet, hogy féliink az ismeretlentél, nem tudjuk ki és hogyan reagal a
megjelenésiinkre. Sokszor mar maga az lizletkotd eldonti, hogy ide vagy oda be sem megyek,
mert kiviilrél rossz allapotban van az épiilet, biztos egy nehéz iigyfél var bent, lehet csak
zavarnék.... Sokdig lehetne sorolni a kifogdsokat, amit magunknak gyartunk
onigazolasképpen, hogy az adott szitudcioba miért nem akarunk belépni. Ezen feliil kell
emelkedni és a kényelmi zo6ndmbol kilépve, keresni kell az 0j lehetdségeket, fel kell venni a
kapcsolat idegen eddig a vevokoron kiviil es6 cégekkel, cégvezetdkkel.

Uj lehetdségek keresésének modjai. Az egyik leghatékonyabb az elégedett vevoknél
megtaldlni az 0j lehetdséget. Ehhez segitségiinkre lehet, ha feldllitunk egy lehetdség
tablazatot, amit az 1.sz tdblazatban latnak. A lehetOség tablazat egyrészrdl informacioval
szolgal az iizletkotonek, hogy az adott cégnél milyen termékekkel van bent és milyen
lehetdségek adddhatnak. Masrészrdl informaciot ad a vevonek, hogy mely termékek/termék
csoportok elérhetdek a cégiink altal. Mely teriileten tudunk még rendelkezésére allni az adott
vallalatnak. Minél tobb termékkel vagyunk bent egy cégnél, minél tobb igényét elégitjiik ki
termékeinkkel, annal kevésbé fogja a konkurenciat valasztani.
1. sz. tablazat:
Seco Tolls kft példaja a regionalis értékesitési lehetdségek elemzésére

Sikmanis |
Sarokmaras

Masolo maras

Menet maras

Tarcsamaras

Esztergalas

Beszuras

Menetvagas

Furas

Dirzsarazas

Kiesztergalas

PCD szerszamok

Szerszambefogok |

Bosch ZF
Kovacs | Arkivator | Rexroth | Vamav | Hungaria
Kft Zrt Kft Kft Zrt

jelenleg vasarol beldle
minimalis eladasi
lehetoséo

1y eladasi lehetdséoek

Uj lehetéségek felderitésére a mar vasarlo cégeknél jo lehet a kialakult j6 viszony a
kapcsolattartoval (A forgacsold szerszamok kereskedelmi piacan a kapcsolattartd altaldban a
tervezd, programozd mérnok, raktaros, technologus, néha maga a cégvezetd). A bizalmon,
szilard tzleti kapcsolaton alapuld viszony jo alapja lehet a hosszitavi, mindig Uj
lehetdségeket hozd kapcsolatnak. Ezt csak kitartd, rendszeres munkaval lehet elérni. A
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kapcsolat elején altalaban az iizletk6td megkapja a ,,csontvazakat”, amivel a vevd teszteli
mind a céget, mind az iizletkotdjét. Ezutan jonnek az igazi feladatok. Amint sikeriil a vevd
problémajat megoldani bizonyos forgéacsoldsi feladatban a bizalom elindul. Ennek, az
izletben jelenlévé mindkét fél elégedettségével jard folyamatnak az eredménye az, hogy a
megjelend 1j probléma/feladat-nal a vevé engem hiv, nem a konkurenciat. Ez a vizsgalat
kérdésének egyik valasza is. ,,Miért engem valaszt a vev?”

A j6 kapcsolat segitségemre lehet akkor is, ha 0j vevot keresek. A jol apolt kapcsolatok
szivesen segitenek, ha felvilagositast kérek a kornyéken 1évd cégek helyzetérdl, megjelend 1j
cégekrol, bezart régi gyarakrol. Amikor az 01j cég a beszallitojuk, kooperacios partnertik is, ott
a kapcsolattartd a termékemet is sokszor ajanlja a beszallitonak, megosztva résziikre a pozitiv
tapasztalatokat.

Uj iizleti kapcsolatok kialakulasanak lehet3sége a hideg hivés, hideg latogatas. {iltt semmilyen
elézetes kapcsolat nem all fent a leendd vevé és az lizletk6td kozott. Az adott vevd cimét
elérhetdségét megkeresem vagy interneten, vagy a helyi Kereskedelmi és Iparkamara
adatbazisdban, szakmai sajtoban, allashirdetésekben. Az 11j kapcsolatok kialakitdsanal nagyon
fontos az elsé benyomads. Az elsé benyomas, a megjelenésiink elsé par perce megadja, hogy
lesz e lizlet vagy sem, illetve kdnnyen vagy nehezen fog menni a targyalas.

2. Elozetes megkozelités
Az elézetes megkozelités az informacidszerzésrdl szol. Felkésziilok a kapcsolatfelvételre.
Informécié nélkiil kapcsolatfelvételt inditani olyan, mintha gy mennénk randizni, hogy nem
ismerjliik az illetét. Nem tudom, mire lehet szadmitani az ajtdé mdogott. Itt hatdrozom meg,
szerzek informaciot réla, hogy ki a dontéshozd. Kivel kell targyalnom, hogy a megfeleld
embernél érveljek, ne raboljam foloslegesen olyan dolgozok idejét, akik azon kiviil, hogy
meghallgatnak, sokat nem tudnak befolyasolni a véasarlasi dontésben. Itt dol el, hogy a vevd
milyen mindsitést kap, mekkora potencidlt jelent. Vevdk egyfajta csoportositdsa, akikkel
munkam soran talalkozhatok:

o Ismeri a sziikségletét/hajlandod targyalni: Altalaban & keres és idépontot egyeztet velem.
Tudja, milyen megoldast keres a probléméjara, hajland6 rdla targyalni. Jellemzéen tobb
céget is felhiv. Sokszor az ar a 6 dontést befolyasolo tényezd.

o Ismeri a sziikségletét/nem hajlandé targyalni: Altaldban méstél tudom meg, hogy
sziikségletei vannak. Nem hajlandé réla targyalni vagy azért, mert negativ tapasztalata van
a cégemmel kapcsolatban, vagy azért, mert pozitiv kapcsolattartdja egy konkurens cégnek.
Itt nagyobb sziiksége van annak, hogy kitlinjek a tomegbdl. Esélyt jellemzden akkor
kapok, ha nem talal a sajat, jol bejaratott beszallitoi kozott megfeleldt. Ha sikeriil a
sziikségletét kielégiteni, akkor bekeriilok a beszallitoi korbe ¢és a legkdzelebbi
sziikségletnél mar megkeresésre keriilok.

e Nem ismeri fel a sziikségletét/nem tudni, hogy hajland6é e targyalni: Sok esetben a
tapasztalatom segit felismerni a sziikségletet, de a vevd oldalar6l nehézkesen jon eld az
informacié. Ezek a vevOk viszont a késobbiekben hiiséges vasarlomma valnak. A
megfelel6 megoldasban sokat segit az eldzetes informdacioszerzés, hogy a lehetdség
felbukkandsanal, mar olyan megoldast tudjak javasolni, ami biztos, hogy a vevd szamara
értékes lehet.

e Nincs sziikséglete/hajland6 térgyalni: Ezeknél a vevOknél eltdlthetek kellemes iddket.
Megkavézok, jo beszélgetek, de sosem fog rendelni. Persze az id6 folyaman el6fordulhat,
hogy sziikséglete tamad és a jO viszony miatt még iizlet is lesz beldle. Azt azért
figyelemben kell tartani, hogy a raforditott energia megéri e hossztavon.

Az elézetes informacid szerzés soran az alabbi informacidkat érdemes megszerezni:
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e A potencialis vevok adatbazisa. Tudnom kell a vevd dontéshozdjanak nevét, titulusat,
elérhetéségeit.

e A potencialis vevo tevékenységi kore. Mely teriileten tudok a termékeimmel segiteni neki.
Ha tudom milyen alkatrészeket gyart, milyen cégek beszallitdja, akkor mar azt is tudom,
hogy mely termékcsoportok lesznek a szdmara érdekesek.

e A vevonél jelenlévo konkurencia, termékkore.

e A vevl vasarloereje. A potencial és a vasarléerd nem ugyanaz. Lehet nagy potenciallal
rendelkezd vevd, akinek nincs vasarloereje, mert pl a hitelek elviszik a visszaforgathatd
pénzeszkozoket.

A kapcsolat felvételre torténd felkésziilés sordn tisztazni kell magamban az alabbi
informécidkat, hogy teljesen felkésziilve érkezzek a targyaldsra. Ki az akit megkeresek? A
vevot ki képviseli a targyaldson, mi a beosztdsa, elérhetdsége, illetve dontéshozo-e?
Tisztaznom kell, hogy mi a célom a megkereséssel? Milyen célt tlizok ki a targyaldsra, mit
szeretnék elérni? Milyen sziikségletet latok tizletkotoként a vevonél? Ismernem kell a vevd
céget, multjat, jelenét, jovojét és piacait. Milyen k6zos alapom van a céggel? Hivatkozhatok
egy hasonlo6 teriileten dolgozo cégnél elért pozitiv tapasztalatokra, amit itt, az 0j vevonél is
elérhetek. Mivel kezdem a targyalast? Mi lesz az az altalam feltart sziikséglet, amire tudok
megoldast javasolni, ami indokolja, hogy a vevd taldlkozzon velem. A targyaldsra torténd
megfeleld felkésziilés nagyban eldsegiti a kozos megelégedettséggel zarddo iizlet 1étrejottének
esélyét.

3. Kapcsolatfelvétel
A potencidlis vevd figyelmének felkeltése. Hogy a targyalashoz eljussunk az elsd
kapcsolatfelvételnél el kell oszlatni, a veviében rejlé ellenvetéseket, mint az elfogultsag,
érdeklédés hidnya, kétkedés, halogatis ¢és az ellendllds a valtozadsokkal szemben. A
kapcsolatfelvételnél el kell érjem, hogy a vevd figyelmét felkeltsem. Sajnos hidbavald a
reklamanyag kiildozgetés, prezentaciok kiildése, ha nem tudjuk felkelteni az érdeklédést. Ha
nem vagyok egyedi, nem tlinok ki a tomegbdl, akkor gy jarok, mint a postaladaba bedobalt
szoérdanyagok tomkelege. Megyek a tobbivel a kukdba. A kapcsolatfelvételnél a {0
csapasiranynak nem annak kell lenni, hogy milyen értékeim, termékeim vannak és miért jok.
Elsédlegesen a vevd oldalarol kell megkdzeliteni a dolgot. Referenciat kell haszndlnom. Ha a
sajat szemszogdmbdl mutatom be a cégemet és termékemet, az nem lehet oly hiteles. Szinte
vevoi elvarés, hogy egy iizletkotd dicsérje a sajat termékét. Kiilonben hogy lehetne hiteles
képviselete. Viszont, ha referenciat alkalmazok, az a vevot érdekli. Keresek vevéim kozott
olyan céget, mint amilyen az 0 vevd és az ott elért pozitiv tapasztalataimrdl szamolok be. Az
még jobb, ha az Uj vevd ismeri a mar vasarldo cégemet. A referencia 0sszegylijtése négy
elembdl all. A, Mit tudtam elérni mas cégeknél? Milyen eldnydkkel jar, ha engem valaszt? B,
Hogyan értem el ezeket az elényoket. C, Hogyan tudndm ezt elérni az O cégénél. D, Viégiil
ko6z16m a vevdvel, hogy mit szeretnék.
Kapcsolatfelvételi modok:

= telefon, hangposta

= levél, szordlap

= prospektus

= névjegy

= frott és elektronikus sajtd

Telefonalas

A telefonalas egy fontos fazisa a kapcsolatfelvételnek. Fontos de kellemetlen. Elére izgul az
ember, hogy vajon nem kap e rogton elutasitdst. Nem tudjuk, hogy a fogado felet éppen
milyen szitudcidban, hangulatban kapjuk el. Sajnos telefondlasnal egyediill a hangom az,
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amivel befolyast tudok szerezni. Itt a testbeszéd semmit nem segit. Telefonaldsnal, az alabbi
elvekre kell odafigyelni:

= Térja lényegre! Telefondlds sordn a koncentralas hamar ellankad

* Mosolyogj — A mosolygas atjona telefonon és érezhetd lesz a hangomon.

= Hatérozott, de udvarias légy

= [égy tomor, vilagos és meggy6z0. A hangomon érezhetd legyen a lelkesedés,

szakértelem és a hitelesség.

A telefonos kapcsolatfelvételnél j6 benyomast akarok kell tenni. Célom, hogy felkeltsem a
potencialis vevd érdeklddését és iddpontot tudjunk egyeztetni egy talalkozasra. Ennek elérése
érdekében meg kell valogatnom hangszinemet. Hangomnak 6nbizalomrol és szivélyességrol
kell arulkodnia. Erdemes megkérdezni a telefonbeszélgetés eldtt, hogy alkalmas idében
hivtam e. Lehet hamar lerdz ésha a monddkamat a megkérdezése nélkiil elkezdem, nem
hagyja végigmondani, csak lerdz. Ilyenkor nem biztos, hogy én vagyok a hiba forrasa, csupan
nem megfelelé idépontban hivtam. Ennek a kellemetlen szitudcionak az elkeriilése érdekében
inkabb megkérdezem ,hogy alkalmas e az idépont, hogy par szot véltsunk. Ugy jobb, ha
hasznalom a hivott fél nevét is. Ez személyessé teszi a telefonalast, masrészrél én is
gyakorlom az illeté nevét. A lelkesedésnek hallatszani kell a hangomon, ugyanis hogy akarom
a vevOm lelkesedését felkelteni, ha én nem vagyok lelkes. Végiil amire még oda kell figyelni
telefondlasnal, hogy természetességemet megtartsam. Nincs attél lehangolobb, amikor
valamilyen iigynok felhiv és ram sem figyelve elkezdi felolvasni az elére megirt sablon
szoveget. Nem is nekem szol a torténet. Ne zavarjon. Természetesnek kell lenni és figyelni a
maikra. Ez kezdd koromban nagy kihivast jelentett, de gyakorlassal meg lehet szokni a
szituaciot.

Levél

A levél célja szintén a figyelemfelkeltés. Nem az eladasrol szol, legalabbis nem a
termékiinkrdl. Itt a taldlkozot kell eladni, hogy fogadjon engem, vagy a telefonhivasomat. A
levélnek szintén jelképezni kell a f6 csapasiranyt, hogy a vevd problémajara adok megoldast
¢és nem ¢én akarok valamit rajuk s6zni. Levél irdsdndl hatasos, ha a megsz6litasnal a fogado fél
nevét feltiintetjiikk. Sokkal bizalomgerjesztobb, ha nem egy szokdsos kdremailt kap a vevo,
hanem személyre sz616t. A koremailok altaldban a kukaban végzédnek. Erdemes referenciat
hasznalni, hogy egy azonos vallalatnal erre és erre a problémara tudtam megoldast talalni és
ez 6ndknek is eldnyos egylittmiikddést jelent.

4. Interju

Bizalom kiépitése

Az eladasi folyamat elsé harom Iépése arrdl szolt, hogy hogyan keltsem fel a figyelmét a
potencidlis vevOnek ¢és taldlkozot tudjak kieszk6zolni ndla. Ebben a Iépésben mar arra kell
torekednem, hogy az egylitt toltétt id6, mindenki szdmara kellemes és hasznos legyen. A
talalkozas célja a harmonikus kapcsolat kialakitdsa. Ha a vevd rogton lehengerlésre kertil,
mert az interji elején mar a termékrdl és a cégrdl beszélek, az nem vezet a célhoz, a
vasarlashoz. Az emberek nem véséarolnak, vagy legalabbis nem jo szivvel, olyan tizletk6t6tol,
akit nem kedvelnek. Forditva, aki szimpatikus, szimpatiat épit ki, annak megnyilik a vevo és
konnyebben jutnak el az eladdsig. Ezért torekedni kell minél hamarabb egy harmonikus
kapcsolat kialakitdsdhoz. Ez egy folyamat, mely jo kapcsolatteremtd készséget, szakértelmet,
hitelességet igényel, mely megalapozza a bizalmat ¢és a jo viszonyt az iizletkotd és a vevd
kozott. A taldlkozok 90%-ban a taldlkozd sorsa az elsd két percben mar eldél. Amikor
belépek nem tudom, hogy targyald partnerem milyen munkaval volt elfoglalva el6ttem,
milyen gondolatok és hol vannak még leragadva. Ezért fontos a harmonikus kapcsolat minél
elobbi kiépitése. A harmonikus kapcsolat kiépitésének alapja az az alapfilozofia, hogy
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Oszintén a masik szemszogébdl nézem a dolgokat. Mi fontos egy vevonek? Néhany vevdi
igények, melyek kiszolgédldsa a pozitiv kapcsolat elére mozditdja. Konnyli elérhetdség.
Amikor hivnak, azért hivnak, mert van egy megoldatlan probléméjuk. Ha nem is az az
elvaras, hogy rogton oldjam meg, de igénylik, hogy informaljanak a gondrol, vagy a lehetd
legrovidebb idén beliil visszahivjam, ha éppen nem tudom felvenni a telefont. Fontos a vevd
szamara, hogy felkésziilt legyek szakmailag a sajat termékeimmel és cégemmel kapcsolatban.
A megrendelés egyszerlisége, hatékonysaga sokat segit a rendelések novelésében. Az
emberek szeretik az egyszerli dolgokat, ahol minimalis a hibdzasi lehetdség. A kozponti
vevOszolgalat, mely a megrendelésekkel, szamlazasokkal kapcsolatban naprakész informéaciot
szolgal napjainkban szinte elengedhetetlen. Ha sikeriil a vevd problémajat megoldani, kihiuzni
a pacbol, akkor sokaig emlékezni fog ram. Fontos a szallitds gyorsasaga a logisztika. Az igért
szallitasi hataridd betartasa, illetve a tiszta helyzetek. Ha csuszik a szallitas értesiteni kell a
vevot. H aremelés van, akkor az ne titokban, hanem nyiltan, tiszta helyzetet teremtve torténjen
meg. Ezek mind bizalmi kérdések, amit nem akar az ember elvesziteni.

A targyalas az udvariassagi formuldkkal kezdédik. Ez kultiranként mas és mas lehet. Célja a
kozos alap megteremtése amelyrdl neki ehet kezdeni a targyalasnak. Az udvariassagi
szokasokrol elozdleg fel kell késziilni. Mddja, hossza, stb... Ami az egyik helyen elvart
udvariassdgi folyamat, az masutt kényszeres, a lényegrdl eltereldé miiveletnek tiinik.
Bemelegitd beszélgetésnek hivjuk. Baratsagos modorban kell a masik személyt tidvozolni. A
bemutatkozéas hangneme meghatdrozza az alaphangulatot, ami végigkisér a targyalds soran. A
bemutatkozéasnak azt kell sugallni, hogy de jo, hogy itt vagyok, fontos vagy szdmomra. Ha
targyalds kozben mosolygok, az nem azt jelenti, hogy iizleti kornyezetben idétleniil
vigyorgok, hanem azt, hogy oriilok hogy itt lehetek és lehetdségem nyilik segiteni a masik
személyen. A mosoly praktikus eszkdz arra is, hogy legydzzem a korlatokat a kiilonbozd
orszagokbdl szarmazo emberek kozott. Amikor nem beszéljik egymdas nyelvét, vagy
nehézséget okoz, akkor nagyobb szerep jut a testbeszédnek. A mosoly szimpatiat ébreszt.
Erezni kell a vevének ,hogy figyelek ra. Ereztetni kell, hogy fontos szamomra a
mondanivaldja, véleménye. A vevé minél fontosabbnak érzi magét, annal kényelmesebben,
jobban érzi magat a beszélgetésben. Jobban megnyilik és adja meg a kért informaciokat. Egy
orokzold mondas iizletkotd berkekben, hogy az embernek két fiile van és egy szaja. Azaz
kétszer annyit hallgatni, mint mondani. Kérdezek és hagyom a vevdt mesélni. Kérdésekkel
iranyitom a kért informaciok iranyaban.
Uzletkotés meginditoi:
= Figyelemfelkeltok: jellemzdéen a kovetkezd kategoridkba sorolhatok: bokok,
kérdésfelvetés, ajanlasok, ismeretterjesztés, meghokkentés
= Referencianyilatkozatok hasznalataval
= Megbesz¢lés targyanak ismertetésével: tartalmaznia kell:
1, A vevo kozvetlen haszna a talalkozotol
2, A talalkozo attekintése, napirendje
3, Udvariassagi kérdés, hogy ratérhetiink e az els6 napirendi pontra

Informaciogyiijtés

A megoldasok nyujtasat természetesen meg kell elézze az informaciogytijtés. Amikor mar
van egy bizalmi légkor ¢és a vevd hajlandd az informacié adashoz, az informaciok utjan jutok
el a konkrét problémara. Ha van egy kidolgozott stratégidm az informacio szerzésre, annak
tudataban adok megoldasi javaslatokat, hogy tudom a megfeleld véalaszt adom a megfeleld
embernek, megfeleld idoben a megfeleld indokkal. Az egyedi megoldasok nyujtdsdhoz
sziikséges informaciok nem csak az ajanlattételben segit, hanem abban is, hogy amikor
targyaldsra keriil a sor, minél kevesebb ellenvetést érjek el.
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Négy csoportra oszthatjuk az informacidkat, amit a vevémrdl tudnom kell.

1, Elsédleges érdek — Ez az informacio elarulja, hogy mely kritériumoknak kell megfeleljen a
termékem, én betig beazonositom, hogy melyik termékem az, ami az elvardsoknak legjobban
megfelel. Abba a hibaba nem szabad esni, hogy azt higgyem a vevd a termékemet akarja. A
vevot a termék altal elérhetd josdg érdekli. Példaul, ha a vevd nem egy laptopot szeretne,
hanem a rugalmassagra vagyik, amit a laptoppal el lehet érni.

2, Vasarlasi kritériumok — Ezek azok a feltételek, melyek nem teljesiilése az lizletet is
meghiusithatja. Nem elég, ha a termék a céljainak megfelel, egyéb elvardsoknak is meg kell
feleljen, mint pl szallitasi sebesség és stabilitas, ar, garancia, stb...

3, Egyéb megfontoldsok — Ezen szolgéltatdsok kore az, amit a vevd kap, ha engem valaszt.
Jellemzden azok a szolgaltatasok, emyek altal kiilonb6zé vagyok a konkurenciatol. Azok a
pluszok, ami a termékem vasarlasdval még megkap a vevd. Pl tesztmérndki tdmogatas,
ingyenes szallitas, stb...

4, Domindns vasarlsi inditék — Kényszeritd érzelmi indok, amiért a vevd vasarolni akar. A
sikeres vasarlasbol szarmazo érzelmi jutalom megértése révén azonosithatom azokat az
elényoket, melyek dontéshozatal folyamatdban a legnagyobb hatdsuak lesznek.

Az interju soran jelentds segitségemre van, ha tudom, targyald partnerem melyik személység
tipushoz tartozik. Ezzel az informacidéval tudom, hogy mely informaciok azok, amik érdeklik,
fontosak szamara, mik a nyomdégombjai a vevOmnek. A személyiség olyan tényezdk, -
kiilonbozd testi és lelki tulajdonsagok egésze -, amely az egyes embert megkiilonbozteti
masoktdl, meghatarozza a viselkedését és gondolkodasat.

Kérdezés
Még ha ugyanazon terméket vasaroljak folyamatosan a vevék nem tudjuk, hogy milyen
logikai és érzelmi okokbdl vasaroljak dket. Ha két vagy tobb, azonos értéket képviseld termék
koziil kell vélasztani, a vevé mindig attdl veszi meg, akit kedvel, aki torédik veliik. A
bemelegitd beszélgetés sordn ismertetem a talalkozasunk céljat, felhasznalom a referencia
nyilatkozatot. A kérdezés célja az els6dleges érdek, a vasarlasi kritériumok, egyéb
megfontolasok és a legfontosabb, a dominans vasarlasi onditék felfedése.
Tisztaznom kell:

= Hol4ll jelenleg a cége?

= Hov4 akar eljutni a jovében?

= Miall kozte és a szamara idealisnak tekinthetd helyzet kozott?

* Hogyan fog megtériilni, ha egyszer eljut odaig?
Ha a kérdezés hatékonnya valt, az még csak az informacidszerzés egyik oldala.A vélaszok
megfigyelése és megértése jelenti a masik oldalt.
A hiedelemmel ellentétben az eladas nem azoknak valod, akiknek jo a beszélokéjiik, hanem
azoknak, akik tudnak figyelmesen figyelni a vevdre.
A figyelem szintjei
Els6 szint: Nem figyelek oda. Figyelmen kiviil kel hagyni a zavaré dolgokat, mint csorgd
telefon, beszédes kolléga, egyéb kozjatek.
Masodik szint: Ugy teszek, mintha figyelnék. A nem megfeleld odafigyelést a vevd
észreveszi. Ha nem konkrétan a probléma felvetddésénél, hanem a megoldas prezentalasanal
mindenképpen.
Harmadik szint: Azért figyelek, hogy vélaszolhassak. A legtobb iizletkotd ebbe a kategoriaba
tartozik. Amint a vevé mond valamit, az lizletk6té azonnal megoldéassal akar szolgélni. Nem
szabad egy lépéssel a vevo elott jarni gondolatban, félbeszakitva a vevot, rogton megoldassal
szolgalni.
Negyedik szint: A megértésért figyelek. Amikor a vevé megértése a cél, akkor valik hitelessé
a figyelem, ami az automatikus figyelem ellentéte. A zavar6 tényezdket szamiizom.
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5. Lehetdségkezelés
A lehetdségelemzés dontd fontossagu értékesitési terviink elkészitésében.
Négy jol elkiilonithetd kategoriaba sorolhatoak a lehetdségek:
= Most: A potencidlis vevonek van egy vildgosan meghatarozott sziikséglete, amellyel
kapcsolatban azonnal intézkedni kell.
= Kozeljovo ( kevesebb mint 6 honap ): Fenndl, vagy fenn fog allni az a helyzet, amelyet
a kovetkez6 néhdny honapban kezelnem kell. Nem siirgetd, viszont konkrét és
megjosolhato igényrdl van szo.
= Tévoli j6vO: Fenall, vagy fenn fog allni egy kezelendd helyzet, ez azonban nem jelent
stirgetd sziikséget. Az igény konkrét és megjosolhato.
= Soha: Nincs lehetdség a termék felhasznéaldsara és a jovoben nem is valoszinii, hogy
lesz. Tovabb kell Iépni.
Az elézetes megkozelitéskor meghatarozasra keriilt, hogy kapcsolatfelvétel legyen e és
milyen lehetdségekkel bizonyos vevOokkel. A lehetdségelemzéskor mar tul vagyok egy
talalkozon, ilyenkor a kovetkezd értékesitési 1épésrél dontok.
Potencialis vevd mindsitésének kérdései:
= Elég nagy-e a sziikséglet vagy igény, hogy indokolja a kdltségeket?
= Hozzafér-e a potencidlis vevd a sziikséges forrasokhoz?
= A téargyalo fél a dontéshozo személy?
= Lehet-e ebbdl mindkét vallalat szadmara jovedelmezd iizleti kapcsolat?

6. A megoldas kidolgozasa
A megoldas kidolgozasanal figyelembe kell venni, hogy mennyire vagyok kiemelkedd a tobbi
izletkotd koziil, akik ugyanerre az iizletre hajtanak. Olyan megoldast kell nyujtanim, ami az
egyéni sziikséglet és igények kielégitése mellett a vasarlasi dontés meghozatalanak érzelmi
okaira is valaszt ad.
A megoldas kidolgozéasanak hat Iépése:
= Tények: A megoldasnak tartalmaznia kell bizonyos tényeket, melyek vitathatatlanok a
cégemmel, termékemmel kapcsolatban
= Hid: atvezetd kifejezés, mely Osszekoti a tényeket €s a hasznot, beszédbe széhetd és
Osszefogott allitast alkot.
= Haszon: ( Hogyan valik a hasznira barmely alkalmazénak? ) Tiszta képet ad a
vevonek arrél, hogy mit jelentenek a tények szamara, milyen haszonnal jar a termék
hasznalata annak, aki megveszi.
= Alkalmazas: ( Hogyan valik egy konkrét vevdé hasznara ? ) Itt konkrétan megadom,
hogy az adott vevének hogyan valik haszndra termékem. A domindns vésarlasi
inditékra apellalok ( érzelmi dontésre ), amiért a vevd vagyhat a termékemre. Hogyan
dolgozik a termékem a vevoért.
* Bizonyiték: A vevo kétségeinek legydzésének eszkdze. Modjai:

o Demonstracio: Termékem felhasznalasaval bemutatom mit tud. Tesztelek a
vevonél lizemi koriilmények kozott. Sajait maga meggy6zddhet a termék
miikodésérol.

o Példak: Sikertoténeteket példaként hozok fel, amikor hasonldé problémakat
sikeresen oldottam, vagy kollégdim oldottak meg. Itt a termék sikerérdl van
sz6, nem a sajat magam dicsérésérol.

o Tények: Ténnyel bizonyitom a tényeket. Megemlitek egy tényt, annak hasznat,
amit tényekkel tdmasztok ala.

o Kiallitas: Egy hely, ahol a vevd megnézheti a terméket, de nem igényel a vevd
oldalarol aktiv részvételt, mint a demonstracional.
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o Satisztikdk: Pontos dokumentalt statisztikdk mindig hasznos tényeink
alatdmasztasara.
Probakotés: Ilyenkor viszajelzést kapok a vevotol, hogy jo uton jarok-e.Ha a vevd
igennel valaszol kérdésiinkre, akkor j6 nyomon jarok. Ha némi véleménykiilonbséget
érzékelek, most van ra esély, hogy tisztdzzam a kérdést. Pl: ,, Ugye fontos az 6n
szamara is, hogy minél rovidebb idd alatt oldjuk meg az atallast egyik munkardl a
masikra? ,,

7. Megoldas prezentalasa
Torekedni kell ugy prezentalni a megoldasomat, hogy az a vevd figyelmét felkeltse.
Hatasos kommunikécio:

Légy lelkes a témadtol és égj a vagytol, hogy megoszthasd az elképzeléseidet a
vevovel. Tudatositom Oonmagamba, hogy a termékem milyen hasznokat, dromdket
okoz a vevd szamdara. Milyen pozityv élménnyel lesz tobb a vevd a termékem altal.
Amint sikeriill magamnak eladni a terméket, a vevonek sem lesz gond lelkesen
prezentalni.

Hangod és gesztusod legyen eleven. Ha mereven allok hallgatosag elott, vagy unottan
beszélek a telefonba, akkor mindegy mit mondok, a hallgatosag is unott lesz.
Kozvetleniil a hallgatéidhoz beszélj. Hallgatoink érdekeit szem el6tt tartva beszélek,
az 6 nézépontjukbdl szemlélem a dolgokat.

Légy tomor és Iényegretord. Nem szabad tobb tényt kozolni, mint amire a vevonek
sziiksége van. Keriillom a gyors beszédet. Nem szabad szakzsargont hasznalni, de
annyira sem kell leegyszertsiteni a beszédet, hogy az sért6 legyen.

Vevot is tedd aktiv résztvevové. Az aktiv résztvétel kiilonosen hatasos, ha a
termékemet a vevé meg tudja nézni, tapogatni

8. A Vevo értékelése
A prezentaciot kovetden az lizlet létrejotte kovetkezne, ha nem litkozhetnék akadalyokba.
1, A vevd kozvetleniil a prezentacio utan elhatdrozza magat a vasarlasra
2, Nagy tOkeberuhdzasoknal a vevOnek egyeztetni kell a beszerzési bizottsaggal, vagy meg
kell vizsgalni, hogyan fér bele megolddsom a koltségvetésbe
3, ,,Még at kell gondolnom a dolgot” valaszok megtorpantjak az lizletkotési folyamatot. Ilyen
esetben nem voltam elég hatdsos a vasarlas siirgdsségének felkeltésében.
Viasarlasra utalo jelek: Lehet verbalis és nonverbalis.
Nonverbalis jelek:

= Ellazulnak- kinyitjak a keziiket

* Felém hajolnak

= Megnyer0 arckifejezést dltenek

= Bologatéssal jelzik egyetértésiiket

= Hatrabb lépnek, hogy megcsodaljak a termékemet

= Kisebb dontéseket hoznak, melyek tamogatjak a f6 vasarlasi dontést
=  Csillog a szemiik

= Ugy cselekednek, mintha mar 6véké lenne a termék

Verbalis jelek:

= Konnyen torik?

» Lizingelhetem is?

= Sziikségem van rad bizonyos célokra
= Be is szerelik?

= Van itt helyben szerviz-részlegiik is?
* Beszamitjak a régi gépemet?

26



Marketingkaleideoszkop 2017 pp.9-37.

Probakotésre utald kérdéseim, melyekre kapott védlasz a vevd visszajelzése a vasarlasi
szandékkal kapcsolatban:
* Hogyan hangzanak az eddigiek?
*  On mit gondol errd1?
= Szivesen latna magat ebben a jovoképben?
= Az 6n véleménye szerint ugy tlinik, hogy ki tudom elégiteni igényeit?
Figyelmeztetd jelek: Nem illeszkedik megoldasom a vevé elképzelésébe.
Non verbalis jelek:
=  Szemoldokrancolas, feszes tartas, hatradolés
= Karok 6sszefonasa, figyelem elkalandozésa
* Vevo karordjara pillantgat
» Nehezen reagél, mozgolodik a széken
= Baratsagtalan modorra valt
= Telefonhivasokat fogad
Verbalis jelek:
= Mir hallottam ugyanezt korabban
* Nem latok semmi kiilonbséget
* Mennyi van még hatra a prezentaciobol?
= Folytathatnank ezt egy masik alkalommal?

9. Targyalas zarasa

A targyalas az, amikor eloszlatok minden aggodalmat és egyezségre jutunk.

1, Egyezkedés kontra ellenvetés. Ha a vevonk ellenvetést tesz a megoldasom némely
aspektusaval szemben, én pedig alkupontnak tekintem, akkor ez aldashatja hitelemet. Ha
egyezkedni probalok, a vevd azt érezheti, hohy ki akarom kényszeriteni a dontést, holott a
valodi problémait még nem orvosoltam. Ha nem vélaszolom meg az ellenvetését, azt érezheti,
hogy nem kap figyelmet valodi aggodalmaira.

2, Téargyalds emberi oldala: Mindnyéjan azt akarjuk, hogy megkapjuk amire sziikségilink van.
Vevdink azt akarjak érezni, hogy a targyalds eredményeképpen olyan megoldads van a
birtokukban, ami a legjobban szolgalja a szervezetiik vagy maguk érdekét. Az lizletkotd pedig
azt akarja érezni, hogy segitett a vevdjének €s a céget is hozzasegitette tisztességes ésszerii
profit eléréséhez.

3, Targyalas tipusai: egyszerii és komplex. Egyszerii targyalas rovid id6tartam alatt zajlik le és
altalaban siirgds sziikséglet 6sztonzi. A dontési folyamat gyors lesz, leggyakrabban érzelmi
dontés a hajtoereje. Dominans vasarlasi inditék szembeszokd. Nagyobb befolydsom van az
arra ¢s a szerz6dés egyéb pontjaira. Komplex targyaldsi stilusra akkor van sziikség, ha nincs
idobeli korlat, tobb talalkozorol és dontéshozordl van szo. Hosszu értékelési stilus esetén
fordul eld. A vevo 6 igénye a gazdasagossag.

4, Térgyalds eszkOztdra: Azon eszk0zok tarhaza, mely a targyald felek barmelyike
felhasznalhat, hogy meghatarozott valaszlépésre késztesse a masikat.

A, Kisétalni egy targyalasrol. Ez nem azt jelenti, hogy visszavonom az ajanlatomat,
csupan azt jelenti, hogy az eladasi folyamat ezen pontjan nem vagyok hajlandé megvaltoztatni
a megolddsomat. Gyakran csak azért torténik, hogy megbizonyosodjak réla, hogy a vevo is
annyira elkotelezett a kapcsolatnak, mint én.

B, Meggy6z¢és. A vasarlas érzelmi oka mogott rejlélogikara torténd hatés. Elismételm,
melyek a kérdéses pontok, mik a valddi valaszok és miért logikus a tovabbhaladas.

C, Hallgatas. Ha a vevda targyalds soran olyan dolgokat mond, amit nem gondol
komolyan, csak valamilyen érzelmi reakciot akar az eladobol kicsikarni. Ebben az esetben
legjobb reakcio a hallgatas. Ezzel megakaddlyozhato az ellenségeskedés €s a vita 1égkorének
kialakulasa.
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D, Iddébeli megszoritds. A vasarlasi dontés siettetésére megteremtik a siirgdsség
érzeteét.

E, Késlekedés vagy tétlenség. ,,még meggondolom” vevdi kijelentésre adott valaszunk
célja, hogy megismerjiik a késlekedés mogotti okot. Ilyenkor mélyebbre kell asni.
Téargyalastervezés:

1) Egyszerli vagy komplex a targyalas?

2) Kik a versenytarsak?

3) Melyek a megtargyalando kérdések?

4) Melyek a kertilendd kérdések?

5) Milyen sorrendbe keriiljenek teritékre ezek a kérdések?
6) Milyen id6korlatok vannak?

7) Mikor kell a vevOmnek dontést hozni?

8) Mely dolgokat kell megkapnia a vevémnek?

9) Milyen dolgokat szeretne megkapni?

10) Mi a dominans vasarlasi inditéka?

11) Mire terjed kia targyalasi jogkorom?

12) Mire terjed ki a vevOm targyalasi jogkore?

13) Mit tudok a vevOm targyalostilusarol?

14) Milyen kiilsd befolydsok fognak hatni targyalasra?
15) Mi a legalacsonyabb ar, amit elfogadhatok?

10. A vevo elkotelezi magat

Az eladasi folyamat nem mas, mint az egyre ndvekvd értékili kotelezettségvallalasok sorozata,
ami akkor veszi kezdetét, amikor eldszor talalozok a vevovel.

Modszerek az elkotelezettség elnyerésére:

a) Egyenes rékérdezés. Ha mar felkeltettem az érdeklddést, prezentalom a megoldast
¢s hatottunk a domindns vésarlasi inditékra, akkor az elkotelezettség elnyerésére
legjobb modszer az, ha egyszeriien kérjiik.

b) Vélasztasi alternativak. Egyszerien megkérdem a vevét, hogy valasszon két
alternativa koziil, melyek jellegiiknél fogva csekély jelentOségliek, viszont
feltételezi, hogy a vevd el fogja kotelezni magat.

c) Utalas a kovetkezd 1épésre. Ha a kovetkezd 1épésrdl kérdezem a vevot, az atsegit
minket a kotelezettségvallalason egy ujabb tennivalohoz, amelyre a elkdtelezettség
elnyerése utan kell sort keriteni.

d) Csekélyebb jelentdségli pontban torténd megallapodas: Megkérem a vevot, hogy
dontson egy kisebb jelentdségli kérdésben, ami azt jelzi, hogy a lényegesebb
vasarlasi dontést mar meghozta: , Kinek a nevére allitsam ki az iratot?”

11. Utankovetés
Sokkal nehezebb és koltségesebb megnyerni egy uj vevot, mint egy meglévé vevon
elégedettségét fenntartani. Az érdekeimet tehat az szolgdlja a legjobban, mint a vevdim
elégedettségének megdrzése. A vevoim elégedettségét a legjobban az szolgélja, ha
kapcsolatban maradok veliik. A hosszu tavu értékesitési ciklusokban az érintkezés fenntartasa
elémozditja a hosszu tava kapcsolatokat €s a vevo hiiségét.
Utankovetés stratégidja:

e Naprakész és hatékony adatbazis
e Akadalytalan kommunikaciés vonalak
o FErdekes infomaciok kiildése
[ ]

’

Uj termékekrol frissitések biztositasa
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3. SECO TOOLS KFT ES VEVOELEGEDETTSEGET NOVELO UZLETKOTESI
GYAKORLATA

3.1 Seco Tools AB torténete

A Seco torténete 1929-ben kezd6dott még Fagersta AB néven, egy 100kW/5kA-es alacsony
fesziiltségli, egyfazist transzformatorral, néhany grafitcsé kemencével, melyek a nyoméminta
formazasahoz voltak sziikségesek €és néhany esztergaval. 1930-ban mar a német Krupp cég a
piacon volt, mai értéken kb 15M svéd korona éves bevétellel. A Fagersta AB 1931-ben kezdte
meg keményfém gyartasat. A porkohdszati iton eldallitott keményfém forradalmi ujitas volt
az addig hagyomanyos HSS szerszdmokkal szemben, mivel 2-3-szor nagyobb sebességii
forgéacsolast tett lehetové. 1936-ban vette fel a vallalat a Seco nevet, melynek jelentése
vagok 7. A cég ndvekedésnek indult. 1932-ben 15 fizikai dolgozé volt a cégnél, 1938-ban mar
73 16.

7.8%. abra: Seco dolgozok a kezdetekben
Forrds: www.secotools.com

A nehéz kezdeti [épéseket kovetden, 1935-re mar 2 mindséggel volt a Seco a piacon. A Seco2
az acélok megmunkaldsara ajanlottdk, mig a Seco3-at Ontvényekhez. Nyilvanvalova valt,
hogy a keményfém-lapkaké a jovo, ezért komoly befektetéseket kovetéen a lapkas
szerszamgyartds is beindult. 1943-ban az asvanykutatés teriiletérdl egy tudds alkalmazésra
keriilt, aknek fennhatoésaga alatt megalakult egy kisérleti és teszt kdzpont. Ennek
koszonhetden a fejlesztés erdteljesen megindult. A kisérleti adatok eddig kiilsé mérések,
tapasztalatok utjan volt elérhetd. A tesztkdzpontal gyorsabban, pontosabb adatszolgaltatas valt
elérhetdvé. 1940-ben a Seco 4attorést ért el kdmegmunkalas teriiletén. Kimagasé mindségével
a Seco atalakitotta a vilag kémegmunkalasat. Ma ez az iizletdg mar a Secotdl fiiggetlen. 1941-
ben 6nalld gyartelep megépitését kezdték meg, amit 1944 —re befejeztek. A beruhdzas akkor
1,4M SEK, mai értéke kb 30M SEK volt. 1953-ban 70 tonndval tobb lapka let legyartva a
jelentésen megnovekedett igények kielégitése érdekében. 50’-es évek végén a valtdlapka
gyartas forradalmasodott. Megjelent az eldobhat6 lapka, amit 3-8 éllel gyartottak. Ezeket a
lapkékat elhasznélast kovetden eldobjak, szemben a régebbi technologidval, ahol a forrasztott
lapkékat addig koszoriilgeti a szakember, mig a kopdsok el nem tavolodnak. Mivel kézi
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koszoriilés, ezért a pontossag nem jo. Az eldobhatd lapkak elénye, hogy lapkacsere utan a
gyartds ugyanolyan pontosaggal folytathatdo, nem kell a szerszdmokat Ujra bemérni. Ez
nagyban gyorsitotta az alkatrész gyartast, illetve ndvelte a pontossagot, novelve az azonos
darabok gyarthatdsagat, csokkentve az atallasi idoket. A valtdlapkak gyartasanak a hatranya
viszont az lett, hogy sokkal pontosabb és szivdsabb, hosszabb életartammal rendelkezd
lapkékat kellett gyartani, ami komolyabb gyartasi technologiat igényelt. A valtdlapkak
szabvanyositva lettek. 1962-67 kozott a termelés meghdromszorozodott. A Seco fejlodése
folyamatossa valt. 1967-ben 1j telephely épitése kezd6dott, ahova 1968-ban a cég bekdltdzott.
Harom f06 épiiletet épitettek: egy csarnokot a gyarnak és raktarnak, egy fejlesztéiizemet és egy
haromemeletes irodahazat. 60’-as évek végén nagy atalakitidson ment 4t a Seco. 1974-ben
Seco Tools AB néven folytatja tevékenységét. Terjeszkedni kezdett, tobb vallalat
megvasarlasaval:

= 1967 —,,Uddia” Uddelholmtol

= 1968 —,,Stora” Stora Kopparberg-tdl

= 1979 —,,Snap-Tap” Bohannan&Schmidt-t61

= 1987 —,,Carboloy” General Electric-t61

= 1995 —, Planche” — S&Y Planche-t61

= 1999 — Pramet Tools — Pramet a.s.-t6l

* 1999 — Dirillco Seco — Khanna csaladtol

= 2000 — EPB — Pfalzgraf csaladtol

= 2002 — Jabro Tools

= 2008 — ALG orosz keményfémgyarto

= 2010 — AOB francia PCD gyart6 ( gyémant szerszam gyarto )

= 2012 — A Sandvik SMS Group befeketési csoport 100%-os tulajdonossa valik a

Secoban

3.2 Seco Tools AB jelenlegi helyzete és termékpalettaja

A kozponti iroda Fagerstaban, Svédorszagban van. A Seco vilagméretii szerevezetté notte ki
magat. Otven lednyvillalattal rendelkezik, kb &tezer-egyszaz alkalmazottal, szerte a vilagon.
Otven orszagban van jelen. Magyarorszagon Seco Tools Kft néven, 1992-t61 van jelen.
Termékpalettaja, mintegy 25000 darabbol all.
Gyartas vilagszerte:
=  Keményfémgyartas:
Fagersta — Svédorszag, Ganzate — Olaszorszag, Sumperk — Cseh-orszag
= Szerszamgyartas:
Arboga és Norkoping — Svédorszag, Leinor City — USA, Bourges — Franciaorszag
= Helyi szerszdmgyartas:
Anglia, Németorszag, Olaszorszag, Korea, Kina, Ausztralia
A forgalom 4-5 %-a iranyul vissza kutatds fejlesztésre. A Seco felismerte, hogy csak
innovacioval tudunk versenyképesek maradni. A kutatdsok a legfejlettebb metallurgiai
eszkozokkel torténnek. Kutatas minden folyamaton, nyersanyagtdl a késztermékig folyik.

1. Seco termékpalettaja
A termékskalat négy f6 csoportra lehet osztani
= Eszterdlas: széles valaszték esztergdlasi miiveletekhez. Jellemzden a szabvanyositési
folyamat az esztergaldsi miiveletet érintette a valtdlapkdk megjelenése idején, ezért itt
a piacon megtalalhatd lapkdk egymassal csereszavatosak. Versenytarsainktol a
lapkéhoz felhasznalt alapanyagok, bevonatok és élkiképzésekben tériink el.
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Szoftveres segitség all rendelkezésére a mérnokonek a megfeleld lapka kivélasztasa
érdekében. A Seco bevezette a Secolor rendszert, ami szinkdédos rendszer. A
szinkodok mar alap informdciét adnak a lapkardl, hogy milyen anyagok
megmunkalasahoz ajanlott az adott lapka és milyen miivelethez.

= Mards: A marés teriiletén is széles valasztékkal rendelkeziink. A marédsi miiveletnél
késobb jelentek meg a valtolapkak, igy azt a szabvanyositds nem érintette. A
marolapkdk az adott cég altal kifejlesztett geometriaval, bevonattal, élkiképzéssel
rendelkeznek. Itt nem jellemzd, hogy mas gyartd szerszamaba csereszavatosan lapkat
tudjunk elhelyezni.
Marason beliil kiilonbozé, a megmunkaldsi miivelethez kialakitott csaladokat
kiilonboztetlink meg. Sikmardk, sarokmarok, tarcsamardk, masolomarok... lettek
kifejlesztve.
= Faras: A furds is hasondan a marashoz, cégspecifikusan lett fejlesztve. Minden cég
kifejlesztette a sajat megoldasait a mindennapi furadsi feladatok ellatasara. Tobb
csoportra oszthatjuk a termékcsoportot, feladattol, pontossagtol fliiggden. Furésra
elkalmas termékcsoportok: tomor keményfém furdk, cserélhetd fejii koronas furdk,
valtélapkas telibefurok, cserélhetd fejii dorzsarak.
Szerszamtartd rendszerek: Szerszamtartok a géptipusoktdl és a befogni kivant szerszamtol
figg. Minden megmunkalasi metddushoz, napjainkban hasznalatos megmunkald
kozpontokhoz alkalmas befogorendszerek lettek kifejlesztve

3.2 A Seco vevoelégedettséget noveld értékesités-menedzsment folyamata

3.2.1 Seco way

Tisztaban kell lenni cégiink céljaival. A célok hatdrozzak meg az iranyt, amit a Seco el akar
érni. A kozos célnak be kell épiilnie a sajat céljaim kozé is, ugyanis hosszitavon csak ugy tud
egy munkavallalé a cégénél dolgozni, ha a vallalat céljait magaénak érzi. A célok évelején
vannak kitlizve. Ez eladasi szamokbol és 0sszegszertli éves tervbol all, melyre premizalasi terv
is épiil. Mi is a ,,Seco way”?

., Mi bizonyitjuk a vevonek, hogy meghallgatjuk, megértjiik és foglalkozunk az iizleti
igenyei kiszolgaldasaval. Gondoskodunk tébb gyoztes megoldassal.”

We demonstrale to the wistomer thal we listen to,
understand and address thelr business need
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=  Miaz, amit idaig elértiink, mint Seco?
A Seco Tools Kft, a hazai szerszdmkereskedelem kb 9-10%-at teszi ki. Tobb gyartasi
miiveletben piacvezetd megoldasokat szolgal. Mint fejlesztd cég, azon kevesek egyike, aki 1j,
sokszor forradalmi megoldasokat talal ki. A legutdbbi, a piacot megmozgatd taldlmanya a
duratomic bevonat volt.

*  Miazami j6 volt?
A Seco Tools Kft immaron 21 éve van jelen a magyarorszagi piacon. A forrasztott lapkas
megoldashoz képest a valtolapkas technologia forradalmi volt. A Seco egyik élenjard
képviselete volt ennek a technologidnak. A folyamatos fejlesztéseinek hala, a forgacsolas,
mint gyartdsi fazis a mai napig versenyképes miivelet. Versenyképessége a miivelet
termelékenysége, reproduktivitdsaban, rugalmassagéaban és alacsony kdltségében rejlik.

*  Miaz ami hidnyzik?
A Seco Tools Kft elsédleges piaca jelenleg az energiaipar, alkatrészgyartas. Az autdiparban
eddig nem tudott jelentésen megjelenni. Ennek egyik oka, hogy nincs Magyarorszdgon egy
rugalmas ¢és gyors keményfém-szerszdm gyartd bazisa. Az autdipar igényli a specialis, tehat
nem raktarszabvanyos szerszamok minél gyorsabb leszallitasat.

=  Merjiink masok lenni a piacon

Minden gyartd szeretne kiilonbozni a tobbitél. Meg kell hatarozni, hogy mely értékek mentén
tudunk haladni, mik azok, amik kiilonb6zové tesznek a tobbitdl. A Seco értéke a szakmai
tudasban rejlik. Egyrészrdl a folyamatos innovacidonak koszonhetéen mindig ujabb és Gjabb
megoldasokkal szolgalunk a forgacsolasi problémak megoldasara. Masrészrél kvalifikalt,
folyamatosan tovabbképzett mérnok-iizletkotok képviselik orszagszerte a Secot. A Seconal
az lzletkotok javadalmaztatasat kiemelték az eladéasi szamok viszonyitasa aldl, ezaltal elérve
azt, hogy szinte egyediil a piacon nem az iizleti érdekek mentén torténik a termékek és
megoldasok értékesitése, hanem a vevdi igények mentén, mivel nincs szoros viszonyban az
eladds a munkabérrel. Ezt a piacon pozitiven értékelik és bizalmi viszonyt alapoz meg.

= Milyen konkrét viselkedési mdédok vannak 6sszhangban a Seco Way-el?
A Secondl nincsenek irt szabalyozasok sem az 6ltozkodésre, sem a viselkedésre. Viszont
mégis ugy lettek az lizletkotok 0sszevalogatva, hogy hasonld értékeket tudunk képviselni. A
vevoi elégedettség van szem eldtt tartva. Az elérhetdség, még szabadnapon is megoldott,
kiépitve a bizalmi viszonyt. Prémiumkategorias termékek képviseldjeként szakmai
hozzaértésiinket folyamatos képzésekkel fejlesztjiik, igazitva a termékek mindségéhez.

= Mia fontos a vevd szdmara?

Az iparban megtalalhat6 vallalatok kiilonb6z6 igényeket tdmasztanak az iizletkotok felé. Mar
a latogathatosagban taldlunk kiilonbségeket. Korlatlantol a heti 1 délutanra leredukalt
lehetdséget is megtalaljuk. A szakmai kompetencia alap elvards a vevd részérdl, mivel
szakmai kérdésekben fordulnak hozzénk. A vevoknél eléforduld probléma mindig a
legfontosabb szdmukra. Ezt szeretik érezn is, hogy torédiink veliik. Sokszor nem a probléma
megoldédsa a f6 igény, hanem a minél rovidebb idon beliili reagalas és biztonsagérzet, hogy
kézbe van véve a problémajuk. Nekiink tizletkdtoknek pedig stlyoznunk kell, hogy mely
problémék a legfontosabbak, melyiket tudjuk a legrovidebb idén beliil rovidre zarni és mely
probléma lesz nagyobb 1élegzetvételnyi. Elvaras, ha hivnak menjlink. Ilyenkor 4t kell a heti
tervet szervezni, de nem szabad hagyni a vevdt a probléméjaba ragadni. Még mindig jobb,
hogy kimegyiink, megkeressiik a megoldast, viszont ha nem tudjuk orvosolni, akkor §szintén
megmondani, hogy erre nem tudunk megoldast javasolni, minthogy latatlanban lerazni a
gondot.
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= Tulajdonsagok fontossaganak 0sszehasonlitdsa beszerzoi és értékesitdi oldalrol
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9.s7. abra: Az értékesito és beszerz6 szamara fontos tulajdonsagok dsszehasonlitasa

Ami a fenti 4.4brabol Kkitlinik, hogy milyen kiilonbségek vannak a tulajdonsdgok
fontossaganak megitélésében ha vevdéi vagy ha értékesitéi oldalrol vizsgaljuk. Mig az
értékesitok az Onbizalmat, retorikus képességet és a kapcsolatépitési képességet tartjak a
masikhoz képest szamottevéen fontosabbnak, addig a vevd oldalardl a becsiiletesség,
termékismeret és a igények kielégitésének kapacitasat tarja silyozottan fontosabbnak az
értékesitotol. Ez természetesen az érdekek kiillonbozdségébdl ered. Egy vevonek az a fontos,
hogy ne érezze magat atverve, kérdéseire mindig szakmailag kielégitévalaszt és megoldast
kapjon, illetve hogy jol és gyorsan legyen intézve a megoldas. Ezzel szemben az értékesitok
az értékesitésnél fontosabb tulajdonsdgokat tartjak fontosabbnak. Az dnbizalom, retorika, és
kapcsolatépitési képesség mind azt a célt szolgalja, hogy a vevé szdmra minél jobban el
tudjunk adni. Latszolag ezek nem fontosak a vevd részérdl, de ezen tulajdonsdgok hianya a
kommunikéciot gyengitené az értékesitd oldalardl, ezzel pedig a probléméak nem megfeleld
feltarasa kovetkezne.

3.2.2 Elégedettségnovelés négy lépésben

1. Ismerjiik meg a vevo torekvéseit

2. Egyeztessiik az értékeket és a fontossagi sorrendet

3. Hatarozzuk meg a Seco ajanlatat

4. Kommunikaljuk a javaslatot az elégedettségnoveld értékek alapjan

1. Milyen stratégiai tevékenységet tervez egy cég a tevékenysége jobba tétele érdekében
Folyamatos vevdi torekvések:
» Termelékenység novelése, termelési koltségek csokkentése:
A mindség folyamatos fenntartdsa a termelésben
A termelési folyamatok elemzése
Mérnoki tanacsadok alkalmazésa
Olcsobb és ligyesebb beszerzés
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Termelés kihelyezés koltségkimélobb régiokba

= Ellatasi lanc fejlesztése
Sz4llitok szdmanak csokkentése
A beszallitoi specialitasok megismertetése
Megbizhat6 beszallitok megtalalasa sz¢élesebb palettaval
Hosszutavu kapcsolat fejlesztése
Teljes korli szolgaltatas a fogyoeszkdzokre

» Jgazodni a véges eréforrasokhoz
Hatékonysag minden folyamatban
Magunk végezziink egy szolgaltatast, vagy vegyiik meg azt
A gépkezeldk folyamatos oktatdsa
Fenntartani a tapasztalt munkaerd érdekeltségét
Kihelyezni gyartasi folyamatoket

= Gyorsabb és specializaltabb munkavégzés
Differencialas
A specialis dolgokra vald 6sszpontositas
Kis sorozatgyartas
Gyorsabb szallitas
Gyorsabb piaci megjelenés
Rovidebb dontési folyamat

Ismerjiikk meg a vevd torekvéseit. Fontos a bizalom kiépitése, hogy a vevd megnyiljon és
megtudjuk a f6 céljait, torekvéseit. A Seco eladast az altalanosan ismert probléma megoldo
megoldastol az kiilonbozteti meg, hogy eladas sordn elmondjuk termékeink tulajdonségait,
majd megvarjuk a vevé dontését. A problémamegoldé megolddsnal viszont megtudjuk az
alapproblémat, amire megoldéast javaslunk. Kommunik4cié szempontjabél monologrol és
dialogrol beszéliink. Hogy jutunk el a monologtol a dialogig? Figyeljiik a vevé magatartasat.
Céliranyos kérdésekkel iranyitjuk a beszélgetést. Aktiv figyelemmel, természetes
érdeklédéssel beszélgetiink a vevOvel, nyugtdzva a torekvéseinek fontossagat. A
torekvéseinek aldtdmasztasdval megoldast taldlunk a probléméjara, majd nyugtaztatjuk a
vevovel, hogy a beszélgetést a felszinre hozott probléma mentén folytatjuk.

Példa a modszerre:

(1) Nyitott beszélgetés egy kérdéssel

Abbol a célbol, hogy a marassal kapcsolatban a legjobb megoldast javasoljam, melyek az 6n
dontd szempontjai?

(2) Aktivan figyeljiink a vevd torekvéseire

Mindség, darabkoltség,megbizhatdsdg, tdmogatds és elérhetéség (marmint az iizletko6tdjé)
ismeretanyag elérhetdsége (marmint oktatas), ar, ...

(3) Mutass érdeklédést és megértést

Ezek nagyon konkrét igények a szallitoval szemben. Nalunk a Seconidl a mindség, a
megbizhatdsag és a tudas szintén fontos dolgok.

(4 vagy 5) Mutasd, hogy van Gtleted a megoldasra

Nalunk a Secondl rendelkezésre all a tapasztalt személyzet, ha onnek erre sziiksége van.

(4 vagy 5) Fedezd fel az értékrendszert

Emlitette a tudashoz vald hozzaférhetéséget. Milyen eldnyt jelentene Onnek, ha az
alkalmazottai jol képzettek lennének, és minden sziikséges tudasuk meglenne a munkakdr
ellatasdhoz?

(6) Lebonyolitasi igény
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Ha teljesiteni tudjuk ezeket a f6 igényeket ez lehetdvé teszi, hogy a miénk legyen az iizlet?
Tegylik fel, hogy tudjuk biztositani a munkatarsaknak sziikséges képzést, lehet-e ez az elsd
1épés az iizlet megkdtése felé?

2. Egyezziink meg az értékekben és a fontossagi sorrendben

A bizalmi viszony kiépitésével, a vevdvel torténd beszélgetés nyitottd valasaval tobb
informdciodra is szert tehetiink, mely iizleti lehetdséget jelent.

A fontossagi sorrend tudtaval el tudjuk kezdeni a megoldési javaslatokat. A fontosabbakkal
kezdjiik és haladunk végig. Beszélgetésiink soran kiilonds jelentdségli figyelemfelhivo szavak
hangozhatnak el. Ezek olyan szavak (néha melléknevek) melyeknek kiilonds jelentésiik van a
vevd szamara. Lehet valamilyen rejtett vevdi igény, mely arra var, hogy felfedezzék. A
figyelemfelhivd szavakat le kell jegyezni és kovetni kell Oket a beszélgetés folyaman!
Figyelemfelhivo szavakra néhany példa:

1. Nagyon érdeklédévé tett a telefonban.

Tud kiilonb6z6 mindségeket szallitani?

Tetszik az j bevonat Gtlete, kiilonosen a hdallosaga.

Ez egy jo kapcsolodasi pont, rengeteg problémank van vele ....

Ha ezt alkalmazva belekezdek a projektbe sziikségem lenne még ....

Ez a tulajdonsag egy jo otletet adott nekem ....

Ez a szerszam specialis bevonattal. Ez érdekes lehet...

Az wjitasban és a személyes kapcsolatokban is vezet6 helyen vagyunk.

9. A projektekhez a cégvezetéssel dontjiik el....

10. Az abaj, hogy a jelolés lekopik. (specialis probléma)

11.  Van néhdny oka annak, hogy miért szakitottunk az el6z6 szallitoval.

12. Tudna kiildeni 10 db-ot az MF5-bé1?

Kérdésekkel jutunk el az alapproblémahoz. Nem szabad eldontendd kérdést feltenni, mert
akkor kapunk egy kurta igent vagy nemet, de nem jutunk tovabb. Mindig nyitott kérdést
tegyiink fel, ahol a vevé kénytelen kifejteni a gondolatait.

O NN kWD

3. Mi a Seco ajanlata

A megismert problémdra megkeressiik a lehetséges megoldasokat. A fontossagi sorrend
tudataban tudjuk, hogy melyik problémat kell legsiirgésebben orvosolni. Eléfordul viszont,
hogy valasztanunk kell, mely szempontbol kozelitjiik meg az adott feladatot. A vevok tobb
igényt tdmasztanak egy termékkel kapcsolatban, attol fliggden valtoztatva a prioritast, hogy
melyik probléma a legégetdbb.

Szeretnének egy lapkat egy igazdn kemény anyaghoz, amit eddig nem tudtak megmunkalni. A
palettarol kivalasztom az erre a célra szolgalo legkeményebb lapkdmat. Felhivom a figyelmét
a vevonek, hogy ez a lapka draga és hajlamos a torésre. Ez viszont nem jelent gondot a
vevonek. Elsddleges célja a munkadarab esztergaldsa, hisz eddig semmivel nem tudta. A 6
szempont a lapkaval szemben az alkalmazhatdsag, termelékenység volt.

Legkozelebb megkeresem a vevOt, mert szeretne koltséget csokkenteni. Mivel
prémiumkategorids termékeket képvisel a Seco, a darabarban nem tudunk és nem is vagyunk
hajland6ak versenyezni. A vevd kap egy lapkat, hogy ezzel valtsa le az eddigi lapkat, Az
alkalmazhatdsdg nem igény lesz, hanem mar elvards, hisz eddig sem jelentett gondot a
munadarab legyartdsa. A kovetelmény most a koltség csokkentése. Ilyenkor tesztelési,
hosszabb ideig tartd proba idészaka jon. Altalaban tobb ords, napos. A tesztsorozat végén
kideriil, hogy bar dradgabb a lapka, de hosszabbtdvon az egy munkadarabra jutd
szerszamkoltség csokken, hisz élettartamban hosszabb volt az 0j lapka. Ebben az esetben
koltséget csokkentettiink.
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A kovetkezd alkalommal azért kellett egy lapkat kivaltani, mert hidba volt olcsobb azonos
¢lettartammal az el6z6 lapka, de nem tudjdk idében, vagy rendszeresen szallitani a lapkat,
ezért egy kozel hasonld ar/érték aranyt képviseld lapkéra hajlanddak lecserélni, ha biztositjuk
a rendszeres, idOben torténd szallitdst. Ebben az esetben a megbizhatosag, szallitasi stabilitas,
ami a vevo f6 szempontja volt.

4. Kommunikaljuk a javaslatot az elégedettségnovelo értékek alapjan
Az ajanlat kommunikalasanal le kell forditani a vevd szdmara érthetd nyelvre az ajanlatunkat.
Nem elég felvazolni, hogy mik a pozitiv tulajdonsagai a terméknek. Arra kell ravilagitani,
hogy a vev6 szdmara milyen eldnydket jelentenek az adott tulajdonsagok.

Osszekotd szo

nivelia ...
/ . S 2ratr 4 - .-

A Sec'o 1;{111?k€118 es __javitjaa . A vevd sajit
szolgaltatasaira bi itia. 1 elvarasai szerint
r r C « «

vonatkozd ... biztositja, hogy ... !
. ) . értelmezett
tulajdonsagok és ...elvezeta .. o
R elonvyik
elonyak -/

.. megtakaritja dnnek ...
. megvédi dnta .
.. garantalja nnek ...
.. maximalizaljaa ...
... egyszerlisiti a ...
.. biztositja, hogy ...

10.sz. abra: Kommunikacios kulcsszavak

Ez az i) DURATOMIC esztergalapka bevonat lehetdvé teszi dnnek a teljesitmény ndvelését,
aminek kdszonhetden csékkenteni tudja a ciklusidot és ez plusz termelési kapacitast biztosit
onnek.
Ervelések a vevéi torekvéseknek megfelelden
e A DURATOMIC lehetdvé teszi, hogy valasszon milyen modon akarja alkalmazni a
terméket (tomeggyartasban vagy rugalmasan)
e Az erdsebb Jabro szarmardk csokkentik a miikodési koltségeket a hosszabb éltartam
segitségével.
e A szerszamok jobb pontossaga csokkenti a beruhazasi igényt.
A kiilonleges kialakitas lehetdvé teszi, hogy esokkentse a beruhazasait, mivel a szerszamot
sokféle alkalmazasban lehet miikddtetni.
e A bevonat kis surlodasa biztositja a folyamat megbizhatésagat a jobb
forgécseltavolitas miatt.
e A Seco Point minden raktarkészletet képes raktarozni és biztositja a kivételt
munkaerd szegény miiszakokban is.

Mit kell elérjek ahhoz, hogy megtudjam mit gondol a vevd az eldnydkrél? Ha el akarom érni,
hogy a vevd a gondolati fonal mentén kezdjen el vasarolni kérdéseket kell feltennem!

Tulajdonsag Széles termékvalaszték

Elény Egy beszallitonal minden beszerezhetd

Vevoi elony Kevesebb papirmunka, idémegtakaritas, kevesebb hiba
Vevo bevonas Hany beszallitoval foglalkozik ma egy beszerzdjiik?
Erték Egy ember és 10 cég = 100.000 EUR/f6.
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