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ELOSZO

V4

Erdekes torténete van annak, hogyan is sziiletett meg ez a konyv. Akiket
ez egyaltalin nem érdekel, nyugodtan lapozzanak tovébb, és lissanak hozza
a konyv érdemi fejezeteinek olvasdsihoz. Végtére is, miért foglalkoztatna
mindenkit magdnak a konyvnek a torténete? Konyviink mondanivaléja és
hasznalati értéke jottinyit sem csorbul amiatt, ha valaki nem olvassa el szii-
letésének torténetét.

Ugyanakkor vannak, akik szeretik alaposabban megismerni a szerzéket
és azt, hogy honnan jonnek, hogy tisztabban lassdk az 6sszefliggések hatte-
rét és a tartalmi mondanivalé keletkezésének korilményeit. Aki igy szereti,
olvasson tovibb!

Noha e konyv szévege kozos munkdnk gytimoélcse és egybecsengé véle-
ménytinket tikrozi, ezt az El6sz6t magamra véllaltam. Azért, hogy meg-
legyen a kell egyensly, a torténetet majd Randy fejezi be a kényv végén
az Utészéban.

Imadok eladni. Folyamatosan fejlddésre serkent. Izgalom és lelkes va-
rakozds tolt el, valahdnyszor tgyfelekkel taldlkozhatok, de biztosithatok
mindenkit, ez nem volt mindig igy.

Az értékesitéshez fiz6d6 els6 élményeim fdjdalmasak voltak. Egyetemi
éveimet tapostam, és kellett egy dllas. Hazal6 tigynokként kezdtem el dol-
gozni. Oktatémat elnézve nem tiint nehéz munkanak. Nagyszer( tertileten
dolgozott, és valahdnyszor bekopogott valahova, 6rémmel koszontotték:
»John! De j6, hogy latlak! Mit hoztdl ma?”,Erre én is képes vagyok!”— gon-

doltam magamban. Természetesen én a véros legrosszabb részét kaptam.
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Kopogtattam az ajtén, mire vilaszként leengedték a redényt, vagy szitkokat
szortak raim. A szokdsos menet a kovetkez§ volt: kopogtattam, s elzavartak.
Ez 4gy 50-100 alkalommal megismétl5dott, mig végre sikertlt egy tzletet
nyélbe Gitndm. De a legtobb esetben, amikor egy héttel késébb kiszallitot-
tam a megrendelt terméket, vagy senki sem nyitott ajtét, vagy éppen nem
volt elég pénziik, elkdltoztek, vagy gy dontottek, még sincs sziikségiik arra,
amit rendeltek. Ez persze nagyon megviselt.

Igy aztin elszegédtem egy misik céghez. Ott is ugyanebben a mun-
kakorben dolgoztam, de egy olyan nagyvirosban, amely tele volt magas
bérhidzakkal. Rdjottem, hogy eredményesebb lehet a munkdm, ha egymas-
hoz kézelebb vannak a lakdsok, ahovd becsongetek. A férfi, aki betanitott,
az értékesitSk leggyakrabban hangoztatott mondataval vigasztalt: ,Semmi

'7)

probléma!” Felcsongetett az épilet legfelsd szintjén egy lakdsba. Valaki fel-
vette a kaputelefont, s erre 6 ennyit mondott: ,Western Union”. Kinyitot-
tak a kaput, mi pedig felcammogtunk a legfelsé emeletre. Ajtét nyitottak
nekiink, s tapasztaltabb kollégdm belekezdett a szokdsos reklimszovegbe.
Pir perc elteltével az illetd zavart pillantdsok kozepette megszélalt: Azt
hittem, a Western Uniontdl jottek.” Rettenthetetlen mesterem erre igy va-
laszolt: ,Western Union? O, te j6 ég! Szérnyen sajnalom. Talin nem hal-
lotta jél. Azt mondtam: a nevem Lester Newman.” Ekkor ajtét mutattak
nekiink, mi pedig jartuk tovdbb a lakdsokat a lépcséhazban.

Eletem legboldogabb napjai azok voltak, amikor egy gyarban kaptam al-
last. Megfogadtam, soha tobbé nem foglalkozom eladéssal. Tapasztalatom
az értékesitGkkel és az tgyfelekkel kapcsolatosan egyarant siralmas volt.
Eredeti, idedlis képem mindkét félrél beszennyez3dott.

Végre sikeriilt diplomidt szereznem, kidobtam az Gsszes tankonyvemet,
s azt is megfogadtam, hogy tobbet zanulni sem togok. Néhiny tovibbi ka-
landot kévetSen és a nekem tetsz6 munka utdn kutatva egy nagy joga- és
mediticiés kozosség igazgatdi székében taliltam magam. Minden nap haj-
nali fé] négykor keltiink, vettiink egy hideg zuhanyt, és két és fél 6ran it j6-
giztunk és meditaltunk. Orommel folytattam volna a jégit és a meditalast
akar egész nap. Az életstilus velejiréja volt, hogy a reggel kialakitott pozitiv
életérzést napkozben is alkalmazni kellett. E cél érdekében a kozosség tobb
lakéja sajit vallalkozdst alapitott, hogy napi tevékenységeik sordn is a meg-

ismert értékek szerint élhessenek.
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Jémagam sziamos kisebb villalkozdsba fogtam. Noha nagyon nem akar-
tam visszatlni az iskolapadba, ugy lattam, b6viil§ vallalkozdsaim érdekében
jobban teszem, ha MBA diplomait szerzek. Szerencsém volt, és felvettek a
kézeli Harvard Business Schoolba. Iskoldba jartam és cégeimet igazgattam
egyszerre.

Miutidn megszereztem az MBA fokozatot, alapitottam egy szimitégépes
rendszerekkel foglalkozé villalatot. A cégalapitis minden kockazati t6kén-
ket felemésztette, s elérkezett a pillanat, amikor az 4j cégnek ténylegesen el
is kellett adnia valamit. Ez fordulépont volt az életemben. Egyfeld] felelSs
emberként és a villalat alapitéjaként Ggy éreztem, ha nincs elég bevétel, azt
nekem kell elgteremtenem. Maisfel6l viszont — addigi értékesitési tapasz-
talataim alapjdn — 4gy hittem, hogy az ember vagy tigynok, vagy spiritudlis
lény, de mindkettd egyszerre nem lehet.

Gyakran a legnehezebb helyzetekben sziiletnek a legzsenidlisabb 6tletek.
Minden er6mmel egy olyan megoldds utin kutattam, amely segitségemre
lehet egy hatékony, ugyanakkor mégis kolesonosen tiszteletteljes értékesi-
tési modszer felkutatisiban, ahelyett, amelyet valamikor eladasi prébélko-
zdsaim sordn dtéltem. A hatékonysdg és a kolcsonos tisztelet kombindcidja
kényes kérdés volt. Volt id6, amikor tiszteletremélté embernek éreztem
magam, mégis csinyan felstiltem, s volt, amikor csak gy 6z6nldtt a pénz,
de veszélybe sodortam sajat értékeimet és valdszinileg az tigyfélhez fiz6d6
hosszu tava kapcsolatot is. El6fordult, hogy ugy hittem, végre minden jol
sikertlt, aztin mégis kudarcot vallottam. Végil aztin mégis minden kez-
dett 6sszedllni. Nemcsak hogy sikeres voltam abban, amit8l egykor retteg-
tem, és amit utdltam, de kimondottan élveztem is.

Amikor végil eladtuk a szdmitégépes céget, szabadon eldonthettem,
mihez akarok kezdeni. Az értékesités terén elért fejlédésem olyan mély
és pozitiv hatdst gyakorolt rim, hogy gy gondoltam, mdsok is sokat ta-
nulhatnak tapasztalataimbdl. Volt szerencsém kapcsolatba kertilni Bob
Elmore-ral, aki az egykori Arthur Andersennél az tizleti tandcsaddsi rész-
leg vezetdje volt. Azt kévetden, hogy az tizleti tandcsadds, valamint a tech-
nolégiai termékek és szolgiltatisok értékesitésének legjobb nemzetkozi
gyakorlatait kutattam, beinditottam egy tanfolyamot az Arthur Andersen
partnerei szdmadra. Sikeres volt, és id6vel a cég vilagszerte alkalmazott sze-

mélyes értékesitési modelljévé vilt.
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Az Andersennél elért sikereim mds rangos cégektdl érkezd megbizaso-
kat hoztak, ugyanakkor egy Gjabb dilemmaval keriiltem szembe. En csupédn
jol akartam érezni magam, s eszem dgiban sem volt felépiteni egy jabb
céget. Feleségemmel elkoszontiink a spiritudlis kozosségtdl, és Colorado
allamban, a Boulder feletti hegyekben egy csodaszép, békés, 32 hektiros
birtokra kéltoztink. Egyikiink sem dhitozott arra, hogy id6m nagy részét
utazgatdssal toltsem. Ezenkivil mindig is az volt a célom, hogy soha ne
legyen egynél tobb alkalmazottam, ami persze hamar kivitelezhetetlenné
vilt. Szerencsémre egyik tigyfelem a FranklinCovey volt. Ok kellsképpen
értékelték mindazt, amit addig letettem az asztalra ahhoz, hogy 1999-ben
megvisaroljik a cégemet. Kapcsolatunk azéta is kivals. Hagytdk, hogy csi-
naljam azt, amiben j6 vagyok, és amit élvezek, és kézben egy globilis mére-
td cég, nagyszer munkatirsak és ritermett vezetSk segitették a munkdmat.
Részlegiink neve FranklinCovey értékesitési teljesitményért felelés csoport.

A felvisarlasi megallapodis részeként villaltam, hogy irok egy kony-
vet. Ezt a ,szabadidémben” kellett volna megirnom, mikozben épitettik
az uj vallalatot. Rikérdeztem, mennyi idébe telik a konyv kiaddsa, és mint
megtudtam, az egész mintegy mdsfél évet vesz igénybe. Ez volt a gond.
A Microsoft 5000 példanyt kért ebbdl a még meg sem irt konyvbél a négy
hénappal késébb megrendezésre keriild globalis partnerkonferencidjira
(WPC). Tudtam, mird] akarok irni, ezzel nem is volt gond. Mér tobb éve
gyakoroltam és tanitottam ezt az anyagot, és az életemet is eszerint éltem.
A problémit a hatdrid§ jelentette. Ezt végiil gy oldottuk meg, hogy az elsé
véltozatot sajit magunk adtuk ki.

Biiszke vagyok erre a konyvre. Kizirélag a FranklinCoveyn és az Ama-
zon portdljan keresztil terjesztve tobb mint 100 ezer példinyban kelt el.
Meégis izgalom fogott el, amikor azzal a lehetSséggel keresett meg ben-
niinket a Penguin Kiadé, hogy kissé irjuk at és jelent8sen bévitsiik ki az
anyagot. Az elsd valtozat megirdsa 6ta az értékesitési teljesitményért felelds
csoport munkatdrsaival kézosen, a vildg néhany legsikeresebb véllalatdnak
tobb tizezer értékesitési iigynokével és tandcsaddjaval dolgoztunk egyiitt.
Az SPS, a Segitsiik Partnereinket Sikerre program t6bb mint 40 orszdg-
ban 9 kilonb6z8 nyelven futott. Sok millidrd dolldr értékd projektekben

vettiink részt coachként és tanicsadoként. Igy tehdt az j kényv a médszer
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majdnem egy évtizedes kovetkezetes alkalmazasdra, folyamatos tokélete-
sitésére, tovabba teljesen Uj tapasztalatokra timaszkodva sziilethetett meg.

Amikor Randyvel el8szor talilkoztam, egy rendkiviil sikeres informati-
kai tandcsad6 cég alapitdja és vezérigazgatdja volt, amelyet a Microsoft ,,Az
év tizleti megoldasa” dijara is jeloltek. O és villalata éppen értékesitési tré-
ning megtartasira keresett ajanlatot, és tobbek kozott velem is tdrgyaltak.
Miutin néhédny kiemelt vezet6jétsl dicséré szavakat kaptam, Randy a mi
cégiinket bizta meg, én pedig megtartottam a tréninget.

Sok mids vezérigazgat6tdl eltéréen Randy is részt vett a képzésen, és a
tanultakat rogton ki is prébalta tigyfelein. Olyan vezetének ismertem meg,
aki példat akar mutatni masoknak, mégpedig nagyszerd példat! Kis id
mulva felhivott és igy szélt: ,Rendben. Ez tetszik. Es tényleg mikodik. De
hogyan lehetne ezt mindenhol bevezetni? Miként tudnank a lehet$ leg-
jobban csindlni? Hogyan tudndnk tovébbfejlédni?” Azt valaszoltam: ,Még
tobb tréninget kell tartani. Megszilarditjuk az alapokat, és tovibbfejlesztjiik
a készségeket.” A par masodpercnyi csondet aztin egy hosszan elnyujtott
,OQookéééé!” szakitotta meg. Hangjan érzdott a csoddlkozis, hogy tényleg
ennyi lenne az egész, de nem mondta ki. Mindketten tudtuk, a képzések
hasznosak, de a feltett kérdéseket ezzel még nem vilaszoltuk meg.

Randy magdra villalta, hogy az dltala sziikségesnek litott valtoztatiso-
kat végrehajtja. Cégének sikertorténete folytatédott, majd végil eladtdk, s
igy Randy kénytelen volt azon téprengeni, miként tudnd idejét érdekes és
kihivist jelent6 médon hasznositani. Szerencsére azzal a kéréssel fordult
hozzam, beszéljiik at, nem tudna-e valahogyan bekapcsolédni csoportunk
munkajdba. Természetesen taldltunk rd médot. Randy csatlakozott hoz-
zank, és mindjart két fontos feladatot véllalt magara. Az egyik az volt, hogy
létrehozott egy tandcsad6- és coaching szolgiltatist, lehet6vé téve, hogy
kozvetlentl az adott kils6 helyszineken dolgozhassunk egyiitt az tgyfe-
lekkel. A masik egy értékesitési vezetSk szamdra szervezett program volt.
Randy eréfeszitései jécskin megtériltek tgyfeleink és a FranklinCovey
szdmdra egyardnt.

Randy sportot (iz abbél, hogy mindig az tigytél sikeressé tételét allitsa fi-
gyelme kozéppontjdba. Megbizatisa els6 napjaiban gy érezte, javitani kell

azon, ahogyan tgyfeleinknek segitiink igényeik kialakitdsdban. Bar nem
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mindenki emlékszik mar ra, de az 1990-es évek kozepe és vége tilnyomd-
részt az igények teljesitésének idGszaka volt. Csénakunkkal kieveztiink a
lehetSségek tengerére, és a halak a csénakunkba ugrottak. Feladatunk ab-
ban dllt, hogy eldontsiik, mely halakat tartsuk meg, és tigyeljiink arra, hogy
azok a csénakban maradjanak.

A tulsdgosan apré halakat 6vatosan visszadobtuk, hogy késébb nagyobb
halld ndhessenek. A legjobb haldszok kaptik ki a legjobb halakat, de ugy
tlint, van elég hal mindenkinek.

Majd bekdszontdtt az 4j évszazad, és minden megvéltozott. Nemcsak
hogy nem ugriltak a halak egyenesen bele a csénakba, de elrejtéztek és
elisztak el6link. Sokan egyszer mar horogra akadtak, és elhatdroztik, hogy
nem hagyjdk, hogy ugyanaz ismét megtorténjen velitk. A korabban j6l be-
vélt csalit hatirozottan elutasitottak. Az dtlagos haldsz tres héléval tért
haza. Még a legjobb haldszok is kénytelenek voltak korrigalni taktikdikat és
tovibbfejleszteni készségeiket. Nem varhattak mdr arra, hogy a halak majd
odajonnek hozzdjuk, fel kellett kutatniuk a halakat. A mai tipikus értékesi-
tési kornyezetben az igények kialakitdsa legaldbb annyira elengedhetetlen,
mint azok kielégitése. A Randy dltal vezetett csapat olyan igénygeneril6
képességet fejlesztett ki, amely megkézelitésében és az dltala elérhetd ki-
emelkedd eredményekben is kiillonbozik minden mds ilyen prébalkozastdl.

A torténetnek azonban itt még nincsen vége. Noha Randy és én vagyunk
e konyv szerzdi, val6jdban azon szimtalan munkatirsunk és tigyfelink sz6-
csovel is vagyunk, akikkel egytitt dolgozunk. K6z6sen sarkalljuk egymast a
névekedésre, a fejlédésre és a kiemelkeds teljesitményre. Uj tanuldsi tech-
nikdkat alkalmazunk, amelyekkel az értékesit8k és tandcsadok még inkdbb
képessé vilnak arra, hogy sikerre segitsék az tgyfeleket. Kindlatunkat fo-
lyamatosan csiszolgatjuk és bévitjik. Olyan 4j tzleti modelleket és méd-
szereket alkalmazunk, amelyek kiilonféle eszkozoket kindlnak az értékesi-
t6knek és tanicsadoknak, hogy javithassik teljesitményiiket.

Arra kérjuk olvaséinkat, legyenek részesei ennek a kalandnak, és folytas-
sak velink egyiitt ezt a torténetet! Mi ezzel a konyvvel szeretnénk hozza-

jarulni a reményeink szerint folyamatos parbeszédhez.

Mahban Khalsa
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Az értékesitési készség val6jdban életvezetési készség is. Ami eredménye-
sebbé teszi értékesitési tevékenységiinket, az az élet egyéb teriiletein is si-
keresebbé tesz benniinket. Ugyanez forditva is érvényes. Ahogy értékesitdi
és tandcsadoi képességeinket csiszolgatjuk, gondolkoddsunkat is fejlesztjik
és megtanuljuk azt is, hogyan kommunikalhatunk jobban, s hogyan gaz-
dalkodhatunk hatékonyan sajit idénkkel és masokéval is. Mindekozben
alapveté emberi félelmeinket is lekiizdhetjiik, éberebbé és rugalmasabba
vélunk, életiink pedig sikeresebb és élvezetesebb lesz.

Minden egyéb, életiinkre mély hatdst gyakorlé tapasztalataink ésszertien
alkalmazhatdk az értékesitésben is, akdr kozvetleniil, akdr analégiikon ke-
resztil, s javithatjak értékesitdi és tandcsado6i képességeinket is.

Noha sok, s6t szinte a legtobb emberi tevékenység és munkakor valami-
lyen jellegti értékesitéssel is jar, konyviink a vallalati (B2B) értékesités terén
dolgozdknak sz6l. Azoknak, akik nem egyszeri tgyletekre, hanem tartés
kapcsolatok kialakitdsira torekednek. Tart6s tizleti viszonyban az tgyfél-
nek és az értékesitének meg kell teremtenitik a kolcsonds elégedettség
szimbiotikus kapcsolatit; mdskilonben valamelyikiik kiszall. Fontos, hogy
mar ma gy adjunk el, hogy az a jovében még tobb eladishoz vezethessen.

Kényviink anyaga mindenekel6tt a komplex értékesitésrdl szol, amely
tobb, a beszerzéssel foglalkozé tigyfelet érint, tobb interakciéval és jelentSs
beruhdzasokkal jar, és nem éppen trividlis Uzleti problémakkal foglalkozik.
AKki egyszertibb értékesitési tevékenységet folytat, az is alkalmazhatja a be-

mutatott folyamatokat és elsajatithatja a hasznosnak vélt készségeket, még
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akkor is, ha gyorsabban olvassa dt az anyagot és kevésbé mélytil el az egyes
tejezetekben.

Sok tizletember szerint egy szervezeten beliil igy vagy ugy, de minden sze-
mély és tevékenység kihat az értékesitésre. Ezzel mi is egyetértiink. E konyv
természetes kozonségét azonban azok a szakemberek jelentik, akik kozvetlen
telel6sséget viselnek az értékesités noveléséért. Mindazonaltal barkinek hasz-
nos lehet, fiiggetlentil att6l, hogy teljes munkaidében vagy részmunkaidében
foglalkozik-e eladdssal; mdr most is sikeres-e vagy csak azzd kezd vélni; ren-

delkezik-e mdr tapasztalattal vagy éppen most bontogatja a szdrnyait.

Fogalmak

Néhany fogalmat célszerd mar itt a legelején tisztaznunk.

Ertékesités: az a folyamat, amely sorin gy probaljuk tigyfeliinket sike-
ressé tenni, hogy az neki is megfeleljen. Szimunkra az, hogy hozzdsegitjik
az ugyfelet a sikerhez, nem az értékesités eufemizmusit, sokkal inkdbb az
értékesités céljat és 1ényegi tartalmit jelenti.

Ugyﬁ’[: az, akit sikeressé prébalunk

+ Egyvalamit biztosan allithatunk: tenni. Az Ggyfél lehet konkrét vagy po-
barmi, amivel sikeresebbé tehetjik

Ugyfeleinket, az minket is sikeresebbé ) )
tesz. munkatirs vagy egyéni visarlé. Akar tobb

tencidlis partner, adott szervezeten belili

Jack Welsh ember is lehet egyszerre tigyfél. Esetiink-

ben az ugyfél és a vevs ugyanazt jelenti.
A kovetkezetesség kedvéért konyviinkben végig az tigyfél sz6t fogjuk hasz-
nalni.

Ertékesité: az, aki tigyfelét hozzasegiti a sikerhez. Ertékesits lehet tiz-
letfejlesztd, technikai vagy szakmai tandcsadé (akdr bardti tandcsadd) is.
Az értékesitSt ezért magdban mindenki azzal a jelentéssel ruhazhatja fel,
amely szdmara a legmegfelel6bb.

Hiteles: az, aki szavahihet6, kimondja, amit gondol, és az értékeivel 6ssz-
hangban ¢éli az életét is. Megveti a lustasdgot és feltlkerekedik az illGzi6-
kon, jitszmdkon, a bizalmatlansigon és félelmeken. Alapos vizsgilatnak

veti ald a tapasztalatait, és a dolgok lényegére figyel.
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Egzakt megoldds: 'Tokéletes megoldds

nem létezik. Egyre kozelebb és kozelebb + Erdemes szem el6tt tartanunk a
tokéletességet, amely felé haladha-

tunk, még akkor is, ha tudjuk, soha
érhetjiik el a tokéletesség dllapotit. ,Az nem érhetjiik el.

kertlhetink hozzd, dm teljesen sosem

tgyfél igényeit pontosan kielégité megol- Samuel Johnson

das” alatt olyan megolddst értiink, amely
nem mulja felil az Ggyfél szitkségleteit, de nem is kevesebb az adott kéril-
mények kozott gazdasigosan megvalésithaté legjobb megoldasnal. Sokkal
inkabb cél, mint allapot. Ez az ORDER mddszerben, amely kényvink £6

épits és magyardz6 modellje, az ,E” (Egzakt megoldis) elem.

Tudatossag és valasztas

Nem létezik felilmulhatatlan értékesitési médszertan vagy egyetlen helyes
mdédszer. Ha azzal, ahogyan jelenleg dolgozunk, elérjiik a kivint eredmé-
nyeket, csak nyugodtan folytassuk tovibb! Kényviink nem egyedil tdvo-
z{t6 moédszereket, hanem tovabbi lehetdségeket kindl. Célunk, hogy tuda-
tositsuk, mit lehet elérni az értékesitési dialégus sordn, és tobb valasztasi
lehet8séget kinaljunk ahhoz a sikerhez, amely tigyfeleinknek és nekiink is
elényds lehet. A fokozott tudatossdg és a nagyobb rugalmassig nagyobb

sikert és élvezetesebb munkat jelent.

Miért érdemes elolvasni ezt a konyvet?

Létezik egy nagyszert lehetdség, amellyel fokozhatjuk az tgyfeliink sikerét
és elégedettségét. A legfontosabb, hogy megtaliljuk az 6sszhangot a kozott,
amire az tgyfelinknek igazan sziiksége van, és amihez mi, tandcsadok iga-
zan jol értink. Ha ez megvan, mindketten nyertink, ha nincs, mindketten
veszitink.

Sajnos sok tgyfél érzi ugy, hogy az értékesit6k és tanicsadék inkdbb
megprébaljik kierGszakolni vagy kikényszeriteni ezt az 6sszhangot. Mind-

egy milyen jelz8t biggyesztiink is az ,értékesités” sz6 elé (megoldiskoz-
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pontd, jovébe tekintd, kreativ, tisztességes, értékalapu) ellenkezd hatdst
ériink el, ha az értékesités inkdbb az értékesitérél, és nem az tgyfélrdl szol.

Fejlodése sordn az értékesités tobbszor vilt fenntartdsokkal teli kapcso-
lattd. Ritka az az tigyfél, aki még soha nem érezte ugy, hogy egy értékesits
— manipuldldssal, tisztességtelenséggel vagy hozza nem értéssel — vissza-
élt jéindulataval. Ezért sokan attdl tartanak, az értékesité majd rabeszéli
6ket olyasvalamire, ami esetleg nem is igazin nekik val6, ami nem egyezik
igényeikkel, vagy amit késébb megbdnnanak. Félnek attél, hogy a végén
tobbet fizetnek a kelleténél, vagy rossz dontéseket hoznak, aminek akar
belathatatlan kovetkezményei is lehetnek. Az tigyfelekben még az a gyana
is felmerilhet, hogy az értékesitési képvisel6 esetleg nem is ért a szakma-
jahoz, tudatlan, erészakos és tigyeskeds. Aggddnak, hogy csak vesztegetik
driga idejiiket.

Az értékesitSk viszont attél félnek, hogy nem kotnek tizleteket és nem
teljesitik a tervszamokat. Ha sok tizlettd] esnek el, nem tudjédk hozni a nor-
mat, kevesebb pénzt keresnek, nem tudjak kielégiteni sajit vagy a szimukra
tontos személyek sziikségleteit. Persze sokszor ugy érzik, a felkérések egy
része kamu, az tigyfeleknek esziik dgaban sincs tizletet kotni. Esetleg csak az
arakra kivdncsiak, szeretnének jobban tisztdban lenni a piaci viszonyokkal.
Elsfordulhat, hogy mar el is dontétték, kinek adjik a megbizdst, am még
tovibbi harom ajinlatot kell felmutatniuk. Az sem ritka, hogy az tigyfelek
elvarjik, az értékesits rengeteg id6t, emberi erdforrdst és pénzt fektessen az
uzletszerzésbe, mikozben pontosan tudjik, hogy tényleges megbizist ugy-
sem fognak adni.

Ez a hibds magatartds alapvetGen a hibas értékesitési gyakorlatokbdl in-
dul ki. Sokszor az tigyfelek mar eleve olyan drajinlatkéréseket kiildenek
szét, amelyek nem teszik lehet6vé, hogy jé kapcsolat alakuljon ki koztiik
és az értékesitSk kozott. Az tgyfél az esetek tobbségében mar eleve nem
bizik az értékesitben, elrejti és védi a fontos informacidkat, minimalis-
ra szoritja a személyes kapcsolatot. Az értékesits ilyenkor kénytelen ta-
ldlgatni, és gyakran melléfog. Ez még inkdbb megerdsiti azt a vélekedést,
hogy az értékesit6kben nem lehet megbizni, az elégedetlen vevsk pedig

végképp megkozelithetetlenek. Az értékesitSk vagy beletérédnek ebbe, és
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még értelmetlenebb megoldasokat eszelnek ki, még szokatlanabb cseleket
prébalnak bevetni, vagy inkédbb visszavonulét fujnak.

Az tgyfelek nem szeretik vesztegetni idejiiket, ugyanakkor szivesen ra-
boljik az értékesit6k és a tandcsadok idejét. Elvarjak, hogy midr a legelején
jelent6s mennyiségl idSt és energidt forditsanak rajuk, és jogvédett infor-
micidkat fedjenek fel szimukra anélkil, hogy azt valamilyen médon viszo-
noznak. T6bb év alatt felhalmozott problémdkra azonnali megoldast virnak
az értékesit6ktdl és a tandcsad6ktdl. S nem mindig érzik ugy, hogy fizetniik
kellene a szolgéltatdsokért. Sokan elkiildik az drajanlatkérést 6t-hat cégnek is,
majd mindegyiktél elvarjak, hogy részletesen kifejtsék, mit és hogyan csindl-
ninak, majd kivélasztjik a legjobbat, és azt maguk valdsitjdk meg.

Az ugyfelek elvirjak a ,korrekt magatartist”, az ,egyenld esélyeket” és
hogy ,az almit az alméaval” lehessen Ssszehasonlitani. Am azzal, hogy tr-
lapszer( vélaszokat varnak arajinlatkéréseikre, tudtukon kiviil, olyan ha-
sonldsagot erészakolnak ki az egyes ajinlatok kozott, amely medd@séghez,
a kreativitds és az innovici6 hidnydhoz vezethet, s amely kizdrja az esetle-
gesen jo alternativikat. Néha egyoldald, a masik felet terheld feltételeket
akarnak az értékesitSkre és a tandcsaddkra erdltetni, ami valéjiban az dr-
ajanlatkérésre adando vélasz el6feltétele. Megeshet, hogy kivilé értékesitdk
és tandcsadok ezért inkdbb ugy dontenek, nem is reagilnak az ajinlatkérés-
re. Az ilyen tgyfélmagatartis megfojtja az intelligens és kreativ tirgyaldst,
amely pedig mindkét fél érdekeit szolgalhatna.

Ezért ujra feltessziik a kérdést: miért érdemes elolvasni ezt a konyvet?
Mert kozos erével sok dolgon viltoztathatunk. A hibds értékesitési gya-
korlatokat olyan attitlidokkel, készségekkel és folyamatokkal valthatjuk fel,
amelyek arra 6sszpontositanak, hogy tigyfeleinket sikeressé tegytk. A hi-
bas gyakorlatokat olyanokka formalhatjuk, amelyek jobban igazodnak az
ugyfeleink igényeihez. Elésegithetjik olyan kornyezet kialakitisit, amely-
ben tgyfeleinkkel 8szintén és nyiltan beszélhetlink, majd kozosen ésszert
dontéseket hozhatunk arrél, van-e értelme az egyuttmikédésnek. Ha nincs
értelme, azt minél el6bb deritstik ki, fogjunk kezet, és valjunk el szivélyes
hangulatban! Ha viszont van értelme, vigjunk bele, tegylink meg mindent

a siker és a profit érdekében!
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Ezt ki mondta?

Noha kényviink kutatisokon alapul, elsésorban mégis kozvetlen tapasz-
talatainkat tiikr6zi. Mindketten dolgoztunk mdr tobb, a Forfune 500-as
listdjan szerepld villalat munkatarsaival. Az értékesités terén tgyfeleink-
nek személyes tandcsaddst nydjtottunk és nydjtunk. Kollégdinkkal kozosen
tobb millidrd, az értékesitéshez kothets dollar elkoltését befolydsoltuk mar
pozitivan. Mindketten toltottiink be vezérigazgatdi vagy mds vezetd pozi-
ciét, ahol az értékesités szinterén til masra is ralitasunk volt.

,2Ha igazdn meg akarsz valamit tanulni, kezdd el tanitani is!” E konyv
filozofidjat tobb mint negyven orszdgban, kilencnél is tobb nyelven tanitjak
érdeklsds kozonségnek. Azt csindljuk, amit tanitunk, és azt tanitjuk, amit
csindlunk. Ha valami mikodik és alapvetd értékeinkkel 6sszeegyeztethetd,
akkor azt megerdsitjik, megismételjiik és alkalmazzuk is. Ha nem miko-
dik, szétszedjik, ujraértékeljik és tovabbfejlesztjik. Kényviink tartalmat
alaposan teszteltiik, és mdr tobb értékesitének és tandcsaddénak, s6t tigyfél-

nek is rendkiviil j6 szolgdlatot tett.

A konyv felépitése

A konyv alaplogikdja a kovetkezs. Az Alapelvek fejezetben 6sszefoglaltuk
mindazon meggy8z6désiinket, amelyekre a konyv tobbi része épil. Ezt ko-
vetéen bemutatjuk az értékesitési ciklus f6 szakaszait: Feltaras, Gyézelem
és Kezdeményezés. Ez utébbi a konyv végére keriilt, jéllehet dltalaban ez az
értékesitési ciklus elsé lépése. Ezt didaktikai okokbdl tettiik: mire a Kez-
deményezéshez ériink, mar akar el is sajatithatjuk a Feltards és a Gydzelem
szakaszoknal leirt készségeket és képességeket, s hatékonyak lehetiink a
Kezdeményezésben. Idegenekkel kapcsolatot teremteni nem kénnyi fel-
adat. Egyszeriibb a dolgunk, ha a vilasztési lehetéségek széles skaldja dll
rendelkezéstinkre.

A kovetkezdkben roviden érzékeltetjiik, nagyjabol mirél is szélnak az

értékesitési ciklus egyes szakaszai:
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» Feltdards — Mirdl is beszéliink valéjaban? Hogyan tudunk az tgytéllel
kézosen intelligens dontést hozni arrdl, fektesstink-e erét és energiat
egy adott lehetSségbe?

= Gyézelem — Erdemes-e benniinket vilasztani> Hogyan tudunk haté-
konyan érvelni egy olyan megoldds mellett, amely pontosan megfelel
az lUgytél sziikségleteinek? Hogyan tesszik lehetévé a j6 dontéseket,
mindezt az tigytél legfontosabb érdekei szerint?

= Kezdeményezés — Erdemes-e errdl beszélniink? Hogyan teremtiink le-
hetSségeket a kapcsolatépitésre oly médon, hogy az szimunkra és az

Ugyfél szdmara is kellemes szituici6 legyen?

Ez a kényv nem lexikon, inkdbb folyamatéban ad attekintést a témdrél. Az
altalunk tdrgyalt témakrdl tovabbi tanuldssal és a gyakorlatban mélyreha-
tébb tapasztalatokat is lehet szerezni. Noha ismertetiink néhdny, a készsé-
gek megszerzésével és hasznalatdval kapcsolatos feladatot, konyviink nem
helyettesitheti a tanfolyami képzést; a tanfolyami képzés pedig nem helyet-

tesitheti az adott tertleten folytatott gyakorlati tapasztalat megszerzését.



