Ügyfélközpontú értékesítési tréning  (Gyakorlati ízelítő)

Munkafüzet

Gyakorlat: Koncepció / Termék

Megjegyzés: Ez, a tréning anyagából kiragadott gyakorlat az Ügyfél Koncepciójának, azaz az általa keresett termékkel/szolgáltatással kapcsolatos elképzelésével foglalkozik. A tréning résztvevői –rövid elméleti ismertető után– a saját üzleti környezetükből vett valós ügyfelekre vagy ügyféljelöltekre vonatkozóan oldják meg a különböző gyakorlati feladatokat. 

Természetesen előfordulhatnak olyan fogalmak, melyek nem egyértelműek a laikus olvasó számára, azonban a tréningen mindenre fény derül, és a résztvevők megtanulják, hogy miképpen tudják hasznukra fordítani a vásárlói döntéshozatal folyamatának ismeretét.

Akinek elsőre talán furcsa a gyakorlat szövegezése, annak elmondjuk, hogy a tréningen az oldottabb légkör érdekében tegeződő hangnemet használunk. 

Minden olvasót arra bátorítunk, hogy amennyiben szakmai szempontok szerint értékeli az Ügyfélközpontú értékesítési tréningünk ízelítőnek szánt anyagát, próbálja megoldani az alábbi gyakorlatot vagy annak egy részét. Így tudja igazán megítélni, hogy milyen hasznos tudás szerezhető meg, illetve a gyakran ösztönösen végzett tevékenység hogyan tehető tudatossá és megismételhetővé az általunk ajánlott módszertannal.

 „A” feladat: amikor Te voltál a vevő

Ahhoz, hogy jobban megértsd az Ügyfél Koncepciójának elméletét, gondold először végig, hogy te hogyan hozod meg a döntéseidet, amikor vevőként vásárolsz valamit.

Első lépés: válaszd ki egy nagyobb értékű közelmúltbeli vásárlásodat

· Ahhoz, hogy jobban megértsd az Ügyfél Koncepcióját, gondolj vissza egy nemrégiben történt esetre, amikor Te vásároltál valamit magadnak vagy a családodnak. Egy olyan szituációra gondolj, amikor nem csak impulzusszerűen vettél valamit, hanem egy nagyobb értékű terméket/szolgáltatást vásároltál, és a döntésedet jól megfontoltad (pl. TV, Hi-Fi, új autó, életbiztosítás, üdülési jog, utazás, drága ruha/öltöny stb.), és annak eredménye személyes hatással volt rád, azaz érdekelt voltál benne, hogy a legjobb lehetőséget válaszd. 
Írd le ide mi volt ez:

	Legutóbbi jelentősebb vásárlásom ez volt: 

__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________



Második lépés: idézd fel a vásárlás előtti gondolataidat

· Gondolj vissza arra az időre, még mielőtt elszántad magadat, hogy egy bizonyos terméket/szolgáltatást megveszel, és írd le ide mik voltak az elvárásaid vele kapcsolatban, illetve milyen szempontokat vettél fontolóra. Más szavakkal: idézd fel és próbáld tudatosítani magadban a saját döntéshozatali folyamatodat. 

· Emlékeztetőül a Vevők döntés előtti Koncepciója a következő dolgokra irányulhat:

a. egy hiány/különbség megszüntetésére, aközött, ahol a Vevő most van, és ahová onnan szeretne eljutni;

b. a vágy, hogy valami fontosat valósítson meg;

c. és/vagy annak szüksége, hogy egy sürgős vagy kevésbé sürgős problémát oldjon meg.

Útmutatóként felhasználva ezeket a szempontokat, írd le, Te mit reméltél, hogy az adott termék/szolgáltatás nagy valószínűséggel milyen elvárásodat/elvárásaidat fogja megvalósítani.

· Ne felejtsd el, hogy pl. a második tv készüléket több ok miatt is megveheti valaki. Ez lehet az, hogy a foci VB mérkőzéseit szeretné zavartalanul élvezni, elkerülve a családi perpatvart, de az is lehet, hogy presztízsből vásárolja meg azt.

· Amit szeretnénk, hogy tudatosíts magadban a vásárlást megelőző gondolataidat, amik személy szerint neked voltak fontosak. Ezek a személyes okok azt a mentális képet tükrözik, amit az Ügyfél Koncepciójának nevezünk.

	A vásárlásomat megelőző gondolataim/elvárásaim ezek voltak: 

___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________



Harmadik lépés: állapítsd meg miért pont az adott terméket/szolgáltatást választottad

· Bármi volt is az általános elképzelésed (Koncepciód) a vásárlásodat megelőzően, mikor leraktad a pénzt a pultra, konkrét döntést kellett hoznod. Valamilyen oknál fogva pont azt, ott és akkor vetted meg. Írd le ezt vagy ezeket az okokat, miért pont ezt a döntést hoztad.

· Miután ezt is leírtad, próbálj összefüggéseket találni a vásárlás előtti Koncepciód és a megvásárolt termék/szolgáltatás valódi jellemzői között.

	E(zek) miatt az ok(ok) miatt döntöttem így: 

__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________



Negyedik lépés: idézd fel a vásárlás utáni gondolataidat

· Végül írd le röviden, hogyan éreztél közvetlenül a vásárlás, majd miután már egy ideje használtad az adott terméket/szolgáltatást. Különösen figyelj a következőkre:

· Használhatóság: mennyire jól működött az adott termék/szolgáltatás?

· Érték: megérte az árát a hasznosságát tekintve?

· Elégedettség: mennyire voltál végső soron elégedett a vásárlással.

· Miután leírtad a vásárlást követő gondolataidat is, valószínűleg elég pontosan meg tudod állapítani, hogy a megvett termék/szolgáltatás mennyire felelt meg az eredeti elképzeléseidnek, más szóval tudni fogod mennyire jól találkozott a Koncepcióddal.

	Használhatóság: 

__________________________________________________________________________
Érték:

__________________________________________________________________________
Elégedettség:

__________________________________________________________________________
Egyéb gondolatok:

__________________________________________________________________________
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