10 tipp a sikeres vevoszolgalathoz

Milyen szerepet jatszik a vevoszolgalat egy vallalkozas sikerében vagy
bukasaban? Lehetséges, hogy ez a tényezo valik adott esetben az lizleti
siker vagy bukas elsdodleges faktorava. Talan nem sziikséges magyarazni,
hogy az elégedett vevokor mennyire fontos hatorszagot jelenthet egy
tizleti vallalkozas szamara, amennyiben a fogyaszték hirét viszik a cég
szolgaltatasainak barataik, kollégaik, ismeroseik korében. Ezen egyszerii
ténybdl eredéen fontos kivaléan miikodé vevoszolgalat révén fenntartani
a jo kapcsolatot meglevé vevoinkkel, akiben mar kialakult a cégiink és
termékeink iranti lojalitas. Mas részrol azonban azt is at kell gondolni,
hogy mik lehetnek a korabban stabilnak gondolt vevéink tavozasa mogott
megh(zodod, lehetséges okok. Vannak olyan esetek, amikor konnyii
valaszt kapnunk ez utobbi kérdésre, am sokszor kevéssé egyértelmiiek a
tavozast kivaltéo tényezok. Az azonban minden esetben fontos, hogy
tanuljunk a korabbi tapasztalatokbdl, és persze ne kovessiik el Gjra és
ajra ugyanazokat a hibakat.

Nézzilk a dolgokat errdl az oldalrdl: Sokkal olcsébb a mar meglévé vevdk
megtartdsa, mint Ujak toborzdsa, s azt a tényt sem hagyhatjuk figyelmen kivdl,
hogy éppen a lojalis vasarldink segithetik leginkdbb az Uj Uzletek megszerzését.
Ennek megfeleléen a vevbkre valé odafigyelés elsGdleges prioritas kell, hogy
legyen munkank soran. Ha_egyszer a _vevld elveszti_a bizalmat vallalkozasunk
iranyaban, onnét nagyon nehéz visszakapaszkodni, s (jbdl hitelessé valni a
szemében. Ezen alapgondolathoz kapcsoljunk most hozza néhany alapvetd, am
mégis igen fontos tippet:

1. Mindig szdlitsuk a vasarlot a teljes nevén. Torekedjunk arra, hogy ha telefonon
vagy e-mailben érintkezink a vevonkkel, hasznaljuk bizonyos pontokon és
alkalmakkor mindenképpen a teljes nevet. A névhasznalatbdél a vevé fontos
kovetkeztetéseket vonhat le arra vonatkozéan, hogy mennyire figyelink oda
személyére, s mennyire érdekel a mondanddja.

2. Legylnk udvariasak és baratsagosak. Mindig lgyeljink arra, hogy megfelel6
hangnemben és szavainkat jol megvalogatva beszéljink a vevOvel. Ha a
mondanddénk és a hangnemiink nincs 6sszhangban, hiteltelenné valunk, s ez
sokba kerulhet.

3. Sose veszekedjliink a vasarldinkkal. Semmi értelme parazs Vvitakba
bocsatkoznunk a vevlkkel, ha egyszer ez elkeriilhetd lenne. Minden esetben
fontos, hogy kozbevagasok nélkil, valéban odafigyelve hallgassuk végig a vevoét,
akkor is, ha ugy gondoljuk, hogy téved. Bizonyos helyzetekben sokkal jobban
jarunk, ha elengedjik a problémat annak érdekében, hogy megolrizzik a
vasarldinkat. Ha a vevd arcaba vagjuk, hogy téved, akkor sokkal tdbbet
veszithetliink, mint ez az egyetlen vasarlé: a negativ szajrekldm gyorsan terjed,
ami a jovore is kihato veszteségekkel és a potencialis vevok elriasztasaval jar.

4. Oszlassuk el a haragot, s ajanljunk megoldasokat. Minden vitas helyzetben
kérjink bocsanatot, vagy fejezziik ki sajnalatunkat a vevét ért kellemetlenségek
miatt, s azonnal ajanljuk fel a segitségiinket a problémak megoldasaban. Soha ne
arra helyezziik a hangsulyt, hogy mi az, amit nem tehetlink meg. Mindig legylnk
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azonban 0Gszinték, s legféképpen ne tegylink olyan igéretet, amelyet képtelenek
vagyunk teljesiteni.

5. Gy6zddjunk meg rdéla, hogy valdoban megvan a megoldas. Mielott befejezziik a
beszélgetést a vevdvel, mindig gy6z6djink meg rola, hogy ténylegesen sikerilt
megtaldlni a megoldast, s azt illetben teljes az egyetértés a vasarldval.
Amennyiben szliikséges, mindenképpen érdemes venni a faradtsagot, s a
késObbiekben ismét felvenni a kapcsolatot a vevével, hogy megtudjuk, a
megoldasi javaslatunk valéban mikodoképesnek bizonyult-e, s elégedett-e
tgyfelink a fejleményekkel. Az egyes vevlinkhez kapcsolhaté kérdéseket,
problémakat és megoldasokat érdemes irdsos dokumentum formajaban is
régziteniink. Ily mddon, ha a késObbiekben ugyanazon problémak (jbdl
felbukkannak, gyorsabban tudunk reagalni, és sokkal tébb tdmpontunk lesz a
megoldashoz.

6. Sose ,jojozzunk” a vevlinkkel. Nem veszi ki j6I magat, ha vasarldinkat egyik
helyrél a masikra klildozgetjik megoldasra vard kérdéseivel. Sokkal hatékonyabb,
ha a vevd problémajat mi magunk kisérjik végig, mivel igy nem kell azzal
farasztania magat, hogy sorra mindenkinek elmondja ugyanazt a problémat. A
probléma gyors megoldasara kell térekedniink, oly moddon, hogy az a lehetd
legkevesebb kényelmetlenséggel jarjon a vasarldé szamara. Amennyiben ugy
érezzik, hogy nem tudunk segiteni a vevének, akar mert nincs meg a megfeleld
kompetenciank a kérdés kezeléséhez, akar mert konfliktus alakult ki, forduljunk
egy kollégankhoz, mikdézben mindenképpen sugalljuk azt, hogy erre azért van
szlkség, mert feltétlen megoldast szeretnenk talalni a vevo gondjaira, méghozza
a lehet6 legrovidebb idon belll, s Ugy gondoljuk, hogy ebben a kollégank
hathatésabb segitséget nyujthat. Ebben az ‘esetben sem hagyhatjuk magdara a
vevot, mivel a mi feladatunk elmagyarazni kollégank szamara a probléma
lényegét, hogy a vevonek ne kelljen mindent elismételnie. Amennyiben sikerul
gyors és higgadt megoldast talalnunk, az eset nem csorbitja ,szolgaltatoi
hirinket”, s6t, éppen ellenkezbleg.

7. Minden kolléganak teljes kor(i tudassal kell rendelkeznie a termékekrdl és
szolgaltatasokrél. Nagy lépést tehetiink a megfelel6 vevdszolgalat kialakitdsahoz,
ha megbizonyosodunk roéla, hogy minden alkalmazottunk megfelel6 szintl
tudassal rendelkezik-e a termékeket és szolgaltatasokat illetéen. Minél
tajékozottabbak a vevOszolgalati munkatarsak, annal kifinomultabba valik a
vallalkozas tevékenysége. Igy aztan a termékeket és szolgaltatasokat érinto
kérdéseket minden szempontbdl ismerniik kell, hogy ne kaphassanak "fogds
kérdést", ugyanis egy ilyen helyzet konnyen keltheti azt a latszatot, hogy a
vevoszolgalatos munkatarsak képzetlenek, tudatlanok, vagy érdektelenek.

8. Konnyen el tud minket érni a vev0? Semmi sem rosszabb annal, mint amikor
azt mondja a vevd: "Mintegy 25 percembe kerilt, hogy a weboldalukon
kibogarasszam a vevOszolgalat telefonszamat". Az ilyen helyzeteket elkerilendd,
megfelel6 szamuld, mdkodo elérhetbséget (telefon, e-mail, elérési atvonal)
szlikséges biztositanunk, méghozza jél lathato, a figyelmet vonzdé maodon.

9. Mindig sugarozzuk azt, hogy szeretjik a munkankat. Mindenképpen azt kell
latnia a vevOnek, hogy élvezziikk a munkdnkat, s hogy szivesen allunk a
rendelkezésére. Ha folyton bosszUsnak hangzunk, vagy idegesen viselkedilink, el
kell gondolkodnunk azon, hogy valéban nekiink valé-e ez a munkakoér...
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10. Minden hivast vagy e-mailt zarjunk "kO0széném"-mel. Minden levelet,
telefonhivast vagy e-mailt zarjunk "kdészé6ndm"-mel, hogy ily médon is kifejezziik
tiszteletlinket a masik fél irant.

Ha mindezt atgondoljuk, egyértelmivé valik, milyen nagy szerepet jatszik a
vevoszolgalat abban, hogy termékeink vagy szolgaltatdsaink sokkal vonzdébbak és
értékesebbek legyenek a fogyasztd szamara. Amennyiben megfelel6 hangsulyt
fektetiink vevdszolgalatunk szinvonalara, az rendkivili mértékben noveli
marketingtevékenységiink hatékonysagat. Uzleti szempontbdl is egyértelm(i, hogy
megtéril mindaz a faradtsdg és munka, amely azzal jar, hogy minden egyes
vasarldi kérést, kérdést és problémat megfeleld odafigyeléssel, ligyfélkdzpontuan
kezelink. Amennyiben a viselkedéslink azt sugdrozza, hogy megbecsulljik a
vevot, az egyuttal azt az Gzenetet is kdzvetiti, hogy hasonlé mddon értékeljik az
altalunk nyudjtott termékeket vagy szolgaltatdsokat is. Egyszdval jobb, ha
odafigyelink a mar meglévl vasarlokra, és magas szinvonall vevdszolgalattal
jarulunk hozza a kényelmiikhéz, mivel ez a hozzaallds elengedhetetlen az Uzleti
sikerhez.

Forras: marketinginfo

Manta Marketing 1224 Budapest III. u. 13. Tel: 362-4748 Fax: 362-5355
www.manta.hu info@manta.hu



