telefont vagy szeretjiik,
vagy utéljuk, de élni nélki-
le ma mar nem tudunk. Telefo-
nalasi paradoxon: ha engem hiv-
nak és rendelnek, 6ruldk! De ha
én hivok, és télem nem rendel-
nek, megsértédém! On hogyan
telefonal?

Egy ipari termékeket forgalmazd
nagykeresked6 vallalat viszontelado6i
korében végzett felmérés soran ki-
deriilt, hogy a megkérdezett cégve-
zeték 84%-a a kapcsolattartas egyik
legfontosabb eszkozeként a telefont
jelolte meg. Persze ha jobban meg-
gondoljuk, a fenti adatot is csak azért
tudjuk, mert megkérdeztiik, idét és
pénzt szanva erre. ,Nagy gy, a tele-
fon tényleg kell, erre a kérdésre kar
pazarolni a pénzt” - mondhatndk er-
re sokan. Ugyanakkor kevesen gon-
doljak végig a telefonalds nagy tizle-
ti paradoxonjat: azt a telefonhivast

Telemarketing

' varjuk és fogadjuk szivesen, ami be-

vételt hoz a cégnek, ugyanakkor kife-
jezetten nem szeretjiik azt, amellyel
masok akarnak eladni nekink, vagy
amelyikben akarunk eladni, de nem
akarnak téliik venni.

Minden cég miikodésének az alap-
jat az tigyfelek jelentik, ahhoz pedig,
hogy a vallalkozast eltartd klienskor
kialakuljon, az tigyfeleket meg kell
szerezni és meg is kell tartani. Ma mar
azt is mindenki tudja, hogy ehhez al-
landd és interaktiv kapcsolattartas
sziikséges, és ennek egyik legfonto-
sabb eszkoze valdban a telefon lehet.

Néma gyereknek...

Tudta, hogy az elégedetlen iigyfelek
96%-a soha nem panaszkodik, csak
~néman” keres egy mésik céget? A ve-
vok és partnerek lojalitdsa nem meg-

Telemarketing
— az alapoktol

vehetd, de elérhetd, ezért ma mar a
mindségi vevokiszolgdlds része kelle-
ne legyen a rendszeres partner- és ve-
véelégedettség mérése.

Napjainkban ugyanis a kapcsolat-
tartds a cégek szamara elsdsorban a
rendeléssel, aruval, drakkal kapcso-
latos informaciok kozlését jelenti, ke-
vesen tudjak meg, hogy valéjaban mi-
ért is ket valasztottdk, vagy miért
maradnak naluk, esetleg éppen miért
nincs tobb vasarlojuk. Barmennyi-
re furcsan hangzik is, az ember ter-
mészeténél fogva békességre torek-
szik: ha megvesziink egy terméket,
és minden rendben van, akkor dlta-
laban nem jelziink vissza, barataink-
nak megmutatjuk ugyan, de alapve-
téen csendesen élvezziik 4j szerze-
ményiinket. Igen dm, de ha rossz a
termék, vagy valami nem felel meg az
el6zetes varakozdsoknak, akkor nagy




valdszintiséggel eldszor visszatelefo-
nalunk - és innen konnyedén félre
is csuszhat az egész tovabbi kommu-
nikacié. Rossz tapasztalatunkat pe-
dig természetesen vildgga kiirtsljiik,
és dvakodunk attol, hogy visszamen-
jiink ugyanoda, ahol a rossz tapaszta-
latot szereztiik.

A siketek kivaléan kommunikal-
nak jelbeszéddel, de azoknak, akik
ezt nem tanultdk, megfejthetetlen a
sok gyors kézjel, és gyorsan kideriil,
hogy szajrol sem tudunk olvasni, any-
nyira egyformanak tiinnek a szavak.
Ilyen helyzetben Kicsit esetlennek, ta-
lan butdnak is érezhetnénk magun-
kat, s6t, a tdrsalgasbol kirekesztett
pariaként az érdeklddésiinket is elve-
szithetnénk. Megfigyelhet6 azonban,
hogy a siketek ilyenkor szinte auto-
matikusan elkezdenek lassabban be-
szélni, jelelnek, részletesen ,lerajzol-
jak” a gondolataikat, de a hall6 ked-
véért akar még azt is megteszik, hogy
- az altaluk sosem hallott hangok-
kal - hangosan formaljak meg a sza-
vakat, mert akarjak, hogy megértsiik
6ket. Mi pedig még jobban figyeliink,
hogy megértsiik egymast.

Pontosan ez a partnerkapcsolat,
ugyfélkiszolgalas lényege is: az ligy-
fél-elégedettség érdekében tudatosan

a masik fél megértésére torekedve be-
szélni, kérdezni és kiszolgalni.

A koriilottink zajlo torténéseket
egy kozlési rendszer segitségével ké-
pesek vagyunk egymdsnak dtadni, ezt
hivjuk kommunikaciénak. Tudjuk,
hogy az egymaésnak kiildott tizene-
teket akkor értjiik meg, ha ismerjiik,
értjiik az igy hasznalt jelrendszert, pl.

a bettiket, vagy a szavak jelentését.
Néha elég egyértelmt tud lenni 6n-
magaban egy gesztus is.

Mégis a legjobban azt szeretjiik,
amikor egymdssal beszéliink. Ami-
kor kozvetlen kétiranyu kommunika-
ciot folytatunk, akkor van igazi lehe-
toség a gondolatok, érzések atadasara,
kérdésfeltevésre, valaszaddsra. Azért
szeretiink beszélni, mert a verbdlis
kommunikacié mindenféle informa-
ci6 tovabbitdsara alkalmas.

Ha nem latjuk egymast, csak hall-
juk, akkor is kétiranyt kommunika-
ciot folytatunk, csak néhany érzék-
szerviink ki van zarva a kommuni-
kacios rendszerbdl. A fiiliink lesz a
legfontosabb berendezésiink, ami
»vételre” van dllitva. Ezt tessziik tele-
fonalaskor is.

Nem merészség azt allitani, hogy a
telefon, mint kapcsolattarto eszkoz a
mobiltelefonok széles kort elterjedésé-
vel egyeduralomra tort, igy egyszert-
en és gyorsan elérhet6 lett szinte min-
denki. Telefon ma mar mindenkinél
van, néha kettd is. Gondoljunk csak
arra, hogy mi mindent intéziink tele-
fonon, akdr autdban utazva is: jovaha-
gyunk szerzédéseket, banki tranzak-

cidkat, utasitasokat adunk, dontése-

ket kozliink, idépontot egyeztetiink,

talalkozasokat szerveziink. Konferen-
ciabeszélgetéseket folytatunk, akar
orszaghatarok nélkiil (és Gjabban mar
lathatjuk is partnereinket).

Telefonalni tehat mindenki képes,
de hogy valdban tud-e, erre akkor ka-
punk valaszt, ha megvélaszoljuk az
alabbi kérdéseket:

- Sikeres-e mindennapi iigyintézése
anélkiil, hogy magat, vagy a hivott
felet felzaklatna?

- Megfeleléen képviseli-e cégét a be-
jovo hivasok fogaddsanak modja?

- Gorcsbe rdandul-e a gyomra, ha is-
meretleneket kell felhivnia?

- Tud-e jegyzetelni, figyelni, értéen
hallgatni telefonélds kozben?

- Tud-e kérdezni, kellemes hangon
kezelni problémas tigyfeleket?

- Tudja-e tiszteletben tartani a ma-
sik ember eltérd véleményeét?

- Tud-e operativ lenni egy probléma
megoldasa érdekében?

Ha minden kérdésre igen a valasza,

akkor On tényleg tud telefondlni! Ha

volt nem vélasza is, akkor Gjonnan
induld sorozatunk kovetkezd részét is
érdemes lesz elolvasnia.

A SZERZO UGYFELKAPCSOLATI SZAKERTO, Az ALITERA UGYFELKAPCSOLATI KFT.




