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ROZDZIAL 4.

Jak efektywnie prowadzi¢ proces
sprzedazy. System AIDDA(S),

czyli narz¢dzia na poziomie ,,rak”

Kluczem do efektywnej sprzedazy s3 Twoje przekonania i umiejetnosé
prowadzenia calego procesu. Chciatbym zaprezentowaé Ci spdjny,
uniwersalny i narz¢dziowy system sprzedazy, ponadczasowy mimo
swej ponadstuletniej tradycji, z ktdrym po raz pierwszy zetknalem
si¢ 20 lat temu na szkoleniach w amerykariskiej firmie, gdzie wowczas
pracowalem. Przez wiele kolejnych lat stosowalem w procesie sprze-
dazy gtéwnie zasady zawarte w ksiazce Jerzego Guta i Wojciecha
Hamana Handlowanie to gra, a pi¢¢ lat temu ponownie wrécitem
do modelu AIDDA(S) dzigki wspéipracy z naszym partnerem biz-
nesowym z Poznania, Piotrem Wisokym, z ktérym prowadzimy pro-
gram rozwojowy dla lideréw ,,Decision Making for Leaders” (we
wspolpracy z Uniwersytetem Yale i prof. Victorem H. Vroomem).
Od pigciu lat w aktywnej sprzedazy systematycznie wdrazam model
AIDDA(S) i uwazam go za jeden z najbardziej efektywnych systeméw
sprzedazy, jaki kiedykolwick zostat stworzony. Od ponad 100 lat
tysigce sprzedawcdw na calym $wiecie stosuje dobre praktyki zawarte
w AIDDA(S) i dzigki temu prowadzi swoja sprzedaz w sposéb pla-
nowy i systematyczny. Jestem przekonany, ze dzigki AIDDA(S)
zwickszylem moja efektywno$¢ o ponad 30%. Wezesniej réwniez
sprzedawalem, i to z dobrymi efektami, ale robifem to intuicyjnie

i akcyjnie (reaktywnie).
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AIDDAC(S) to jeden z najstarszych znanych i efektywnych mo-
deli sprzedazy. Zostal wypromowany przez Philipa Kotlera, ktory
podaje, ze autorem samego konceptu — w jego poczatkowej wersji —
jest Edward Strong, profesor psychologii na Uniwersytecie Stan-
forda (ten jednak temu zaprzeczal.

Za ,ojca” systemu, wtedy jeszcze znanego jako AID, uznaje si¢
Elmo Lewisa. W 1898 r. sformulowat on zestaw nast¢pujacych haset,
od ktdrych pochodzi skrot AID: Attract attention, maintain interest,
create desire, co mozna odda¢ po polsku jako: ,,Pozyskaj uwage (klien-
ta), utrzymaj (jego) zainteresowanie i wywolaj (u niego) pragnienie
(nabycia Twojego towaru)”. Po latach Lewis dodat do tego kolejne A
(get action, czyli: ,podejmij dziatania”) oraz D (decision, tj. ,decyzja”).
Opcjonalnie dodaje si¢ obecnie na koricu skrétu S, co oddaje termin
satisfaction (,satysfakcja”), element, ktéry w naszych czasach nabiera

szczegblnego znaczenia. I w ten sposob powstaje AIDDA(S).

Sze$¢ kluczowych zasad sprzedazy przy wykorzystaniu
modelu AIDDA(S)

1. Pozyskaj uwage Twojego potencjalnego klienta.
2. Wzbudz jego zainteresowanie.

3. Aktywnie budyj u klienta pragnienie pozyskania

Twojego towaru.
4. Uzyskaj decyzje klienta co do zakupu.
5. Przejdz do ustalenia nastepnych krokéw.

6. Zadbaj o satysfakcje klienta.

48
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Kluczowe umiej¢tnosci
w systemie sprzedazy AIDDA(S)

Dotychczas w zadnym materiale nie spotkatem si¢ z przykladami
gotowych zdan czy sformulowari (narzedzi), jak stosowaé system
sprzedazy AIDDA(S). Ponizsze opracowanie jest zbiorem dobrych
praktyk, ktére zdobywalem poprzez codzienne kontakty ze stalymi
i nowo pozyskanymi klientami.

Prezentuj obietnice wartosci, a nie cechy produktéw. Zapewne
dziwisz sig, ze nie zach¢cam Ci¢ do przygotowania si¢ w tym mo-
mencie do rozmowy lub do zdiagnozowania potrzeb klienta. Oba
elementy sa bardzo wazne i nie mozna ich pomijaé. Jednak kluczo-
wym wyzwaniem jest to, czy potrafisz zaprezentowa¢ swéj produkt
poprzez wskazywanie zwiazanych z nim korzysci jeszcze przed osobi-
stym spotkaniem z klientem. Aby taki etap z powodzeniem prze-

prowadzi¢, warto skoncentrowa¢ si¢ na pozyskaniu uwagi klienta.

Attention — jak pozyska¢ uwage klienta?
W latach 90. jeden ze znanych mi trenerdéw sprzedazy zwykt mawiaé:
Brak przygotowania to przygotowanie porazki. Jestem przekonany,
ze ta zasada obowiazuje do dzis.

Zawsze warto si¢ dobrze przygotowaé do pierwszego kontaktu
z klientem. Zajrzyj na jego strong internetowa, obejrzyj jego profil
w portalach spofecznosciowych, przeczytaj o nim jak najwiecej, zapisz
te informacje. Czasem mozesz si¢ natkna¢ na ciekawe dane o wyksztat-
ceniu klienta, jego pasjach i wartosciach, ktére wyznaje. Dzigki temu
zaczniesz ukladaé w swojej glowie poczatek tego, co zamierzasz po-
wiedzie¢. Zapisz kazdy pomysh: w sytuacji stresowej w sprzedazy cze¢-
sto ,wylacza nam si¢ mézg”, co powoduje nasza nizsza skutecznosé

jako sprzedawcow.
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Staraj si¢ nie zostawia¢ wiadomosci na poczcie glosowej. Tracisz
wtedy kontrol¢ nad procesem sprzedazy. Jesli klient nie oddzwoni
(co jest dos¢ prawdopodobne), staniesz przed dylematem, czy znéw
do niego dzwonic i czy si¢ nie narzucasz. Jesli nie masz opartej na
zaufaniu relacji z recepcjonistka klienta, réwniez nie zostawiaj na
recepcji ulotek lub wiadomosci do przekazania dla Twojego przyszle-
go klienta. Z doswiadczenia sprzedawcéw wynika, ze te informacje
najczesciej trafiaja do kosza.

Masz tylko kilka sekund, czasem utamek sekundy, aby pozyska¢
uwage klienta. Dlaczego to takie wazne? Prowadzono badania (opi-
suje je Bert Decker w swojej ksiazce Wystgpienia publiczne o efek-
tywnych komunikatorach), w ktérych studenci oceniali efektywno$é
przekazu wykladowcy — zadaniem tego ostatniego bylo pozyska-
nie ich uwagi. Przeprowadzono trzy préby. Za kazdym razem skra-
cano czas oceny oraz zmieniano grupe studentdw, ktdrzy oceniali
tych samych prowadzacych. Pierwsza proba trwala 15 s, druga 10s,
a trzecia 2 s. Oznacza to, ze czasem wystarcza dwie sekundy, aby
osiagnad efeke astention (zwrdcenia uwagi).

Pamietaj, ze Zyjemy w czasach, w ktérych kazdy chcee cos sprzedad.
Co oznacza, ze do naszych klientéw dociera $rednio kilkaset prze-
kazéw marketingowych dziennie. Czasem nawet wigcej. Udowod-
niono, ze gdy otrzymujemy nadmierna ilo$¢ informacji, nasz umyst
sic wylacza i odrzuca kazdy kolejny przekaz. Stad nierzadko uslyszysz
od potencjalnego klienta: Nie mam czasu..., Nie teraz..., Nie, dzigkuje...
Jest to naturalny mechanizm obronny. Jak w zwiazku z tym zwigkszy¢
szans¢ na pozyskanie uwagi klienta?

Nie ma jednego ,magicznego” tekstu, zwrotu, ktéry skutkuje,
kazdy klient jest bowiem inny: ma inne potrzeby, oczekiwania, na-
stawienia i do$wiadczenia i co innego do niego przeméwi. Oznacza
to, ze stale musisz si¢ przygotowywac’ do tego, co powiesz W pierw-
szych dwoch zdaniach rozmowy handlowej. Jakie pytanie zadasz na
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konicu? Gléwnym bledem popelnianym na etapie attention przez
przecigtnego sprzedawce jest skoncentrowanie si¢ na méwieniu,
czym jest oferowany przez niego produke, np.: Dzwoni¢ do pana z cie-
kawq ofertgq rodzinnych dwutygodniowych wczaséw nad polskim mo-
rzem... Taka informacja raczej nie zatrzyma klienta w biegu i sprze-
dawca ustyszy zapewne mniej lub bardziej stanowcze: Nie jestem
zainteresowany. Dlaczego? Bo klient nie dostrzegt w tej informacji
zadnej obietnicy, Zadnego bezposredniego odniesienia do swoich
emogdji czy potrzeb.
Gléwnym zadaniem w ramach etapu attention jest znalezienie

odpowiedzi na nast¢pujace pytania:

¢ Jaki jest powdd, dla ktérego klient ma poswicci¢ Ci swdj czas

iuwage?

¢ Jaka jest obietnica, kt6ra sktadasz klientowi?

¢ Dlaczego klient miatby z Tobg porozmawia¢?

¢ Jaki problem klienta rozwiazuje Twoja ustuga lub produke?

¢ Kim jestes i dlaczego dzwonisz do klienta?

¢ Czy to dobry moment na rozmoweg?

¢ Jakich uzywasz stow?

¢ Jaki masz ton i tembr glosu?

Jesli dobrze poprowadzisz rozmowe w pierwszych sekundach, jest
duza szansa, ze klient powie: Tak, mam chwilg, stucham pana...

A oto kilka dodatkowych wskazowek, jak przejs¢ przez etap atten-
tion. Po pierwsze, nie spiesz si¢ i méw wyraznie; zazwyczaj klienci nie
stysza pierwszych stéw. Po drugie, przedstaw si¢ i upewnij, z kim
rozmawiasz. Uzyskaj pewnos¢, ze klient ma chwilg na rozmowe, i wte-
dy wypowiedz maksymalnie 2 — 3 zdania twierdzace, a nast¢pnie
zakoricz swoja wypowiedz pytaniem. Mozesz to zrobi¢ np. w taki
sposéb:
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— Dzieri dobry

— Nazywam sig

(zastosuj ciszg, wtedy czgsto klient sam si¢ przedstawi)

— Czy moze pan chwilg porozmawiac?

— Kontaktuje si¢ z panem z rekomendacji pana Kowalskiego, ktdry
wspomnial, ze mégthy pan byd zaciekawiony informacjami, ktdre chee
praedstawié..

— Czy znalazthy pan czas na dtuzszq rozmowe?

Albo:

— Wiem, ze interesuje sig pan rozwojem rynku 17, czymfem pana
ostatni artykut w miesigcznikn ,Inzynieria IT”. Pomyslatem, ze moze
bytby pan zaciekawiony nowymi informacjami badawczymi z zakresu
macierzy komputerowych. Od trzech lat wspdtpracuje z moimi klientami
i pomagam zwigkszac efektywnos¢ rozwigzan sieciowych. Co pan o tym
mysli?

Albo:

— Dzwonig z sgsiedztwa. Co dzier: przejezdzam obok pani salonu
kosmetycznego i pomyslatem, ze moze znalazlaby pani chwile czasu na
spotkanie. Prowadzg szkolenia, jak przyciggad wigcej klientéw w branzy

kosmetycznej. Czy bylaby pani zainteresowana takg informacjg?

Zwroty przydatne przy przygotowywaniu

rozmowy z klientem

Warto, aby wypowiedz byta krétka i koriczyla si¢ pytaniem
do klienta. Kiedy bedziesz konstruowat swoja wypowiedz,
mozesz si¢ wspiera¢ nastepujacymi zwrotami:

o Specjalizuje sig...

o Wipdtpracuge...

N
o
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o Kontaktujg si¢ z panem z rekomendacji pani...
o Zwigkszam...

o Rozwijam...

o Podnoszg...

o Zmniejszam...

o Pomagam obnizyc...

o Guwarantuge...

o Osobiscie zajmuje sig...

o Ochraniam...

Sa to stowa klucze, ktére pomoga Ci zbudowaé Twojg obiet-

nic¢ na etapie attention. Zach¢cam do treningu.

Najwazniejsze zasady przeprowadzenia fazy attention

Pamigtaj, Ze masz ok. 2 s na pozyskanie uwagi klienta. Dlatego do-
brze si¢ przygotuj, bo brak przygotowania to przygotowanie porazki.
Zaplanuj i zapisz, co powiesz, a nastgpnie przetrenuj rozmowe kilka
razy. Mozesz nagrac si¢ i odstucha¢ nagrania. To dobry test pomystu
na zagajenie rozmowy w fazie attention. Pomysl sobie tak: zalézmy,
ze kto§ do mnie telefonuje, a ja slysz¢ go po raz pierwszy w zyciu —
czy uméwitbym si¢ z nim na dluzsza rozmowe po tym, jak si¢ przed-
stawil i wyjasnil, po co dzwoni? Mozesz tez poprosi¢ zyczliwe Ci
osoby o wystuchanie Twojego wstgpu i wyrazenie opinii. Szczegélnie
zachecam Cig, aby$ pytal i prosit o to najlepszych sprzedawcéw.
Oni chetnie podzielg si¢ z Tobg swoim doswiadczeniem i udziela
Ci wsparcia.

W jednym z projektéw sprzedazowych, ktéry prowadzitem dla
skandynawskiego banku w Polsce, zostalem poproszony o przygo-
towanie doradcéw do zdobywania nowych klientéw, ale nie przez
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telefon, tylko metoda door-to-door (czyli chodzac od drzwi do drzwi).
Ta metoda znalazta uznanie w krajach potudniowej Europy, gdzie
osobiste relacje maja duze znaczenie w budowaniu zaufania i czgsto sa
poczatkiem dhugofalowych relacji handlowych. W Skandynawii me-
toda door-to-door jest mniej znana. Pracowalem z jedng ze sprze-
dawczyn — byta to przemita dziewczyna o imieniu Monika, ktéra
wezesniej sprzedawata kosmetyki i swoja przygode ze skandynawskim
bankiem zaczeta pig¢ miesigey wezedniej. Moje pierwsze wrazenie,
kiedy poznatem Monike, bylo dobre: u$miechnigta, zadbana, szuka-
jaca kontaktu wzrokowego, ale nie natre¢tna. Kiedy zaczatem z nia
rozmawia¢, zrozumiatem, jakie mamy przed sobg wyzwanie. Monika
to ogromnie mita i inteligentna dziewczyna, ale ma pewien problem.
Tak koncentruje si¢ na tym, co si¢ moze wydarzy¢ (co powie, jak
si¢ zachowa, jakich uzyje informacji, danych i jak zareaguje na to
klient), ze jej umyst si¢ przeciaza, a w efekcie unika dziatania. Plyng
dlugie minuty, a Monika zamiast ruszy¢ do klientéw, ktérych siedziby
potozone sa w okolicy placéwki bankowej, sprawdza dane w interne-
cie, przeglada poczte, szuka informacji o tychze klientach, uzupetnia
swoje notatki, wreszcie mnie pyta:

— No dobra, ale mam wiele watpliwosci... Od czego mam za-
cz¢é? To takie trudne...

(Od momentu, w ktdrym zaczalem si¢ z nig przygotowywad, do
wyjécia z banku i odwiedzin u klienta, minglo juz 17 min. A my wciaz
nie wyszli$my). Postanowitem zatem ,,sifowo” popchnaé Monike do
dziatania, tak aby poprzez aktywnos¢ przekroczyta swoj lek przed
porazka.

Powiedziatem zdecydowanie:

— Wspaniale, jeste$ $wietnie przygotowana, wychodzimy! Kiedy
bedziemy na ulicy, zdecydujesz, ktdrych klientéw odwiedzimy. Chodz!

— A moze jeszcze sprawdze w internecie nazwiska whascicieli
firm z pobliska? — odpowiedziata na to Monika, patrzac na mnie

blagalnym wzrokiem.
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— Swietny pomyst — odpartem. — Tyle ze sprawdzimy nazwi-
ska bezpo$rednio u klientéw.

I wyszedlem, a za mng niepewnym krokiem podazyla Monika.
Poczutem nagly przyplyw adrenaliny, jak zawsze w momentach, kiedy
nie wiem, co si¢ zdarzy, a czeka mnie wyzwanie.

— No dobrze — zagadnatem. — W ktérg strong si¢ udajemy?
Ty decydu;j!

— Moze dzi§ odwiedzimy klientéw na ulicy Targowej, bo wezoraj
juz nie zdazytam...

— Wspaniale, chodzmy!

Pierwszy byl zaklad wymiany opon. Przed wejsciem zapropo-
nowalem Monice metodg, ktéra stosowat moj trener sprzedazy w la-
tach 90., polegajaca na dawaniu dobrego przykfadu.

— Moja propozycja jest taka: obserwuj, jak ja przeprowadzam
rozmowg, potem ja oméwimy, mozesz zreszta aktywnie si¢ wlaczag,
nast¢pna wizyte juz ty poprowadzisz...

Ta metoda oparta jest na zalozeniu, ze poprzez obserwacj¢ pod-
opieczny zbuduje w sobie wigksza wiare, ze okreslony styl pracy jest
mozliwy i skuteczny. Zatem spodziewanym efektem nie jest wzrost
umieje¢tnosci podopiecznego, ale zbudowanie w nim pozytywnych
PRZEKONAN, czyli motywacji opartej na przeswiadczeniu, ze ta
praca jest prosta, a jej efekty sa na wyciagnigcie reki.

Wszedtem do warsztatu samochodowego, hatas odkrecanych kot
sprawil, ze musialem podnie$¢ glos, méwiac do mezezyzny, kedry lezal
pod samochodem. Miat na sobie pobrudzony kombinezon roboczy
i na oko liczyt 25 lat.

— Dzieni dobry, jestem Robert Zych. Czy mozna zamieni¢ stowo
z szefem?

Usmiechnalem si¢ najlepiej, jak potrafig, i czekalem na reakgje.
Mtody mechanik wyszed! spod samochodu, wyciagnat do mnie
ubrudzong smarem reke w gescie powitania i powiedzial:
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— Tojajestem szefem. Stucham, o co chodzi?

Na studiach mialem prakeyki w serwisach samochodowych i wie-
dzialem, ze czas pracownikéw takich firm jest bardzo cenny, zatem
podajac mu reke, powiedzialem:

— Jestesmy sasiadami, jestem dzi$ z paniag Monika, ktéra pracuje
w banku za rogiem, mamy cickawg propozycje dla pana i pana warsz-
tatu, czy zgodzitby si¢ pan w dogodnym terminie z nami spotka¢ i po-
rozmawiac¢? Przy okazji zapraszamy na kawe.

Mtody szef zaktadu na méj usmiech odpowiedzial usmiechem:

— No, dzi$ to nie bardzo mam czas, mam duzo zlecen, hm...

Zrozumialem, ze udalo mi si¢ pozyska¢ odrobing jego uwagi (az-
tention), ale wlasnie tracilem zainteresowanie (interest) — ten etap
opiszg szczegdlowo ponizej. Powiedziatem:

— Przygotowalismy rozwigzanie dla takich zaktadéw samocho-
dowych jak panski. Obniza ono koszty obstugi bankowej, a dodat-
kowo mialby pan bezposredni dost¢p do przemitych pracownikéw
banku i swoich pienigdzy. To moze jutro znalazlby pan pi¢¢ minut
na rozmowg u nas w placdwee, na przyklad o szesnastej, kiedy za-
mknie pan zaktad? Albo rano? Serdecznie zapraszam...

Szef chwilg si¢ zastanawial, po czym odpowiedzial:

— No, jutro tez nie mogg, ale mam wolng chwile w poniedzialek.
Prosz¢ do mnie zadzwoni¢, uméwimy si¢ na konkretng godzing.
Przepraszam, muszg juz wracac do pracy.

— Wielkie dzigki — powiedzialem. — Pani Monika do pana
zadzwoni. Moge prosi¢ o numer telefonu? — zapytalem, wreczajac
réwnoczesnie mojemu rozméwcey wizytdwke Moniki oraz mapke
dojécia do banku z godzinami jego otwarcia, pod spodem zapisalem
planowang dat¢ spotkania. — Dzi¢kuje i do zobaczenia — dodatem,

po czym wyszlismy z Monika z warsztatu samochodowego.
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— No i co myslisz, Moniko? Jak oceniasz t¢ wizyte? — zapytatem.

Przez chwilg nic nie méwila, a potem stwierdzita:

— Zaczynam chyba rozumie¢, o co chodzi. Wezoraj odwiedzitam
kilkana$cie firm i wszedzie zostawitam wizytéwki, ale niczego nie
uzyskatam. Tutaj mamy bezposredni telefon do szefa, jego imie i na-
zwisko.

— Stusznie — stwierdzitem. — Pozyskaliémy jego zaciekawie-
nie i zbudowali$my milg relacje, dlatego dat nam kontake do siebie.
Co dalej? Jak w nastgpnym kroku wykorzystasz ten kontakt? —
zapytalem.

Odpowiedziata:

— Zadzwonig do szefa warsztatu w piatek i potwierdze spotkanie
na poniedziatek.

— Stusznie — zgodzilem si¢. — Powiedz jednak, prosze, na co
zwrdcita$ uwage w moim zachowaniu?

Monika przez chwilg analizowata przebieg wizyty w warsztacie
wulkanizacyjnym, a nastgpnie powiedziata:

— Chyba za bardzo wszystko komplikuje i sama sobie utrudniam
sprawy. Najbardziej podobata mi si¢ tu prostota, u$miech i krétki
czas wizyty oraz efekt, czyli to, ze uzyskalismy bezposredni kontakt
do klienta.

— Wspaniale — powiedziatem. — U nast¢pnego klienta ty pro-
wadzisz rozmowg, a ja bedg si¢ przystuchiwad.

Ruszylismy do pracy. W ciagu péltorej godziny odwiedzilismy
czternastu klientéw. Wszedzie uzyskali$my namiary na wlascicieli.
Monika uméwila ponadto trzy rozmowy telefoniczne i jedno spotka-
nie z potencjalnym klientem. Kiedy wrécilismy do banku, rozpocze-
lismy dzwonienie do ,,zimnych” klientéw (czyli klientéw nowych,

wyszukanych w ksiazce telefonicznej lub internecie).
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Dobra praktyka

W metodzie ,,od drzwi do drzwi” kwestia zdobywania uwagi
(attention) réwniez ma zasadnicze znaczenie. Szczegdlnie ze
spotykasz si¢ tu z klientem twarza w twarz, a zatem o Twoim
sukcesie decyduja nawet najdrobniejsze szczegoly, takie jak:
ubidr, fryzura, ton glosu, forma przywitania i sposéb, w jaki
konstruujesz wypowiedzi, czyli co méwisz. Z wyzej opisywa-
nych badan przeprowadzonych przez Berta Deckera wiemy,
ze na pozyskanie uwagi klienta masz od 2 do 8 s. Dobre wra-
zenie buduje si¢ tylko raz, drugiej szansy najpewniej nie be-

dziemy mie¢.

Interest — jak utrzymac uwagg i wzbudzié zainteresowanie klienta

Jaka jest obietnica ze sfery wartosci, ktérg oferujesz klientowi? Jaki
jego problem rozwiazuje Twoja ustuga lub produkt? Warto, abys
stale poszukiwal odpowiedzi na te pytania. Wzbudzisz zaintereso-
wanie potencjalnego klienta jedynie wtedy, kiedy dostrzeze on, ze
dzicki wspétpracy z Tobg rozwiaze jaki$ swdj wazny problem. Do-
datkowo pamietaj, jak wazne jest budowanie zaufania. Klienci zaczng
Ci bardziej ufa¢, jesli dowiedzg sie, ze inne osoby takze skorzystaty
z Twoich ustug i byly do tego stopnia zadowolone, ze zdecydowaly sie
Ciebie poleci¢. Kiedy to mozliwe, powiedz: Dzwoni¢ do pani z reko-
mendacji pana Nowaka, ktdry wspomnial, ze moze bedzie pani zacie-
kawiona informacjami na temat...

Kiedy bedziesz przygotowywal sic do poprowadzenia etapu inzerest,
zacznij si¢ zastanawia¢, jakich stéw uzyjesz. Co powiesz, aby wzbudzi¢
zainteresowanie? Pozadana reakcja ze strony klienta byloby tu np.:
Tak, to cickawe, prosz¢ powiedziet cos wigce...

Przy pozyskiwaniu zainteresowania nowych klientéw pojawia si¢
dwie podstawowe pulapki. Pierwsza to przesylanie ogélnej oferty
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na ogdlny adres mailowy firmy. Czesto uslyszysz od swoich poten-
cjalnych klientdw: Proszg przestaé paristwa oferte na adres: biuro@
abc.com... Nie r6b tego, nikt si¢ do Ciebie nie odezwie, a dodatkowo
utrudnisz sobie ponowny kontake z klientem.

Druga putapka to Twoja nadmierna gadatliwos¢ na etapie inzerest.
Szczegélnie kiedy masz mato czasu, ryzykowne jest przekazywanie
klientowi zbyt wielkiej ilosci informacji w krétkim czasie. Pamie-
tam jedno z moich spotkari u nowego klienta z branzy bankowej,
ktérego cheialem zainteresowaé programem rozwojowym. Pan Mi-
rostaw rozpoczat spotkanie, méwiac:

— Okej, prosze mnie przekonad.

W odpowiedzi zaczalem duzo méwié, pokazywaé prezentacje,
zachwala¢ produkt. Blad. Z kazdg minutg tracifem zainteresowanie
klienta. Pograzyly mnie kolejne pytania, ktére zaczat zadawaé, wat-
piac w moje stowa. Co poszlo nie tak? Zbyt duzo stéw, zbyt duzo in-
formagji. Brak pytan i weiagania pana Mirostawa w rozmowe. Moglem
chociazby po wygtoszonych paru zdaniach wstepu zapytaé:

— Co pan o tym mysli? Jak pan to widzi?

Dlaczego to takie wazne? Klienci przestaja si¢ nudzi¢ i wzrasta
ich zainteresowanie, kiedy angazujg si¢ w czasie rozmowy. Zatem
aby pozyskac ich zainteresowanie, zadaj 1 — 2 pytania i sam przestan
moéwié — stwdrz przestrzen do rozmowy i nie boj si¢ chwili ciszy.
Kiedy méwi Twdj klient, masz czas na zastanowienie, a zarazem kon-
trolujesz rozmowe. Trudno w to uwierzy¢, ale 75% doswiadczonych
sprzedawcow nie zadaje zadnych pytan na etapie interest!

Dodatkowo zawsze warto mie¢ kilka gotowych zwrotéw, ktérymi
zwickszysz szans¢ na wzbudzenie zainteresowania klienta. Ponizej
prezentuje kilka sprawdzonych mocnych stéw, ktére stosuja najbar-
dziej efektywni sprzedawcy. Sprawdz je w praktyce albo na ich wzér
zbuduj swoj wiarygodny przekaz.
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Zwroty zwi¢kszajace szans¢

wzbudzenia zainteresowania klienta

o Od trzech (pigcin, dwudziestu) lat pomagam moim
klientom w rozwigzywaniu problemu kosztow...

o Pragng zaangazowad panig w projekt, ktdry zwigksza zyski...

o Chcg zacickawic pana rozwigzaniem, ktdre zwigksza
komfort zycia...

o Prosz¢ powiedzied, jak rozwigzuje pan problem...

o Czy chciataby pani poznad wigcej informacji na temat...

o Prowadze nieodplatng prezentacje tego rozwigzania,
czy bylaby pani zainteresowana...

o Chciatbym zademonstrowad panu, jak dziata ten system...

o W ostatnim roku pi¢é firm z pana branzy zdecydowalo si¢
sprébowad, czy mysli pan, ze warto, abym przedstawit panu

wigcej informacji na ten temat?

Te przykladowe zdania klucze mozesz zastosowa¢ od zaraz

w swojej sprzedazy.

Podsumowujac: kiedy budujesz zainteresowanie (inzerest) klienta,
trzymaj si¢ kilku zelaznych zasad. Nie zasypuj go nadmierng iloscia
informacji. Nie pozostawiaj wiadomosci na recepcji ani na poczcie
glosowej, bo tracisz kontrole nad procesem sprzedazy. Zawsze przygo-
tuj sobie wezesniej zwroty do wykorzystania w fazie interest. Dopasuj
je do whasnego stylu méwienia i produktu czy ustugi, ktérg sprzeda-
jesz. Stosuj cisz¢ po zadaniu pytan. Nie spiesz si¢. Zawsze opowiadaj,
jaki problem rozwigzujesz i jakg obietnicg warto$ci wnosisz. Kon-
centruj sie na tym, co Twc')j produkt moze zapewnic', a nie na tym,

czym jest i jakie ma charakterystyczne cechy.
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Rece, gtowa i serce sprzedawcy

.Ja nie potrafig, nie lubie sprzedawac” — tak méwi wielu z nas. Czesto takze ci,
ktorzy z oferowania innym produkiow czy ustug uczynili sposob na zycie. Znamy
narzedzia, potrafimy sig nimi postugiwac, jednak nie jestesmy przekonani albo
do oferty, albo do samych siebie. Dodatkowo czujemy, ze praca sprzedawcy nie
przystaje do naszego wyobrazenia o odpowiednim dla nas zajgciu. Innymi sfo-
wy, jako sprzedawcy mamy sprawne rece. Problem lezy po stronie glowy i serca.
A sprzedawca, ktory dysponuje samymi rekami, podda sig w momencie, kiedy
klient wyrazi jakiekolwiek watpliwosci.

Dlaczego — cho¢ wszyscy znamy i teoretycznie potrafimy stosowac narzedzia
sprzedazy — tylko niektorzy z nas odnoszg w tym zawodzie naprawde spek-
takularne sukcesy? Moze to kwestia genow? Autor tej ksigzki przekona Cie, ze
nie o to chodzi. Pomysl o pigciolatku, ktéry naprawde czegos chce. Bedzie tak
diugo prosit, dopominat sie i walczyt o swoje, az osiggnie cel. Ty tez byles takim
pieciolatkiem, prawda? Zatem masz to w sobie! Z natury jestes sprzedawca.
Teraz musisz tylko odblokowaé swoje uczucia. Zmieni¢ sciezki, jakimi podczas
sprzedazy biegna Twoje mysli.

Rusz gtowg, zajrzyj w gigb swojego serca i zacznij naprawde
aktywnie sprzedawac.
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