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ROZDZIAL 7.

LA DRUGA OBIEKCJA W PRAWO..."
— DROGOWSKAZ DO SPRZEDAZY

NEGOCJACJE TO NIE SPRINT, A MARATON

Zastanawiamy sie, czy lubisz biega¢. Jezeli tak, to tym bardziej jestesmy
ciekawi, czy wolisz dtugie, czy krétkie dystanse. Nawet jeZeli nie biegasz,
mozemy przez chwile zastanowic sie nad czyms, co jest bardzo wazne
w tym sporcie, czyli nad strategig. Mogtoby sie wydawad, ze strategia
nie ma znaczenia, licza sie umiejetnosci i trening, prawda? Niekoniecz-
nie. WyobrazZ sobie maratonczyka, ktéry rusza z petnym impetem od
samego poczatku i po dwdch kilometrach traci oddech ze zmeczenia.
Jest w stanie wygra¢? Niestety nie. Stad istotne jest wtasciwe roztozenie
sit, Swiadomos¢ tego, ile mamy do celu i kiedy powinnismy pobiec
szybciej. Analogiczna strategie nalezy wybraé w trakcie rozmowy han-
dlowej, zwlaszcza w przypadku, kiedy pojawiajg sie negocjacje i usitowa-
nie zmuszenia nas do ustepstw przez klienta. Jezeli od razu damy mu
maksymalny rabat i wszystkie mozliwosci warunkéw niestandardowych,
jakie mozemy da¢, to dokfadnie tak, jak gdybysmy wybiegli w mara-
tonie od razu petnym impetem, a nastepnie zabrakto nam sit na
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dalsze ustepstwa. Klient chce wiecej, ale przeciez my juz dalismy mu
wszystko na poczatku. Tak jak cztowiek nie ma nieograniczonych sit,
tak oferta nie jest z gumy i tez posiada swoje granice dla skutecznosci
realizowania ustugi lub sprzedazy produktu. Na pewno o tym wiesz,
skuteczny doradco! Negocjacje powinny by¢ zatem dobrze ustalong stra-
tegia zjasnym celem i zasadami ,gry”. Musisz przed startem wiedzie¢,
na co mozesz sobie pozwoli¢, a z jakich elementéw nie mozesz zrezy-
gnowad, cofajac sie na ustalone wczesniej pozycje, podajac oczywi-
$cie odpowiednie argumenty i co najwazniejsze — musisz wiedzie¢,
jak roztozyc¢ sity, aby nie straci¢ argumentéw na starcie.

EGOISCI W SPRZEDAZY TRACA DWA RAZY

Nie ma lepszego uczucia w naszej branzy od tego, kiedy dochodzi do
sprzedazy czy zawarcia wspotpracy. Jestesmy przekonani, ze to uczu-
cie jest réwnie uzalezniajace jak wygrywanie w sporcie, czekolada czy
pizza. Niestety wszystko to, co na nas tak mocno oddziatuje, chcemy
miec jak najszybciej. Jesli mamy silng wole i kontrolujemy siebie oraz
swoje zachowania, to nie mamy sie czym martwi¢, gorzej, jesli jestesmy
stabi w samokontroli. Na co dzien spotykamy sie z wieloma typami
handlowcéw. Znamy kilku bardzo dobrych, jak nie wy$mienitych, ale
jest jedna rzecz, ktéra wciaz nie pozwala im wykorzystac petni swo-
jego potencjatu. Co mamy na mysli? Dokfadnie chodzi nam o sytuacje,
w ktorej wygrywa zaréwno klient, jak i handlowiec. Im mocniej zalezy
sprzedawcy na finalizacji, tym mniej na jego produkcie badz ustudze
zalezy klientowi. Podswiadomie wyczuwa on, ze osoba, z ktdra roz-
mawia, nie stawia sobie za priorytet pomdéc mu, a raczej sobie w za-
robieniu ,szybkich pieniedzy”. Jak w praktyce objawia sie takie par-
cie na sprzedaz?
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m ,Zalewanie” klienta potokiem zdan wychwalajacych jego
produkt/ustuge.

m Opowiadanie masy historii (czesto niemajgcych znaczenia
dla klienta) o klientach, ktérzy skorzystali z jego ustug.

m Wchodzenie w bardzo gtebokie relacje (ktére czesto klienta
odrzucajq).

m Swobodne i zartobliwe podejscie do klienta (handlowcom
wydaje sig, ze potencjalni klienci to jego koledzy z podwérka).

m Zbytnia pewnos¢ siebie (taki troche Johnny Bravo, ale bez swojej
muskulatury).

m Brak obiektywizmu w ocenie spotkania/rozmowy z klientem
(o co bys nie zapytat takiego handlowca, on jest przekonany,
ze klient juz kupit).

m ,Dociskanie” klienta na etapie finalizacji.

Jesli zalezy Ci na tym, aby zaprzepascic¢ swoje szanse na sprzedaz,
wystarczy, ze zastosujesz sie do tych kilku wymienionych punktow.
Gwarantujemy Ci, ze niezaleznie od tego, jak bys sie spisat w pierw-
szym kontakcie z klientem, a potem w negocjacjach, takie podejsicie
oznacza nieuchronng porazke.

Uwierz nam, wiemy, jak kuszaca perspektywa jest mysl o tym, ile be-
dziesz z tego miat, gdy klient od Ciebie kupi. Wszystko, co w zyciu
kusi, wigze sie tez z ryzykiem niepowodzenia i straty. Jak sobie radzi¢
z pokusag w takim razie? My zawsze w gtowie mamy jedno zdanie, ale
jakze prawdziwe:

~Prawdziwg sztuka w sprzedazy jest udziela¢ klientom
odpowiedzi na pytania, ktérych wcale nie zadali”
— Maciej Kielan.
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Tak, to na pewno jest sztuka i bardzo ciezko o nig, gdy kierujemy sie
pychg, chciwosciag i prowizja. Dlatego musisz pamieta¢, drogi han-
dlowcu, ze musisz dazy¢ do sytuacji WIN-WIN. Jesli musisz sprzeda-
wac swdj produkt czy ustuge, to juz jeste$ na przegranej pozycji. Sprze-
dajac, przegrywasz i przegrywa rowniez Twdj klient. Zréb natomiast cos,
czego klient od Ciebie oczekuje. Poznaj jego potrzeby i problemy
i pokaz, w jaki sposéb Twoj produkt/Twoja ustuga je zaspokoi i roz-
wiaze. Kierujac sie przede wszystkim checig pomocy klientowi, zawsze
bedziesz na duzo lepszej pozycji. Szczera i realng che¢ pomocy sie
widzi, czuje i docenia.

Sprzedaz i pitke nozna faczy wiele podobienstw. Niezaleznie od tego,
czy jestes fanem tego sportu, czy nie, podamy Ci pewien przyktad. Jesli
wsrod 11 zawodnikéw w zespole mamy napastnika, ktéry jest egoista,
moze to sprawi¢, ze cata druzyna przegra. Co mamy na mysli? A to, ze
napastnik bardzo czesto jest w sytuacji, w ktérej jego kolega z ze-
spotu stoi w duzo lepszej pozycji (takiej, ktora daje wiekszg szanse na
zdobycie bramki) niz on. Teoretycznie to napastnik jest najbardziej
rozliczany ze zdobywanych goli, a nie inni, natomiast najwazniejsze
po 90 minutach jest to, czy jego zespdt wygrat, czy nie. Jesli w takiej
sytuacji nie poda on do kolegi, a odda nietrafiony strzat, jego zespé6t
straci szanse na prowadzenie czy zwyciestwo. Stare porzekadto pit-
karskie moéwi, ze ,niewykorzystane sytuacje lubia sie msci¢”, i jest to
bardzo trafne powiedzenie. Dlatego tak wazne jest, aby caty zespot
grat ,do jednej bramki”.

Potraktuj wiec Twojego klienta jak kolege z zespotu. Musicie wspot-
pracowac, rozmawiac ze sobg, ,podawac” do siebie, aby koniec kon-
cow wygration,iTy.

Nie badz jak ten egoistyczny napastnik, ktéry gra tylko dla siebie!
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NIENACIAGNIETA PROCA JEST BEZUZYTECZNA

Z utrata argumentéw na starcie jest tak, jakby$ probowat strzeli¢
z nienaciagnietej procy. Efekt? Zaden. Im bardziej napniesz gume
procy, tym mocniejszy, dtuzszy i by¢ moze przez to celniejszy bedzie
strzat. Ustepstwa z Twojej strony powinny by¢ ostatecznoscia. Prze-
ciez produkt da sie sprzeda¢ w standardowym opakowaniu, prawda?
Zanim powroce raz jeszcze do metafory procy, najpierw wréémy do
poczatku i zastanéwmy sie, skad wzieta sie obiekcja ze strony klienta?
Moze chce, aby okres wypowiedzenia danej ustugi wynosit dwa, nie
trzy miesigce, poniewaz zawiodty go inne firmy i nie ma zaufania do
Twojej branzy, patrzac przez pryzmat negatywnych doswiadczen.
W pierwszej kolejnosci zamiast dawa¢ mu od razu warunek niestan-
dardowy, zrozum, skad ta watpliwos¢, i co mozesz zrobié, aby ja roz-
wigzad. Klient chce rabat, poniewaz nie ma pieniedzy? Pozwél mu
zrozumie(, ze nie chcesz wygenerowac kosztéw, tylko zwrot z inwe-
stycji. Przeanalizujcie wspdlnie, ile korzysci moze mu da¢ Twoja ustuga.
Zamiast schodzi¢ z ceny, moze warto rozszerzy¢ ja o dodatkowe na-
rzedzia czy rozwigzania z pakietow wyzej? Moze warto da¢ mu na
przyktad wiekszy potencjat pozyskiwania klientdw, zostajac przy tej
samej cenie, anizeli schodzi¢ z ceny i zabiera¢ potencjalne zlecenia?
Czasami jednak mimo wielu préb i ttumaczen klient nie zmienia swo-
jego zdania i oczekuje zmiany, dostosowania warunkéw Twojej
oferty indywidualnie do jego potrzeb. Co w takiej sytuacji? Przede
wszystkim powinna tu zadziata¢ reguta ustepstw. Nie dawaj mu od
poczatku wszystkiego, poniewaz gdy tylko sie ,wystrzelasz”, to nie
naciagniesz procy — nie zbudujesz podtoza emocjonalnego pod roz-
mowe negocjacyjna, a klient bedzie widziat, ze tatwo mu to przyszto,
i bedzie oczekiwat czego$ wiecej. Dlatego stopniuj napiecie i Twoja
argumentacje i uswiadamianie braku mozliwosci zmian do tego
momentu, az emocje siegng zenitu, a Ty znajdziesz rozwiagzanie. ,Do-
brze, skoro to jest jedyny czynnik decyzyjny dla pana i dzieki temu
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nawigzemy wspdtprace, pdjde do swojego przetozonego powalczy¢
o taki zapis w umowie tylko dla pana. Natomiast zakladam, ze jezeli
uda mi sie to osiagnag, to dzisiaj mozemy zakonczy¢ formalnosci, aby
rozpoczac nasza wspdtprace?”. Kiedy ustyszymy odpowiedz twierdzaca,
to znak, ze klient jest usatysfakcjonowany, iz wywalczyt, a Ty bedziesz
usatysfakcjonowany, ze zgodnie ze swojg strategig wrocites na wczesniej
upatrzone pozycje, dajac klientowi to, czego oczekiwat. Ponadto klient
wie, ze kolejna préba negocjacji z jego strony moze juz okazac sie nie-
skuteczna, i nie bedzie oczekiwat kardynalnych zmian. Przeciez nie przy-
szto mu to fatwo. W tym momencie réwniez klient potwierdzit, ze roz-
pocznie z Tobg wspdtprace jeszcze dzisiaj, wiec COS za COS/WIN — WIN.
Klient otrzymat warunek. Ty otrzymate$ klienta. Proca wystrzelifa prosto
w cel. Gratulacje.

ZAMKNIJ WSZYSTKIE FURTKI

Moment, na ktéry kazdy handlowiec czeka i ktérego sie takze obawia!
Jest to ta chwila, w ktérej powinnismy ustysze¢ ,sakramentalne” tak
lub nie. Dowiedzie¢ sie, czy caty trud wtozony w rozmowe z klientem
przyniesie oczekiwany zwrot z tej inwestycji. Oczywiscie juz na wcze-
$niejszych etapach rozmowy dato sie wyczu¢, czy klient jest do tego
bardziej czy mniej przekonany. Teraz jednak przychodzi czas na jedno-
znaczne okreslenie sie, czy nawiagzecie wspotprace. Mowi sie, ze w zy-
ciu nic nigdy nie przychodzi za darmo. | jest to catkowita prawda, a co
wiecej: bedac handlowcem, jedli nie poprosisz swojego klienta o ztoze-
nie zamowienia, szansa na to, ze on sam to zrobi, jest bliska zeru. Pra-
cujemy w naszej branzy juz dos¢ dtugo, aby zauwazy¢, jak wielu dorad-
coéw ponosi porazke na tym etapie. Mimo ze wiedzg, iz ich produkt
czy ustuga doskonale odpowiadaja ich klientom, bojg sie zasugero-
wad, Ze juz czas na zakup! Rézne sa powody tych obaw, ale my wymie-
nimy dwa najczesciej sie pojawiajace i w naszej opinii kluczowe:
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m lek przed tym, ze klient powie ,nie”,

m jestim gtupio/niezrecznie, aby poprosic klienta o decyzje.

Te dwa powody, ktére siedzg w gtowach setek handlowcéw, blokuja
im mozliwosci poszerzenia swoich umiejetnosci negocjacyjnych, zwiek-
szenia prowizji, rozwiniecia swoich karier oraz wiele, wiele wiecej. Ale
spokojnie, znamy sposéb na to, aby sie ich wyzby¢, wszakze sami byli-
Smy na tym etapie i skutecznie sobie z nim poradzilismy.

Bardzo podoba nam sie stwierdzenie: Jesli nie zapytasz, odpowiedz
zawsze bedzie brzmiata ,nie”. Jakiez to prawdziwe! OK, klient moze
faktycznie nam odméwic, ale moze tez sie zgodzi¢! Nie dowiemy sie,
gdy bedziemy sie bac o to zapytac. Co wiecej, jesli dobrze spisaliscie
sie na kazdym poprzednim etapie rozmowy handlowej, jestescie
znacznie blizej odpowiedzi aprobujacej niz odmowne;j.

Zastanawialismy sie, skad bierze sie taki lek. Nie chcemy zagtebiac sie
tutaj w psychike ludzka, bo ani nie mamy do tego kompetengji, ani
odpowiedniej wiedzy, ale wykreowalismy sobie wtasne zdanie na ten
temat za pomoca obserwacji. Doszlismy do wniosku, ze ma to przy-
czyne jeszcze na wczesnym etapie dorastania. Wielu z nas jako dzieci
byto bardzo ciekawych $wiata, spontanicznych oraz otwartych. Nie-
stety dzieciom bardzo wielu rzeczy sie odmawia (oczywiscie czesto
zasadnie, ale na pewno takze przesadnie) nie tylko w domu, ale takze
w szkole. Takie dziecko, styszac raz za razem odmowe, woli z biegiem
czasu nie pytac ani nie prosi¢, aby sie nie zawies¢. Z takim bagazem
doswiadczenia wchodzi w doroste zycie, w ktérym bardzo trudno mu
sie tego oduczy¢. Jesli na domiar tego pracuje jeszcze w sprzedazy,
to zadanie ma podwadjnie utrudnione, ale... Hej! Kazdy nawyk da sie
zmienic. To tyle, jesli chodzi o nasza diagnoze :).
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aby zostac¢ skutecznym handlowcem?
Jedna. | wiasnie trzymasz ja w reku!

Czy zdajesz sobie sprawe, ze AZ 61% handlowcéw* twierdzi,
ze sprzedaz jest obecnie duzo trudniejsza, niz byta piec lat
temu? Jak myslisz, z czego to wynika? \Wspdlczesni klienci oczekujg
od drugiej strony wsparcia i doradztwa, handlowcy zas przewodnika, ktdry
nauczy ich, jak robi¢ to wiasciwie.

Oto Twdj klucz do $wiata sprzedazy, w ktdrym Klient i jego oczekiwania sg
na pierwszym migjscu, rozmowa toczy sie w sposob rzeczowy i naturalny,

a podjecie wspdipracy przynosi satysfakcje Tobie | Twoim klientom. Poradnik
zostat skonstruowany zgodnie z koncepcja drogi, ktorg wraz z autorami
przejdziesz rozdziat po rozdziale — od zrozumienia idei sprzedazy doradczej,
przez rozpoczecie rozmowy | prowadzenie negocjacii, po nawigzanie
wspdlpracy z klientem.
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