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Jaka wiedze powinienes$ posiadad,
aby nie tylko ,,uwie$¢” klienta swoja osobowoscia,
ale rowniez zaimponowac¢ mu swoim profesjonalizmem?

Celem Twojego drugiego kroku w sprzedazy jest przyswojenie sobie podstawowej
wiedzy z zakresu:

m sprzedazy,
» rynku (w tym klienta),
» produktu.

Wiedza ta umozliwi Ci bycie profesjonalista w dziedzinie sprzedazy i eks-
pertem w zakresie korzysci z uzywania produktu, dlatego tez zdobywanie jej
jest tym krokiem w sprzedazy, ktory powinienes robi¢, ilekro¢ bedziesz zmienial
firme, branze, produkt lub klientéw, a nawet tylko stanowisko pracy (na przy-
ktad z dzialu handlowego na dziat serwisu, telemarketingu czy dziat reklamacji).
Wiedza dotyczaca zasad procesu sprzedazy (dziatan w kolejnych krokach), jaka
jest niezbedna do bycia profesjonalnym handlowcem-ekspertem, ogdlnie rzecz
biorgc, jest taka sama. Czytajac kolejne rozdzialy, szybko sie jednak sam przeko-
nasz, jak wiedza o rynku i produkcie, potrzebna do bycia profesjonalnym han-
dlowcem, wplywa na Twojg strategie sprzedazy w zaleznosci od tego, co, gdzie
i komu bedziesz sprzedawal.

Czy zastanawiales sie kiedykolwiek nad tym, kiedy rozpoczyna sie sprzedaz?
Czy od momentu, gdy handlowiec po raz pierwszy widzi klienta? A moze, gdy
rozmawia z nim po raz pierwszy? A moze dopiero w chwili, gdy klient, po tym, jak
sam wybral firme, sklep i produkt, chce kupic i trzeba tylko dogada¢ sie co do
ceny? Odpowied?Z brzmi: Wezesniej, znacznie wezesnie;j.

Moze nie jest wlasciwym powiedzenie, ze rozpoczynamy sprzedaz juz w mo-
mencie akceptacji definicji sprzedazy (bo gdzie produkt i klient?), ale jest to
pierwszy krok w kierunku tego, aby w przyszlosci stana¢ przed klientem i skupi¢
siec na jego potrzebach. Krok niezbedny! W sprzedazy, tak jak w przypadku na-
szych wielu waznych decyzji zyciowych, powinnismy zdac sobie sprawe z tego, co,
jak i dlaczego chcemy robi¢, tak aby rozpoczaé $wiadome, zaplanowane i madre
dziatania doprowadzajace nas do celu. Inaczej mowigc, powinniSmy najpierw
zdoby¢ wiedze. Dlaczego? Bo bez wiedzy nie ma akceptacji celu i metody, wiec nie
ma mowy o zadnym dzialaniu (wyjatkiem jest wykonanie rozkazu przez zotnierza),
tym bardziej w zawodzie handlowca (chyba ze méwimy o profesji ,,podawacza

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke



38

12 KROKOW UCZCIWEJ SPRZEDAZY

Kup ksigzke

towaru”). Dopiero gdy juz wiemy, co, jak i dlaczego chcemy sprzedawad, nadcho-
dzi czas na zdobycie wiedzy specjalistycznej (produkt, branza, rynek), decyzje
i dziatanie, tak aby osiggna¢ zalozony cel sprzedazy.

Wydawatoby sie, ze decyzje o byciu handlowcem mozna podjaé¢ w oderwaniu
od wiedzy na temat konkretnego produktu oraz rynku i ze wystarcza do tego sa-
me checi polaczone z akceptacja definicji sprzedazy. Jednakze w handlu jest po-
dobnie jak w sporcie: nie wystarcza same checi do bycia sportowcem i zwyciezcg
w uczciwej walce. Liczy sie wybor i znajomos¢ dyscypliny, czyli wiedza, bo to ona
umozliwia nam stosowanie taktyki i strategii oraz wykorzystanie umiejetnosci,
dzieki ktorym potrafimy dokonad tego, co zaplanowalismy. Umiejetnosci i talent
w kazdej dziedzinie sg cenne, ale dopiero wsparte wiedzg pozwolg Ci nie tylko
wiedzied, ale i rozumie¢, dlaczego wlasnie w taki sposéb nalezy postepowad.
To wiasnie zrozumienie uchroni Cie od sztucznych zachowan, ktére denerwuja,
a w najlepszym razie $mieszg klientow.

Czyz nie jest sztuczne zachowanie wielu sprzedawcéw na stacjach benzyno-
wych, kiedy to bez wzgledu na pore dnia, pogode, czy nawet pore roku pracow-
nik pobierajgcy oplate za paliwo recytuje standardowy tekst: Polecan: ptyn do
spryskiwaczy w promocyi. A moze napdj energetyzujgcy?. Bez zaangazowania, bez
spojrzenia w oczy, bez chwili zastanowienia — kazdemu w taki sam standardowy
sposdb. Nie méwigc o tym, ze samo polgczenie w jednym zdaniu tych dwéch
skrajnych produktéw moze budzi¢ ciekawe skojarzenia typu ,,dwa w jednym”.
Trudno jest sie oprzeé wrazeniu, ze ktos na szkoleniu tak kazat, wiec tak robig
— na dodatek kto$ jeszcze sprawdza, czy zadajg to pytanie! Kto sprawdza? Ta-
jemniczy klient, ktory zastepuje motywacje i wiare w pracownika. Skuteczne?
Sensowne? Tak — tam, gdzie handlowcy muszg stosowac procedury, a nie chcg
sprzedawaé. Podobnie ma sie rzecz w sklepach, w ktérych sprzedawcy zgodnie
z wyuczong procedurg od progu zadajg standardowe pytanie: W czynz moge pomoc? .

Wiele osob nie traktuje tego sformulowania jako objawu checi pomocy, ale
jako nachalno$¢ i zwykle nagabywanie klientéw. Co jest przyczyng takiego poste-
powania handlowcow? Odpowiedz jest banalnie prosta: nieznajomo$¢ procesu
sprzedazy! Bo przeciez:

m najpierw trzeba zrobi¢ dobre pierwsze wrazenie, a nastepnie rozpoznaé
styl zachowania klienta;

m najpierw rozpozna¢ styl zachowania klienta, a dopiero potem wlasciwie
zareagowaé, aby zbudowac relacje;
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m najpierw zbudowac relacje, a potem zapytac o potrzeby;

m najpierw rozpoznac potrzeby, a potem zaoferowaé pomoc.

Tymczasem w opisanych powyzej sytuacjach sprzedawca pomija w kontakcie
z klientem trzy pierwsze kroki sprzedazy i przystepuje od razu do zadania pytania
o potrzeby. Niektorym klientom to pytanie nie przeszkadza (ale tez i nie robi
zadnego wrazenia), lecz wiekszosci wobec takiej nachalnej propozycji na usta ci-
$nie sie odpowiedz: Mozna mi pomdc — daé¢ mi spokdj! Dlaczego wiec sprze-
dawcy tak postepujg? Z powodu braku wiedzy na temat tego, czym jest sprzedaz
ijak przebiega jej caly proces.

Wiele oséb podczas szkolen zadaje pytanie: Skoro nie w ten sposéb, to jak
wobec tego pokazac klientowi, ze go zauwazytem i deklaruje che¢ pomocy? Od-
powiedz jest prosta: powitaj klienta usmiechem i stowami dzzess dobry (w takiej
wlasnie kolejnosci), a tym samym okazesz mu zainteresowanie i zadeklarujesz nie
che¢ sprzedazy, ale che¢ pomocy w tym, czego on naprawde potrzebuje. Pokaz
mu niewerbalnie, Ze go widzisz, szanujesz jego prywatnos¢ i z checig mu pomo-
zesz, jezeli tylko sobie tego zyczy i da Ci o tym znaé stowem, gestem lub zacho-
waniem. Pamietaj, ze klient decyduje nie tylko o tym, czy i co wybierze, ale tez,
w jaki sposob chce by¢ obstuzony. Bo moze chce tylko poogladaé, moze czeka na
osobe, z ktdrg bedzie robit zakupy, moze nie jest osobg, ktora chetnie zdradza
swoje potrzeby, moze o tych potrzebach niewiele wie, moze jest osobg niesmiala,
by¢ moze zawsze sam podejmuje decyzje, by¢ moze chce sie jeszcze zastanowié,
by¢ moze zakupy to dla niego przyjemnos¢, ktorg woli przezywaé sam, by¢ moze. ..,
by¢ moze..., by¢ moze.

Podobny blad mozesz popetié, gdy jako handlowiec spotykasz sie po raz
pierwszy z klientem w jego firmie i z marszu zadajesz pytania typu: To czemmu
zawdzieczam nasze spotkanie 1 czego pan oczekuje ode mnie? lub Czy interesujg pana
produkty z naszej oferty?, czyli zgodnie z jedng z teorii sprzedazy: bez straty czasu,
szybko i konkretnie do celu. Ale czy skutecznie? Czy kazdemu klientowi odpo-
wiada taki sposdb budowania wspotpracy? Odwaze sie powiedzied, ze nie. Czy
zauwazyle§ na powyzszych przykltadach, jak wiele bledéw mozna popetni¢ juz
podczas samego przywitania sie z klientem, jesli nie mamy pojecia o sprzedawa-
niu? A w kolejnych krokach ilos¢ okazji do popetnienia bledéw bedzie jeszcze
wieksza! Zdobywajac natomiast wiedze o sprzedazy, zrozumiesz, dlaczego, co
i jak nalezy zrobi¢, aby Twoje zachowania byly prawdziwie profesjonalne oraz
odbierane przez klienta z akceptacjg i sympatia.
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Nauka samych technik obstugi klienta bez zdobywania wiedzy
o sprzedazy, kliencie, rynku i produkcie nie ma sensu,
bo techniki sq uniwersalne, a kazdy klient jest indywidualnosciq.

Moze nie jest to najwlasciwsze poréwnanie (cho¢ trafne), ale wiedza na temat
procesu sprzedazy to swoistego rodzaju instrukcja obshugi klienta, bez znajomosci
ktorej jedyne, co mozesz zrobi¢ to... probowaé. Z jakim skutkiem?

Wyobraz sobie, ze jedziesz nocg samochodem po waskiej i kretej drodze
przez las. Zdecydowale$ sie na te podréz po dlugim namysle, a teraz cheesz juz
jak najszybciej dotrze¢ do celu. Co chwile mijasz znaki drogowe ostrzegajace Cie
przed ostrymi zakretami, brakiem pobocza i zwezeniami. Twoim problemem jest
to, ze nie dosy¢, iz tych znakdéw nie widzisz, to nawet nie widzisz dobrze samej
drogi, bo nie masz wlaczonych $wiatel. Dopiero co kupites samochdd, chciales
szybko dojecha¢ do wybranego celu, ale w trakcie podrézy zapadt zmrok, a Ty
nie masz pojecia, gdzie wlacza sie swiatla. Kierujesz sie wiec jedynie instynktem
i tym, co widaé przed maskg samochodu w $wietle ksiezyca. Na dodatek, co
chwile mijajg Cie i wyprzedzajg inne o$wietlone samochody. Malo tego, wszyscy
kierowcy majg do Ciebie stuszne pretensje, ze jedziesz bez $wiatel, i dajg temu
upust, trabigc klaksonami i mrugajac reflektorami, ktore Cie denerwujg i oslepiaja.
Okazuje sie, ze nie tylko sam masz klopot z trzymaniem sie drogi, ale w dodatku
kierowcy nie rozumiejg Twojej trudnej sytuacji i dajg Ci wyraznie odczué swoje
niezadowolenie. Z powodu zlej widocznosci od czasu do czasu zdarza Ci sie zje-
cha¢ na pobocze i tylko instynktowi oraz szcze$ciu zawdzieczasz to, ze wracasz
z powrotem na droge. Do tego jeszcze zaczyna padaé deszcz, a jak ustawi¢ czasowsg
prace wycieraczek, tez nie jest Ci wiadome. Musisz wiec dodatkowo mysle¢
o recznym wlaczaniu i wylgczaniu wycieraczek. Jak daleko jest do celu, nie je-
ste$ w stanie oceni¢, bo nie widzisz nazw miejscowosci ani nie potrafisz odczytaé
odlegltosci na drogowskazach. Od czasu do czasu masz dosy¢ wolnej jazdy, ktora
wydawata Ci sie najbezpieczniejsza w tych okolicznosciach, przyspieszasz wiec,
podejmujgc duze ryzyko. W tej sytuacji trudniej jest Ci niestety przewidzied,
co Cie czeka na drodze za nastepne kilka metréw, wiec znéw zwalniasz. W kon-
sekwencji jedziesz powoli do przodu, ale zdajesz sobie sprawe, ze poruszasz sie
na krawedzi katastrofy. Moze trzeba bylo dokladnie przeczyta¢ instrukcje lub
spyta¢ sprzedawcy, jak korzysta¢ z nowoczesnych udogodnien tego samochodu?
A moze wstyd Ci bylo sie spyta¢? Moze u podstaw Twojego wstydu lezato prze-
konanie, ze kazdy, kto kiedys jezdzit jakims samochodem, potrafi juz prowadzi¢
kazdy inny? Moze wiec nalezaloby sie zatrzymaé i sprawdzi¢, gdzie wlgcza sie
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swiatla i jak ustawia sie wycieraczki? Powoli zdajesz sobie sprawe z tego, jak
pochopnie postgpites, ruszajgc w pospiechu w te podrdz, i ze trzeba bylo przed
jej rozpoczeciem poznaé blizej samochdd. A jak tam z paliwem? Wiesz, gdzie
otwiera sie wlew do baku? A moze jest az tak Zle, ze nie jeste$ pewny, czy to die-
sel, czy benzyniak? Uwazasz, ze to sztuczna i nierealna sytuacja? Nic bardziej
btednego. Wystarczy popatrzeé, jak zmienia sie technika i technologia w moto-
ryzacji, gdzie nowosci zaskakujg nas na kazdym kroku, a komputery wspoma-
gaja 1 wyreczajg kierowce w wielu decyzjach i zachowaniach. Pod jednym warun-
kiem: Ze umiesz je obstugiwad i masz wiedze na temat tego, kiedy, dlaczego
i w jakich warunkach zastosowa¢ informacje przez nie dostarczane. Czy ta sytu-
acja czego$ Ci nie przypomina?

Jak najbardziej. To nic innego jak postepowanie wielu handlowcow, ktorzy
uwazajg, ze raz zdobyta wiedza wystarcza na zawsze. O ile w ogole trzeba zdoby¢
jakgkolwiek. Przeciez moge mieé talent do jazdy samochodem i do sprzeda-
wania. Talent? Wspaniala i cenna rzecz, ale najlepiej jest go rozwijaé, wspierajac
wiedza. Lekcewazenie wiedzy to nic innego jak postepowanie wielu handlowcow,
ktérzy uwazaja, ze instrukcja obstugi czlowieka (klienta) jest nawet tatwiejsza
od instrukcji obstugi samochodu. A tymczasem dzisiejsze potrzeby klientow
zmieniajg sie szybko, a dodatkowo klienci posiadajg coraz wiekszg wiedze o pro-
duktach i metodach sprzedazy, wiec zaimponowac im swoim profesjonalizmem
jest coraz trudniej. W sytuacji gdy stajesz przed klientem, powiniene$ by¢ juz nie
tylko osobg, ktdra orientuje sic w tym, czym jest sprzedaz, ale ekspertem w tym,
co, komu i jak sprzedawacé.

A moze uwazasz, ze sprzedawac kazdy moze, bo to najtatwiejszy
i najprostszy sposob na zarabianie pieniedzy?
W takim przypadku nie zachecam Cie dtuzej do czytania tej ksiqgzki,
bo zapewne sam jq za chwile odtozysz.

Czy przed rozpoczeciem pracy jako handlowiec nie warto, abys sie dowie-
dzial czego$ wiecej na temat tego, jak, w jakich warunkach, czym bedziesz han-
dlowac i jaki jest Twoj cel sprzedazy, zanim podejmiesz decyzje o byciu handlow-
cem lub utwierdzisz sie w niej? Nie tylko warto, ale trzeba. I dlatego WIEDZA to
jest wlasnie Twoj drugi krok po DEFINICJI SPRZEDAZY. Wracajac do wiedzy
na temat procesu sprzedazy, to musisz wiedzie¢, ze po tym drugim kroku przed
Tobg bedg jeszcze dwa, zanim staniesz oko w oko z klientem, a potem nastepnych
osiem juz w kontakcie z klientem. Jakie to kroki?

Polec¢ ksigzke



42

12 KROKOW UCZCIWEJ SPRZEDAZY

Kup ksigzke

Jak juz wiesz (wspominatem o tym w poprzednim rozdziale), najcenniejsza
jest ta wiedza, do ktérej dochodzimy sami poprzez doswiadczenia zawodowe
lub ¢éwiczenia. Zastandw sie wiec przez chwile, na jakie etapy (kroki) podzieli¢
sprzedaz przed pierwszym kontaktem z klientem i pdzniej. Opisz, jak wedlug
Ciebie przebiega caly ten proces, i nadaj nazwe poszczegdlnym jego etapom.
ZastanOw sie, czego one dotycza, jakie s3 powody, dla ktorych istnieja, 1 jakie sg
ich cele? W opisie tego procesu uwzglednij odpowiedzi na pytania:

m Jak wedlug Ciebie przebiega proces sprzedazy?

» Co powiniene$ zrobié, zanim staniesz przed klientem?
m Jak dostosowaé sposéb komunikacji do klienta?

m Jak dowiedzie¢ sie, czego potrzebuje klient?

m Jak poprowadzi¢ sprzedaz od poczatku do... kofica?
m Czy koniec sprzedazy istnieje?

» Kiedy prezentowac produkt?

m Czy prezentowa¢ sam produkt, czy moze cos innego?
» Kiedy powiedzie¢ o cenie?

» Kiedy negocjowaé warunki transakcji handlowe;j?

m Kiedy uzy¢ referencji?

m Czyikiedy daé czas klientowi do namystu?

m Na ilu opcjach oferty sie skupi¢?

m Jak pomoc klientowi podjaé decyzje?

m Czy manipulacja jest dopuszczalna, a jezeli tak, to w jakim przypadku?
m Kiedy i czy mozna naciskaé na klienta?

m Jak reagowac na nieuczciwe praktyki konkurencji?

Poréwnaj opisany przez Ciebie proces sprzedazy z tym przedstawionym poni-
zej. Czy dostrzegasz roznice? Czy zauwazysz miejsca i etapy (kroki), ktére sg
zbiezne lub podobne w tresci i sposobie dziatania z Twoimi propozycjami? Przed
Tobg uporzadkowany i podzielony na 12 krokéw proces sprzedazy, dzieki kto-
remu bedziesz wiedzial, co, jak i kiedy zrobi¢, aby zaimponowac klientowi swoim
entuzjazmem, profesjonalizmem i zrozumieniem jego potrzeb. Jezeli sie okaze,
ze Twoj opis procesu sprzedazy niewiele sie rdzni od tego ponizej, ciesze sie, ze
myslimy podobnie. W takim przypadku zapraszam Cie do utrwalenia wiedzy,
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¢wiczen doskonalgcych umiejetnosci oraz wprowadzenia zmian wynikajacych z tego,
co odnajdziesz jako nowe i cenne. Jezeli Twoj proces jest zdecydowanie rézny od
tego ponizej, tez bede Cie namawiat do zmian, ale tym razem duzo wiekszych.

Proces sprzedazy

Sprzedaz to proces cigglego rozpoznawania i zaspokajania potrzeb klienta po-
przez $wiadoma i uczciwg wymiane wartosci. Tak wiec sprzedaz, bedaca nie tylko
jednostkowym zdarzeniem, ale réwniez ciggiem zdarzen, przebiega w etapach
w Scisle okreslonej kolejnosci. Podobnie jak wiekszo$¢ naszych sukceséw zaczyna
sie od pomyshu i decyzji o podjeciu dziatania (Swiadomej decyzji opartej na wie-
dzy), tak i w przypadku sprzedazy, aby podja¢ decyzje o byciu handlowcem, po-
winni$my zdawaé sobie sprawe z tego, czym jest sprzedaz i z jakich etapow sie
sktada. To, czym jest sprzedaz, juz wiesz, bo znasz jej definicje — teraz skupmy
sie na tym, co jest celem poszczegdlnych jej etapdw i w jakiej kolejnosci one wy-
stepujg. Dzieki temu, Ze Twoja metoda sprzedazy zawieraé bedzie wszystkie te
etapy i realizowa¢ je bedziesz krok po kroku zgodnie z przedstawionym ponizej
modelem, Twoje dziatania handlowe bedg przynosi¢ korzysci klientowi, firmie
i Tobie. Klientowi korzysci w postaci zaspokojenia jego potrzeb, firmie zyski,
a Tobie wyniki w sprzedazy, ktorych ekwiwalent, czyli prowizje, na pewno za-
uwazysz. Jak widzisz, nie zapominam o pienigdzach, ale w przeciwienstwie do
innych idei sprzedazy, ktérych celem jest zysk, kolejne etapy 12 krokéw uczciwej
sprzedazy nie przestaniajg potrzeb klienta. Dzieki temu kazda chwila przybliza
Cie do sukcesu, czyli decyzji klienta na TAK — KUPUJE. A dopiero konse-
kwencja tej decyzji jest Twoja prowizja i zysk firmy. Czyli najpierw klient, a dopie-
ro potem prowizja? Najpierw klient, a dopiero potem zysk? Tak, ale za to jaki
pewny! Tak, ale jaka pewna!

12 krokow uczciwej sprzedazy to patent na Twadj sukces w handlu.

Specjalistyczna wiedza na temat rynku i produktu (jego cech i zalet) jest nie-
zbedna do tego, aby sprzedawad, ale jg zdobedziesz dopiero w momencie, gdy
zdecydujesz sie na sprzedaz konkretnego towaru lub ushugi, i w zwigzku z tym
niemozliwe jest, bym Ci jg przekazal. Wiedza, jakg zdobedziesz z tej ksigzki,
to wiedza na temat procesu sprzedazy i pod tym pojeciem miesci sie zaréwno
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wiedza na temat zachowan klientéw, jak i wiedza na temat tego, jak znajomos¢
cech i zalet produktu zamieni¢ na wiedze o korzysciach dla klienta. Jezeli zaak-
ceptujesz proces 12 krokoéw sprzedazy i bedziesz stosowal go z przekonaniem
w swojej praktyce handlowca lub sprzedawcy, pozwoli Ci on na naturalno$¢
i szczero$¢, dzieki ktorym zdobedziesz zaufanie klienta. Pozwoli Ci réwniez na
profesjonalizm, dzieki ktéremu klient dostrzeze w Tobie eksperta. Jezeli po
spojrzeniu na 12 krokéw sprzedazy stwierdzisz, ze te kolejne kroki tworzg regule
(procedure), od ktdrej nie ma wyjatku, to przyjmij, prosze, nastepujgcg uwage:
Do tego, aby sprzeda¢, kazdy krok w sprzedazy powinien zaistnie¢, ale nie kazdy
zawsze musi by¢ przedmiotem Twojej aktywnosci, wiec czesto Ci sie zdarzy, ze
ktorys z krokéw bedziesz mogl potraktowaé symbolicznie lub pomingé w swojej
aktywnosci. Wazne jest jednak, abys$ wiedzial, kto, kiedy i dlaczego ten krok zrobit
za Ciebie. Bo to, ze kto§ go zrobil, to pewne! Kto? Moze to klient, moze reklama,
moze to zasluga marki firmy, moze kogo$, kto juz ten produkt kupit i go uzywa,
moze kogos, kto kupowat od Ciebie i wystawit Ci dobrg opinie, a moze to zastuga
Twojej poprzedniej dobrej sprzedazy? Czas wiec na wiedze o procesie sprzeda-
zy, czyli wiedze o Twojej inwestycji. Uczciwej sprzedazy i uczciwej inwestycji.

,»12 krokéw uczciwej sprzedazy” Agreement®

Przedstawiony ponizej w postaci grafu proces sprzedazy (rysunek 2.1) zawiera
wszystkie niezbedne etapy sprzedazy i mozliwy jest do zastosowania w kazdej
sytuaciji i realiach wymiany handlowej, czyli:

m we wspolpracy B2B,

m w pracy Przedstawiciela Handlowego,

m w pracy Sprzedawcy.

Przedstawiony proces sprzedazy réznig od innych co najmniej trzy elementy:

Akceptacja definicji sprzedazy, ktora daje motywacje.

Swiadoma decyzja o byciu handlowcem, ktéra daje upér i determinacje.

Etap realizacji, kt6ry nie konczy sprzedazy, ale rozpoczyna nastepna.
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Rysunek 2.1. Graf procesu ,,12 krokéw uczciwej sprzedazy” Agreement®

2.

3.

4.

7.
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Graf ten sktada sie z nastepujacych etapow:

. Definicja Sprzedazy

Poznanie i akceptacja definicji sprzedazy.

Wiedza

Zasady procesu sprzedazy, znajomos¢ rynku i produktu.
Aktywny Handlowiec

Aktywnosé, motywacja i cele handlowca.

Decyzja

Swiadoma decyzja o byciu sprzedawca i jej konsekwencje.

. Pierwszy Kontakt

Nawigzanie pierwszych relacji pomiedzy sprzedajacym a klientem.

. Style Zachowan Klientéw

Style zachowan klientéw, ich potrzeby i motywacje.
Wywiad

Zbieranie informacji na temat potrzeb klienta.

. Prezentacja

Prezentacja produktu, jego cech, zalet i korzysci wynikajacych z uzycia.
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9. Cena
Prezentacja ceny jako kosztu realizacji potrzeb.
10. Wzmocnienie
Usuniecie watpliwosci klienta i wzmocnienie checi zakupu.
11. Negocjacje
Negocjowanie warunkéw umowy sprzedazy.
12. Realizacja

Realizacja kontraktu, serwis i... kontynuacja kroku szdstego i siddmego,
czyli aktualizacja stylu zachowania i wywiadu dotyczacego nowych potrzeb
klienta.

Podstawowg zasadg systemu ,,12 krokéw uczciwej sprzedazy” jest to, ze kazdy
z etapOw tego procesu powinien by¢ zakonczony (dokonac sie) przed rozpo-
czeciem kolejnego. Niekiedy etapy te przebiegajg szybko, nawet bardzo szybko,
bo po kilka podczas jednego spotkania z klientem, czasami wymagajg wiecej
czasu, nawet kilku wizyt na jeden krok, ale zawsze s3 one niezbedng czescig
procesu. Wielokrotnie zachowanie klienta sugerowac bedzie, ze ktorys z tych
etapow mozesz poming¢ i przejs¢ do nastepnego, ale to tylko bedzie §wiadczy¢
o tym, iz ten etap masz juz za sobg. Jezeli jednak to tylko Ty bedziesz uwazat,
ze mozesz pomingé lub ,zaliczy¢ dla swietego spokoju” ktorys z krokdw, bo
tak bedzie szybciej lub wygodniej (lub, co gorsza, stwierdzisz, ze ten krok nie ma
sensu), to najprawdopodobniej jestes w bledzie. Typowym przyktadem niewta-
Sciwego zachowania i pominiecia krokéw podczas sprzedazy sa negocjacje ceno-
we handlowca z klientem, czesto podjete pod wplywem nacisku klienta, lub prze-
konywanie klienta do zakupu niskg ceng przed krokiem PREZENTACJA, czyli
zanim przedstawi sie cechy, zalety i wszystkie korzysci z posiadania produktu.
Czesto przejscie przez jeden lub dwa kroki procesu sprzedazy jest symboliczne,
ale przy glebszym zastanowieniu sie dostrzezesz, ze te kroki zostaly jednak zro-
bione — czesto nieformalnie — w skroconej postaci. Wazne jest to, zeby$ sobie
zdawal sprawe, Ze wlasnie ten krok ma miejsce lub Ze wlasnie w tej chwili zostat
zakoficzony i przystepujesz do kolejnego.

Czy chcialbys, aby Twoi klienci bez wahania kupowali od Ciebie nowe towary,
nie sprawdzajac, czy s tego warte? Na pewno tak. To bedzie mozliwe, ale dopiero
wtedy, gdy w trakcie kolejnych kontaktow, spotkan i sprzedazy klienci nabiorg
zaufania do Ciebie, do firmy, ktdrg reprezentujesz, oraz do produktu, ktdry
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sprzedajesz. Wtedy po raz pierwszy siegniesz po wysokie odsetki z Twojej in-
westycji w uczciwg sprzedaz.

Przedstawione w tej ksigzce 12 krokow sprzedazy to z jednej strony proces
swiadomej i uczciwej sprzedazy (wymiany wartosci), a z drugiej strony réwniez
sposdb na skuteczng sprzedaz (przynoszacg duzy zysk). Jak to mozliwe? Skoro
w tej wymianie wartosci — dzieki zdobyciu prowizji — zaspokoisz réwniez swoje
potrzeby, to wykorzystasz kazdg sposobnos$é, zebys to Ty, a nie konkurencja, wy-
gral (czytaj: sprzedat). Wykorzystasz kazdg sposobnos¢, bo jg przewidzisz lub
nawet sam wykreujesz. Tak jak w partii szachéw — wygrywa nie ten, kto jedynie
reaguje na ruchy przeciwnika, tylko ten, ktory przewiduje i ma skuteczniejszg
strategie. Tak tez i w sprzedazy prowizje zdobywa nie ten, ktdry biernie czeka na
to, jak zachowa sie klient, ale ten, kto rozumie i zna zasady sprzedazy (ma wiedze
i doswiadczenie), potrafi nie tylko reagowaé na zachowanie klienta, ale tez je
przewidzie¢ (dostosowac sposob komunikadji z klientem do jego stylu zachowania)
oraz rozpozna¢ jego dominujace potrzeby (stworzy¢ whasciwg wizje korzysci z zaku-
pu). Sprzedaz prowadzona w ten sposdb ma, podobnie jak partia szachow, jeszcze
jedng wielkg zalete — im trudniejszy partner, tym satysfakcja z wygranej wieksza,
a to juz jest bliskie motywacji, o ktorej bedziemy méwié¢ w kroku DECYZJA.

Strategia ,,12 krokéw uczciwej sprzedazy” nie uwalnia Cie
od myslenia i podejmowania decyzji — ona sie na nich opiera.

Koto zamachowe sprzedazy

Diagram ,,12 krokéw uczciwej sprzedazy” zaréwno prezentuje sam proces sprze-
dazy w rozlozeniu na poszczegdlne etapy, jak i dzieli go na dwie charakterystyczne
czesci: te dokonujacy sie przed pierwszym kontaktem z klientem i te przebiega-
jaca w kontakcie z klientem.

Proces ten to kolejne kroki, konsekwencjg ktérych jest nie tylko biezaca
sprzedaz, ale i dlugoterminowa wspotpraca z klientem. Proces ten dotyczy za-
réwno pierwszej sprzedazy, jak i polaczenia kolejnych jednostkowych sprzedazy
w cyklicznie powtarzajgce sie zdarzenia. Dzieki temu stanowi on swoistego ro-
dzaju koto zamachowe wspdlpracy handlowej, ktorego ,,sita napedows” jest han-
dlowiec, czyli Ty. Marketing i reklama sg wazne, bo dzieki nim klient dowiaduje
sie o coraz to doskonalszych produktach oraz nowych mozliwo$ciach zaspokojenia
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swoich potrzeb i dzieki tym dziataniom producenci oraz firmy handlowe wzbudzajg
zainteresowanie swoimi nowymi produktami. Ale od momentu, gdy klient staje
przed Tobg, juz tylko od Ciebie zalezy, czy klient kupi produkt, czy tez nie.
Poniewaz tak wiele zalezy od Ciebie, przedstawiony w ksigzce proces sprzedazy
obejmuje nie tylko samg transakcje sprzedazy-kupna, ale réwniez wszelkie ele-
menty skladowe, ktore do tej sprzedazy doprowadzajg i decyduja o jej powtarzal-
nosci, czyli o partnerstwie. Sposdb sprzedazy zalezy od warunkéw zewnetrznych
(rynkowych), w jakich ta sprzedaz przebiega. Pozwdl wiec, ze przekaze Ci mini-
malng ilos¢ wiedzy na temat tego, jak w ostatnich latach zmienily sie realia rynko-
we i zasady handlu. Po co? Bo ta wiedza da Ci zrozumienie tego, dlaczego obecnie
powinni$my sprzedawaé inaczej niz jeszcze 20 lat temu.

Na przestrzeni ostatnich lat forma sprzedazy dostosowana poprzednio do
rynku producenta, na ktérym klienci poszukiwali towaréw, zmienita sie i przy-
stosowala do warunkéw konkurencyjnego rynku konsumenckiego. Konsekwen-
cje? Obecnie to juz nie towar, ale klienci sg pilnie poszukiwani. Bogactwo ofert,
réznorodno$é produktdw i réznice pomiedzy nimi nakladajg szczeglnie wazng
role na handlowca i sprzedawce jako doradce i eksperta, znajacego zalety i wady
zaréwno towaru, ktory oferuje, jak i towaru konkurencyjnego. Dzisiejszy klient
czesto nie potrafi bez pomocy sprzedawcy wybra¢ produktu i podjaé decyzji o za-
kupie towaru lub ushugi. Klienci, zdajgc sobie sprawe z tego, ze nie s3 w stanie
sami opanowa¢ wiedzy o produkcie, jego zaletach oraz konkurencji, wybieraja
wiec nie tylko pomiedzy produktami, lecz pomiedzy firmami i ludZmi repre-
zentujgcymi te firmy. Wybierajg tych, ktorym mogg zaufad, i jednoczesnie tych
kompetentnych, posiadajacych wiedze i umiejacych doradzi¢ handlowcow.

Czy sprzedaz zawsze przebiegata w taki sam sposob?
Nie, bo decydowaty o tym warunki rynkowe.

Warunki rynkowe

Wystarczy pokazaé produkt — klient kupuje, bo towar akurat jest.

To warunki braku towaru i konkurencji na rynku charakterystyczne dla rynku
producenta. Niedostatek towaru powoduje, ze klient kazdg mozliwo$é¢ zakupu
towaru traktuje jako okazje i kupuje bez zastanowienia. Taki stan rzeczy mozliwy
byl (w wielu miejscach na $wiecie jeszcze jest) zaréwno w gospodarce komuni-
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stycznej, w ktorej towar w sklepie byl rzadkoscia, jak i w gospodarce kapitali-
stycznej, gdy z jednej strony ludzie sie bogacili, a z drugiej strony przemyst nie
byt w stanie zaspokoi¢ ich potrzeb. Przyktadem sg Stany Zjednoczone Ameryki,
gdzie komiwojazerowie dostarczajacy towar kupowali za wlasne pienigdze od
producenta po kilka sztuk odkurzaczy i sprzedawali je w drodze do sklepéw. Popyt
byt tak wielki, Ze prawie kazda gospodyni domowa bez zastanowienia decydowata
sie na odkurzacz, w sytuacji gdy mogta go kupi¢ wprost z samochodu. Obecnie
w gospodarce rynkowej takie warunki to przesztos¢ i metoda sprzedazy polega-
jaca jedynie na dostepnosci towaru nie odnosi skutku, cho¢ zachowanie niekto-
rych sprzedawcow w sklepach sugeruje, ze tkwig oni ciagle w okresie poczatku
pierwszej polowy XX wieku. Przesadzam? Wystarczy spojrze¢ na sprzedaw-
cow, ktorzy jednym okiem zauwazajg klienta, a drugim kontrolujg to, co dzieje sie
na ekranie ich telefonu komoérkowego lub monitorze komputera, ktérego obraz
zwykle jest niedostepny dla klienta. Ich spojrzenie mowi: pan/pant si¢ rozejizy @ jak by
co, da mi znac. Ja chwilowo mam wazniejsze rzeczy do zrobienia. No i klienci sie roz-
gladajg — za wyjsciem!

Wystarczy mieé produkt i umieé go zaprezentowaé — klient kupuje, bo
sprzedawca przekonat go, ze produkt jest niezbedny, wyjatkowy i najlepszy.

To warunki rynku konkurencyjnego i braku $wiadomosci klienta, ktorego
tatwo bylo zaskoczy¢ i nakloni¢ do zakupu. Konkurencja juz istniata, ale na tyle
staba, ze wystarczylo samg prezentacjg przekonac klienta, iz koniecznie powinien
mieé ten towar, bo jest on wyjatkowy i dla niego niezbedny. Z tego okresu po-
chodzi hasto ,Coca-cola. To jest to!”, ktére niczego nie thumaczylo, niczego nie
wyjasnialo, ale perfekcyjnie motywowalo w tamtych czasach klienta do zakupu
modnego produktu. Obecnie juz nie kltadzie sie nacisku na podobne hasta, ale te
metode, w o wiele gorszym wydaniu, stosuje w dalszym ciggu wielu producentdw,
handlowcéw i sprzedawcow, ktdrzy nie dajg klientowi dojs¢ do stowa i w nachalny,
szokujacy sposéb probujg wymusi¢ na kliencie decyzje kupna. Zwykle to sie nie
udaje, a nawet jesli klient kupi, to robi to bez przekonania i w przyszlosci bedzie
unikat tego handlowrca, sklepu, czy sprzedawcy. Chyba ze producent, handlowiec,
sprzedawca zrobi co$ wiecej. .. I tak wlasnie sie stalo, bo obecnie hasta reklamowe
coca-coli odnoszg sie do korzysci (przyjemnosci) wynikajacych z zabawy i przyjazni.

Trzeba wiedzieé, czego potrzebuje klient, i przedstawi¢ towar jako ten,
ktory zaspokaja jego potrzeby i przynosi korzysci — klient ocenia, wybiera,
negocjuje i... kupuje, bo jest przekonany, ze wybral najlepsze rozwigzanie.
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To warunki rynku konkurencyjnego i $wiadomosci klienta charakterystyczne
dla rynku konsumenta, czyli obecnej sytuacji. Producenci i handlowcy w celu
nakfonienia klienta do zakupow stosujg dwie metody:

1. Prezentacja — Namawianie — Zastraszanie — Zakup
lub
2. Rozpoznanie potrzeb — Prezentacja — Wybér — Zakup

1. W sytuacji gdy znane sg ogdlnie potrzeby klientéw i ich motywacje, wielu
handlowcéw prezentuje produkt, po czym namawia do jego kupna lub nawet
straszy klientow — jezeli nie kupisz, to bedziesz frajerem albo idiota, wszyscy
to maja, jezeli nie bedziesz zazywal, to groza Ci przykre konsekwencje zdro-
wotne itp. Etyczne? Podoba Ci sie? Czujesz sie z tym dobrze jako klient?
Chyba nie bardzo.

2. Dlatego tez najlepsza metodg na skuteczng sprzedaz jest rozpoznanie
rzeczywistych potrzeb klienta, dostrzezenie i uwzglednienie jego indywidualnosci,
prezentacja produktu w nawigzaniu do tych potrzeb ze szczegdlnym zwrdceniem
uwagi na korzysci, a nastepnie pozostawienie klientowi mozliwosci decyzji, czyli
wyboru, sposrdd kilku (najlepiej trzech) rozwigzan. I o takiej whasnie sprzedazy
mowi i traktuje proces 12 krokdw przedstawiony w tej ksigzce. Moze Twoj takt
i profesjonalizm nie ,zmusi” kazdego klienta do zakupu, ale za to kazdy dobrze
obstuzony i zadowolony z zakupu klient bedzie sie dzielit dobrg opinig o Tobie
i/lub o firmie oraz produkcie z innymi (rodzing, znajomymi), a to przyniesie Ci
znacznie wiecej korzySci w postaci nowych klientow.

Zadowolony klient opowie dobrze o Tobie srednio trzem innym osobom.
Klient niezadowolony opowie zle o Tobie okoto dziesieciu innym osobom.

W ostatnich latach w procesie sprzedazy pojawila sie ciekawa rozbieznos¢ po-
miedzy miejscem, gdzie klient dokonuje wyboru towaru, a miejscem, gdzie klient
dokonuje zakupu towaru. Tym miejscem, gdzie klienci coraz czesciej dokonujg za-
kup6w, jest internet. W pierwszej chwili wydawad by sie moglo, ze w zwigzku
z tym rola handlowca maleje, bo wielu klientéw decyduje sie na zakup w firmowym
sklepie internetowym z powodu nizszej ceny. Warto jednak zauwazy¢, ze — po-
mijajac zakupy towardéw z drugiego obiegu na aukcjach — klienci dokonujacy
zakupow w internecie zwykle przed podjeciem decyzji odwiedzajg tradycyjny salon
firmowy, gdzie moga nie tylko zobaczy¢ i dotknaé towar, ale przede wszystkim
mogg spotkaé handlowca, ktéremu zaufajg i ktéry przekona ich do zakupu.
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W podjeciu decyzji o kupnie tej ksigzki pomoze Ci udzielenie sobie
odpowiedzi na pytania:

Czy czufesz, ze handel jest tym, co cheiatbys w 2yciu robic?

Czy zastanawiasz sig, jok przekonac klienta do wartosci oraz korzysci z posiadania pro-
duktu bez kuszenia go niskqg ceng?

Czy cheesz wiedziec, na jakim etapie sprzedazy jestes i co powinienes zrobic, by kolejny
krok przyblizyt Cie do kontraktu?

Czy nie rozumiesz, dlaczego z jednym klientem masz wspaniale relacje, a z innym nie
potrafisz sie dogadac?

Czy potrzebujesz skutecznego narzedzia w swojej pracy handlowca?

Jesli na powyisze pytania odpowiedziates TAK, oznacza to, ze zawarty
w tej ksigzce kompletny i skuteczny system sprzedazy, oparty na dwu-
dziestu latach doswiadczen, jest tym, czego potrzebujesz!

Uwaga:

1. lezeli przez okreilenie ,system sprzedazy” rozumiesz techniki sprzedazy” oraz
oczekujesz, ze to one wykonaja za Ciebie prace | wyrecza w podejmowaniu decyzji,
nie kupuj te] ksigzki. Ten system jest skutecznym narzedziem handlowca, ale nie
zastapi dziatania, myslenia i podejmowania trudnych decyzji.

2. 7 zakupem tej ksigzki wigZe sie pewne ryzyko — po jej przeczytaniu bedziesz
wiedziat to, na co autorzy poswiecili dwadziescia lat pracy, oraz to, ze... odniesiesz
sukces jako handlowiec,

3. Kazda decyzja niesie za soba ryzyko. Decyzje o zakupie te] ksiazki pozostawiamy wy-

facznie Tobie, bo ostatnie showo zawsze nalezy do klienta — a Ty jestes naszym klien-
tem. Nie zapomnij tylko o znanym powiedzeniu handlowcdw: Mo risk — no funl®
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