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JAK ZWIEKSZYC ZYSKI Z KAZDE] SPRZEDAZY?

»Najlepszy czas na to, zeby sprzedawac wiecej,
jest weedy, gdy ludzie kupujq”.

— Dave Lakhani

Jednym z najszybszych sposobow na zwickszenie sprzedazy w cza-
sach kryzysu jest sprzedawanie wiekszej liczby produktéw tym lu-
dziom, ktorzy juz u Ciebie kupujg — albo stworzenie dla nich tak
atrakcyjnej oferty, ze beda musieli powiedzie¢ ,tak”, poniewaz
odmawiajac Ci, moga zbyt wiele stracic.

Wiem, ze to, co napisalem w poprzednim akapicie, jest oczywi-
ste. Niestety, wielu sprzedawcow wcigz nie rozumie tej prawdy.
Gdy czasy sg trudne, sprzedawcy sa szczesliwi, gdy uda im si¢ co-
kolwiek sprzedad, i zapominajg o tym, zeby namawiac¢ klientow do
zwigkszenia zamowienia. Zastandw si¢ jednak przez chwile —
nawet gdy McDonald’s odnotowuje spadek sprzedazy, to i tak zaw-
sze proponuje wszystkim klientom zestaw powigkszony, prawda?
Pracownicy McDonald’s nie zakiadaja, ze nie sta¢ Cie na wieksze
zamowienie. Nie wychodza z zalozenia, ze powinni si¢ cieszyc¢, ze
w ogole cos zamowiles. Po prostu postepuja zgodnie z odgérnymi
zaleceniami. Informujg Cie, ze wystarczy troche doplacic, zeby
dosta¢ duzo wiekszg porcje. Dodatkowy napdj i frytki to niewielki
koszt dla firmy, dlatego kazdy powiekszony zestaw oznacza dla
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niej dodatkowy zysk. Wystarczy, ze kazdy klient zaptaci 30 — 50 cen-
tow za posilek, zeby zyski restauracji znaczaco wzrosly. Ty tez mo-
zesz zastosowac te metode.

SPRZEDA] LEPSZY PRODUKT,
GDY TYLKO KLIENT WYRAZI CHEC KUPNA

W chwili, gdy klient podejmuje decyzje o kupnie, zobowigzuje sie
do wspotpracy z Tobg. Angazuje sie w proces realizowania obietnicy
Twojego produktu lub ustugi. Lubi Cie i to wiasnie w tym momen-
cie, bardziej niz w ktérymkolwiek innym, jest sklonny do powiek-
szenia swojego zamowienia.

Up-selling nie oznacza nic innego, jak zaoferowanie klientowi
wiecej w zamian za niewielka dodatkowa optate. W momencie
dokonania zakupu duzo latwiej jest przekonac klienta, zeby wy-
kupit dodatkowg gwarancje, niz gdy od kupna minie jeden lub dwa
dni. Latwiej jest namowic¢ Kierowce, zeby oprocz rocznej wymiany
oleju wykupit réwniez regularne przeglady samochodu, w momencie
dokonywania sprzedazy niz za miesigc. Dla klienta, ktérego firma
dynamicznie sie¢ rozwija, duzo atrakcyjniejsza jest oferta systemu
telefonicznego z piecioma stacjami dokujgcymi niz kupno jednego
telefonu teraz i nastepnego za jakis czas.

Sprzedaz taczona polega na tym, ze oferujesz klientowi wigksza
warto$¢ w zamian za niewielkg doplate. Najlepiej by byto, gdybys
mogt zaoferowaé produkt, ktéry ma lepsza jakos¢, dodatkowe
opcje albo przynosi klientowi wigcej korzysci. Oto scenariusz, ktory
zastosowalem z powodzeniem w rozmowach z wieloma klientami.
Oczywiscie czasem musz¢ go nieco zmodyfikowaé, dlatego przed-
stawi¢ Ci kilka wersji.

»DostaliSmy od pana zamoéwienie na wydruk, ktéory mamy wy-
kona¢ na ten pigtek. Prosze spojrze¢. To jest papier, na ktérym
wydrukujemy pana zamowienie. Poniewaz zamierza pan rozdawac
te ulotki na targach, by¢ moze zainteresuje pana inny papier —
ma wodne pokrycie, dzigki czemu jest gtadszy, a kolory na wydruku
sa zywsze. Cena tego lepszego papieru to tylko 2 centy wigcej za
kartke. Czy chciatby pan wybrac lepsza jakos¢ dla swoich ulotek?”.
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»Wybral pan piekny kamien. Ale nie ma pan wrazenia, ze ten
diament posrodku przyttacza te, ktore go otaczajg? Prosze porow-
na¢ — oto ten sam diament otoczony nieco wi¢kszymi kamieniami.
Prezentuje si¢ duzo lepiej, prawda? Wieksze kamienie kosztujg
tylko 100 dolaréw wiecej niz te, ktére pan wybral. Moze jednak
zmieni pan zamoéwienie?”.

»Wiem, ze bedzie pan bardzo zadowolony ze skanera OmniScan,
ktory jest kompatybilny z panskim systemem wspomagania sprze-
dazy. Wersja OmniScan 2 jest pokryta ochronng gumowa powloka
1 ma diuzszy kabel, dzieki ktéoremu kasjer moze dosiegnaé do
wigkszych i ciezszych przedmiotéw. Kosztuje 7 dolaréw wigcej 1 ma
0 20 procent diuzszg zywotnos¢ przy normalnym uzyciu — wlasnie
dzieki tej dodatkowej powloce 1 dtuzszemu kablowi. Czy chcialby
pan kupi¢ wersje OmniScan 2, dzieki ktorej produkt ten postuzy
panu dtuzej?”.

Zanim sklepy CompUSA zniknely z rynku, kupowatem w nich
wszystkie moje notebooki. Nigdy jednak nie wykupywatem dodat-
kowej gwarancji, poniewaz wydawata mi si¢ niepotrzebna. Jednak
ktoregos dnia, gdy kupowailem kolejny notebook, sprzedawca za-
pytat mnie: ,,Czy chciatby pan dokupi¢ dwuletnia gwarancje? Kosz-
tuje 90 dolaréw i obejmuje rowniez baterie. Jesli wykupi pan gwa-
rancje, dostanie pan nowg bateri¢ za mniej niz polowe ceny, a prosze
zauwazyc¢, ze baterie tracg swojg moc juz po jednym roku”. Latwo
bylo mi zgodzi¢ sie na te propozycje, poniewaz z finansowego
punktu widzenia byla ona sensowna. Sprzedawca mowil prawde
— po krotkim czasie uzywania sprzetu baterie wyladowywaly sie
coraz szybciej. Bardzo mnie to irytowato. Zaloze si¢, ze mniej niz
potowa ludzi, ktorzy wykupili gwarancje, przyszia z powrotem do
sklepu po nowg baterie; wigkszo$¢ o tym zapominala (ja nie — do-
stalem nowg bateri¢ po 14 miesigcach). Ich gwarancja wygasta
niewykorzystana po dwoch latach. Firma zarobila wiecej pienig-
dzy; rowniez sprzedawca, ktory przekonal mnie do wykupienia
gwarancji, cieszyl sie wiekszg prowizja. Zdotat sprzedac¢ produkt,
ktorego wigkszos¢ ludzi nie kupuje. Na pewno bylbym duzo mniej
sktonny do wykupienia gwarancji, gdyby zaproponowano mi jg
po6zniej albo gdyby przystano mi oferte do domu.
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ZREDUKUJ OFERTE,
GDY TYLKO KLIENT POWIE ,NIE”

Drugi najlepszy moment na sprzedaz jest wtedy, gdy potencjalny
klient odpowiada odmownie na Twojg najlepsza oferte. Gdy klienci
odmawiajg kupna, to prawdopodobnie majg jakies$ obiekcje, o ktdrych
nie chcg powiedziec. Jesli w takiej sytuacji zaoferujesz im nowg
opcje za inng ceng albo na innych warunkach, mogg zainteresowac
si¢ Twoja propozycja. Zbyt wielu sprzedawcow traktuje stowo
»nie” jak ostateczng odmowe 1 nie przedstawia zadnej kontroferty.
W takich sytuacjach sprzedaz jest prawdziwg gra liczbowg — jesli
kazdego, kto odrzuci Twojg oferte, poprosisz o rozwazenie innej
opcji, cz¢$¢ z nich zainteresuje sie¢ Twoja druga propozycja i Twoje
wysitki nie péjda na marne.

Gdy sprzedawalem systemy wspomagania sprzedazy, czesto 13-
czyliSmy w jednym pakiecie program i instalacje. Jesli klient nie
byl zainteresowany naszym sprzetem, z miejsca proponowaliSmy,
ze rozdzielimy naszg oferte i wykonamy instalacje za niego. Okoto
10 procent 0sob, ktorym zaproponowalisSmy t¢ opcje, zgodzito sie¢ na
nig. Dzieki temu wszyscy przyblizyliSmy sie do naszych celow
sprzedazowych.

Zastanow sie, jak moglbys zredukowac swojg oferte (ang. down-
sell). Co mozesz zaproponowac? Gdy szkole sprzedawcow mebli,
radze im, zeby od razu pokazali klientowi tanszy model tego samego
producenta i podobnie wygladajgcy tanszy model innego producen-
ta. Wielu klientéw z pewnoscig zainteresuje si¢ tg ofertg.

Inng wersjg redukowania oferty jest przedstawienie klientom
calej serii opcji. Pokazujesz im produkt, ktorym nie sg zaintere-
sowani. Potem pokazujesz duzo tansza opcje, a na koncu przed-
stawiasz produkt, ktory faktycznie chcialbys im sprzedac. W wielu
przypadkach kontrast miedzy drogim a tanim produktem sprawia,
ze klient wybierze oferte, ktora znajduje sie¢ posrodku. Wyprobuj
te taktyke 1 zobacz, czy sie sprawdza. Zdziwisz sie, jak czesto
przynosi pozadany efekt.
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A oto czego nie powiniene$ robi¢. Nie pytaj: »,Czy moge poka-
za¢ panu inng oferte albo zaproponowa¢ inny produkt?”. Po pro-
stu zrob to. Nie pro$ o pozwolenie; dziataj zgodnie ze strategia,
ktora wczesniej sobie przygotowates. Gdy klient nie bedzie chcial
kupi¢ pierwszego produktu, ktéry mu zaproponujesz, natychmiast
przedstaw mu tansze rozwigzanie. Ja zazwyczaj mowi¢ tak: ,,Ro-
zumiem. Jest jeszcze inna opcja — mysle, ze moglaby sie panu
bardziej spodobad, biorac pod uwage to, co przed chwilg pan mi
powiedzial”. A potem od razu przedstawiam drugg oferte. Jesli nie
zrobisz tego od razu, to prawdopodobienstwo, ze klient zdecyduje
sie¢ na Twoj produkt, znaczaco zmaleje. Pamigtaj, ile czasu i energii
zainwestowales w to, zeby w ogole nawiagza¢ kontakt z tym klientem.
Jesli Wasza rozmowa przebiegla poprawnie, prawdopodobnie bedzie
chciat Cie wystuchaé. Najgorsze, co Ci sie moze zdarzy¢, gdy za-
prezentujesz klientowi lepszy produkt lub ograniczysz swojg oferte,
to ostateczna odpowiedZz odmowna.

POWIAZ OFERTY, ZEBY SPRZEDAC WIECE]

Wiazanie ofert, czyli sprzedawanie pakietéw produktéw lub ustug,
to bardzo popularna praktyka. Sprzedawcy jednak rzadko wpadajg
na pomyst wigzania produktéw, ktore nie sg sprzedawane w pakie-
tach. Musisz mysle¢ naprawde szybko, jesli nie chcesz stracic klien-
ta. Jesli mozesz polaczy¢ wszystkie produkty, ktéorymi zaintereso-
wany jest klient, w jeden niestandardowy pakiet, postaraj si¢ to
zrobi¢. Ludzie czesto sg gotowi wydac wiecej, zeby dosta¢ doktad-
nie to, czego chca. Nie boj sie nawigzaé wspolprace z firmg konku-
rencyjng albo innym dostawca, jesli razem mozecie stworzy¢ pakiet,
ktory przyciggnie wielu klientow. By¢ moze bedzie Cig to koszto-
wac troche pracy, ale tak niestety wyglada sprzedawanie w trud-
nych czasach. Poszerz horyzonty, wykaz si¢ kreatywno$cia — zréb
wszystko, co jest konieczne.
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WYKORZYSTUJ CROSS-SELLING, GDY
SPRZEDAJESZ NAJLEPSZYM KLIENTOM

Czasami mam wrazenie, ze wiecej pieniedzy zarobilem poprzez
cross-selling 1 programy partnerskie niz poprzez jakiekolwiek in-
ne formy sprzedazy. Ty rowniez mozesz zastosowac t¢ technike.
Polega ona na tym, ze ktos, kto ma dla mnie idealnego klienta, ale
nie jest moja konkurencja, przedstawia mi t¢ osob¢ w zamian za
to, Ze ja zapoznam go z moimi najlepszymi klientami. Zawsze, gdy
opowiadam o tej metodzie sprzedawcom, stysze¢ ich sprzeciw: ,Nie
chce oddawac¢ nikomu moich klientow; chee sprzedawac im jak
najwiecej swoich produktow”. ,Oddawanie wiasnych klientéw jest
niebezpieczne. Co bedzie, jesli ta osoba nawigze wspolprace z nasza
konkurencja, gdy ona juz dostanie naszego klientar”. Lista obiekcji
jest dluga — 1 catkowicie bezpodstawna.

Cross-selling jest skuteczng technikg sprzedazy. Zaufana osoba,
przekazujac Ci swojego klienta, zwicksza Twoja wiarygodnos¢ w je-
go oczach. Sprzedawanie przez rekomendacje¢ to jedna z najprost-
szych rzeczy, jakie mozesz zrobi¢. Osoba, ktora poleca Ci swojego
Kklienta, wie, ze moze na tym duzo zyskac¢ (nowych klientow, Twoje
poparcie), dlatego chetnie bedzie to robic.

W wigkszosci przypadkow zwyklie polecenie okreslonego sprze-
dawcy wystarczy, zeby przekona¢ klienta. Czasami trzeba zrobi¢ co$
wiecej — zaoferowac rabat albo jaki$ upominek.

Aby jak najlepiej wykorzysta¢ wartos¢ polecenia, trzymam si¢
pewnego z gory okreslonego procesu. Oto on:

1. Osoba, ktora poleca mi swoich klientéw, umawia sie ze mna,
ze bedzie do mnie dzwoni¢ w okreslonych porach — po-
wiedzmy, miedzy 10.00 a 12.00. Ja zapewniam j3, ze w tym
czasie nie bede odbieral ani wykonywal zadnych innych
telefonow.

2. Osoba ta moéwi klientowi, ze zna kogos, kto jej zdaniem jest
specjalista w branzy (tu wymienia branze, w ktorej Ty pra-
cujesz). Potem mowi, ze ma tego kogos$ na linii 1 chciataby
przedstawi¢ go klientowi. Prosi klienta, zeby poczekat 10 se-
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kund na potaczenie. W tym czasie dzwoni do mnie, a ja na-
tychmiast odbieram telefon.

Gdy zostaniemy ze sobg pofaczeni, nasz wspolny znajomy
przedstawia nas sobie (to jest kluczowy element catego proce-
su) 1 proponuje, zebySmy umowili si¢ na rozmowe w przy-
sztym tygodniu. Wiekszos¢ klientow jest zainteresowana roz-
mowa z kims, kogo polecita im zaufana osoba. Jesli powiesz,
ze zadzwonisz jeszcze raz, zeby umowic sie na rozmowe, Twoje
szanse na odpowiedZ pozytywna znaczaco zmaleja. Umow si¢
od razu — gdy Waszej rozmowie przystuchuje sie osoba, ktorg
Twoj przyszty klient darzy szacunkiem i zaufaniem.

Popro$ osobe, ktora Cie poleca, zeby powiedziata: ,,Jestem
przekonany, ze wasza wspdipraca bedzie przebiega¢ bez
problemu. Dave $wietnie si¢ zna na X. Ciesze si¢, ze umo-
wiliScie sie na rozmowe, poniewaz bardzo chcialem pomoc
wam 0s13gnac co$ wiecej”.

Popros osobe, ktora zainicjowala Twojg rozmowe z poten-
cjalnym klientem, zeby potwierdzita date Waszej rozmowy,
a potem wszyscy si¢ rozigczcie. Nie pros jej, zeby kontynu-
owala rozmowe z klientem, chyba ze bedzie chcial on zadac
jej jakies pytania. Najlepiej, jesli wszyscy zakonczycie roz-
mowe W tym samym momencie. Dzieki temu klient nie bedzie
mial czasu na watpliwosci 1 nie poprosi Waszego wspolnego
znajomego o odwolanie spotkania.

Bez wzgledu na to, w jakiej branzy pracowalem, ta wymiana

klientéw zawsze przynosita mi duze zyski. Pozwo6l, ze podam Ci
kilka przyktadow. Zastanow sie, jak mogtoby to wyglada¢ w Twoim
konkretnym przypadku.

Kup ksigzke

Firma sprzatajgca moze poleca¢ firme przeprowadzkows.
Dealer samochodowy moze poleca¢ swoich klientéw firmie
ubezpieczeniowe;j.

Osrodek odnowy biologicznej mogtby nawigzaé wspoliprace
z firmg jubilerska.
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e Sprzedawca komputeréw mogiby poleca¢ swoim klientom
sklep z telefonami komérkowymi.

e (Cukiernik mogtby nawigza¢ wspotprace z organizatorem wesel.

e Firma oferujaca ustugi finansowe moglaby poleca¢ swoim
klientom agencj¢ nieruchomosci.

e Hospicjum mogloby wspoipracowaé z firmg sprzedajaca
sprzet medyczny.

e Mechanik mogiby wspotpracowac ze sprzedawca opon.

e Firma zajmujaca sie czyszczeniem dywanow mogtaby pole-
ca¢ swoim klientom okreslonego producenta dywanow.

W polecaniu klientéw najlepsze jest to, ze gdy nawigzesz wspol-
prace z firmg partnerska, ta bedzie chetnie Cie polecac potencjal-
nym klientom — zwlaszcza gdy ja do tego dodatkowo zachecisz.

I moja ostatnia uwaga dotyczaca tej formy zwiekszania sprze-
dazy — mozesz poleca¢ swoich klientow firmom partnerskim za
posrednictwem poczty (tradycyjnej lub elektronicznej). Ja zazwy-
czaj robie to w formie artykulu w newsletterze albo w e-mailu
skierowanym do wyselekcjonowanej grupy klientow — nie do
wszystkich, ktorzy subskrybuja moj newsletter. Jesli zastosujesz te
metode, warto podac firmie partnerskiej dane kontaktowe o0sob,
do ktérych napisates e-mail, tak aby mogia ona w krotkim czasie
rowniez do nich napisa¢. W takich sytuacjach zazwyczaj propo-
nuje, ze pokryje koszty wydruku oraz przesylek, i o to samo pro-
sze¢ moich partneréw. Jesli jednak bardzo zalezy mi na wspoipracy
z okreslong firma, ptace zar6wno za wysltanie jej oferty do moich
klientow, jak i za wystanie mojej oferty do jej klientow. Jesli masz
taka mozliwos¢é, sam zaprezentuj pokrotce swojg oferte 1 popros
o dotfgczenie Twojego listu do przesyiki. Dzieki temu bedziesz miat
pewnosc, ze klient otrzyma wszystkie najwazniejsze informacje.

Mozecie jeszcze bardziej rozszerzy¢ wspotprace partnerska, na
przykiad zamieszczajac na swoich stronach internetowych tacza do
siebie albo wynajmujac wspolne stoisko na targach. Badz kreatywny
i odwazny, a przekonasz si¢, ze wymiana najlepszych klientow
przyniesie Ci duze korzysci.
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ROZWIANIE WATPLIWOSCI

Sprzedawcy czesto sprzeciwiajg si¢ takim formom zwigkszania
sprzedazy, jak proponowanie lepszego produktu, redukowanie oferty,
taczenie ofert czy wymiana najlepszych klientow. Wigkszos¢ z tych
obiekcji jest bezpodstawna. Najczestszym powodem, dla ktdrego
sprzedawcy nie chcg stosowac tych technik, jest to, ze czujg si¢
skrepowani. Te metody sprzedazy wymagaja przyjecia zupeinie
innego sposobu myslenia. Ich skutecznos¢ zalezy od systematycz-
nosci 1 konsekwencji sprzedawcy. Jesli chcesz, zeby Twoja sprze-
daz wzrosta, musisz za kazdym razem oferowac klientom lepszy
produkt albo redukowac oferte — zaleznie od ich odpowiedzi. Mu-
sisz wszedzie szuka¢ okazji do nawigzania wspoipracy z innymi
firmami. I musisz pogodzi¢ si¢ z tym, ze czesto spotkasz sie z od-
mowa3. Jesli jednak bedziesz konsekwentny w swoich dzialaniach,
bez trudu zwiekszysz sprzedaz i szybciej osiggniesz cele, ktore sobie
postawiles.

Oto Twoje zadanie domowe na dzisiaj — usigdz i wymysl jeden
sposob na:

e up-selling,

e zredukowanie oferty,

e sprzedaz wigzana,

e cross-selling, czyli nawigzanie wspoipracy z inng firmg w celu

wymiany najlepszych klientow.

Wypisz swoje pomysly na kartce 1 wprowadz je w zycie w ciggu
najblizszego tygodnia. Przez nastepne 90 dni notuj, co si¢ dzieje
za kazdym razem, gdy prezentujesz jedng z tych ofert swoim klien-
tom. Zdziwisz sie, jak fantastyczne rezultaty osiggniesz.
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2. PREZENTUJ KSIAZKI
3. ZBIERAJ PROWIZJE

Zmien swoja strone WWW
w dziafajacy bankomat!

Dowiedz si¢ wigcej i dotacz juz dzisiaj!
http://program-partnerski.helion.pl
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/. YSKI Z KRYZYSU

Wskazniki rynkowe lecg w dot, ekonomisci wieszcza kolejne kleski, klienci
zaciskajg pasa i kazdy grosz ogladajg dziesiec razy, zanim go wydadzg. Jednak
czy to, ze gospodarka popadia w stagnacje, oznacza, ze ludzie przestali
kupowac? Oczywiscie, ze nie! Po prostu dotychczasowy model oferowania im
towardow i ustug, szyty na miare lat ttustych, okazal sie nieefektywny
w trudnej sytuacji rynkowej w dobie internetu. Klienci maja dzis szybki dostep
do informacji, zgdajg natychmiastowe] satysfakcji, a ich oczekiwania sg coraz
wieksze, Musisz zrozumiet ich potrzeby, zanim przedstawisz swoje produkty
lub ustugi. Musisz zaczaé korzystaé z narzedzi, ktdre pomoga Ci zbudowaé
wiez z klientami, poszerzyf sie¢ kontaktdow i stworzyé przekonujacy
komunikat, ktory dotrze do konsumentdw,

Czasy kryzysu to okazja dla tych sprzedawcdw, ktérzy umiejg myslec kreaty-
wnie. Lakhani daje Ci narzedzia i wiedze potrzebne do tego, iebys odzyskat
pewnosé siebie, stworzyt cenne sojusze, znalazt wspaniatych klientow
i osiggnat niewiarygodne zyski. Nie ma znaczenia, czy pracujesz w handlu
detalicznym, sprzedajesz swoje rozwigzania innym firmom, handlujesz
nieruchomosciami, oferujesz ustugi, czy prowadzisz firme. Informacje, ktore
znajdziesz w tej ksiazce, pomoga Ci natychmiast zwiekszy¢ sprzedaz, odniesc
wiekszy sukces i wykorzystac mozliwosci, jakie daje nowa sytuacja na rynku.
Pamietaj — kryzys sie kiedys skonczy, a ci, ktorzy wyjda z niego obronng reka,
beda pierwsi w kolejce po wielkie zyski w czasie prosperity!

JESTES GOTOW ZARABIAC W KRYZYSIE?
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