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ROZDZIAL |

Klient ten sam,
a jednak inny

Z tego rozdzialu dowiesz sie:
o jaki jest profil Twojego idealnego klienta w czasie kryzysu;
e co musisz wiedzie¢ o swoim idealnym kliencie;
e jak tworzy¢ skrécone komunikaty do klientow;
e czym jest analiza MSMZ i jak ja przeprowadzic;

o jak wykorzysta¢ analize MSMZ w tworzeniu skréconych
komunikatéw;

e czym sg wyrazne korzysci i jak je komunikowad;

e czym sg szybkie decyzje i jak definiowad;

e wielu innych praktycznych i ciekawych informacji @.
Zaczynamy!
W sprzedazy, jak w kazdej innej dziedzinie, pewne dzialania przyno-
sza lepsze, a inne gorsze efekty. Od razu przychodzi mi na mysl bar-
dzo trywialne wrecz poréwnanie. Gdy z kim§ rozmawiam i wszystko
wskazuje, ze nasze relacje nie zakonczg sie na wymianie kilku zdan,
proponuje ,,przej$cie na ty”. Ta prosta zmiana z formy oficjalnej na
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nieoficjalng bardzo ulatwia porozumienie, bo skraca dystans, przez
co nasza komunikacja staje sie zaré6wno szybsza, jak i prostsza. Innymi
stowy — bardziej efektywna. Podobnie jest z prowadzeniem samo-
chodu, ptywaniem, gotowaniem, wystapieniami publicznymi, pisaniem
ksiazek, budowaniem domu, uczeniem sie i wieloma innymi mniej lub
bardziej zlozonymi czynnosciami. Nie inaczej jest ze sprzedaza,.

Jak wszyscy wiemy, sprzedaz zaczyna sie w chwili, w ktérej stara-
my sie okreslié swojego potencjalnego klienta. Istniejg co prawda
takie produkty, ktérych odbiorcami sg prawie wszyscy (woda, prad,
chleb, ustugi stomatologiczne i medyczne), jednak zdecydowana
wiekszosé to produkty, ktére trafiajg do okreslonej grupy odbiorcéw:
smartwatch, linia do produkcji dzeméw, blachodachéwka, urlop na
Seszelach czy tomograf komputerowy.

Czesé handlowcoéw prébuje sprzedawaé swoje produkty kazdemu,
komu sie da. Czy to znaczy, ze robig zle? Proba sprzedazy smar-
twatcha starszej i nieaktywnej fizycznie osobie nie musi by¢ ble-
dem. Moze sie bowiem zdarzy¢, ze odpowiednio przeprowadzony
proces sprzedazy zakonczy sie zakupem przez te osobe takiego urza-
dzenia, np. dla wnuczka. Niemniej jednak o wiele lepsze i szybsze
efekty mozna uzyskaé, jezeli skieruje sie swoje kroki do osoby, kt6-
ra jest potencjalnym uzytkownikiem takiego urzadzenia. Czy w kryzy-
sie co§ w tym zakresie sie zmienia?

Tak, moze sie zmieni¢. Jak pokazujg wszystkie analizy rynku, w cza-
sach kryzysu zmienia sie struktura zakupéw dokonywanych przez
ludnosé oraz modyfikowane sa budzety wielu firm. Ludzie przestaja
mysle¢ o wezasach za granica, rozrywce i wymianie samochodu na
nowy, koncentrujgc sie raczej na zaspokajaniu biezacych potrzeb,
takich jak zakup zywnosci i innych $rodkéw niezbednych do zycia.
Firmy ograniczaja wydatki na marketing i szkolenia, aby zapewnié
sobie plynnosé finansowa. A w sytuacjach tak ekstremalnych jak obec-
na, gdy w ostatnich miesigcach wiele os6b rzadziej wychodzito z domu,
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problemy nie dotykaja jedynie tych firm i sprzedawcéw, ktorych
produkty nie cieszg sie zainteresowaniem, ale réwniez calej gospodarki.
Dlatego wydawaé by sie moglo, ze nie jest to najlepszy czas do
sprzedawania... Czy aby na pewno?

Wréémy do tezy, ktéra postawitem wezesniej. W sprzedazy o wiele
lepsze i szybsze efekty mozna uzyskaé, jezeli skieruje sie swoja oferte
do wlasciwego klienta. Jest to bardzo wazne w normalnie funkcjo-
nujacej gospodarce, a w kryzysie nabiera dodatkowego znaczenia.
W normalnie funkcjonujacej gospodarce docelowego klienta mozna
zdefiniowa¢ stosunkowo latwo. Jezeli bowiem sprzedajesz sprzet do
fizjoterapii, to Twoimi potencjalnymi klientami sa na pewno pla-
c6owki medyczne, gabinety fizjoterapeutyczne i SPA. Dlatego lejek
sprzedazowy bedziesz tworzyl, skupiajac sie gtéwnie na tej grupie
odbiorcéw. A w kryzysie takim jak obecny, gdy wiekszosé Twoich
potencjalnych klientéw funkcjonuje w sposéb bardzo ograniczony?
Tutaj moze przyjsé z pomocg okreslenie tego, kto jest Twoim po-
tencjalnym idealnym klientem — PIK.

Moze nim by¢ osoba lub firma, ktéra posiada cztery cechy:
I. Ma problem lub widzi wyrazne korzysci, jakie Twéj produkt
jej przyniesie.
2. Moze zaakceptowac cene, jaka oferujesz, i forme finansowana
zakupu, ktorg zaproponujesz.
3. Jest w stanie podjgé decyzje i moze to zrobi¢ szybko.
4. Akceptuje Cie.
7 powyzszego zestawienia widaé, ze wylonienie w czasie kryzysu
takiego klienta nie bedzie latwe. Podam przyklad mojego klienta,
ktory dostarcza linie technologiczne do produkceji zywnosci. Kiedy
tydzien temu rozmawialem z nim, powiedzial, ze firmy branzy spo-
zywcezej zachowuja sie réznie. Sg firmy, ktére inwestujg i moderni-
zujg linie technologiczne, ale s3 i takie, ktére wstrzymaly wszelkie
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inwestycje i zamrozily na dwa miesigce podpisane weze$niej umowy.
Te pierwsze posiadaja wszystkie cztery cechy PIK, a te drugie spel-
niaja tylko trzy ostatnie warunki. Ich punkt widzenia sytuacji jest
taki, ze nie dostrzegaja zadnych korzysci z inwestowania w park ma-
szynowy. Przypominam, ze méwimy o firmach z tej samej branzy!

Klient musi mie¢ problem
lub widzie¢ wyrazne korzysci,
ktére Twoj produkt mu przyniesie

W normalnie funkcjonujacej gospodarce Twéj potencjalny klient to
ktos, komu Twoj produkt pomoze w osiagnieciu (zdobyciu) czegos.
Dlatego mozecie wspdlnie poszukiwaé tych potrzeb i proponowad
rozwigzania. W kryzysie nie ma na to miejsca. Jezeli klient nie dostrze-
ze wyraznych korzysci, ktére Twoj produkt mu da, szanse na sprze-
daz spadajg do zera. Zadawanie klientowi typowych pytan odnosza-
cych sie do potrzeb, doswiadczen i oczekiwan nie tylko nic nie da,
ale dodatkowo moze go jeszcze rozdraznié. Musisz mieé gotowe
rozwigzania, ktére dadza mu korzysSci — i to najlepiej natychmiast.
Bedziesz dziata¢ o wiele efektywniej, jezeli zamiast prowadzi¢ ty-
powa rozmowe handlowg bedziesz przekonywaé konkretnymi i tra-
fionymi argumentami. Jakimi?

o Wiesz, jaka jest sytuacja w jego branzy?

o Wiesz, jaka jest sytuacja w gospodarce?

e Wiesz, ze czes$é firm z jego branzy weiaz kupuje (inwestuje)?
e Wiesz, co klienci zyskujg, uzywajac Twoich produktow?

To teraz zbierz caly te wiedze i opracuj krétka tresé wypowiedzi lub
maila, w ktérych zawrzesz to wszystko, a nastepnie powiedz (napisz)
to klientowi.
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o (Czy to bedzie latwe? Nie!
o Czy Twoje pomysty beda trafione? Nie wiadomo!
e Czy przekonasz klienta? Kto to wie?
Jezeli nie podobaja Ci sie powyzsze odpowiedzi, pamietaj: stajesz

w obliczu potrzeby dalszej sprzedazy w najprawdopodobniej najwiek-
szym kryzysie gospodarczym od niemal stu lat!

Ale wr6émy do meritum.
Jezeli wiesz:
o jaka jest sytuacja w branzy klienta,
e jaka jest sytuacja w gospodarce,
e 7e cze$S¢ firm z branzy klienta weigz kupuje,
e co klienci zyskuja, uzywajac Twoich produktow,

opracuj tre$¢ wypowiedzi lub maila. Mozesz to zrobi¢ w glowie, na
kartce papieru lub stosujac metode MSMZ, ktéra jest swego rodzaju
modyfikacjg analizy SWOT.

Analiza SWOT jest kompleksowa metoda analizy strategicznej or-
ganizacji; obejmuje badanie zar6wno tego, co jest wewnatrz organi-
zacji (firmy), jak i otoczenia zewnetrznego, w ktérym ona funkcjonuje.
W analizie SWOT identyfikuje sie silne i slabe strony firmy oraz
konfrontuje je z aktualnymi i przyszlymi szansami i zagrozeniami.
Stad nazwa metody:

e S — Strengths, czyli mocne strony — jest to wszystko to,
co robisz lub co posiadasz i co umozliwia Ci osiggniecie
sukcesu;

o W — Weaknesses, czyli stabe strony — wszystko to,
czego nie posiadasz lub czego nie robisz i co uniemozliwia Ci
osiggniecie sukcesu;

19
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e O — Opportunities, czyli szanse — wszelkie sprzyjajace
sytuacje, ktére mozesz wykorzystaé w celu osiggniecia
dobrych wynikéw dziatalnosci;

o T — Threats, czyli zagrozenia — zmiany zewnetrznych
czynnikéw, ktére mogg mie¢ ujemny wplyw na Twoja firme.

W prostszym modelu MSMZ wybierasz najistotniejsze cechy Twoje-
go produktu (ushugi, rozwigzania) — te, ktére majg (moga miec)
kluczowe znaczenie dla klienta. Nastepnie okreslasz, czy sa one jego
mocng, czy stabg strong. Kolejnym krokiem jest przyjrzenie sie naj-
wazniejszym zewnetrznym mozliwosciom i zagrozeniom. Wszystko
mozna zestawi¢ w tabeli, co pozwoli uzyskaé¢ znacznie wieksza czy-
telno$¢ niz analiza myslowa lub nieustrukturyzowane zapiski.

MSMZ

M — Mocne strony — wszystko to, co robisz lub co posiadasz
(produkt, obstuga, miejsca, czas, branza, model dzialania itd.) i co
umozliwia Ci osiagniecie sukcesu.

S — Slabe strony — wszystko to, czego nie robisz lub czego nie
posiadasz (produkt, obstuga, miejsca, czas, branza, model dzialania
itd.) i co uniemozliwia Ci osiagniecie sukcesu.

M — Mozliwosci — wszelkie sprzyjajace sytuacje zewnetrzne w do-
bie kryzysu, ktére mozesz wykorzysta¢ w celu utrzymania lub zwiek-
szenia poziomu sprzedazy.

7. — Zagrozenia — wszelkie niesprzyjajace sytuacje zewnetrzne
w dobie kryzysu, ktére moga zmniejszy¢ lub zupelnie wstrzymaé

sprzedaz.

Jak przeprowadzi¢ takg analize? Przesledzmy to na pewnym przy-

kladzie.
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Przyktad

Zal6zmy, ze sprzedajemy reklamy na portalu internetowym. Ze wzgle-

du na jego specyfike reklamy kupowaly do tej pory tylko firmy ko-

smetyczne i producenci odziezy.

Zestawmy to, co wiemy o produkcie i sytuacji zewnetrznej (tabela 1.1).

Tabela 1.1. Zestawienie MSMZ — przyklad

M

S

Mamy w ofercie trzy produkty:

1) reklame w postaci grafiki i linku
do strony klienta; 2) artykut
sponsorowany; 3) wizytéwke.

Cena kazdego z produktéow
jest w stosunku do konkurencji
relatywnie niska.

Reklama w dowolnej formie
dociera do konkretnie
zdefiniowanego odbiorcy.

Umowy sa podpisywane
kazdorazowo na okres miesigca

lub kwartatu.

Nie mamy gotowych szablonéw,
co sprawia, ze kazda kampania
jest indywidualnie omawiana

z klientem.

W proces decyzyjny po stronie
klienta jest zaangazowanych

od dwéch do trzech oséb.

Sa to gléwnie osoby decydujace
o wygladzie reklamy

i zatwierdzajace tresci.

M

Z

Wiekszo$é 0s6b pracuje w domu

i robi zakupy w internecie. Klienci
podejmuja decyzje na podstawie
tego, co widza na stronie
internetowej, a nie w sklepie.

Stychaé zewszad, ze to gléwnie
duze koncerny tng budzety
na reklame.

Wazrastajg obroty w sklepach
internetowych.

Zaczyna spadaé popyt na
kosmetyki i odziez. Dotyczy to
gléwnie drozszych kosmetykow
i drozszej odziezy.

Najwieksi gracze rynkowi w obu

branzach sg w dwéch firmach
konkurencyjnych.

Stychaé zewszad, ze coraz wiecej
firm tnie budzety na reklame.

Kup ksigzke
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Jakie wnioski mozemy wyciagnaé z powyzszej tabeli? Wr6émy do
tego, o czym moéwiliSmy wezesniej:

o Widzisz teraz jak na dtoni, co jest dla nas zagrozeniem, a co
mozliwoscia, jezeli chodzi o sytuacje naszych potencjalnych
klientéw branzy oraz catej gospodarki.

e Wiesz, ze nie wszystkie firmy przestaly inwestowacé.
Czes¢ z nich weiaz kupuje reklamy.

e Znamy zar6wno mocne, jak i stabe strony produktu
(produktow).

A teraz zbierzmy wszystko razem i wyciagnijmy wnioski. Jakie mo-
glyby one by¢?

e Nasze reklamy sg tanie i docieraja do konkretnie zdefiniowanego
odbiorcy — idealnego dla naszych dwaéch grup klientow.

e Coraz wiecej 0s6b kupuje w sklepach internetowych.

e Przy podejmowaniu decyzji ludzie kierujg sie tym, co widza
w internecie.

e Jezeli wprowadzimy gotowe szablony, bedziemy mogli
albo obnizy¢ ceny, albo uzyska¢ wieksza marze.

e Szablony sprawia, ze nie bedzie tylu os6b decyzyjnych
— caly proces przyspieszy.

¢ Spada popyt na kosmetyki i odziez, ale nasi klienci to osoby
kupujace produkty ze $redniej p6tki cenowej, wiec ich to
jeszeze nie dotyka.

e Coraz wiecej firm tnie budzety na reklame, ale sa to gléwnie
duze koncerny, a nasi klienci to firmy $redniej wielko$ci.

Mozemy zatem postara¢ sie stworzy¢ komunikat, z ktérym bedziemy
dociera¢ do naszych klientéw. Moze on na przykltad brzmie¢ tak:

22
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Coraz wigcej duzych firm przestaje si¢ reklamowac w internecie,
poniewaz ich klienci kupujq gléwnie w sklepach stacjonarnych.
Teraz jest bardzo dobry czas na to, aby Paiistwa firma mogla
silniej zaistnied w sieci, gdzie obecnie wigkszos¢ 0séb robi zakupy.
Postanowilismy wprowadzic gotowe szablony reklam, ktére
zwigkszq rozpoznawalnosé Panstwa firmy. Szablonami tymi
latwiej jest zarzqdzad, poza tym usprawniq one komunikacje
miedzy nami.

Oczywiscie mozna zmodyfikowaé ten komunikat i poprawié jego czy-
telnos¢é. Im krétsze zdanie i im wiecej wystepuje w nim uzasadnien,
tym lepiej. Szerzej na temat tego, czym sg uzasadnienia i jak je stoso-
wad, pisze w rozdziale ,, Wplyw i zrozumienie”.

Gdybysmy zatem chcieli nieco zmodyfikowaé¢ powyzszy komunikat,
mo6gtby on brzmie¢ tak:

Na pewno zauwazyliscie Panistwo, Ze duze firmy przestajq si¢
reklamowac w internecie, poniewaz ich klienci kupujq gléwnie

w sklepach stacjonarnych. Moze wlasnie dlatego teraz jest
najlepszy czas dla Paristwa firmy — Zeby mogla silniej zaistnie¢
w internecie, gdzie obecnie coraz wigcej 0sob robi zakupy.

Aby zwigkszyc rozpoznawalnosé Paristwa firmy, postanowilismy
wprowadzi¢ gotowe szablony reklam. Takimi szablonami latwiej jest
zarzqdzad, ponadto usprawniajg one komunikacje pomiedzy nami.

Tres$¢ jest bardzo wazna, ale najistotniejsze w sytuacji kryzysowe;j
jest to, aby komunikat bazowal na dobrych argumentach, pokazywat
wyrazne korzysci, jakie Twoj produkt da Twojemu potencjalnemu
klientowi, i zeby nawigzywal do tego, co dzieje sie w Swiecie realnym.
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Zmier swoja strone WWW w dziatajacy bankomat!

Dowiedz sie wiece] i dotacz juz dzisiaj! % -
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ucnoigms, A MOZE SZANSA?
TO ZALEZY OD CIEBIE!

Kryzys to czas, w ktdrym wiele podmiotéw gospodarczych i wielu klientow
przezywa trudne chwile. Niedostatek wolnych srodkow, niepewnosé
przysztosci, niespodziewane zmiany przepisow, wydarzenia na swiecie

i w kraju, na ktore nie mamy wptywu — wszystkie te czynniki moga
spowodowac, ze w trakcie rozmowy handlowej sprzedawca ustyszy

od potencjalnego klienta: ,Nie, nie dzisiaj. Przepraszam, ale teraz mamy
inne priorytety”. | nie sfinalizuje transakgji. Tak, kryzys to zdecydowanie

jest zagrozenie i wielka przeszkoda w realizacji plandw sprzedazy.

Ba. kryzys to zagrozenie dla egzystencji wielu firm!

Z drugiej strony sa branze, przedsiebiorstwa, pojedynczy biznesmeni, a takze
handlowcy, dla ktorych kryzys to czas rozkwitu. Poniewaz oferujg ludziom cos,
co jest im niezbedne. Albo cos, co zwieksza ich poczucie bezpieczenstwa.
Albo po prostu byli w stanie dotrze¢ do klienta i przekonac go, ze akurat ich
produkt lub ustuga jest tym, co w Kryzysie przyda sie szczegdlnie. Sytuacja
kryzysu bowiem wymaga nie tylko znajomosci narzedzi i technik sprzedazo-
wych. Skuteczni sprzedawcy maja je oczywiscie opanowane do perfekcji

bez wzgledu na okolicznosci, ale dysponujg czyms jeszcze — kreatywnoscia,
ktora pozwala im tworczo sie do nich adaptowac.

Prawda jest taka, Ze na to, co sie dzieje, nie mamy wiekszego wplywu,
ale mamy wptyw na to, co jesteSmy w stanie zrobié, a przez to
takze na efekty, jakie uzyskamy.

ARKADIUSZ BEDNARSKI — trener i praktyk sprzedazy. W swojej
20-letniej karierze przeszedt droge od handlowca, przez kierownika

i dyrektora sprzedazy, po cztonka zarzadu spotki prawa handlowego.

Jest autorermn koncepcji budowy sieci sprzedazy, przyczynit sie do rozwoju
wielu firm. Prowadzi autorskie seminaria i szkolenia sprzedazowe w kraju
i za granica. Od 20 lat jest trenerem, przeszkolit ponad 12 tysiecy oséb

z 23 krajéw. Absolwent Wydziatu Zarzadzania i Technologii Zywnosci
Akademii Morskiej w Gdyni oraz studiow na kierunku negocjacje i mediacje
w Szkole Wyzszej Psychologii Spotecznej w Warszawie. Autor licznych
publikacji prasowych oraz 14 ksigzek. w tym kilku bestsellerdw — wsréd
nich Mistrza sprzedazy. ktory doczekat sie juz czterech wydan.
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