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ROZDZIAL 4

Co na poczatek?
Jak i gdzie szuka¢
klientow

Z tego rozdzialu dowiesz sie:

o Dlaczego zdobycie klienta jest wazniejsze od zdobycia
kontraktu.

o Jak najefektywniej wykorzysta¢ wlasng baze kontaktow.
o Jak pozyskiwa¢ rekomendacje.

o Jak wykorzysta¢ media spolecznosciowe.

e Jak sprzedawac poprzez social media.

e Jak poznawa¢ nowe osoby na konferencjach i innych
wydarzeniach.

o Jak sie przedstawiaé i zainteresowa¢ innych sobg.
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Jak twierdzi wiele os6b, ktére mnie znaja, potrafie przewidywaé tren-
dy. Chyba co$§ w tym jest, bo opisane przez mnie w Biblii Sprzedazy
trendy, ktére zaczynaly by¢ dostrzegalne w roku 2012, staly sie rze-
czywistoscig. Jednak nie przypuszczalem, ze tradycyjna sprzedaz az
tak sie zmieni. Stalo sie to w ciggu ostatnich trzech lat. Z jednej strony
obserwuje to, sprzedajac swoje ushugi, a z drugiej — prowadzac szko-
lenia w r6znych firmach. Tradycyjny model sprzedazy B2B (telefon,
spotkanie) wciaz funkcjonuje, jednak dotarcie do oséb decyzyjnych,
a nastepnie przekonanie ich do swojej oferty staje sie bardziej ztozone.
Innymi stowy, wykonujac kilkadziesiat rozméw telefonicznych, bylem
w stanie umoéwi¢ spotkania i dokonaé¢ kilku sprzedazy. A co najwaz-
niejsze, nie zabieralo mi do zbyt duzo czasu. Dzisiaj wickszo$¢ prob
polaczenia na telefony komérkowe (staram sie dzwonié bezposrednio
do o0s6b decyzyjnych) konczy sie odstuchaniem komunikatu poczty
glosowej lub odczytaniem SMS-a w rodzaju: ,Jestem na spotkaniu,
oddzwonie”. W 90% to ,,oddzwonienie” nigdy nie nastepuje. Proby
dzwonienia na telefony stacjonarne zazwyczaj sg stratg czasu, a proby
tzw. ,,obchodzenia sekretarek”, ktére mozna bylo stosowa¢ jeszcze
pie¢ lat temu, mozna wlozyé miedzy bajki z tysigca i jednej nocy.
Oczywiscie nie znaczy to, ze nie da sie sprawié, aby sekretarka przela-
czyla nas do wlasciwego dzialu lub osoby, ale wymaga to najczesciej
znacznie wiekszego nakladu pracy niz przedtem.

Szkolenia sprzedazowe, ktére kiedy$ prowadzitem, zmienily sie w fora
dyskusyjne, konsultacje i wspdlne rozwigzywanie probleméw, z kt6-
rymi borykaja sie na co dziefi handlowcy. Méwienie o potrzebie za-
dawania pytan otwartych i zamknietych to juz nie szkota podstawowa
sprzedazy. Duzisiaj to juz jest ztobek! Nie oznacza to, ze handlowcy
wiedza, jak i jakie pytania zadawa¢. Oni nie chca o tym styszedé.
Nie interesuje ich, jak nalezy wtasciwie prowadzié¢ samochéd. Oni
chca wiedzieé, co konkretnie robi¢, gdy wpadng w poslizg w kopnym
$niegu, pod ktérego warstwa znajduje sie 16d. W ktérg strone krecié
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kierownica, z jaka sila nasika¢ pedal gazu, jakie obroty utrzymywac
i czy hamowag, czy nie. Handlowcy poszukujg konkretnych rozwigzan,
podobnie jak ich klienci.

To wszystko uzmystawia nam, jak dzisiaj wyglada sprzedaz i daje na-
miastke tego, jak bedzie wygladata w najblizszej przysziosci.

Wiele lat temu, kiedy zarzadzalem zespotem handlowcéw, przepro-
wadzilismy wlasne, nieautoryzowane badanie. Jak w kazdym innym,
tak i w tym badaniu najpierw postawitem hipoteze, a potem chcialem
udowodnié¢ jej prawdziwosé lub jej zaprzeczy¢. Ze swojego doswiad-
czenia jako sprzedawcy wyciaggnaglem wniosek, ze samo dazenie do
sprzedazy na kazdym spotkaniu jest frustrujace. Poniewaz od dzie-
cifistwa zylem w §rodowisku, w ktérym stawiano przede mng wysokie
wymagania, niekoniecznie dostarczajac narzedzi do ich spehiania,
sprzedawanie bylo dla mnie kwestiag wygranej lub przegranej. Dlatego
jezeli nie udalo mi sie sfinalizowaé sprzedazy na pierwszym spotka-
niu, traktowalem to jako porazke. Oczywiscie z czasem nauczylem sie,
ze nie zawsze do finalizacji musi doj$¢ na pierwszym spotkaniu;
drugie, trzecie lub kolejne to tez swietny wynik. Jednakze kazdy, kto
sprzedaje cokolwiek, wie, ze sa sprzedaze, ktére nigdy nie konczy sie
zamknieciem. Nawet po piec¢dziesigtym spotkaniu, ktérego i tak nie
ma, bo klient po prostu nic nie chcial, nie chce i nie bedzie chciatl ku-
pi¢. Wiedzialem oczywiscie o tym, o czym méwili inni sprzedawcy, ze
zwiekszajac liczbe spotkan, zwiekszam prawdopodobienstwo za-
mkniecia sprzedazy. Jednakze postanowitem p6jsé o krok dalej i zoba-
czy¢, jak to dziata na Zywym materiale. Postanowilem przeprowa-
dzi¢ badania jako$ciowe i postawilem hipoteze, ze tak naprawde efekty
sprzedazowe uzyskuje sie, nie dazac do zamkniecia sprzedazy, tylko
do zdobycia kontaktéw do innych klientéw. Przekladajac to na je-
zyk dzialan praktycznych: nie sprzedajemy produktu, tylko kupujemy
polecenia.
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Zeby udowodni¢ swoja hipoteze, obserwowalem poczynania pewnego
handlowca, ktéry mial za zadanie nie dazy¢ za wszelka cene do fina-
lizacji sprzedazy, tylko rozgrywaé mecz z klientem w taki sposéb,
aby ten chcial mu da¢ jak najwiecej polecen.

Jaki byt efekt?

Ot6z najpierw sprzedal produkt jednemu z klientéw i zarobit pro-
wizje w wysokosci 1500 zlotych. Byl to rok 1998. Od klienta tego
nie wzial zadnych polecen, w zwigzku z czym, aby zarobi¢ kolejng
prowizje, musial poszukaé¢ nowego. Nastepnie na jednym ze spotkar,
na ktérym zastosowal pewne techniki brania rekomendacji, o ktérych
pisze w tym rozdziale, uzyskal ich pie¢. Nie sprzedal przy tym nic.

Umoéwil sie z czterema z tych oséb, przy czym dwom sprzedal, dwém
nie, weigz koncentrujge sie gléwnie na pozyskiwaniu polecen. Od
tych kolejnych zn6w uzyskal polecenia i niektérym z nich sprzedat,
a niektérym nie itd.

Na ponizszym rysunku pokazuje, jak wygladato to w praktyce.

Ciemnymi kotami zaznaczytem klientéw, ktérzy kupili. W kole za-
pisalem wysoko$¢ prowizji, ktéra sprzedawca uzyskal z danego kon-
traktu. Jasne kola pokazujg klient6w, kt6rzy nie kupili nic.
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Jak widaé z tego zestawienia, tacznie przez okres niecalych dwoch
miesiecy sprzedawca zarobil 9600 zlotych prowizji.

Ostatecznie nie wiem, czy moja hipoteza zostala potwierdzona, czy
tez nie, ale wyciggnatem wniosek, ze zamiast koncentrowaé sie na
site na finalizowaniu sprzedazy, lepiej skupié sie na pozyskiwaniu
rekomendacji do potencjalnych klientéw, z ktérych i tak kto§ kupi,
a uzyskany efekt bedzie w rezultacie o wiele lepszy.

Pozyskiwanie nowych klientéw i dbanie o nich
jest kluczem do sukcesu w sprzedazy!

Czy dwadziescia lat p6zniej wciaz jest to aktualne? Tak. Bez klien-
téw nie ma sprzedazy, a zadowolonym i lojalnym klientom latwiej
jest sprzedawad i latwiej pozyskiwaé od nich referencje. Jednak bez
watpienia obecnie jest to o wiele bardziej ztozone. Nie istnieje pro-
sta zaleznos¢:

Pozyskalem klienta, sprzedalem mu, dbam o niego, sprzedalem mu
kolejny produkt.

Lojalny klient w rozumieniu ,przywigzany” do marki, firmy czy
handlowca to dzisiaj rzadko$é. Spéjrz na siebie. Czy od dziesieciu
lat uzywasz telefonu tej samej marki? Czy Ty lub Twoi znajomi ku-
puja zawsze samochod tej samej marki? Czy kupujesz paliwo zaw-
sze na stacji tej samej firmy? A produkty spozywcze w sklepie tej
samej sieci? A moze urlop spedzasz zawsze w tym samym miejscu?
Nie sadze, aby$§ na wszystkie pytania odpowiedzial twierdzaco.
Firmy przescigaja sie w przyciaganiu i utrzymaniu klientéw. Wydaja
karty rabatowe, zachecajg do instalowania aplikacji i skanowaniu kodéw,
organizuja nocne wyprzedaze itp. A $wietym Graalem pozyskiwania
wspolezesnego klienta stala sie wszedobylska i coraz bardziej wyszu-
kana reklama. Jak stusznie zauwazyl Jeff Hammerbacher w rozmowie
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z Elonem Muskiem: ,,Najzdolniejsze umysly mojego pokolenia tru-
dza sie nad tym, jak przekona¢ ludzi do klikania w reklamy™.

W swojej ksigzce Hipnotyczny marketing Joe Vitale cytuje swojego
przyjaciela, ktory powiedzial: ,Jezeli masz liste 10 tysiecy adres6w
mailowych, nie musisz juz nigdy wiecej pracowaé™ Dzisiaj jest to
juz nieaktualne. Chociazby dlatego, ze konwersja otwierania wiado-
mo$ci e-mail to zaledwie kilka procent. A gdzie podjecie dzialania?
Wspélezesny klient szybciej kliknie reklame na Facebooku niz od-
czyta widomosé, ktorg otrzyma od Ciebie mailem.

Dlatego tym bardziej, jezeli chcesz odniesé sukces w sprzedazy, musisz
o tym pamietaé, koncentrujac sie gtéwnie na pozyskiwaniu klientow,
a nie na finalizowaniu sprzedazy. Bez klientéw nie bedziesz miec¢
sprzedazy. To sie nie zmienilo i nigdy sie nie zmieni.

Jak myslisz, w jaki sposéb pozyskiwane sa najwieksze kontrakty, ktére
niejednokrotnie sprawiajg, ze w kréotkim czasie nikomu nieznana
firma staje sie znaczgcym graczem rynkowym? Znasz takie firmy? Czy
ich sukces stal sie rzeczywistoscia dlatego, ze szefowie odkryli genial-
ny spos6b prowadzenia rozméw handlowych, hipnotyzowania klien-
tow i brawurowego finalizowania sprzedazy? Czy wedtlug Ciebie
osoba, ktéra po raz pierwszy trafia do sprzedazy, a ktéra szybko zaczy-
na odnosié sukcesy, to urodzony sprzedawca albo szybko uczacy
sie geniusz? Moje doswiadczenie wskazuje na to, ze niekoniecznie.

Na pewno to, co taczy te dwa przyklady, to albo posiadanie rozle-
glej sieci bezposrednich kontaktéw, albo bardzo bliskie powigzania
z osobami, ktére te kontakty posiadaja.

! A. Vance. Elon Musk. Biografia twércy PayPala, Tesli i SpaceX. STW
Znak. Krakéw 2017.

2 1. Vitale. Hipnotyczny marketing. Zlote Mysli. Gliwice 2008.
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Budowanie szerokiej sieci kontaktéw ma szczegélne znaczenie
w network marketingu, ktéremu poswiecilem 6smy rozdzial. Sam
network marketing nie opiera sie na niczym innym, jak tylko na bazie
kontaktéw. W klasycznej sprzedazy bezposredniej produkt jest pro-
duktem, a ustuga — ustuga. W tym systemie produktem jest biz-
nes, ktéry tworza ludzie i ktory na ludziach jest oparty. Jezeli ten
temat zainteresowal Cie, juz teraz mozesz przej$¢ do czytania roz-
dzialu 6smego, a potem wrécié¢ do tego miejsca.

W sprzedazy sa tylko dwie drogi: albo wykonujesz duzg ilos¢ dziatan,
albo wykorzystujesz posiadane juz wysokojakosciowe kontakty. Ktére
rozwigzanie jest lepsze?

Nie ma na to recepty. Znam osoby, ktore wychodzity swoj sukces,
pukajac przez wiele lat do drzwi obeych ludzi. Znam takze te, ktére
bardzo duzy poziom sprzedazy osiagnely, spedzajac czas na kortach
tenisowych, grajac w squasha, bilard lub spozywajac lunche.

W tym miejscu raz jeszcze odwolam sie do network marketingu,
gdyz to wlasnie od liczby posiadanych kontaktéw zalezy szybkosé
i rozmiar osigganego sukcesu. Dlatego jezeli w tym systemie kon-
takty sa kluczem do sukcesu, to w klasycznej sprzedazy bezposred-
niej na pewno tez. Czyz nie jest latwiej i przyjemniej dokonywaé
transakcji posréd os6b, ktore znasz? Wymienmy kilka zalet:

e Twoim nowym potencjalnym klientom raczej nie bedzie
wypadalo przejsé do konkurencji, bo przeciez nie mozna
(a przynajmniej nie powinno sie) tego zrobié¢ przyjacielowi.

e Nie musisz zna¢ ani przestrzega¢ wyszukanych technik
sprzedazy. Czasami jest to wrecz niewskazane, bo znajomi
pomy§la, ze robisz sobie z nich zarty.

¢ Nie musisz nawigzywa¢ kontaktu i przekonywaé¢. Wszak te
kontakty juz dawno masz nawigzane.

[45
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e Beda bardziej sktonni sie z Tobg spotykaé. Jezeli nie beda
chcieli sie umowi¢ na spotkanie sprzedazowe, to na pewno
zdecydujg sie na symboliczng kawe.

o Jezeli koniczy im sie jakis produkt, sami zglosza sie do Ciebie.

e Mogg przy okazji napomkng¢ swoim przyjaciotom o tym,
czym sie zajmujesz, dzieki czemu pozyskasz nowe kontakty.
Dlatego im wiecej bliskich Ci 0s6b wie, czym sie zajmujesz,
tym jest to dla Ciebie korzystniejsze.

e Mozesz latwo prosi¢ ich o polecenia do ich znajomych,
bo przyjacielowi sie nie odmawia.

Czy Twoi znajomi i przyjaciele wiedza, czym sie zajmujesz? Czy
pokazywale$ im zalety swojego produktu? Jezeli tego jeszcze nie
zrobiles, zréb jak najszybcie;j.

Lista kontaktow

Ponizszy fragment jest przeznaczony gléwnie dla oséb zajmujacych sie
sprzedaza bezposrednia dla klienta koricowego.

Wiekszo$é z nas nie ma nieograniczonej liczby kontaktéw. Kazdy
ma dostep do ograniczonej liczby os6b. Jednakze pocieszajace jest
to, ze ludzie, ktérych znamy, znaja innych ludzi. Zanim podniesiesz
stuchawke telefonu lub wybierzesz sie do potencjalnego klienta, spo-
rzadz liste os6b, ktére znasz i z ktérymi utrzymujesz w miare regu-
larne kontakty. Pomifi osoby, z ktérymi nie kontaktowales sie przez
kilka lat, poniewaz nie sg to Twoi potencjalni klienci, przynajm-
niej na poczatku.

Mozesz takg liste zapisa¢ na kartce papieru, w specjalnie do tego celu
przeznaczonym zeszycie lub w arkuszu kalkulacyjnym, ktéry w przy-
sztosci pozwoli Ci robié statystyki kontaktow, spotkan handlowych
i sprzedazy. Postaraj sie, aby ta lista byla nie tylko jak najdtuzsza,
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ale takze aby znalazly sie na niej wysokiej jakosci kontakty. Aby dana
osoba znalazla sie na tej liScie, powinna spelnia¢ co najmniej jeden
z ponizszych warunkéw:

e jest Twoim bardzo bliskim przyjacielem;

e jest czlonkiem Twojej najblizszej rodziny;

e wigzag Was wspélne wspaniale przezycia;

e jest osobg medialng i dobrze sie znacie;

o posiada rozlegle kontakty w §wiecie biznesu i dobrze sie znacie;
e jest osobg otwarta, znacie sie i chetnie kupuje rézne produkty;

o aktywnie udziela sie w serwisach spolecznosciach i zna wiele
0s6b, z ktérymi stale utrzymuje kontakty.

Sytuacja wymarzong jest ta, gdy znasz kogos, kto spelnia wiekszosé
z powyzszych kryteriow.

Szczegolnym przypadkiem tego typu kontaktéw sg osoby wplywowe.

Osoby wptywowe

To osoby, ktére moga by¢ dla Ciebie zrédtem wielu polecen i informa-
¢ji i sg Twoimi kontaktami wysokiej jako$ci. Bedg to osoby, ktére
spelniaja wszystkie trzy kryteria:

e znajg Ciebie,
e znaja wiele os6b,
e s3 znane i szanowane (podziwiane).

Taka osoba moze by¢ np. burmistrz miasta, znany profesor, pisarz,
lekarz lub adwokat. Moze to by¢ takze znany piosenkarz lub aktor.
Ostatnimi czasy nastapily pewne przewarto$ciowania. Dzisiaj mniej-
sze znaczenie ma ksiadz lub lekarz, a wiekszego nabiera osoba, ktéra
jest aktywna w serwisach spoteczno$ciowych, potrafi zorganizowaé
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spotkania, konferencje, zloty, fora lub innego rodzaju imprezy. Czasa-
mi osobami wplywowymi moga by¢ ludzie, ktérych nigdy bys o to nie
podejrzewal. W duzej firmie moze to nie by¢ prezes, tylko jego asy-
stentka, ksiegowa albo szef zwigzkéw zawodowych. Niejednokrotnie
takie osoby majg o wiele wieksze wplywy w swoim $rodowisku za-
wodowym niz szefowie firm.

Zwr6¢ sie do tych osob, powiedz im, czym sie zajmujesz, zainteresuj
ich swojg praca. Powiedz im szczerze, ze poszukiwanie klientéw to
podstawa Twojej egzystencji. Zapewnij, ze nic im nie bedziesz sprze-
dawal, ale chcesz ich prosi¢ o przystuge. O to, aby Ci pomogli w po-
szukiwaniu nowych klientéw poprzez polecenie Ciebie. Mozesz zacho-
wac¢ podobng formute jak podana ponizej, kiedy omawiam, jak braé¢
rekomendacje. Podobnie jak w przypadku rekomendacji, tak i tutaj
pol6z nacisk na stowo ,,pomoc”. Ludzie lubig pomagaé¢ innym, szcze-
golnie tym, ktérych znaja i lubig.
Jezeli chcesz mie¢ pewnosé, ze umiescites na liscie wystarczajaco
duzo 0s6b, podejmij nastepujace dzialania:
o Przejrzyj raz jeszcze swoja liste i zaznacz te osoby, ktére
spelniajg warunki kontaktéw wysokiej jakosci.
e Nastepnie my§l jeszcze przez jakis czas o tym, kto moglby sie
na niej znalezé, a potem odl6z ja na jeden dzieni i zapomnij
o niej.
e Po dwéch dniach powr6é do listy — powiniene$ dopisaé
jeszcze kilka osob.
e Teraz dokonaj podsumowania i zobacz, ile 0s6b jest na tej
liscie kontaktow.
Jezeli jest dwadzie$cia 0s6b i sg to kontakty wysokiej jakosci, to Swiet-
nie, jezeli piecdziesiat, jeszceze lepiej, jezeli sto i sg wsréd nich kon-
takty wysokiej jakosci, mozesz spa¢ spokojnie.
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Pomysl, ze wszystkie osoby, ktére sa na Twojej liscie, takze znajg
kogos, kogo nie znasz Ty. Jezeli masz pie¢dziesiat 0s6b, to kazda z tych
0s6b takze zna przynajmniej drugie tyle. Zatem Twoj potencjat wy-
nosi na wstepie 2500 os6b! A przeciez, jak méwi stare przystowie,
przyjaciele naszych przyjaciol sq naszymi przyjaciélmi. Jezeli uda Ci
sie dotrze¢ ze swojg oferta do 10% z nich, to Twoja baza potencjalnych
klientéw pozwoli Ci na zaplanowanie 250 spotkan handlowych!
Jezeli bedziesz pracowaé intensywnie, to masz przed soba ponad
cztery miesigce pracy, jezeli mniej intensywnie — ponad p6t roku!
Po6t roku pracy z ludzmi, z ktérymi sie znasz lub ktérzy chca poznaé
Ciebie. Co za komfortowa sytuacja, nawet dla tych, ktérzy nie opa-
nowali na bardzo dobrym poziomie technik sprzedazy.

Oczywiscie trzeba sie jeszcze z nimi wszystkimi spotkad. Tym, jak sie
umawiaé, zajmiemy sie w kolejnym rozdziale. Pozostaje tylko zdoby¢
kontakty do tych oséb, ktére znajg Twoi znajomi, a nie znasz Ty.
Dlatego zanim sie z nimi skontaktujesz, musisz zdoby¢ rekomendacje.

Tworzac liste, nie uwzgledniaj znajomych, ktérych posiadasz na Face-
booku, LinkedIn i w innych mediach spotecznosciowych, a ktérych
osobiscie nie znasz. Te osoby tez moga byé Twoimi potencjalnymi
klientami, ale do nich dotrzesz w inny sposéb.

Rekomendacje

Czy jest jakis$ jeden, uniwersalny i najbardziej skuteczny sposéb na to,
aby zdoby¢ rekomendacje (polecenia) do 0s6b, ktérych nie znasz?

Jest wiele sposob6w, jednak najwazniejsza jest Twoja postawa w tym,
co robisz. Tak, postawa! Nie profesjonalizm, nie opanowanie tech-
nik sprzedazy. Whrew pozorom wecale nam nie imponuje stupro-
centowy profesjonalista, a $cislej méwiac — ktos, kto w naszym od-
czuciu takim jest. Chcemy mie¢ do czynienia z normalnymi ludZzmi,
ktorzy czasami popelniaja bledy, ale wykazuja wlasciwg postawe.
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W czym tkwi réznica? Ot6z w tym, ze klient powinien przynajmniej
widzied, ze starasz si¢ sprzedaé mu to, co masz najlepszego, tak aby
mogl z tego czerpaé jak najwieksze korzys$ci. Aby mial przekonanie,
ze wlozyte§ w to spotkanie calego siebie. Innymi stowy, musisz mie¢
w sobie entuzjazm. A entuzjazm polega na tym, ze wkladasz wszystko,
co masz, we wszystko, co robisz.

Kiedy masz takg postawe, mozesz zapyta¢ klienta, czy spodobala mu sie
Twoja prezentacja (niezaleznie od tego, czy kupil, czy tez nie kupil).
Jezeli stwierdzi, ze tak, to pytasz go, kto sposréd jego znajomych,
przyjaciél lub rodziny méglby najwiecej skorzystaé¢ na spotkaniu
z Toba.

Po Twojej prosbie pojawiajg sie cztery glowne zastrzezenia, ktore
chociaz réznie sformulowane, sprowadzaja sie do nastepujacych
odpowiedzi:

¢ Nie znam nikogo takiego.

e Mogq miec cos przeciwko temu.

e Pomysle i oddzwonie.

e Zapytam, czy sq zainteresowani (i obiecuje, ze poda im Twdj

numer telefonu).

Moze tez zgodzi¢ sie od razu. Wbhrew pozorom cze$é os6b zgadza
sie od razu poleci¢ Cie kilku osobom. Jednak wielu nawet dluzej
pracujacych handlowcéw zwyczajnie nie pyta o polecenia. Kiedys
dwa lub trzy razy zrazili sie i od tego czasu postanowili wiecej tego
nie robi¢. No c6z, w sprzedazy, jak wiadomo, trzeba czesto wyko-
nywaé wiele spotkari, aby co$ sprzedaé¢. Podobnie jest z poleceniami.
Najwazniejsze, aby o nie pytaé.
Jak sobie poradzi¢, gdy pojawia sie cztery wyzej wymienione zastrze-
zenia? Co prawda temu, jak radzi¢ sobie z zastrzezeniami, bedzie
poswiecony osobny rozdzial, jednak zdaje sobie sprawe, jak wazne
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jest to zagadnienie i jak wazne dla odniesienia sukcesu w sprzedazy
jest umiejetne radzenie sobie z nimi. Dlatego juz w tym miejscu chee
polozy¢ nacisk na to, jak reagowac na pojawiajgce sie zastrzezenia.
Jest pie¢ podstawowych krokéw, ktérych warto przestrzegaé.

Oto one:

I. Badz swiadomy. Trzeba sobie w pelni uswiadomi¢, ze kazdy
ma prawo do watpliwosci. Chociaz czasami wiele z nich
z Twojego punktu widzenia wydaje sie catkowicie
bezsensownych.

2. Okaz wyrozumialosé. Skoro kazdy ma prawo do watpliwosci
i s3 one wynikiem obaw, to oczywistym wydaje sie okazanie
wyrozumialosci. Dlatego w momencie kiedy klient wyrazi
jakakolwiek watpliwos¢ w postaci zastrzezenia, Twoja reakcja
powinno by¢ okazanie tej wyrozumialosci. Nie oznacza to,
ze masz usia$é obok klienta, wzig¢ go w ramiona i z czuloscig
wystuchaé jego zastrzezen, po czym opuscié¢ spotkanie
z przystowiowym kwitkiem. Dlatego wystarczy, ze okazesz
mu to zrozumienie poprzez przytakniecie glowg i powiedzenie
prostego ,,Rozumiem pana®, ,,Oczywiscie”, ,,Tak”, ,Ma pan
prawo tak mysle¢”. Wiecej naprawde nie potrzeba.

3. Znajdz prawdziwe powody. W wiekszosci przypadkéw
pierwszym zastrzezeniem jest to, co dobrze brzmi i jest
spolecznie akceptowalne. Dopiero kiedy zaczniesz dopytywac
o prawdziwe powody, masz duza szanse uslysze¢, co naprawde
jest przyczyng odmowy lub watpliwosci. Dlatego nie przyjmuj
pierwszej wypowiedzi.

4. Odpowiedz. Udziel odpowiedzi konkretnie na te watpliwos¢,
ktora jest prawdziwa, lub poszukaj na nig odpowiedzi
wspolnie z klientem.
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Przeanalizujmy zatem podane powyzej cztery zastrzezenia.
Nie znam nikogo takiego.

Oczywiscie w wielu przypadkach klienci dostajg w tym momencie
zaémienia umystu i stwierdzaja, ze nie znaja takich oséb. Zanim cos§
powiedza, dokonuja w swojej glowie wstepnej segregacji na pod-
stawie swojej opinii i przekonan. Twoje przyzwolenie na te odmowe
$wiadezy o tym, ze to Ty masz problem, a nie rozméwca. Czy rze-
czywiscie wéréd osob, ktore zna, nie ma nikogo, kto sie myje, pierze,
sprzata, je, leczy sie, oszczedza lub zwyczajnie chcee sie lepiej czué?

Nie mozesz przyjaé¢ jego odmowy, poniewaz jest nieprawdziwa.
Natomiast mozesz mu poméc w przypomnieniu sobie, z kim mégtby
Cie skontaktowaé. Podsuii mu pomyst, aby pomyslal o kim§ z ro-
dziny, z kolegéw z pracy, znajomych ze szkoly itp. Powiedz, ze do-
brze jest zajrzeé do ksigzki telefonicznej w telefonie lub w terminarzu.
Podsuwaj mu pomysly.

Mogq miec cos przeciwko temu.

Zareaguj naturalnie i z wyrozumialosScia. Wszak faktycznie moga
mie¢ co$ przeciwko temu, szczegdlnie ze nie wiedza, o co chodzi,
i nie znajg Ciebie. Dodatkowo przepisy RODO nie sg dla wszystkich
jasne i mogg sprawiaé, ze wiele 0sob nie chce sie naraza¢ na niepo-
trzebne ryzyko. Dlatego tym bardziej powinienes$ okazywaé wyrozu-
mialosé dla obaw klienta. Nawiaz do tego, ze skoro jemu (Twojemu
obecnemu klientowi) podobala sie prezentacja, to jego znajomym
tez powinna sie spodobac¢ i warto, aby sami zdecydowali o tym, czy
cheg sie spotkaé, czy nie. A moze wlasnie tego czego§ teraz po-
szukujg i Twoj klient im pomoze.

Pomysle i oddzwonie.

Przekonaj go, ze nie chcesz zabieraé jego cennego czasu, to Twoja
rolg jest bowiem nawigzywanie i utrzymywanie kontaktéw z klientami,
podobnie jak to byto w jego przypadku. I podobnie jak on, Ty takze
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masz swoja prace, za ktora otrzymujesz wynagrodzenie, a jej ele-
mentem jest miedzy innymi nawigzywanie kontaktéw z potencjalnymi
klientami.

Zapytam, czy sq zainteresowani.

Mozesz zareagowaé identycznie jak w przypadku poprzedniego za-
strzezenia. Warto, abys takze podkreslil czas, ktéry potencjalni klienci
beda musieli traci¢ na oddzwonienie.

Zanim jednak cokolwiek odpowiesz, pamietaj, aby okaza¢ zrozumienie
dla watpliwosci rozméwey.

Bardzo dobra i sprawdzong metoda jest zastosowanie zasad zaanga-
zowania i konsekwencji oraz wzajemnosci®, o ktérych byta mowa
w rozdziale drugim. Te metode takze mozesz zastosowaé niezaleznie
od wyniku sprzedazy.

Najpierw pytasz klienta, czy mozesz liczyé na pomoc z jego strony.
Malo kto odpowie, ze nie. Dlatego mozesz spodziewaé sie dwéch ro-
dzajow reakcji. Klient albo odpowie, ze tak, albo: Zalezy, w jakiej
sprawie. Kazda z tych reakc;ji jest dla Ciebie korzystna, w obu przy-
padkach bowiem nastepuje zaangazowanie klienta.

Jezeli odpowie Tak, od razu przejdz do rzeczy; jezeli zapyta: W jakiej
sprawie?, powiedz: Ciesze sie, ze pan (pani) zapytat(a).
Kiedy juz masz akceptacje klienta, prosisz o rekomendacje w kilku
krokach:
e Mowisz, czym sie zajmujesz, na czym polega Twoja praca.
A polega nie na sprzedawaniu, tylko na odkrywaniu potrzeb.

® R. Cialdini. Wywieranie wplywu na ludzi. Teoria i praktyka. GWP.
Gdansk 2013.
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o Woyjaséniasz, ze nie zawsze te potrzeby sa, ale w wielu
przypadkach ma to miejsce. Wtedy pomagasz klientom
w ich zaspokajaniu.

o Stwierdzasz, ze Ty pomagasz klientom zaspokaja¢ ich
potrzeby, a klienci pomagaja Tobie w poszukiwaniu
kolejnych klientéw.

e Pytasz, czy mozesz rowniez liczyé na jego pomoc w tym
zakresie.
e Zanim w peli odpowie na Twoje pytanie, podsuwasz mu
pomysly, gdzie moze siegnaé, aby przekazaé Ci te kontakty.
Twoja wypowiedz moze zatem przyjac nastepujaca tresc:
Panie kliencie, mam do pana pytanie. ..
Czy moze mi pan pomdc?

Jak juz pan wie, moja praca polega na badaniu potrzeb osob, z kio-
rymi sie spotykam. Czasami w trakcie takiego spotkania jak to okazuje
sig, Ze tych potrzeb nie ma. Jezeli natomiast sq, staram sie je zaspokoic,
jak najlepiej moge. W ten sposéb pomagam moim klientom. Z kolei oni
pomagajq mi w ten sposob, ze dajq mi polecenia do kilku znajomych.

Czy moge w tym wzgledzie liczyc takze na pana?

Wiem, Ze tak od razu nie przychodzi panu nikt na mysl... Moi klienci
najczesciej siegajq do ksigzek telefonicznych w swoich telefonach
komorkowych. ..

Stosuje te metode od wielu, wielu lat i weiaz sie sprawdza! Sa oczywi-
$cie inne sposoby, ale ten dziata w ponad polowie przypadkéw. A jak
wie kazdy sprzedawca, to bardzo dobra statystyka. Oczywiscie prze-
pisy RODO sprawiaja, ze pozyskanie polecen nie jest tak tatwe, ale
50% wciaz jest rewelacyjnym wynikiem. Jezeli jednak martwisz sie
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istniejacymi przepisami, to pamietaj: niezaleznie od tego, jak bar-
dzo ingerujace w przestrzen relacji miedzyludzkich beda przepisy
o danych osobowych, nikt Tobie jako klientowi nie zabroni poda¢
handlowcowi numeru telefonu do Twojego przyjaciela. Jezeli jednak
ten przyjaciel obruszy sie, grozac Ci sankcjami prawnymi, to zna-
czy, ze by¢ moze warto rozwazyé, czy faktycznie jest jeszcze Twoim
przyjacielem. Jezeli ludzie szanuja sie i ufajg sobie wzajemnie, to
nie potrzebuja zadnych przepiséw, ktére reguluja ich obopélne rela-
cje. Sprzedawcy korzystali, korzystaja i zawsze beda korzysta¢ z re-
komendacji. Ty mozesz robi¢ to samo.

Tak jak powiedzialem wezesniej, weiaz korzystam z wysokiej jakosci
kontaktéw i polecen i moja skutecznosé w sprzedazy oscyluje w grani-
cach 75 — 80%. Nie nawigzuje ogromnej liczby kontaktéw, nie mam
wielu znajomych w mediach spolecznosciowych. Stawiam na jakosé¢
kontaktéw, a nie na ich ilosé. Ale to jestem ja, taka jest specyfika
mojej pracy. Jezeli chcesz mie¢ wybitne wyniki w sprzedazy, mu-
sisz mie¢ duzo kontaktéw i musisz mie¢ wysokiej jakoSci kontakty.
Bez tego nie bedziesz mie¢ sprzedazy. To warunek konieczny!

Kiedy juz otrzymasz polecenia, powiniene§ pamieta¢ o tym, aby
zapytaé klienta o nastepujace kwestie:

¢ Kiedy jego zdaniem najlepiej skontaktowac sie z ta osoba
(godzina, pora dnia, tygodnia, miesigca)?
Czesto zdarza sie, ze nie uda Ci sic uméwic¢ spotkania,
dlatego ze trafisz na nieodpowiedni moment. Pamietam, jak
zadzwonilem do pewnej firmy i odbylem rozmowe z kobieta,
ktérej reakcja na moj telefon byta nieadekwatna do tego, o czym
i w jaki sposéb z nig rozmawiatem. Odczulem wyrazne
zniecierpliwienie i poczulem sie jak ktos, kto jest zwyklym
natretem, a nie trenerem, ktéry stara sie uméwié na spotkanie
biznesowe. Poniewaz zawsze po kazdej rozmowie robie
notatki, zapisalem sobie obok jej nazwiska: nieuprzejma.
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Poniewaz nie mam zwyczaju poddawac sie bez wykorzystania
wszystkich znanych mi metod, przekazalem kontakt z nig
partnerce z firmy. Po rozmowie moja partnerka wyrazita
zachwyt: Co za uprzejma i kulturalna osoba! Poczulem sie
dziwnie, bo moje odczucie bylo inne. Potem na spotkaniu
handlowym okazalo sie, ze kobieta ta faktycznie byla bardzo
sympatyczna i otwarta. C6z, pozostalo mi zmieni¢ swoja
pierwotng opinie. Dlatego warto dowiedzie¢ sie od osoby,
ktora daje Ci polecenie, kiedy najlepiej dzwonié, bo mozesz
trafi¢ na bardzo nieodpowiedni moment, a to w konsekwencji
pozbawi Cie nowego klienta i moze zniszczy¢ relacje
z polecajacym.

e Na kt6ry numer najlepiej zadzwoni¢ (jezeli poda Ci wiecej
niz jeden)?
To dotyczy w szczegdlnosci osob, ktore majg zar6wno
telefony stuzbowe, jak i prywatne. Wiele os6b w naszym
kraju, szczegblnie na wyzszych stanowiskach, nie zyczy sobie,
aby kto§ im blizej nieznany dzwonil na stuzbowy telefon
w prywatnej sprawie. Za$ na numer prywatny w godzinach
pracy najczesciej dzwonig tylko osoby najblizsze. Przy okazji
tej informacji zdobywasz takze dodatkowe informacje na temat
przekonan i zasad, jakimi kieruje sie potencjalny klient.

e Co moze powiedzie¢ Ci na temat tej osoby?
Niezmiernie wazne! Jezeli tylko mozesz, zdobadz jak najwiece;j
informacji na temat potencjalnego klienta. W zaleznosci od
tego, co sprzedajesz, bardzo istotne moga by¢ informacje
dotyczace jego rodziny, zawodu, statusu spolecznego,
zainteresowan, a takze tego, co lubi, a czego nie.

e Czy zyczy sobie, aby$ poinformowal go o wynikach rozmowy,
bo zawsze to robisz w stosunku do 0s6b, od ktérych otrzymates
polecenia?
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Warto informowacé osobe, ktéra przekazuje Ci polecenia,

o tym, jaki byl efekt nawigzania kontaktu z nowym klientem.
Czy i kiedy udalo Ci sie uméwié, czy i co sprzedates, jak
przebiegalo spotkanie, jaka byla atmosfera itp. Czasami kiedy
nie mozesz sie skontaktowa¢ z polecong osoba, Twoj klient
moze Ci pomdc i zadzwonié sam z informacja, ze starasz sie
dodzwonié. To bardzo pomaga.

e (Czy moze i chce poméc Ci w skontaktowaniu sie
z potencjalnym klientem?
Tak jak pisalem powyzej, bardzo pomoze Ci jego kontakt ze
znajomym i osobista, bezposrednia rekomendacja. W tym
przypadku masz w zasadzie 90% sprzedazy za soba. M6j
znajomy, ktéry zajmuje sie od wielu lat sprzedazg polis na
zycie, tak wlasnie postepuje. To jego klienci dzwonia do
swoich znajomych, polecajac jego ustugi. Jest to gléwna
przyczyna, dla ktérej jego skutecznosé zamykania sprzedazy
wynosi ponad 80%, co oznacza, ze na dziesie¢ spotkan
czesciej niz osiem razy podpisuje umowy. Jezeli cheesz
zastosowa¢ te metode, to przede wszystkim musisz pamietad,
zeby klient skontaktowal sie z tg osobg przy Tobie, nie za$
za chwile, pozniej, jutro lub w przyszly czwartek, poniewaz
nie skontaktuje sie w ogole.

Pamietaj przy tym, aby przez caly czas uzupehia¢ swoja liste kon-
taktow.
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Bo kazdy z nas jest sprzedawca

Zawod handlowca zmienia sie w tym samym rytmie, w jakim przemianom podlega
swiat wokét nas. Inny jest sam rynek — co chwile pojawiaja sie na nim nowe produkty

i ustugi, a strategie rozméw z klientami, do niedawna superskuteczne, szybko odchodza
w niepamie¢. Coraz wieksza wiedza potencjalnych klientéw oraz szeroki wybér mozliwo-
sci, z ktorych moga korzystac, sprawiaja, ze zmieniaja sie zachowania i zwyczaje konsu-
menckie. Ba! Nawet prawo jest inne — bez narazania sie na powazne konsekwencje nie
mozna do obcej osoby wystac oferty, ani zadzwoni¢ z propozycja sprzedazy. Zreszta
telefon, chociaz wcigz wazny w pracy handlowca, coraz rzadziej stanowi narzedzie
pierwszego kontaktu.

Z jednej strony pozyskiwanie leadéw sprzedazowych” stato sie osobng branza, z ktorej
ustug korzysta coraz wiecej oséb i firm. Z drugiej — dzisiaj praktycznie kazdy cos
sprzedaje. Najciekawsze jest jednak to, ze mimo rygorystycznych przepiséw, rozwoju
technologii oraz powszechnej i tatwej dostepnosci wiedzy na temat tego, jak skutecznie
sprzedawac, w samym procesie sprzedazy niewiele sie zmienito. Wciaz kupujemy

dla tych samych powodéw, dla ktérych kupowalismy 10 lat temu. Tak, od pierwszego
wydania bestsellerowego Mistrza Sprzedazy mineto juz dziesie¢ lat. Dobry handlowiec,
na jakimkolwiek stanowisku by sie znajdowat, musi zna¢ te powody i umiec¢ skutecznie
nimi zarzadzad.

| tego wiasnie uczy ta ksigzka.

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

i dyrektora sprzedazy, po cztonka zarzadu spétki prawa handlowego.
Jest autorem 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 osob

z 23 krajow. Absolwent Wydziatu Zarzadzania i Technologii Zywnosci
Akademii Morskiej w Gdyni oraz studiow na kierunku negocjacje

i mediacje na Uniwersytecie SWPS w Warszawie. Autor licznych publikacji
prasowych oraz 14 ksigzek, w tym kilku bestselleréw — wéréd nich
Mistrza sprzedazy, ktéry doczekat sie juz czwartego wydania.
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