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Swiat sprzedazy zmienit sie. Jesli stale nie poprawiasz swych umiejetnosci,
podejmujesz ryzyko opisane przez Louisa Rossa, bytego wiceprezesa i dyrektora do
spraw technicznych Forda: ,W karierze wiedza jest jak mleko. Ma okres przydatnosci
wydrukowany na kartonie. Okres przydatnosci tytutu inzyniera wynosi okoto trzech lat.
Jedli w tym czasie nie zrewidujesz wszystkiego, co wiesz, twoja kariera szybko
przepadnie”. Jak oceniaja niekt6rzy eksperci, jesli robite$ zawsze co$ w okreslony
Sposob w przesztosci, to teraz jest to zty sposob, a w przysztosci bedzie najgorszy.
By¢ moze nie bedziesz musiat catkowicie sie zmienic, ale najprawdopodobniej bedziesz
musiat zweryfikowaé dotychczasowy sposob pracy. Ta ksigzka naprawde moze ci

w tym pomdc.
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Pierwszy telefon
oznacza na 0got

Rozdziat 2. | ‘ot .
z przypadkowymi

< ludzmi i przekonanie
Pierwsza rozmowa | i
twojego produktu.
Jesli jestes wytrwaty,
masz szanse na
zawarcie okreslonej
liczby transakcji.

Probujac zaoferowaé i sprzeda¢ swoj produkt, podnosisz

stuchawke i dzwonisz do nieznanych ci blizej ludzi, bez za-

powiedzi wchodzisz do ich biur. W ten sposdb doprowadzasz do pierwszej rozmowy. Cza-
sem moze by¢ ona bardzo chlodna, a nawet mrozna. Jednak sa rzeczy, ktérych mozna
dokona¢, aby ociepli¢ atmosfere i uczynic ja bardziej przyjazna. Trzy najwazniejsze kroki,
ktére mozesz podja¢ w tym celu to: zbieranie wlasciwych informacji, tworzenie inspiru-
jacych rozwigzan oraz wykorzystywanie efektywnych scenariuszy. Kazdemu z tych
punktéw przyjrzymy si¢ blizej.

Przygladaj si¢ swoim potencjalnym klientom. Im wigcej o nich wiesz, tym masz wigksze
szanse na sukces. Odwiedzaj ich strony internetowe. Zdobadz kopie ich rocznych spra-
wozdan. Poza polskimi adresami, pod ktorymi znajdziesz te informacje, zajrzyj na strony:
www.wsj.com, www.reportgallery.com 1 www.prars.com.

Czytaj gazety w poszukiwaniu artykutéw na temat firmy, odwiedz krajowe i zagraniczne
strony serwisow informacyjnych, np.: www.cnn.com, www.prnewswire.com i Www.news-
hub.com

Zbieraj informacje dotyczace nawiagzywania kontaktow z potencjalnymi klientami w danej
firmie. Moga to by¢ kontakty zardwno zawodowe, jak i prywatne. Wejdz na strong wy-
szukiwarki internetowej, jak na przyktad www.google.com 1 wpisz nazwisko potencjal-
nego klienta. Otrzymasz liste artykutow i innych zrodet zawierajacych wpisane stowo
lub wyrazenie.

Znajdz wszelkie mozliwe osobiste powiazania z taka osobg i uzyj ich, aby rozpoczaé
rozmowe. Kazdy wspdlny temat moze staé si¢ punktem odniesienia i zwigkszy twoje
szans¢ na sukces. Jako profesjonalista zapoznaj si¢ ze szczegotami dotyczacymi firmy
potencjalnego klienta i wykorzystaj je podczas dialogu.

W oparciu o swoje badania sprébuj okresli¢, w jaki sposéb twoje ustugi moga przyczy-
ni¢ si¢ do rozwigzania problemow firmy potencjalnego klienta lub poprawic¢ jej funk-
cjonowanie. Okresl na poczatku swoje silne strony, ktdre daja ci przewage nad konku-
rencja. Staraj si¢ pamietac o tych zatozeniach w rozmowie.

W sytuacji pierwszego kontaktu twoje stowa moga zapewni¢ ci wygrang lub zaprzepa-
Sci¢ wszelkie szanse juz na samym poczatku. Wtasciwy doboér stow przy przekazywaniu
informacji decyduje o tym, ze trud poniesiony przy ich zdobywaniu i przygotowaniu
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rozwiazan nie idzie na marne. Dialogi zaprezentowane w tym rozdziale zostaly zbudowane
tak, aby ci ulatwic to zadanie. Dostarcza zestaw strategii wykorzystywanych w poczat-
kowych kontaktach, umozliwiajacy ci osiagnigcie sukcesu.

Zblizenia | »Nie ilo§¢, lecz dobdr stéw wykonuje zadanie.” (Seneka)

Dialog 1. Nawiaz relacje

Jak uczy | Upewnij sie, czy poprawnie wymawiasz nazwisko rozmoéwcy. Jesli masz watpliwosci,
doswiadczenie | skontaktuj sie z jego sekretariatem.
Scenariusz

Przygotowates listg firm, ktdre uwazasz za dobrych, potencjalnych klientow. Jestes gotowy
na rozpoczecie nawiazywania kontaktow.

~Pamietaj, ze imie i nazwisko sg dla kazdego cztowieka najstodszym i najwazniejszym
dZzwiekiem, w kazdym jezyku” (Dale Carnegie)

Zblizenia

Strategie

Zanim jednak chwycisz stuchawke, musisz zebra¢ informacje opisane na poczatku tego
rozdzialu. Porozmawiaj z ludzmi powigzanymi z dang firma; dzigki temu bedziesz mogh
ustali¢ swoje powiazania z ta organizacja i jej pracownikami. Sprobuj porozmawiac z jej
klientami, dostawcami, konkurentami oraz obecnymi i bytymi pracownikami. Dla kazdej
firmy sporzadz szkic struktury organizacyjnej zawierajacy nazwiska, telefony kontaktowe
oraz adresy e-mail. Rozszerzaj ja w miar¢ zdobywania nowych informacji. Sporzadz zestaw
notatek wykazujacych wszelkie powigzania z potencjalnymi klientami, o ktérych bedziesz
moégt wspomnie¢ na poczatku rozmowy. Moga was taczy¢:

I Czlonkostwo w tej samej organizacji.
I Wspdlni znajomi.
I Podobna sytuacja rodzinna.
1 Pochodzenie.
1 Powigzania geograficzne.
I Podobne zainteresowania.
1 Podobny przebieg kariery zawodowe;j.
Nawet jesli nie potrafisz wykaza¢ prywatnych powiazan z klientem, mozesz tak sfor-

mutowaé swa wypowiedz, by nie brzmiala rutynowo. Spraw, aby zdobyte z wysitkiem
informacje zaprocentowaly w postaci podstawy do poprowadzenia rzeczowej rozmowy.
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Nawiaz relacje

Ty: Dzien dobry. Nazywam sig Robert Klimas. Zwrdcilem uwage na notke biograficzna dotyczacs
pafiskie) osoby, umieszezong na stronie internetowe] padskie) firmy, Przeczytalem, 2o jest pan
conkiem Ligi Ochrony Przyrody, Ja rdwnies (kontynuuj nadal rozmowe, aby nawiazad kontakt
Z twoim partnerem. Wspomnij o ludziach, kbdrych oboje modecie znad, o wydarzeniach, w kianych
mogliscie uczestniczye, miejscach, w kidrych razem mogliscie byé. Staraj sig, aby to
wprowadzenie nie trwato ziwt dhugo, zanim przejdziesz do sedna rozmowy). Dzwonia, ponewaz
cheigltym przedstawit pewien produkt, Jego produkcia powoduje ciaghy wzrost sprzedaly.

Lub: Robert Klimas, dzien dobry, Jui wydawalo mi sie, 2e jestem jedymym Polakiern w okolicy,

Lub: Witam pana, panie Ramowski. Jestem Rober Klimas. Wydaje mi sig, 2e chodailismy do
tej samej szkoky podstawowe].

!

Potencjalny klient: [z niecierpliwocia) Moge zapytac, w jakim celu pan dzwani?

Uwagi: Qdninsfes sig do wezelkich osobisfych powiazan, jakie mogles miec 2 klientem. Mimo fego nadal spolykasz sig
2 fego oporem. Jedl bedziesz mial do czymienia 7 takimi preypadian, skieny swolg uwage na Zawodowe powigzania
z firmg kiients. Podkred! zwigzek, jaki posiadajg produkowane przez ciebie produkly | ustugl 2 fego firmg,

|
! |

Strategia Strategia

yodniesienia do najéwiezszych wydarzen" +odniesienia do materiatéw firmowych”
Ty: Caytabem pana ofwiadczenie zamigszczons Ty: Oczywiscie, czytabem pana roczny raport
w Gazecie Wyborczey™. Nie moge sie powstrzymac, i Zobaczytemn, 2e panska firma rozpoczyna dzistalnost
2eby nie powiedzied, jak bardzo bylem zaskoczony. w zakresie rozwoju oprogramowania komputerowego.
Pana nowatorski sposdb mySkenia zupetnie poknywa Moja firma moke pomdc panu w tej dziedzinie.
sie 7 zalobeniami moje) firmy. Mam nadzieje | licze na Pomagalismy wiglu znanym koncarmam kompubarowym,
wapiiprace z panem w najblizsze] praysaiosd. Doskonatym preykdademn jest KompPal,

Zastosuj strategi¢ ,,odniesienia do najswiezszych wydarzen”. Wspomnij o ostatnich, naj-
wazniejszych wydarzeniach w firmie. Mozesz rowniez wykorzystac strategi¢ ,,odniesienia
do materiatéw firmy”, w ktdérej powotujesz si¢ na informacje uzyskane z firmowych
publikacji (wlaczajac w to rocznego sprawozdanie) i informacje ze strony internetowe;.

Jak uczy | Wykorzystuj ustugi internetowe typu Infotrack, ktére pozwalajg zdoby¢ kazdy artykut
doswiadczenie | zZwiazany z niemal kazdym cztowiekiem.

Uwagi

Po przeprowadzeniu rozmowy sporzadz notatki. W czasie nastepnego kontaktu postuza
do podtrzymania owocnej konwersacji i pomoga umacnia¢ nawigzane stosunki.

Jesli intuicja podpowiada ci, ze cho¢ rozmowa chwilami odbiega od zasadniczego tematu,
to rozmdéwca zostanie twoim klientem — zdecyduj si¢ kontynuuowaé znajomos¢, lecz
zastanOw si¢ nad inng forma kontaktu. Na przyktad, jesli pierwsza rozmowa odbyta si¢
przez telefon, dzien lub dwa po niej wyslij poczta elektroniczng wiadomos¢, w ktdrej
wyrazisz zadowolenie z satysfakcjonujacej konwersacji. Jesli trafisz na artykul w prasie
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zwiazany z tematem waszej rozmowy, wyslij go potencjalnemu klientowi wraz z krdotka
notatka. Materialy reklamowe z nazwa i adresem strony internetowej firmy sa roéwniez
mile widzianymi gestami. Utrzymuj takie niezobowiazujace kontakty pomigdzy roz-
mowami stuzbowymi. Dzigki temu zacie$nisz wasze stosunki.

Pamigtaj, aby korzysta¢ z odkrytych powiazan. Na przyktad, jezeli odkrytes, ze ty i twoj
potencjalny klient jestescie czlonkami tej samej organizacji, odszukaj t¢ osobe na
nastepnym spotkaniu, aby nawiaza¢ bezposredni kontakt. Jezeli macie wspolnych
znajomych rozwaz mozliwos$¢ poproszenia znajomego, aby przy nastepnej rozmowie
wspomniat o tobie.

Badz ostrozny

Co méwia
eksperci?

Czas poswiecony zdobywaniu informacji zwykle owocuje w trakcie kontaktéw
z klientem, jednak istnieje ryzyko, ze bedzie kosztowat zbyt wiele wysitku. Wiekszos¢
energii powinienes$ przeznaczy¢ na swoje faktyczne zadanie, czyli sprzedawanie.

Czy podczas rozmowy stuzbowej powinno sie od razu zwracaé do klienta po imieniu?
Opinie ekspertow nie sg jednoznaczne. Jedni uwazajg, ze moze to wywota¢ odruchowe
przeciwstawienie sie ,natychmiastowej poufatosci”, inni, ze pomaga to nawigzaé

bardziej osobisty kontakt i powoduje, ze sekretarka bedzie czesSciej tgczyta rozmowy.

Wszystko zalezy od sytuacji, wiec staraj sie jg dobrze ocenic.

Zapytaj siebie

Co robig
najlepsi?

Czy pamigtam o zbieraniu informacji dotyczacych klienta przed naszym pierwszym
spotkaniem? Czy nastgpnie dodaj¢ wiadomosci mogace si¢ przyda¢ w przysztosci?

Czy staram si¢ budowac pozytywne relacje poprzez postawe i glos, ktore swiadcza
0 pozytywnym nastawieniu?

Czy staram sig¢ ciagle szukac najlepszych rozwiazan dla potencjalnych klientow?
Czy okazuje autentyczny entuzjazm dla produktow i ustug, ktore oferuje?

Czy chce, aby moi klienci osiagneli sukces? Czy oni o tym wiedza?

Czy ciagle szukam osobistych i zawodowych powiazan?

Czy id¢ tropem wykrytych przez siebie powiazan?

Czy wykazuje swojemu klientowi konkurencyjnos¢ swojej firmy i wlasna?

Czy staram si¢ zwigkszac t¢ przewage? Mozna sadzié, ze skoro czytasz tg
ksiazke, udzielisz odpowiedzi twierdzacej. Wspaniale. Czy mozesz pogratulowac
sobie rowniez innych rzeczy?

Wendy Hubbard pomogta stworzy¢ wartg 18 milionéw dolaréw firme technologiczng
iNova Corporation (www.inovacorp.com), w duzym stopniu dzieki telefonicznym
kontaktom. Poleca telefony o pdznej porze dnia, kiedy istnieje wieksza szansa, ze
klient osobiscie odbierze telefon. Przy okazji dajemy znak, ze styl pracy klienta nie
jest nam obcy, poniewaz kierujemy sie w niej tg sama etyka. W jej zakresie miesci
sie zasada petnego zaangazowania w to, co robimy.
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Dialog 2. Badz wiarygodny

Zbliienia| »Charakter jest podstawg kazdego sukcesu.” (John Hays Hammond)

Scenariusz

Rozmawiasz przez telefon lub osobiscie z potencjalnym klientem, wiedzac, ze masz tylko
kilka chwil na zyskanie jego zaufania. Jest to reguta w przypadku kazdego stuzbowego
telefonu, jednak ma znaczenie zwlaszcza wtedy, gdy rozmdwca okazuje swoj sceptycyzm.

Jak uczy | Zastan6w sie nad poproszeniem rozméwcy o podanie numeru faksu, abys zaraz
doswiadczenie | PO zakonczeniu rozmowy mégt przestaé pisemne materiaty. Dotacz interesujgce
publikacje firmowe (zwtaszcza, jesli ukazuja historie twojej firmy). Rzeczy namacalne
pomagajg zdoby¢ wiarygodnos¢.

Strategie

Jak najszybciej przekonaé o swojej wiarygodnosci? Pozwdl, aby inni zrobili to za ciebie!
Poniewaz potencjalny klient ci¢ nie zna, musisz powola¢ si¢ na znane mu rzeczy, ktore
beda pozytywnie swiadczy¢ o tobie. Korzystajac ze strategii ,,trojkowe;j” (produkty, ludzie,
miejsca zwiqzane z biznesem), odniesiesz si¢ do dobrze znanych mu oséb, produktow
i miejsc z jego pracy, ktore jednoczesnie swiadcza o tobie. Na przyklad, jesli znana
osoba lub firma korzysta z twoich ustug lub produktow, pochwal si¢ tym faktem. Za-
uwaz, ze ,,dobrze znany”, niekoniecznie musi oznaczaé ,,stawny”. Jesli twoja firma do-
starcza szanowany produkt, a rozszerza ofert¢ o nowy, postuz si¢ przyktadem znanego
towaru, aby zarekomendowac co$ nowego. Jesli tylko masz mozliwos¢, uzywaj znanego,
aby zarekomendowac nieznane.

Jezeli jednak nie wiesz, jakie odniesienia moga by¢ wazne dla potencjalnego klienta,
wykorzystaj strategie ,,0sobistej doskonatosci” i ,,polaryzacji”. Na przyktad w celu oka-
zania wiarygodnosci opowiesz o wiasnych osiagnigciach. Jesli natomiast spotkasz si¢
z negatywnym przyjeciem, skorzystasz z polaryzacji, aby podkresli¢ kwestie, w ktorych
masz inne poglady.

Jak uczy | Pamietaj nie tylko o promowaniu zalet swojego produktu, lecz takze o szczerym
doswiadczenie | Wyjasnieniu jego ograniczen. Dzieki temu zyskasz wiarygodnos¢.

Uwagi

Wiarygodnos$¢ zdobywa si¢ podczas rozmowy. Nie zapominaj jednak, ze materiaty dru-
kowane moga przynies¢ wiele pozytywnych rezultatow. Pomys$l o opracowaniu listy
klientow korzystajacych z twoich produktow badz ustug. Zamies¢ tyle informacji, ile
klient zgodzi si¢ ujawnié, na przyktad jak dtugo trwa wasza wspoélpraca, jakich pro-
duktéw im dostarczasz, czy korzystaja wytacznie z twoich ustug. Dotacz rowniez cytat
zawiazany z twoja firma. Przygotuj informacje w ciekawy wizualnie sposéb i nos przy
sobie w celu dystrybucji.
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Badz wiarygodny

nowego wyrobu — aulomatéw do wody sodowej,

Ty: Sprawa, w kiore] dzwonie panie Andrzeju, dotyczy rozpoczecia preez naszg firme produkcji

!

jakadcia, Dziekuje za oferte.

Potencjalny klient: Mamy juz automaty do wody sodowej, kidre charakteryzula sie wysoka

!

Strategia
wirojkowa”

|

Strategia
+050bistej doskonatosci”

Ty: Jestam pewien, 2a syszal pan o sieci sklepdw
JHawa" zajmuigoych sie sprzedaia kawy. Wydawalo
im sie, e ekspresy do kawy, kKidrych whwali,
odznaczaly sk wysoka jakoscia. Zmiendi zdanie, kiedy
wypribowali naszych produkiow. Przekonali sig, 2e
odznaczaja sie one wyisza jakodcoia | przyezyniajg sie
do wzrostu spreedasy. Jestesmy przekonani, 2e | pan
nablerze podobnego przekonania.

Ty: Pragne pana poinformowad, be wspdipracuje z ta
firma od lat, a to jest najlepszy produkt, jaki
kiedyknlwiek wyprodukowalismy, Jestem pewien,

28 bedzie pan z niego zadowolony. Mode pan na mnig
liczye. Na pewno spelnie pana oczekiwania.

W ubieghym roku zostalem mianowany najlepszym
sprzedawca roku. Moja reputacia wirod klientow mode
stanowit dla pana pewnego rodzaju gwarancie,

!

l

Potencjalny klient: Mie prowadzimy dzisfalnodc na
taka skalg jak parinerzy, z kideymi pan wspiipracowal,
Jak wiec bedziemy w stanie skorzystad z ushug
pariskie] firmy, kiedy zajmuje sie pan roziczeniami
na taka skabg?

'

Ty: Panie Andrzeju, kaddy khent jest dia nas rownie
wazny, nie tylko ci najwigksi. Prosze sobie wyobrazig,
e wiasnie zawarlismy konfrakt z maka restauracia,
kidra miedcl sie dwie przecznice stad, Prowadzi
dziatalnoic na szczeblu lokalnym. Przypuszczamy,
e niedhugo g rozszerzy. Wiatne tego rodzaju
kiientdw szukarmy. Partnendw, kidrzy dobrze sobie
radza | maja silmy potencjal. Zorientowalem sig,
cZylajae pana biografie na stronie inlemetowe),

2@ byl pan wolontaruszem w organizacy zajmugace]
sie prygolowaniem poywienia dia bisdnych

i bezdomnych. Zapytatem kierownika naszej firmy,
czy nig moglibysmy ofiarowat wyposazenia
kuchennego dia tej arganizacyi, Uezyniterm ten krok,
poniewa? pana dziatalnosd zainspirowata mnie do
spedniania dobrych vezynkdw.

!

Potencjalny klient: Mie myslatem o 2zadnych

zmianach. Przeczylatem le artykuly w gazetach,

Uwagi: W opisie dofyczacym fef sirateqil podkrediona
Jest twnja doskonatosc”, sle wwzgledniono ez, 28 fo,

o0 oferufesz, mode w pelni mie Zaspokoic potrzed kienla,
Jesli nig bedziesz przeceniat moZiiwoscl SWojego
produkty | prEyEnasz, s mode on mied pewng
ograniczenia w zaspokajaniu potrzeb kienta,
PIZYCIYNIEE Sie 00 wWZrnsiy WZalemnego Zawiania.

o —

(dokonczenie na nastepnej stronie)

Pamietaj, ze wiarygodnos¢ nie polega tylko na potaczeniu nieznanego ze znanym. Pole-
ga rdwniez na uczciwosci. Zawsze postepuj honorowo i nie sktadaj obietnic, ktorych nie
mozesz dotrzymac. Kapital reputacji bgdzie rost z kolejnymi transakcjami.
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[dokofczenia 2 popresdnig) strony)

Badz wiarygodny

!

Potencialny klient: To bylo bardzo mie z pana sirony.
Musize jednak byt pewny, ke bede mogt skorzystat

Z ushugi, 0 kbdrg pytatem. Jesh moje maszyny ulegng
awani, powoduje fo Znaczne opaznienia w pracy.

Z pewnoicia wphynie 1o negatywnie na osiggany
przeze mnie dochbd.

Strategia
wpolaryzacji”

Uwagi: Lizyted strateqli frdfkowe)”, zacyfowated ludz
produkly, migisea wigzane 7 biznesam, Miafo fo bardzo
korzysiny welyw na podmiesienie feajef wiarygodnosci
w oczach kilenta oraz wiekszego zaufania w stosunky
do produkiow, kidve ofenyiesz. Podkreslies, Ze hwoila
propozycia bedzie odpowiadniafsza dfa indywiduatmych
upodobar kienfa, Spefniaae swoe zadanis, zebrafed
panng informacie | stworzples modliwodcl nowych
rozwigzan,

Ty: Moge pana zapewnic, 2e moja firma nie jes! jedng
z tych o kitdrych pan czytat. Jesh by tak bydo, nie
istnielibySmy w braniy p od 55 latl Powinien pan
wiedziet, 2e jestem zainteresowany wspilpraca nie
tylko z parinerami o najwiekszym zapleczu
finansowym, jak to jest w przypadky wigkszoscl
spreedawctw, Cheialbym nawigzat wspiiprace

Z ludzmi, kidrzy mi imponujg zarowno w Zyciu
prywatnym, jak i na gruncie zawodowym. Wierze,
2 przynosi to wymiemna efekty. W ien sposdb firmy
o makyrn zapleczy finansowym Zwiskszajg swoj
potencial finansowy | Zyskuja bardzie] znaczacy
pozycie. Notowania mogej firmy 53 tego dowodem.

Jak uczy
doswiadczenie

Jesli strona internetowa twojej firmy zawiera pisemne lub dZzwiekowe $wiadectwa
klientéw, nie zapomnij wspomnieé o nich potencjalnym klientom. Umozliwi im to
zapoznanie sie z opiniami zadowolonych uzytkownikéw twojego produktu lub ustugi.

Zapytaj siebie

Badz ostrozny

Co robig
najlepsi?

Czy znajduje si¢ na szczycie wszelkich powiazan ze znanymi ludZzmi i miejscami
biznesu, aby moc wykorzystywac je w swoich kontaktach? Czy wspominam
o zastugach swojej firmy? Czy wspominam o przyznanych jej nagrodach?

Czy daze do osiagania celéw zawodowych swiadczacych o mojej wiarygodnosci,
na przyktad okreslonego stazu pracy, uznania zawodowego i nagrod?

Czy robie wszystko, aby moja uczciwosé i wiarygodnosé zawodowa pozostata
bez skazy?

Czy zbieram informacje dotyczace potencjalnych klientow i doskonale
umiejetnosci znajdowania dla nich najlepszych rozwiazan, aby w jak
najwigkszym stopniu dostosowac moje prezentacje do sytuacji?

Czy uzywam publikacji aktualnych i atrakcyjnych wizualnie?

Nigdy nie podawaj nazwiska osoby lub nazwy firmy bez uprzedniego uzyskania
pozwolenia.

Nie mozna nie docenia¢ wartosci wiarygodnosci i uczciwosci w karierze
indywidualnej osoby i sukcesie firmy. Przemys| wiec stowa Andrew Carnegiego,
jednego z najlepszych biznesmenéw w Ameryce, ktéry rozpoczat kariere, nie majac
nic, a zakonczyt ja jako najbogatszy cztowiek na Swiecie: ,Wspaniatg firme rzadko,

Zn

jesli w ogble, mozna zbudowaé na czyms$ innym niz najwieksza uczciwos¢”.
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Dialog 3. Zwieksz swoja elastycznosé

Zblizenia | ,Wyobraznia jest jednym z ostatnich legalnych sposob6w na zdobycie nieuczciwej
przewagi nad konkurencjg.” (Pat Fallon)
Scenariusz

Elastyczno$¢ ujawnia si¢ poprzez wiele matych i duzych spraw. Moze by¢ to co$ tak
prostego, jak przeksztatcenie zdania lub tak zlozonego, jak zmiana polityki firmy.
Pierwsze kontakty telefoniczne wymagaja wyczulenia zar6wno na wyrazone, jak i nie-
wyrazone oznaki oporu ze strony osob, z ktorymi si¢ kontaktujesz. Aby sprawnie poradzié
sobie z takimi sytuacjami, musisz mie¢ duzy wybdr rozwiazan gotowych do zaoferowania
w kazdej chwili. W tym scenariuszu potencjalny klient przedstawi podczas rozmowy
wiele zastrzezen.

Jak uczy | Zwigksz swojg umiejetnosc¢ bycia elastycznym. Mysl o nietypowych reakcjach
doswiadczenie | W codziennych sytuacjach, dzieki ktérym osiggniesz cel w niezwykty sposéb.
Jak mogtbys zmieni¢ codzienng trase powrotu do domu? Jesli miatbys mozliwosé
przezycia dnia w nietypowy sposéb, co chciatbys robi¢? Nie musisz wprowadzac
pomystow w zycie, lecz dzieki rozwazaniu pomystéw rozwiniesz swojg elastycznosé.

Strategie

Twoja strategia sktada si¢ ze zidentyfikowania ,,problemu” (przeszkdd, trudnosci i wszel-
kiego oporu) oraz wskazania odpowiedniego ,,rozwigzania” (drogi kompromisu), aby
zadowoli¢ potencjalnego klienta i wciaz zaspokaja¢ whasne potrzeby. Jesli istota problemu
nie jest jasna, bedziesz musial postuzy¢ sie¢ dodatkowymi strategiami, aby przedstawié
wigcej tworczych rozwiazan.

Jesli masz wrazenie, ze twoja wiedza jest niewystarczajaca, lub tez jestes zmuszony za-
oferowac wigcej kreatywnych drog, sprobuj zastosowac ktoras z nastgpujacych strategii:

1 Strategia ,, przewidywania”. Potwierdz (cicho, do siebie), ze wyczuwasz ukryty
lub styszysz jawny opor.

1 Strategia ,,badania”. Przestudiuj werbalne i niewerbalne komunikaty
potwierdzajace twoje podejrzenia, aby upewnic sig, ze dobrze zidentyfikowates$
istot¢ problemu.

1 Strategia ,,wyboru”. Rozwaz alternatywne rozwiazanie problemu. Nastepnie
wybierz t¢ mozliwosc, ktora najlepiej odpowiada potrzebom klienta i twoim.
Przedstaw ja jako ostateczne rozwiazanie.
Jak uczy Cwicz ,przeciwstawnosé”. W ramach éwiczenia rozwijania elastycznosci myslowej
doswiadczenie | sprébuj postawi¢ sie w roli opozycyjnej wobec swojego stanowiska. Przedstaw
argumenty popierajgce twoje nowe przekonania. JesSli masz sympatie prawicowe,
podejdZ do sprawy tak, jak podszedtby lewicowiec i odwrotnie. Jesli popierasz kare
Smierci, znajdZ argumenty Swiadczace na jej niekorzysé. Przyjecie obcych przekonan
czyni nas bardziej elastycznymi.
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Zwieksz swojq elastycznosc

Potencjalny klient: Miroskaw Krakowski (wydaje sig, 2e cig ponagla, jednak nie mo2esz byt
pewien, zanim z nim nie porozmawiasz. Mode to jego ton glosu?).

!

Ty: Dzien dobry, panie Mirostawie. Mawi Lukasz Machnik z firmy Dugy Krak®, Tadeusz Janik
zasugerowat, abym zadzwonit do pana, Shyszabem, 22 uruchomd pan produkcie pewnego
wyrobu, kibry cieszy sie bardzo duzg popularmoicia. Pan Tadeusz byl nim zachwycony.

Pan z pewnoécia bedzie takze mile zaskoczony.

l

| Potencjalny klient: Jestem w tej chwili naprawde zajefy.

|
|

Strategia
~przewidywania” i , badania” Strategia wyboru
Ty: (jeqo odpowied: potwierdza twoje przypuszezenia, —=| Ty: (c2ujesz, 2o jest o prawdziwy problem; raz
e jpstes ponaglany, zamiast podnosic ghos, jeszcee rwiskszasz swoia elastycznost | proponujesz
opanowujesz sie | mdwisz fagodnym tonem) kreatywne rozwigzania; zamiast powiedzied: ,Dobrze,
Przepraszam, spotkalismy sie w niewlasciwym czasie, zadzwonie za kilka tygodni®, proponujesz nastepujace
Sprabuje z panem porczmawiac jufro, rozwiazanie) CoZ, mam dla pana bardzo ciekaws
l propozycie. Jesli da mi pan swdj e-miail, wysle panu
podstawowe informacje wraz z adresem nasze] strony
Potencjalny klient: {jego mowa staje sie bardzij internetowej, gdzie uzyska pan bardzie) szczegblowe
opanowana) Jestem wiasnie w trakcie planowania — informacie. Zatacze takke do moje] wiadomosci parg
buczetu, bade zajety przez najblizsze pare tygodni. ulotek informacyjnych. Bedzie pan mogl przejrzed te
materialy w dowalnym momencie. Powolujac sig na to,
co powiedzial pan Tadeusz, na pewno spodoba sig
Uwagi: Podczas plerwszych sskund rozmowy zomentowaled panu te, co pan zobaczy. Przy okazji bede mogl
sig, wczym thwi problem | zaproponowales rozwigzanie, wyjasnié panu, jak dziata nasz produkt, zanim
opar jednak nadal me usfafe. W miare przebiegu rozmowy preedstawie oferle wstepna,
prawdopodobnie spotkasz sig z jeszeze bardziel rosngcym
sprzeciwem. Nawel jedll potenciaing kient docenia, 2e byfed I'
wradiwy na sytuacly. propanije o, 2ebys zadzwond Potencjalny klient: To wspaniale. Méj numer to 505-
nastgpnego dnia. To nie jest jednak rozwigzanis problemu. 576-657. Bede oczekiwal na pana wiadomosé w tej
SpraEwie,

Uwagi

Pamigtaj, aby w rozmowie zwraca¢ uwagg nie tylko na wypowiedziane stowa. Wez pod
uwagg sygnaly niewerbalne oraz ton glosu i szybkos¢ wymowy. Postaraj si¢ ocenié nastroj
rozmowcy i wykorzystaj te informacje podczas prowadzenia rozmowy.

Jesli nie okreslisz prawdziwej istoty problemu, nawet najbardziej tworcze rozwiazania,
jakie zaoferujesz, nie rozwiaza go. Badaj sytuacje, dopdki nie dotrzesz do sedna sprawy.

Zastanow sig, w jakim stopniu jestes gotowy zwigkszy¢ swoja elastyczno$é. Wykraczaj
poza ramy typowego myslenia. Jesli czujesz si¢ na sitach, oferuj nowatorskie rozwiazania.
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Na przyktad, jesli rozmoéwca méwi: ,,Jestem obecnie tak zajety, ze bede w pracy nawet
w sobote rano”, powiedz: ,,To $wietnie! Wpadng z kawa i paczkami i porozmawiamy
przez 10 minut. Moze by¢ 0 9.00?7”.

Co méwia
eksperci?

Czy wysytanie materiatéw promocyjnych po rozmowie telefonicznej nie jest strata
czasu w sytuacji, gdy niezbedne jest spotkanie twarzg w twarz? Jak zwykle,
eksperci nie majg jednakowej opinii. Jest tak, poniewaz w niektérych sytuacjach
taktyka ta przyniesie rezultaty, ale w innych okaze sie bezuzyteczna. Moze by¢
przydatna dla zdobycia adreséw poczty elektronicznej i numeréw fakséw, ktére
same w sobie mogg postuzy¢ rozwinigciu procesu sprzedazy. Zawsze mozesz
postgpi¢ wedtug nastepujacego schematu: ,Wystatem broszury, o ktére pan prosit
tydzien temu. Niestety, nie sg one w stanie w petni oddac zalet produktu. Jednak
wystarczy pietnastominutowa prezentacja, aby pokazaé, co ten produkt moze daé

panskiej firmie”.

Zapytaj siebie

Czy staram si¢ nieustannie poszerza¢ swoj zestaw rozwiazan problemow, na ktdre
si¢ natykam?

Czy regularnie aktualizuje¢ rozwiazania i odpowiedzi, aby byly gotowe
do wykorzystania?

Czy ¢wicze uwazne stuchanie w codziennych sytuacjach, a tym samym
umiejetnosé czytania miedzy wierszami i koncentrowania sie na rzeczywistych
przestaniach?

Czy jestem elastyczny dla samego siebie? Czy probuje znalez¢ $wieze spojrzenie
i rozwiazania wlasnych problemow?

Czy jestem zadowolony nie tylko z wielkich transakcji, ale rowniez innych,
dobrze przeprowadzonych przedsigwzigé (nawet, jesli na razie nie przynosza
widocznych efektow)?

Czy moja firma jest elastyczna w kwestii udzielenia mi uprawnien niezbg¢dnych
do pozyskania nowych i utrzymania starych klientéw? Jesli nie, by¢ moze nalezy
to zasugerowac.

Co robig | Wielu z najlepszych w tej branzy méwi o wadze umiejetnosci przyjmowania

najlepsi?

probleméw. Czasem nawet wyrazajg uznanie dla roli, jaka odgrywaty problemy

w rozwoju ich firmy. Jak powiedziat J. C. Penney: ,Jestem wdzieczny za wszystkie
problemy. Po przezwyciezeniu kazdego z nich stawatem sie silniejszy i lepigj
przygotowany, na te, ktére dopiero miaty nadejs¢. TrudnosSci sprawiaty, ze rostem”.
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Dialog 4. Okaz pewnos¢ siebie

Zblizenia | ,Wszystko, czego potrzebujesz, aby przetamac zaklety krag inercji i frustraciji,
to zachowywac sie tak, jakby porazka byta niemozliwa.” (Dorothea Brande)
Scenariusz

W czasie rozmowy z klientem, czy to przez telefon, czy tez twarza w twarz, chcesz oka-
za¢ pewnosc¢ siebie, zarowno w odniesieniu do wilasnej firmy, jak i produktu. Jesli ci si¢
to uda, prawdopodobnie spowodujesz, ze rozmowca bedzie odczuwatl pewnosé zwiaza-
na z tobg i twoja oferta. Umiej¢tno$é tworzenia wiarygodnosci w sposob naturalny
zwigkszy odsetek skutecznych rozmow.

Jak uczy | Wtasciwa postawa ma duze znaczenie w okazywaniu pewnosci siebie, zaréwno
doswiadczenie | W kontakcie telefonicznym, jak i bezposSrednim. Zwracaj na nig uwage.

Strategie

Okazuj pewnos$¢ siebie dobierajac ton glosu, nastawienie i zasdb stdw. Powotuj si¢ na
budzace zaufanie cechy swoje, produktu badz firmy. Jesli spotkasz si¢ z oporem, uzyj
strategii ,,podobnych reakcji”, pokazujac, jak osoba wyrazajaca wczesniej te same
obawy zostata zadowolonym klientem. Zastosuj strategi¢ ,,widocznych rezultatéw”,
przedstawiajac konkretne dane dotyczace efektow uzyskanych dzigki tobie i zastosowa-
niu twojego produktu.

Jak uczy | Pamietaj, ze odrzucenie twojej oferty przez jedng osobe w firmie nie oznacza
doswiadczenie | odrzucenia jej przez catg firme. Jezeli nie chodzi tu o szefa, pamietaj, ze nie tylko
jedna osoba podejmuje decyzje. Brak zainteresowania ze strony jednej osoby nie
powinien odbierac ci pewnosci siebie. Po prostu skieruj swoje wysitki ku nastepnej
osobie na liscie.

Uwagi

Zastanow sie, co w twoim otoczeniu dziata na ciebie inspirujaco. Czy sg to nagrody?
Dyplomy? Wykresy pokazujace skutecznosé twoich dziatan? Zdjecia oséb dodajacych
ci otuchy, na przyktad czlonkéw rodziny i przyjaciol? Zdjecia i cytaty autorytatywnych
dla ciebie ludzi biznesu? Wystaw si¢ na staly kontakt z czynnikami budujacymi pew-
nos¢ siebie.

Stworz liste¢ powodow, dla ktorych mozna ci¢ nazwa¢ pewnym siebie handlowcem.
Przegladaj ja zanim rozpoczniesz telefonowanie. Moga znajdowac si¢ na niej nastgpuja-
ce powody: poniewaz robig to juz tak dtugo, poniewaz naprawde¢ wierz¢ w nasze pro-
dukty, poniewaz widziatem korzysci, jakie moga daé¢ naszym klientom, poniewaz jestem
dumny ze $wiadczonych przeze mnie ustug, poniewaz radzimy sobie z problemami
W sposob owocujacy zadowoleniem wielu klientow, poniewaz wiem, ze mozemy to zro-
bi¢ dobrze, poniewaz dobrze mnie wyszkolono itd.
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Okaz pewnos¢ siebie

moga preyniess panskie) frmie nasze produkty.

Ty: Dzien dobry, panie Damianie. Nazywam sie Pawel Tomala z firmy Tok". Sprzedajemy systemy
felefoniczne | zwiagzane 2 nim wyposadenie dia cenbrall teleforicznych, takich jak pariska, Jedli
znalaziby pan czas, cheialbym umdwic sig na spotikanie, aby zaprezentowac, jak duzg korzyst

!

Potencjalny klient: Migdy nie styszalem o pana firme,

l

pewien czas,

Ty: Chociaz nazwa jest nowa, ludzie, kidrzy {3 firme prowadza, wykonujg swojg profesje od
dawna. Masz dyrekbor pedni swoia funkcie od 25 lat, a kierownik dziabu operacyinego zajmuje
swoje stanowisko od 27 kat. Jeéh chodzi o mnie, zajmuje sie spreedaza urzadzed
telekomunikacyjnych od 12 lat. Telecom” byla jedna z firm, dia kidrej pracowalem przez

Strategia
wpodobnych reakcji”

Strategia
wwidocznych rezultatow”

Potencjalny klient: Caz, byt mode panska firma jest
mana | szanowana, ale faktem jest, ke obecnie nie
potrzebujemy Zadnego NOWeQo wyposaZenia.

!

Ty: Panie Damianie. Dokladnie to samo powiedzieli
pracownicy w firmie Grander”, zanim zaprezentowahem
im, jak duze korzyici moga przyniest im nasze
produkty. Obecnie 54 oni naszymi najlepszymi
klientami,

Uwagi: Przekonujesz kienta do siebie, odnoszgc sig do
faktu, 2o sfyszafed fui sows odrzucsjges fakg ofere od
kogos, kio w pdiniejszym czasie staf sig jednym Z fwaich
najwartnsciowszych kiientow,

Potencjalny klient: W tej chwili nie mamy pienigdzy

w budiecie,
!

Ty: Obecnie takke nie mamy 2adnych dostepnych
pienigdzy na finansowania naszych planiw. Ale, co
jest istotne, kKienci podkreslaja, fe nasze wyposaZenie
powoduje wzrost produktywnoscl o okobo 20%.
(znacza to dufe oszczednosci dia firmy. Jak czuby
sie pariski kierownik, gdyby o whadnie panu firma
zawdzigczata wzrost produktywnosci o okodo 25%7

!

Paotencjalny klient: Wspaniale!

!

Ty: Coz, wiec powinnismy sig spotkat. Jestem walny
w Srode po pobudniu | w czwartek o 10,00,

Uwagi: Rozwai czas pofrzabny do osiggnigcia pewnych
efekiow, jakie moZe preyniesc wytwarzanie fwoich
proaukidw | ushug, np, fak dudo pieniedzy lub czasy
pozwolilo kienfows zaoszczedaic udywanie wojego
produkfu; fak produkd fen pozwold na zwiekszenis
sprzadady kiianta, jak w inny sposdb twaje produkty
preyoynify sig do sukcesy twojego kiienta. W dalszef
konwersac odwofaj sie do fych rezullatdw, aby
podireslic, e to, co uczynifes dia feoich kientdw,
mozesz takde vezymic da tef frmy
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Stosuj afirmacje. Wybierz wielki cel i zapisz go. Na przyktad: ,,Potroj¢ swoje wyniki
sprzedazy w ciagu najblizszego roku”. Nastgpnie zapisz powyzsze zdanie 20 razy. Po-
wtarzaj ¢wiczenie codziennie.

Stosuj wizualizacj¢. Na kilka minut zamknij oczy. Przypomnij sobie o osiagnigtych
sukcesach, takich jak zdobycie informacji, ktdre pozwolily ci na dokonanie duzej trans-
akcji lub zdobycie duzej premii. Pomysl o roznych dokonaniach i sytuacjach, w ktoérych
byles chwalony. Skup si¢ na ponownym doswiadczeniu tego sukcesu i wyobrazeniu so-
bie kolejnych. Wigcej wiadomos$ci na temat wizualizacji znajdziesz w rozdziale 9.
»Motywowanie siebie i innych”.

Badz ostrozny | PewnosS¢ siebie nie oznacza arogancji. Uwazaj na ton swojego gtosu i zachowanie,
aby twoja pewno$¢ siebie byta potaczona ze skromnoscig. Pamietaj, ze mozesz
wierzy€ w siebie, nawet jesli nie znasz wszystkich odpowiedzi. Na przyktad: ,Naprawde
nie wiem, czy nasze ustugi sg dla pana odpowiednie. Potrzebuje wiecej informacji.
Jednakze zajmuje sie tym na tyle dtugo, ze bede to mdgt stwierdzi¢ po 10-minutowej
rozmowie. Moze w czwartek o czwartej?”.

Zapytaj siebie
I Czy zawsze staram si¢ wygladac jak najlepiej, wiedzac, ze ma to wplyw na moja
pewnosc siebie?
1 Co robig, aby zachowa¢ optymistyczne spojrzenie na swiat?
I Czy staram si¢ regularnie podejmowac osobiste i zawodowe wyzwania?
I Czy wystarczajaco czesto stosuj¢ wizualizacje i afirmacje?

1 Czy mam zaufanego przyjaciela lub kolege, ktory mogtby pomdc mi w pozbyciu
si¢ oznak zwatpienia mogacych si¢ czasami pojawiaé?

1 Jakie dziatania podjatbym, wiedzac z géry, ze dane przedsiewzigcie nie moze si¢
nie powiesc?

Co mowig | Psycholog Martin Seligman z Uniwersytetu w Pensylwanii dogtebnie przestudiowat
eksperci? | zagadnienie optymizmu. Stwierdzit, ze sposrod ludzi o podobnych umiejetnosciach
optymisci sag relatywnie skuteczniejsi od pesymistéw. Podobne badania w przypadku
handlowcéw pokazaty, ze optymisci wykazywali rezultaty nawet o 50% lepsze
od pesymistéow.

Dialog 5. Odkrywaj potrzeby

Scenariusz

Prowadzisz rozmowg. Moze to by¢ dowolna forma konwersacji, osobista lub telefoniczna,
z szefem dziatu lub recepcjonistka. Korzystasz z okazji do zdobycia wiadomosci na temat
dziatania firmy, a przez to odkrycia jej potrzeb.
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Strategie

Potrzeby pozostaja czgsto niewyrazone, nawet dla osob, ktorych bezposrednio dotycza.
Sprébuj je odkrywaé, sondujac, pytajac otwarcie o rézne sprawy i zachecajac ludzi do
opowiadania. Pomoga ci nastepujace strategie: ,,badania opinii”, ,,sondazu”, ,,dopowie-
dzen” oraz ,,podobnego rozwiazania”.

Zblizenia | ,WyobraZnia jest jedynym Zrédtem prawdziwej wartosci we wspdtczesnej ekonomii.”
(Tom Peters)
Uwagi

Skorzystaj ze ,,sztuki pragnien”, aby odkrywac potrzeby. Mozesz dzigki temu wskazac
miejsca innowacji, identyfikowaé problemy oraz poprawia¢ morale i wydajno$¢é pra-
cownikow. Pragnienia odzwierciedlaja bogate mozliwosci kazdej firmy.

Aby okresli¢ pragnienia zadawaj pytania:

Gdyby pieniadze nie stanowily problemu, jakie ustugi lub produkty zakupitby
pan dla swojej firmy, aby usprawnic¢ jej dziatanie?

Gdyby mégt pan zmienié jedna z cech produktu lub ustugi, ktora obecnie
wykorzystujecie, czego dotyczylaby zmiana?

Co, pana zdaniem, powinien zawiera¢ idealny produkt lub ustuga?

Gdyby miat pan czarodziejska rozdzke, co zmienitby pan w procesach
produkcyjnych swojej firmy? Zwro¢ uwage, ze bardziej neutralnie brzmi
zapytanie: ,,Gdyby panscy pracownicy...”.

Co zmienitby pan w sposobie dostarczania ustug czy produktow swojej firmy?

Gdyby wiedziat pan, ze nie bedzie zadnych przeszkadd, jaki bylby pana
(panskiego wydziatu, firmy, branzy) nastepny krok?

Jakie bytyby dziatania dtugoterminowe?

Nie zapominaj o potrzebach obecnych klientow. Moga by¢ bardziej otwarci w ujawnianiu
swych pragnien, poniewaz nawiazali z toba bliska wiez. Rozwaz przestanie im pewnego
rodzaju kwestionariusza, ktory mogtby wyglada¢ mniej wigcej tak:

»Jestesmy zainspirowani koncepcja mowiaca, ze ,,rzeczywisto$¢ mozna pokonac
wyobraznig”. Gdyby$my mogli uczyni¢ niemozliwe mozliwym dla was, jakie
bytyby wasze pragnienia? Pozwolcie dojs¢ do glosu swojej fantazji. Nie ograniczajcie
si¢ realiami. Niech poprowadzi was wyobraznia. Nie prosimy o realistyczne
rozwiazania. Prosimy o opisanie swoich probleméw, frustracji, zyczen i pragnien.
By¢ moze nie bedziemy w stanie zaspokoi¢ ich wszystkich, ale chcemy pozna¢
wasza idealng wizje. Jak powiedzial Albert Einstein, wyobraznia jest wazniejsza
od wiedzy”.
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Odkrywaj potrzeby

Recepcjonista: Nie, pan Gruszczyhski jest na

wakacjach.
'

Ty: (zapisujac infarmacje, aby wypeinié puste miejsca
na bwoim wykresie) Na pewno wybral na migjsce
swojego wypoczynku jakichs ropikalny raj.

l

Recepcjonista: (mokliwe, 2e recepejonista nie ujawni
#adnych informaci, ale jesli tak bedzie, bedziesz magh
odniesé sig do nich, kiedy zadzwonisz ponownie do
pana Gruszczyriskiego) Wyjechal na Alaske.

l

Ty: Zamierzalem wystat mu parg informacy na temat
naszych produkidw biurowych. Czy jest king opricz
pana Gruszezyfiskiego, kio podejmuje decyzje w tym

—

Recepcjonista: Coz, pan Gruszczyriski jest jedyng
0s0ba odpowiedzialng za deiatalnese w tym zakresie.
Pracuja jeszcze trzef specjaliscl, lecz dokonuj oni
wyboru produltiw biurowych we wizsnym zakresie,

w zaleinosol od potrzeb.

Ty: Jak bardzo zridmicowane sg ich polrzeby?
Lubx Jak nazywajg sie ludzie pracujgcy na tych

stanowiskach’?
i

Recepcjonista: Nie moge zdradzic tej informacii.

Uwagi; Starafes sig uzyskad fak duio informaci jak tyto
mogles | w pewnym stopniv odniosles sukces. Kiedy
wydaje oi she, Ze nic nie osiggasz, mode polrzebujesz,

by jeszcze bardzie) sig postarac.

akrasie?
|

Strategia
wbadania opinii"

Ty: Zastanawiam sig, czy mogthy pan podzielic sie ze
mna swojg opinig na pewien lemal. Najwieksze zalely
naszych produkiow biurowych o koszty, jakosé

i szybkost dostaw. Kidra z tych trzech cech ma wediug
pana napwigksze znaczenie? Czy pan Gruszczyhiski
my&li tak samo? Jak pan uwaza, jak sprawa mistaby
sig w przypadku dwich pozostalych stanowisk? Kidra
2 lych cech bytaby tam najbardzie) ceniona?

Uwagi: Ludzie uwielbiajig wyglaszad swoje opinie,
2wlaszeza o, kidvzy nie 55 zbyt czesfo proszeni o ich

Strategia
nSondazu”

Ty: To rusi byd: trudne. Jak preyjmuje to parska firma
i oddzial, kiedy jedno z potrzebnych urzadzen, np.
kserokopiarka, ulega awarii? Co robig w takie) sytuach

pracownicy?
l

| Recepcjonista: CoZ za pytanig!

Ty: Jakie sa najwigksze osiggniecia pana firmy,
oddzistu, w kiorym pan pracuje Jaks role pan w nich
ndegral?

Lukx Co przynosi panu najwigksze zadowolenie
Z wykonywanej pracy?

Lub: Jak sig pan czuje, bedac w stanie osiggad
takie rezultaty?

Uwagi: Bardziaj nif wydawaniem opinif ludzia lubig
chwallé sie swolmi sukcesami. Wiec fedl fo jest
stosowne, 1o da modwoss swojemy partnerow, aby
opowiedzial i o swoim sukcesie. Noty nawainigisze
fakty, fego odpowied? pozwal of na poznanie jego
potrzeh | priorytefdw, czynnikow, kidre wpfywajg na jego

L.

{dokonczenie na nastepnej stronie)




50 | Rozdziat 2.

{dokoriczenie z poprzednie sirany) Odkrywaj potrzeby

}

Strategia
LSondazu”

Ty: Czy mode mi pan powiedzied cos wiecej na fen
temat?

Lub: Dlaczego mysl pan, e tak sie dzigje?

Lub; Co jeszoze wedlug pana odgrywa w tym
przypadky znaczacg rolg?

Lub: Czy cheialby pan dodat cos jeszcze?

Uwagi: Zadawanie pytad takich jak powyzsze zacheca
ludzi do powledzenia czegos wiges] o swoich polrzabach.
'

Strategia
npodobnego rozwiazania”

Ty: Tow fen sposib funkcjonuie panska centratal
Firma ,Telekontak!” pracowata w ten sposdb do
maomenty, 8 Zaopatrzylismy jg w specjaing jednostke
atwiajacs obshuge telefondw zamiejscowych.
Przekonali sig, #e Znacznie usprawnia fo wykonywane
pewnych operacii. Mysle, 2e w przypadku pana firmy
sprawa bedzie sig miaka podobnie. Jesl znajdzie pan
chwile czasy, moge wyjasnic panu | parskiemu
zespolowi szczeqoly w czasie krotkie] prezentacii
Moée jutro o 10,007

Uwagi: W lym przypadky odnosisz sle do ropwigzania,
ke zapewnites inmemu kienlows w podobne) syfuac,
kidra miata migjsce w przeszioscl

Nastgpnie umow si¢ na spotkanie, aby przedyskutowacé wnioski. W najgorszym przypad-
ku kwestionariusz taki pokaze, ze zalezy ci na klientach i spetnianiu ich potrzeb.

Zastanow si¢ nad skatalogowaniem ,,listy pragnien” swoich klientéw, dzigki czemu na
biezaco bedziesz mdgt kontrolowaé ich zmiany. Jesli w przyszto$ci natrafisz na cos, co
moze pozwoli¢ przerodzi¢ si¢ ich pragnieniu w rzeczywistos¢, poinformuj ich o tym.
Docenig twoja pomoc i zaczng ci¢ uwazaé za istotne zrodto informacji.

Aby odkrywac potrzeby, konieczne jest stuchanie, nie méwienie. Eksperci twierdzg,
Ze podziat rozmowy z potencjalnym klientem powinien wynosi¢ 25/75. 25% czasu
powinno zajg¢ ci méwienie, a 75% — stuchanie rozmdéwcy. Lepsze rezultaty przynosi
proporcja 20/80, jednak osiggniecie jej jest niezwykle trudne w praktyce.

Co méwia
eksperci?
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Zapytaj siebie

I Czy staram si¢ spetnia¢ marzenia, nadzieje i pragnienia swoich przyjaciot, rodziny
i wlasne? Jesli tak, lepiej bedziesz mogt zidentyfikowaé potrzeby klientow.

I Czy na co dzien staram si¢ dostrzega¢ mozliwosci udoskonalania rzeczy? Baw
si¢, wymyslajac inne sposoby wykonywania danych czynnosci. Powiedz sobie:
,,Gdyby pozostawiono transakcj¢ (wydziat firme, ustugg itp.) tylko pod moja opieka,
zrobitbym wlasnie to”. Zmiany moga dotyczy¢ drobnostek, jak na przyktad
rozmieszczenia mebli w poczekalni, ale i bardziej skomplikowanych kwestii
zwigzanych z funkcjonowaniem catej organizacji. Dzigki temu ¢wiczeniu zobaczysz
rzeczy takie, jakimi moga by¢.

1 Czy wlasciwie wykorzystuj¢ swoja wyobraznie we wszystkich dziedzinach zycia?

Co robig | Richard Branson jest mistrzem identyfikowania potrzeb. Dyslektyczny wyrzutek
najlepsi? | W szkole, multimiliarder z ponad 200 firmami w imperium Virgin, ciagle odkrywa
potrzeby pracownikéw i klientéw. Rezultatem sg Swietne ustugi i produkty. Regularnie
pisuje do 25 000 swoich pracownikéw, pytajgc ich o marzenia i pomysty oraz problemy.
Zgodnie z mottem umieszczonym na stronie internetowej firmy (www.virgin.com):
~Przygladamy sie branzy i stawiamy sie w roli klienta, myslac, co mozemy zrobic,
aby poprawié jego sytuacje. (...) Czy klient czuje sie zagubiony lub Zle obstugiwany?
(...) Szukamy okazji, w ktérych mozemy zaoferowac co$ nowszego, Swiezszego,
cenniejszego i korzystamy z nich. Czesto wchodzimy na obszary, gdzie klient
tradycyjnie ma kiepski wybor i konkurencja jest znikoma. (...) Staramy sie rowniez
dostarcza¢ ,stare” produkty i ustugi na nowe sposoby...”.

Dialog 6. Poszukuj nowych wskazéwek

Scenariusz

Siedzisz w biurze, wykonujac telefony wedtug listy potencjalnych klientow. Bedziesz
starat si¢ uzyskaé od nich dodatkowe wskazowki.

Zblizenia | ~Mate okazje sg czesto poczatkiem wielkich przedsiewzie¢.” (Demostenes)

Strategie

Poszukiwanie $ladow powinno ciagle zajmowac twoj umyst. Powinno by¢ niemal sposobem
na zycie, a nie czynnoscia, ktora zajmujesz si¢ od czasu do czasu. Tak wiec oprdcz roz-
mawiania z kazda spotykana osoba o tym, co masz do zaoferowania, korzystaj z rozméw
telefonicznych, bez wzgledu to, dokad ci¢ zaprowadza. Dzieki nim pozyskujesz nowe
wskazowki. Jesli telefon ,,prowadzi” do kolejnego potencjalnego klienta, skorzystaj ze
strategii ,,posrednika”. Jesli jednak wyczuwasz, ze prowadzi ci¢ donikad, zastosuj strategie
»zamknigcia”. Aby zwigkszy¢ mozliwosci pozyskiwania wskazéwek mozna rowniez za-
stosowac strategie: ,.kto, co, gdzie” oraz strategi¢ ,,grupowa”.
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Poszukuj nowych wskazowek

Ty: Dzigkuje, 2e znalaz! pan czas, aby sie ze mng spotkad, panie Krzysztofie. Choialbym
zaopatrzyt parskich wspdipracownikdw w te same produkty, kitre zaoferowahem panu. Kio
zajmuje stanowisko w firmie podobne do parskiego?

Potencjalny klient; Musze sig chwilke zastanowic. Zaraz pana poinformuje.

Uwagi: Kiedy uirzymujesz pozylywne relacle z inng osobg, modesz polegad na fef dobrej woll | starac
s s2ukad nowych Sladow, Innymi stowy, kedy prowadzisz rozmows, kidra zmierza w okredionym

kierunky, Ly strafegi poszukuacych nowych Slaodow

1

Strategia
+prowadzaca do nikad™

Ty: Panie Romanie, dzigkuje za informacig.
Rozuméem, 2e Pana firma nie potrzebuje tego rodzaju
produkidw, kitre abacnie oferuje. Bardzo by mi pan
pomégh, jedi poinformowalby mie pan o innych
odbioreach produkdaw tego typu, Do kogo dzistajgeego
w takiej jak panska brangy zwrdcitby sie pan, bedac na
maoim migjscu?

Ty: Czy pan nie mégivy wskazat mi innych oddzisdiw,
ktdrym moje produkty moghyby przyniest korzysci?

!

Uwagi: Nawel jedll dewonisz do parfmera ( wydaje cf sig,
e woja konwersaga prowads donikad, nadal mozesz
szukac nowych sladdw. Wigkszosc ludzi me jesf
zZadowolona, ofrzymujge negatywne odpowiedzi. MoZe
by w takim momencie skionna do wjawnienia nazwisk
fmnych partnerdw oziafajacych w takis) samej branZy:
Baaé ostrokny pezy formowaniu pytari!

!

Strategia
uktﬂH co, ﬂdziﬂ“

Paotencjalny klient; Musze chwile pomyslec. Tak,
biura mieszczace sie na drugim pietrze pracuje
Z wykorzystaniem produkidw, kiore pan oferuje.

Ich numer to 237-15-42.

Ty: Ta informacja bedzie dla mnie bardzo pomocna.
Doceniam to i bardzo dzigkuje. Jak pan mysli, mode
kto z pana znajomych maglby skorzystad 2 moich

ustug?

Potencjalny klient: Mysle, 2e Dawid Markowski

2 firmy , Trakpaol™.
l

Ty: Zadzwanie do niego. Czy zna pan jeszeze kogos,
kio prowadzi dzistalinost podobng do panskis)?

l

Potencjalny klient: Sekrefarka Malgorzaty Siwor jest

mojE preyjacioha. Mysle, 2e ona udzieli panu tej
informacii, Prosze, dewaniae, powolad sie na mnie.

Uwagi: Zaczynaias swoje pytania zaimkami ko', oo’
<gdzie", zachecasz rozmdweg, aby dostarczyf of pewnych
informacy, sty nazwisk. MoZliwe, 2e olrzymasz
negatywng capowied? na fo pyfamie, jednak poprawisz
SZANse na uzyskanis pozytywne] odpowiadzl

w przysziodel Formuhyge swoje pytania, fak w przypadky
powydszych straleg, Twlekszys? swole szanse na
sukees, na uzyskanie potrzebnyeh of mforman, Jesi
pytanie Jito”, .co”, jpdzie” 55 dia ciebie zbyt
bezposredme, moZesz posfuZye sig stwierdzeniem typu:
JZastanawiam sig..." Modesz kontynuowad, zadaige
pytanta, takia fak: Kidre inne oddzialy w pariskief frmie
moghby skorzystac 2 moich produkiow?”,

EEEEEEE

(dokoriczenie na nastepne] stronie)
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dokofczen '
i nie  poprzednie sirony) Poszukuj nowych wskazowek

Strategia
+grupowa”
Ty: Ostatnie pytanie, panie Marku. Z jakimi
organizaciami, kidrych czionkawie mogliby skorzystat
z produkctu, kiory oferuje, jest pan zwiazany? Mysle,
np. o lzbie Handlowej lub Siowarzyszeniu Marketingu.

!

Potencjalny klient: Mawes nie pomyslaibym
0 wsppracy z organizacjami o tak duzym znaczeniu.

!

Ty: ByE moda jest pan czhonkiem innych organizaci?

!

Potencjalny klient: Jestem dzistaczem Ruchu
Biznesu. Mysle, 2e joj kierownik bytby dobrym dia pana
klienterm,

Ty: Jestemn panu bardzo wdoeczny za wszystkie
informacje panie Marku. Dzigkuig za czas, jaki pan mi
poswiecil. Zycze milego dnia.

Uwagi: Ot preykfady rddnych grup, o kidrych modesz
wipommied Zadaige pyiania; twol koledzy pracujgey

w firmach lokalnych, inna dzisanoss korzyataigcs 2 fego
samego zaplecza materialowego, kontakly infemefowe,
WEyjaciele prowadzgcy inng dziafainoss, dostawey,
kiianci, sprzedawey, wipdipracownicy Zajmufacy podobng
jak ty stanowisko, coionkowie lef samef organizacy

Jak uczy | Pytajac o wskazowki, uzywaj raczej stowa ,prosze powiedzie¢”, niz ,moze pan podac”.
doswiadczenie | Lepiej brzmi na przyktad: ,,Czy moze mi pani powiedzieé, jak sie nazywa...”, niz ,,Czy
moze mi pani poda¢ nazwe...”. Z psychologicznego punktu widzenia podanie takiej
informacji wydaje sie wtedy mniejszym wysitkiem i zdradzeniem mniejszej tajemnicy.

Uwagi
Jesli osoba udzielajaca ci informacji poda pewien punkt odniesienia, powiadom ja o roz-
woju wypadkéw. Postuzy to nastgpujacym celom:

I Podzigkowanie (najlepiej w formie pisemnej) okaze grzecznos$¢ i wzmocni
laczace was relacje.
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Badz ostrozny

Zawsze jest mito odczué, ze przyczynito si¢ do udanej transakcji.

Takie uczucia moga spowodowaé, ze osoba ta odczuje cheé udostgpnienia
nastgpnych informacji.

Nawet jesli wskazowki prowadza donikad, podzigkuj osobie, ktora ich udzielita.
Dzigki temu by¢ moze zechce podzieli¢ si¢ z toba kolejnymi informacjami, ktére
moga okazac¢ si¢ bardziej przydatne. Dzigki temu mozesz podtrzymywac kontakty
i zawiera¢ kolejne transakcje z osobg udzielajaca ci informacji. Mozesz ustyszeé:
,»Ciesze sie, ze powiodlo si¢ panu w tamtej firmie. W zasadzie chwilowo zaden nowy
kontakt nie przychodzi mi do glowy, ale nam tez koncza si¢ artykuty biurowe”.

Nigdy nie podawaj nazwiska osoby, ktéra udzielita ci informacji, chyba ze masz jej
wyrazne pozwolenie.

Zapytaj siebie

Czy zauwazam ponizsze zrddta informacji w swoim codziennym zyciu:

Jak uczy
doswiadczenie

Przyjaciele.

Rodzina.

Szkoty.

Kosciét lub inne grupy religijne.

Kontakty sasiedzkie; innych rodzin Iub pobliskich firm.

Miejsca, w ktorych bywam regularnie: restauracje, stacje benzynowe, pralnie
chemiczne.

Wspélnoty.
Znajomi o wspdlnych zainteresowaniach.
Znajomi z klubéw sportowych.

Osoby $wiadczace ustugi, na przyktad lekarze, prawnicy, ksiggowi, agenci
nieruchomosci, bankierzy, fryzjerzy, agencje podrozy.

Znajomi z dawnych lat, na przyktad koledzy ze szkoty sredniej lub studidéw.

W celu uzyskania dodatkowych wiadomosci odwiedzZ strone internetowg www.excite.com.
Kliknij business finder. Na tej stronie znajdziesz profile ponad 11 milionéw firm,
ktére mozesz przeszukiwacé wedtug nazwy, lokalizacji, numeru telefonu, a nawet
symbolu gietdowego. Podobne informacje mozesz uzyska¢ na stronie www.yahoo.com,
wybierajgc najpierw business and economy a nastepnie directories. Inne wyszukiwarki
oferujg podobne mozliwosci. Mozesz réwniez odwiedzi¢ www.sellingpower.com

i klikng¢€ prospecting lub wejs¢é na www.zapdata.com czy odpowiednie polskie strony.
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Dialog 7. Zakoncz pozytywnie

Scenariusz

Czas zakonczy¢ rozmowg. W tym czasie klient mogt zareagowaé na wiele sposobow,
od dokonania zakupu po odtozenie stuchawki.

Zblizenia | »Takt to umiejetnos¢ zakonczenia rozmowy bez koriczenia znajomosci.” (Jon Olson)

Strategie

W tym scenariuszu zastosujemy grupg strategii, na ktorg sktadaja sie ,,powtorzenie”, ,,wyra-
zenie”, ,,potwierdzenie”, ,,dodanie” i ,,uprzejmos¢”. Zakladajac, ze nadal rozmawiasz z zywa
osoba, a nie wstuchujesz sie¢ w sygnat po odtozeniu stluchawki, koniczysz rozmowe,
uzywajac catego zespolu strategii, a jesli to konieczne, wytykajac negatywne aspekty w spo-
sob, ktory umozliwia pozytywne zakonczenie rozmowy:

1 Strategia ,,powtorzenia”. Przypomnij sobie o zobowiazaniach ztozonych w czasie
rozmowy. Na przyktad: ,,Zaraz przesle materiaty faksem” albo ,,Przesle probke
jutrzejsza poczta”. Oczywiscie dotrzymaj obietnicy.

1 Strategia ,,wyrazenia”. Wyraz pozytywne uczucia, jak wdzigczno$é, docenienie
lub podekscytowanie (na przyktad: ,,Ciesz¢ si¢, ze udato nam si¢ dzi§ porozmawiac”,
,»Z niecierpliwoscia oczekuj¢ na nastgpna rozmowe”, ,,Dzigkuje, ze poswiecita mi
pani dzisiaj czas”).

1 Strategia ,, potwierdzenia”. Potwierdz szczegoly dotyczace nastgpnego spotkania.
Wyjasnij, czy klient ma na mysli konkretne miejsce i czas, czy tylko wyraza
ogoblne checi.

1 Strategia ,,dodania”. Wspomnij wszelkie powiazania, do jakich odwotates si¢
w czasie rozmowy (,,Poszukam pani w czasie szkolnego pikniku”, ,,Jesli spotka pan
Anng, prosze ja pozdrowic”). Jesli to stosowne, przywotaj zabawne zdanie lub
zdarzenie z waszej rozmowy. Pomaga to wzmocnié¢ wigzy, ktore zaczynacie tworzy¢.

1 Strategia ,,uprzejmosci”. Pozegnaj si¢ uprzejmie.

Jesli rozmowa w pewnym momencie zejdzie na nieodpowiednie tematy, nalezy zatagodzi¢
negatywne wrazenia przed jej zakonczeniem. Przyjmij zasad¢ obstugi klienta, ponies wing.
Niezwlocznie wyraz przeprosiny. Nie bedziesz oczywiscie nieprzerwanie przepraszat w czasie
calego zycia zawodowego, ale jest to wdzigczny sposdb na wybrnigcie z trudnej sytuaci.

Jak uczy | PotwierdZ doktadne miejsce spotkania, ale nie pytaj o szczegoty trasy. Jesli nie
doswiadczenie | jestes pewien miejsca, zadzwor ponownie i zapytaj o nie sekretarke albo poszukaj
w Internecie na stronach zawierajgcych trasy, mapy, opisy rejonu itp.
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Zakoncz pozytywnie

Ty: To wspaniale pani Sandro. Nieckerpliwie bede oczekival momentu zjawienia sig pani w moim
biurze w piatek o godzinie 12.00. W migdzyczasie przedle pani mailem wykres dziatalnogcl firmy,
o kbdry pani prosita. Jeszcze raz dzgkuje za pani zainteresowanie, mam nadzieje, 2e spotkam sig
Z panig w najblizszy pigtek w moim biurze.

'

| Potencjalny Kiient: Dzigkuie. Zawie sig na pewno. |
}

| Ty: Bede czekat. Do zobaczenia, |

l

Strategia
wwycofania®

| Potencjalny klient: Czy mogliby panstwo teraz nie dzwonit? Mam dosy cigglego odbierania telefondw! |

l

[T:,r: Przykro mi, 2e pani przeszkodzitem. To rzeczywiscie niezbyt dogodny czas, Zeby do pana dzwonic. l

Uwagi: Nemodiiwe, abys przewidzizl, w jakim nasfroju bedzie twdj rozmdwes. Mode wiainie usfyszaf jakies miemife
informacie dolyczace pracy. Nie bad? niegrzeczny. Uiy sfrategii wycofania” | grzeczmie zakoncz rozmowe. Upewni sig,
Fe twtf fon giosy fest clephy e nig ma w nim fonw sarkazmy, Po zakonczeniy rozmowy modesz bye dumny, fe zachowales
godnods, Bad# Swiadomy, 2e, zachowujace sig w len sposdh, mkt nie bedzle o mgt niczego zarzuckt. Zachowasz dobra
reputacig. Firma, do kidre] dzwoniles bedzie nadal misfa o tobie pozyfywne zdanie. Po pewnym czasie modesz zadzwonic
ponownie.

Uwagi

Kazdy telefon powinien zbliza¢ ci¢ do sukcesu, nawet w niewielkim stopniu. Kazde po-
zytywnie konczace si¢ spotkanie poprawia wizerunek twdj, jak i twojej firmy, a przez to
zbliza ci¢ do sfinalizowania transakcji. Jesli rozmowa konczy si¢ pozytywnie, mozesz ja
uzna¢ za sukces. Wszyscy wiedza, jakie sg efekty sukcesu.

Jesli zdecydujesz sie zadzwoni¢ ponownie po ztym zakoriczeniu, niech uptynie
odpowiedni czas, aby$ moégt zaczgé ponownie z czystym kontem.

Badz ostrozny

Zapytaj siebie
I Czy ton mojego glosu byt ciepty i peten entuzjazmu?
1 Czy bylem uprzejmy?
1 Cgzy staralem si¢ nie przeciaga¢ nadmiernie konwersacji?
I Czy unikatlem negatywnych uwag na temat innych, w tym konkurencji?
1 Czy bylem elastyczny w zaspokajaniu potrzeb klienta?

1 Czy, jesli rozmowa potoczyla si¢ w ztym kierunku, jako pierwszy przeprositem klienta?
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1 Czy dotrzymatem obietnic ztozonych w rozmowie?

I Przypomnij sobie o trudnej sytuacji, w ktorej znalaztes si¢ jako klient, a w ktorej
sprzedawca poradzit sobie wyjatkowo dobrze. Jak to zrobit?

Co méwia | Badania ujawniaja, ze ludzie kupuja od tych, ktorych lubia. Ponizsze czynniki wptywaja

eksperci? | na to, czy zostaniesz polubiony. Mity gtos i schludny wyglad, odpowiedni i gustowny
dob6r ubran i dodatkéw, punktualnosé, odpowiednia modulacja gtosu, uprzejmosé,
postawa, autentyczne zainteresowanie innymi, ciepto i humor oraz konsekwencja.

Dialog 8. Zostaw wiadomos¢

Jak uczy | Wybierz nagranie wiadomosci na poczte glosowa niz pozostawienie jej sekretarce.
doswiadczenie | Za pomoca gtosu mozesz bardzo wiele osiggna¢: krétko opisaé produkt i siebie,
przekaza¢ ciepto i entuzjazm, mozesz réwniez kontrolowac tresé. Nawet jesli podasz
tg samag wiadomos¢ ustnie sekretarce, nie mozesz by¢ pewien jak (i czy w ogble!)
zostanie przekazana.

Scenariusz

Wielokrotnie probowale$ skontaktowac si¢ z konkretna osoba, ale nieskutecznie. Wiesz,
ze osoba ta moze by¢ dobrym klientem, dlatego nie chcesz rezygnowac. Decydujesz si¢
zostawi¢ wiadomosc.

Jak uczy | Zwracaj szczegdlng uwage na to, jak brzmig twoje stowa. Jesli masz tendencje do
doswiadczenie | bardzo szybkiego lub wolnego méwienia, kontroluj tempo mowy.

Strategie

Zastosuj strategie przedstawione wczesniej w tym rozdziale, korzystajac z nich rowniez
do zbierania informacji, tworzenia dobrych rozwigzan, odwotywania si¢ do kontaktow
osobistych i zawodowych, odwotywania si¢ do innych uzytkownikéw twoich produktow
(dobrze znanych odbiorcy) i przekazania wiadomosci w sposob cieply, pewny, ela-
styczny, a przede wszystkim zwiezly.

Strategie majace zastosowanie w takiej sytuacji to: ,,zaproszenie” oraz ,,dobrane tworzenie”.
Pierwsza, jak sama nazwa wskazuje, polega na pozostawieniu informacji z nadzieja na
zwrotny telefon w celu uzyskania dodatkowych informacji. W strategii ,,dobranego two-
rzenia” dostosujesz jeden z produktéw do mozliwosci potencjalnego klienta za pomoca
ustug lub produktéw, ktore oferujesz. Nastepnie pozostawisz wiadomos¢, pozwalajac,
aby dreczyly go pytania dotyczace twojego dzieta. Trudno oprzeé si¢ pokusie darmowego
obejrzenia mozliwosci poprawienia jakosci ustug. Poza tym zrobisz wrazenie, dokonujac
indywidualnej, a nie standardowej prezentacji.

Jak uczy | Pozostawiajgc wiadomosS¢ gtosowa, podaj swéj humer telefonu, a nastepnie go
doswiadczenie | powtdrz. Dzieki temu masz pewnosé, ze zostanie dobrze ustyszany i tatwiej bedzie
go zanotowac.
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Zostaw wiadomos¢

Ty: Dziedi dobry panu. Mdwi Piotr Staszewski z firmy ITF. Dowiedzialem sie, czytajac pana strong
internebowa, 2 rozpoczyna pan dziakainesc zwiazang 2 oprogramowaniem. Moja firna pracowata
z wigloma koncermami prowsdzacymi podobng dziaiainots w Australi, Mamy duke dodwiadczenie
w tym zakresie, Moghy pan z niego skorzystac, Choialbym sie z panem spatikad | omdwic te
kwestie, np. w czasie cbiady. Jestem wolny we wiorek, czwartek | Srode w tym tygodniu.

Maj numer telefonu to 0 B06-550-147. Bede oczekiwal na telefon od pana. Jeszcze raz powilorze
mid] numar telefonu 0 606-550-147. Dzigkuja.

Uwagi: Zosfawtfesd swojg wiadomosd, w kidre] zawarfes nafbardzief znaczace informacie majgee na celu przekonanis
twafego pofenciainego kienta, aby do ceble oddzwonlt Jedll choesz webudzid zaimteresowante swoimi modiwosclami
i cheesz dolozyc wazelkich staran, aby zdobye zainferesowanie swog doaBinogers, rozwas modliwosid uyera strafegi

Ldobranego tworzenia”,
| | !
Strategia Strategia
Ldobranego tworzenia” »Zaproszenia”

Ty: Dzien dobry, Mowi Wojciech Borowski 2 firmy
JFakunek”. Wytwarzamy opakowania dla produkidw
fego samego typu, jakie produkuje parska firma.
Przygotowatem parg pribek dla pana. Zapewniam,

%a badzie pan zaskoczony, widzac nowatorskie
fechnologie, khira panu afene 2a nie wygdnowans,
cene . Moge spotkac sie z panem w czwartek rano lub
w pigtek po pohudniu. Z gory dzigkuje za telefon.

Madj numer to 602-820-B06. Jeszcze raz powldrze

(0 602-820-808,

Uwagi: Lizyway rozsgdnie lef prakipki, Mofesz
poswigcac swaj conny czas, preskonuge przysaiego
klienfs o zaletach swego produkiy, | jednoczesnie nig
osiggnat pozytywnych rezuffatow. Unikaj pomysiow,
kidire fatwo mogg byc powielane przez imrych
doslawedw produkly, kidry fest przedmintem woje/
dziakimnogs,

Ty: Wasza firma bedae obchodzic w prayszhym
tygodniu swoje 17, urodziny, Z tego powodu wydajemy
przyjecie, na kidre choelibyimy pana zaprosit. Prosze
0 kontakt pod numer 0 604-340-610. Wherzymy, 28
bedziemy mieli okazje spotkad pana na tej uroczysiose.

Luby: Kierownik naszego oddziahy zrobi nam
ostatnio mity prezent. W zwigzku z tym mam pare
biletéw na nagbliEszy koncert Renaty Przemyk.
Pomyélatam, 28 mode choialby pan w nim uczestriczyd.
Oiter rcyj nurmer telefonu O BOS-46T-567. Bede oczekivat
na wiadomass od pana w te) sprawie, Wierze,
28 ZASZCZYCI mMnie pan swojg obecnoscis na tym
koncercie.

Lub: Cheiafbym pana zaprosié na prezentacye
sprzedaky produkidw mojej firmy, kidra nastapi
w nastepnym tygodniu, Bedziemy preedstawiad
najnowsze oprogramowanie. Aby preytaczye sie do nas,
wystarczy zadzwonic. Uczesiniciwo w naszej
prezentacji poewoli panu przekonac sig o wysokie]
jakedel naszego produkty, o tym jak duzy wzros!
wydajnose | spreedaiy powoduge jego produkca,
Prosze zadzwonic pod numer 0 603-102-344,
Bede oczekiwal na wiadomoss od pana.

Uwagi: Zobacz rozdzial 10, ,Stosowanie nigtypowych
mefod”.

Uwagi

Jesli nie zawsze przebywasz w biurze, ujmij t¢ informacje w pozostawionej wiadomosci.
Doda to znaczenia twoim wysitkom, na przyktad: ,,Zagladam do tego miasta tylko raz
w miesiacu, a ze bede tu w najblizszy piatek, bytaby okazja si¢ spotkac”.
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Jesli pozostawienie wiadomosci na poczcie glosowej nie daje rezultatu, sprobuj zmiany
formy komunikacji. Moze faks Iub e-mail przyniesie wigcej szczgscia.

Niektérzy handlowcy dotaczaja do swoich fakséw zabawne rysunki (uwazaj, zeby nie
naruszy¢ praw autorskich). Inni przedstawiciele czasem przesylaja faksem strony ze
swoich kalendarzy z zaznaczonymi wolnymi terminami. Korzystaja z mozliwosci pokazania
spotkan, na ktére umowili sie z innymi firmami i ludzmi oraz pokazania ich nazwisk i nazw.
Jest to dosy¢ ryzykowng praktyka, poniewaz niektdrzy klienci pragna wytacznosci. Jesli
beda wiedzieé, ze wspotpracujesz z ich konkurencja, moze to bardziej zaszkodzi¢ niz
pomdc. Rozwaz przestanie strony z kalendarza. Jest to udokumentowanie ostatnich wyda-
rzen z udziatem znanych oséb. Wykresl: ,,Czwartek 13.00 — obiad z premierem” i napisz
do swojego rozmoéwcey: ,,Poniewaz premiera wezwano do udzialu w rozmowach w Gene-

wie,

mam jutro czas w porze obiadowej. Moze spotkamy si¢ o 12.30 w Mariotcie?”.

Jesli bardzo zalezy ci na pozyskaniu danego klienta i jeste$s gotowy ponies¢ wydatki,
zastanow si¢ nad przestaniem czegos ciekawego. Na przyktad pudetka czekoladowych
monet w ztotej folii z notka: ,,Stodko jest sprobowaé sukcesu! Prosz¢ pozwoli¢ mi po-
kaza¢, jak moge pomdc panskiej firmie zaoszczegdzi¢ fortung!”.

Badz ostrozny

Co méwia
eksperci?

Wiedz, kiedy nalezy przestaé, aby nie meczy¢ klienta. Zwr6¢ sie do kolejnego.
Zawsze mozesz powréci¢ do wezesniejszego.

»Mieé zamiar” oznacza posiadanie pozytywnego nastawienia i autentycznego
oczekiwania sukcesu. Eksperci twierdza, ze jesli jeste$ w stanie przekazac to,
nagrywajac sie na automatyczng sekretarke, wiadomosci bedg miaty wieksza
skutecznosé. Chwila medytacji przed telefonem pomoze ci odpowiednio sie nastawic.

Moze réwniez pomoc uzywanie zwrotdw, takich jak ,Z gory dziekuje za...”.

Zapytaj siebie

Czy moja wiadomo$¢ zawiera jedyne w swoim rodzaju i skuteczne elementy?

Czy wypisatem najwazniejsze punkty (a nawet calag wiadomos¢) przed
rozpoczeciem telefonu? Pamietaj, ze masz tylko jedna szansg¢. Nie mozesz
wykasowac starej wiadomosci i zostawi¢ nowej!

Czy prowadzg notatki, aby wiedzie¢, kiedy ostatnio zostawitem wiadomos$¢
danemu klientowi?

Czy wypetniam zobowiazania, ktére podjatem w wiadomosci (,,Na razie
przesle...” lub ,,Sprobuje ponownie za tydzien”)? Pomimo tego, ze nie spotkates
si¢ jeszcze z potencjalnym klientem, juz budujesz zaufanie, wykazujac
konsekwencje.

Czy analizuje otrzymane wiadomosci, aby odkryé¢, co czyni je efektywnymi?

Co robig | Bill Cates, profesjonalny handlowiec i pisarz, sugeruje w artykule zamieszczonym

najlepsi?

na stronie internetowej www.selling.com, ze w niektorych sytuacjach trzeba podjac
starania o kolejny kontakt telefoniczny. Jesli udato ci sie uzyskaé mozliwosé
pozostawiania wiadomosci na poczcie gtosowej, ale nie udato spotkac z klientem,
popros o podanie konkretnego terminu, w ktérym mozesz zadzwoni¢ ponownie.



