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KATALOG ONLINE f”"““"” semles
ZAMOW DRUKOWANY KATALOG
Wypracuj wtasny styl sprzedazy i obstugi klienta

a = * Sprawdz, jakie sg Twoje mocne strony, a nad ktorymi cechami musisz

popracowaé, wcielajac sie w role handlowca
w e Znajduj argumenty dopasowane do oczekiwan klienta
» Tworz i prezentuj przekonujace oferty handlowe
e Studium przypadku: schematy rozmow z klientami w réznych sytuacjach
handlowych

Czy wiesz, ze mozesz sprawi¢, by to klient chciat z Toba wspotpracowac, by to jemu

zalezato na tym, zeby$ go obstugiwat? Myslisz, ze to jedynie marzenia, bo rynek jest

ZAMOW INFORMACJE zbyt konkurencyjny? Zastanow sig wigc, z ilu swoich dostawcow jeste$ tak naprawde
N NOWNSPIALR zadowolony. Jak czesto wychodzisz z banku, restauracji czy sklepu z uczuciem, ze

bytes$ Swietnie obstuzony? Ze nie tylko dokonates satysfakcjonujacego zakupu,

w ale takze kontakt ze sprzedawca sprawit Gi przyjemno$¢?

Naprawde jest jeszcze wielkie pole do popisu!

W tym podreczniku znajdziesz odpowiedz na pytanie, jak spowodowaé, by klienci
wiecej i chetniej od Ciebie kupowali. Pamietaj jednak, ze sama ksiazka nie dziata

L..J = Przepis na ciasto nie jest ciastem. Ale moge Ci co$ obiecac¢ — jesli tylko konsekwentnie

odrobisz zadanie, nie tylko przeczytasz, ale bedziesz stosowat kolejne przepisy,

w to sfinalizowanie transakcji bedzie juz tylko formalnoscia.

e Znajduj klientéw, ktdrzy chca z Toba rozmawiad.

* Sprzedawaj przez telefon.

» Umawiaj sie na spotkania z przyjemnoscia.

» Aktywnie stuchaj klienta, by ustyszec, co jest dla niego wazne.

* Sprzedawaj za pomocg pytan.

e Zwr6¢ uwage na to, ze zastrzezenie to jeszcze nie rozwiana watpliwosc.
* Pamietaj, ze dobrze zatatwiona reklamacja to sposdb na zdobycie klienta

¢ n e na cafe zycie.
* Badz dobrze zorganizowany.
p r e s s

e Lepiej poradz sobie z wtasnym stresem.

Wydawnictwo Helion Jak to zrobi¢? Przeczytaj...
ul. Kosciuszki 1c

44-100 Gliwice )

tel. 032 230 98 63 i"r
e-mail: helion@helion.pl .
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Bezposrednia rozmowa
z klientem

Tworzenie wtasciwego klimatu

w kontakcie z klientem

W negocjacjach czas poswiecony na stworzenie miltego klimatu powinien wy-
nies¢ ok. 5% calego czasu negocjacji.

W rozmowach handlowych réwniez powinni$my zadba¢ o mily klimat
rozmowy.

W jaki sposéb?
Jest kilka waznych elementéw.
Twoje pozytywne nastawienie do siebie, klienta, firmy.

Jezeli cechuje Cig kiepskie nastawienie — to niestety predzej czy pézniej ono
z Ciebie ,,wychodzi”. Mozesz przygotowaé sobie nawet najpiekniejsze i naj-
stodsze stowa, ale Twoja mowa ciala i dalsze dziatania powiedza klientowi
prawde na temat tego, co o nim myslisz.
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Jesli nie masz pozytywnego nastawienia, boisz sie klienta albo go lekcewa-
zysz, on to odczuje. Nie zawsze bedzie potrafil powiedzie¢, co konkretnie
mu przeszkadza, ale nie bedzie czut si¢ komfortowo. Skoro czuje si¢ niewy-
godnie, to wlasciwy klimat rozmowy diabli wzieli. A Ty przeciez masz tak
pracowa, by klient czut sie komfortowo.

Jesli sprawia Ci to problem, mozesz wréci¢ na poczatek ksigzki, przeanali-
zowaé swoje mocne strony, to, co lubisz w sobie, w swojej pracy. Tu tez wraca
temat dobrego przygotowania do dziatania. Im lepiej jeste§ przygotowany,
tym bardziej czujesz sie swobodny i lepiej sobie radzisz, nawet w stresujacej
sytuacji.

Swiadomosc¢ efektdw pierwszego wrazenia

30 pierwszych sekund
30 pierwszych gestéw
30 pierwszych stéw

Wszystko to decyduje, co bedzie sie dzialo. Oczywiscie czasem udaje sie na-
prawi¢ kiepskie pierwsze wrazenie. Jednak ilez potrzeba wysitku. Lepiej od
poczatku robi¢ dobre wrazenie niz potem, w pocie czota, naprawia¢ btedy.
Czasem zlego pierwszego wrazenia nie mozna naprawi¢, poniewaz nie do-
stajesz drugiej szansy.

W Zielonej G6rze miedci sie pewna firma, dla ktérej miatam przyjemnosé¢
pracowac.

Firmg zarzadza dwoch dyrektoréw, ktérzy wiedzac, ze przyjdzie do nich przed-
stawiciel handlowy, zaktadaja si¢ miedzy soba: Jesli handlowiec powie nam kom-
Plement w stylu ,,Macie pigkng siedzibe”, Ty mi stawiasz piwo, a jesli powie, ze mamy
bardzo dobrze oznaczong droge i tatwo do nas trafic, to ja stawiam piwo Tobie. Jesli po-
wie inny komplement, stawiamy piwo jemu.

Wiesz, ile razy stawiali piwo handlowcom? Jak dotad, ani razu.

Pamietasz, méwilismy, ze podczas przygotowan do wizyty u klienta masz
zbiera¢ jak najwiecej informacji? I méwilismy, ze trzeba znalez¢ informacje
o sukcesach, przedsiewzieciach czy innych dobrych dziataniach firmy. Oglada-
fam w telewizji transmisje zawodéw w gimnastyce artystycznej, ktére odby-
waly sie wlasnie w Zielonej Gérze.
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Zauwazytam, ze na sali gimnastycznej widnieje duza reklama firmy, dla kto-
rej wlasnie pracowalam (i ktérej oczywiscie szefowali wyzej wymienieni dy-
rektorzy). Przy nastepnym spotkaniu z dyrektorami powiedziatam, ze wi-
dziatam ich reklame. Ich reakcja: Widziatas, to swietnie. Wydalismy na nig sporo
pienigdzy | martwilismy sie, ze nie byla widoczna. Bardzo sig cieszymy, ze zanwazytas.

Obydwu stronom bylo mito. Mnie, ze zauwazylam reklame, a im — ze ich
reklama byta zauwazalna.

Mozesz dba¢ o atmosfere, prawigc komplementy.

Podstawowe zasady komplementu:

% szczery,

®,

w krotki,

o

% niemal niezauwazalny,

< a powodujacy, ze drugiej stronie robi si¢ mito,

< nie powinien dotyczy¢ cech osobistych (oczywiscie kobieta moze
powiedzie¢ mezczyZnie, ze pieknie pachnie, albo mezczyzna moze
powiedzie¢ kobiecie, ze doskonale wyglada, ale nigdy nie wiadomo,
czy dalsza rozmowa na pewno bedzie dotyczyta biznesu...).

D

Komplementy, ktérych nalezy unika¢ (chyba ze lubisz ryzyko):
Ma Pan bardzo pigkng zomg. .. przystojnego meza. .. sliczng sekretarky,
Shyszatem, ze Urzgqd Kontroli Skarbowej nic Panu nie udowodnit,
Kowalski to swietny pracownik, duzo sig u Pana nanczyl. Szkoda,
ze przeszedt do konkurenji.

Komplementy bezpieczne:

Mito mi Pana widziec. ..

Cieszg sig, ze moge z Panem wspolpracowac. . .
Jest Pan jednym z naszych najlepszych klientow. ..
To oferta przygotowana spegialnie dla Pana. ..
Pana pracownicy sq bardzo doktadni. ..

Komplementy przydatne w trudnych sytuacjach:
Jest Pan bardzo docieklizy, dlatego. .. (zamiast Ale sig Pan czepia)
Widzg, ze bardzo dokladnie Pan sprawdza, wigc. .. (jw.)
To bardzo dobre pytanie, sprawdzg szczegdly i odpowiem Panu (zamiast Nie wiem)
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Przy okazji, warto nie tylko zmieni¢ formute wypowiedzi — dociekliwos¢,
dokladno$¢ zamiast czepiania sie, konsekwencja zamiast uporu — warto
takze zmieni¢ spos6b myslenia! Zawsze tatwiej bedzie Ci rozmawia¢ z klien-
tem, o ktérym myslisz, Ze jest doktadny niz no, sam wiesz jaki...

Jakie komplementy TY mozesz powiedzie¢ swojemu klientowi?

Jeden z najwazniejszych elementéw
kontaktu z klientem — pytania

Na poczatek zastanéwmy sie nad funkeja pytan, czyli...
Po co zadajemy pytania?

Wypisz mozliwie duzo funkgji pytan, ktére Ty wykorzystujesz.

A teraz zobaczmy, czy to wszystko.

Zadajemy pytania, by:
Pozna¢: Pytania:
% sposob dziafania klienta, “ aktywizuja klienta,
% to, co dla klienta istotne, % zwigkszajg jego zaangazowanie,
% jego wartosci, % pobudzaja do myslenia,
% sposob rozumienia swiata, % buduja dwustronne relacje,
% potrzeby klienta, % stwarzaja dobry klimat.

o

°
"o

jego watpliwosci,

*

X3

*

nastawienie.
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Mozesz tez (az boje sie to napisaé) zastosowac pytania, by... obrazi¢ klienta:
Czy to prawda, ze Pani cdrka zostata wyrzucona z egzaminu za scigganie?
Czy to prawda, ze jeden z waszych klientdw pozwat firmg do sgdu z powodn
nieuczciwosci pracownikdw?

Czy wypisales jeszcze jakie$ inne funkcje pytan? Jesli tak, to gratuluje. Moge

prosi¢, bys przestal mi swoje propozycje?

Czasem pytam uczestnikéw szkolenia, kto jest dla nich najtrudniejszym klien-
tem. Cze$¢ oséb odpowiada, ze klient agresywny, taki, ktéry ,,wie lepiej”,
klient odgrywajacy role: ,,Czy pani wie, kto ja jestem?”. A cze$¢ odpowiada,
ze najtrudniejszymi klientami s3 tacy, ktérzy mato méwia, maja nieprze-
nikniony wraz twarzy i wlasciwie nie wiadomo, co mysla.

Szczerze méwigc, tacy klienci sg najtrudniejsi i dla mnie. Na szczeécie jest na
nich sposéb — zadawanie pytar.

Frank Bettger w swojej ksiazce ,,Kazdemu sprzedasz, co zechcesz” daje przy-
ktad pytania, ktére mozesz zastosowa¢, gdy wyczerpane zostaly wszystkie
inne mozliwosci nawigzania kontaktu z klientem:

Jak to sig stalo, Ze zajgf si¢ Pan wlasnie tym biznesem?

Pisze on, ze jest to ,,pytanie wytrych”, ktére otwiera nawet najtrudniejszego
klienta.

Jednak zacznijmy od systematyki.

Oczywiscie wiadomo, ze najbardziej ogélny podziat pytan, to podzial na
pytania zamkniete i otwarte. Ktore sg lepsze? To zalezy.

Pytania zamknigte — zaczynajg si¢ od stowa ,,Czy...?”.

Mozna na nie odpowiedzieé ,tak” albo ,nie”.

Pomagaja: Utrudniaja:
% dowiedziec sie bardzo konkretnych % otwarcie si¢ rozmowcy,
informacji,

% stworzenie dobrego klimatu,

. . -

% precyzowac wypowiedz, % dostep do szerszego kontekstu.
P g

% konczy¢ zbyt dtuga rozmowe.




90 Przepis na sprzedaz

Pytania otwarte zaczynaja sie od stéw:

Co sie dzieje, gdy...

Jak dziatacie w sytuacji, gdy...
Kiedy stosujecie...

Dlaczego nie uwzgledniacie. ..
Gdzie przechowywane s3...

Pieciu uczciwych stug mam,

Ci wiedza, Jak i Co,
I zawsze prawde w pore znam
Dlaczego, Gdzie i Kto
— Rudyard Kipling
Pomagaja: Utrudniaja:
% dowiedziec sie wiecej, % gdy chcemy szybko skonczyc
% stworzy¢ mity klimat rozmowy, rozmowe, a trafimy na ,gadute”.

% otworzy¢ sie rozmowcy.

Inny podziat, bardziej szczeg6towy, dzieli pytania na:
1. Pytania informacyjne:
< maja na celu zebranie jak najwiekszej ilo$ci informacji,
< pozwalajg wypowiedzie¢ si¢ rozméwecy,
< typowe pytania otwarte.
Czym zajmuje si¢ Pana firmas
Jak zamierza Pani rozwijac swojq firmg?
Od ilu lat dziata Pan na tym rynku?
1le dobrych ksigzek o sprzedazy przeczytates?
2. Pytania podchwytliwe:
% odwracajg uwage,
< majg charakter ,,pytan nie wprost”,

< prowokujg odpowiedZ na tematy, ktérych rozméwca
nie chce porusza¢,

% typowe pytania otwarte,
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< wymagajg kontekstu,

< buduja relacje w pytaniu.
Inne firmy z tej branzy przezywajg chwilowe trudnosci, prawdad
W Pani poblizu budowana jest okazala siedziba firmy konkurencyne, prawdas
Wielu handlowcdw intensywnie si¢ rozwija, miedzy innymi starannie analizujg
i dopasowujq przyklady z tef ksigzki do wlasnych potrzeb, co o tym sqdzisz¢

3. Pytania motywujace:

% zawieraja cz¢$¢ motywujaca,

< pobudzaja do dzialania,

% poprawiaja nastréj rozmowcy,

< typowe pytania otwarte.

Skoro osiggngt Pan tak duzy sukces wsrdd bardzo wymagajgcych klientcrw,
to moze teraz czas na dodatkowe poszerzenie dziatalnoscié

Jesli nasza wspdlpraca tak dobrze si¢ uklada, to w jaki sposdb moglibysmy
poszerzyc nasze kontakty?

Kiedy zanwazysz, ze juz czas zastosowac to, czego sig nauczyles dzieki tej ksigzce,
w konkretnych sytuaciach z klientamic
4. Pytania alternatywne:
< daja subiektywne poczucie wyboru,
% dajq poczucie alternatywy,
< zawierajg czlon ,emocjonalnej akceptacji”,
< zawierajg czlon negatywny i czton odrzucenia.
Mozemy umdwic sig na spotkanie w czwartek czy w pigtek?
Woli Pan inwestowac na gietdzie czy w fundusze inwestycyjnes

Bedzie Pan rozbudowywal siedzibe swojef firmy w przysziym roku czy

za dwa latag

Bedziesz wykorzystywad wszystkie przyklady z tef ksigzki czy wybrang czes@
5. Pytania sugestywne:

2

» sugeruja odpowiedz,

o

d

)
*

prowokuja decyzje,

®,
o

pomagaja dokona¢ wyboru,

<

» wywoluja emocjonalne zadowolenie.
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Zadowoleni klienci bedg cheieli skorzystac z dodatkowych ustug, prawdas
Wydaje nam sig, ze przepustowosc tgczy powinna zwickszyc sig 0 30%,
zeby klienci mogli zawsze dodzwonic si¢ do Paristwa, czy tak?

Kazdy pracownik powinien mdc pracowad przy wlasnym komputerze.
Zatrudnia Pan 12 ludzi, wigc komputerdw potrzeba 12, zgadza sig?

Niektdre przyklady z tej ksigzki sq dokladnie dopasowane do Twoich potrzeb,

a inne musisz sam dopracowac, prawdas

6. Pytania kontrolne lub potwierdzajace:

K3
o

wciagaja w dialog,

sprawdzaja, czy rozméwca zrozumial,
wychwytujg watpliwosci,

kontroluja emocje,

daja szanse wyboru i poglebiaja tres¢,
pozwalajg zidentyfikowa¢ potrzebe.
Korzystat Pan juz z podobnych produktdw?

Czy magg dokladniej wyjasnic zasady dzialania?
Co jeszcze Pana interesuje?

Co jeszcze cheiathy Pan wiedzie®

Kidre cwiczenia sg wedtug Ciebie najbardziej sensowne?

7. Pytania prowokujace:

motywuja do pojecia decyzji,

prowokuja do podjecia okreslonego dziatania,
odwotuja sie do uczué i emocji,

zmieniaja stan emocjonalny,

maja wplyw na atmosfere w trakcie rozmowy.
Nie sgdzi Pan, ze w ten sposob do niczego nie dojdziemy?

Kiedy Pan zanwazy, ze teraz jest najlepszy moment na robienie tego typu
interesdw?

Czy nie widzi Pani, jaka szansa przechodzi Pani kofo nosa?

Czy nie zastanawiales sig, jak mogles do tej pory pracowac bez tej ksigzki?

8. Szereg pytari wywotujacych odpowiedz ,TAK”:

K3
o

K2
o

pozytywnie nastrajaja,
sugerujg krotka, szybka odpowiedz: ,, Tak”.



Bezposrednia rozmowa z klientem 93

Czy chciatlby Pan miec wlasnego doradcg finansowego, kidry bedzie zawsze
dbat 0 Pana interesy?

Czy chciathy Pan zawsze mdc liczyc na naszq firme?

Czy wygodnie byloby miec z nami kontakt zawsze wtedy, gdy to Panu bedzie
potrzebne?

Czy chciathys, zeby pienigdze wydane na t¢ ksigike i Twdj wysitek wlozony
w wykonanie koleinych cwiczen, zaprocentowalt jak najszybciei?

9. Pytania retoryczne:

K3
o

maja podwojny charakter (nature),

mogg by¢ otwarte i zamkniete,

mozna je zastosowaé w dowolnym momencie rozmowy,

maja charakter ogélny, filozoficzny,

dajg szeroka perspektywe.

Czy klientom zawsze trzeba bedzie Humaczyc, ze jezeli produkt jest dobrej jakosci,
10 7 jego cena winduje si¢ na wyzszym poziomie

Czy kiedys szefowie zrozumiejg, ze muszq chwalic swoich pracownikdw?

Czy nasi klienci zawwazg, jak bardzo sig dla nich staramy i okazgq nam swojg
wdzigeznos®

Czy odnoszgc kolejne sukcesy, przypomnisz sobie, ze ta ksigzka ma w nich swdj
maly udzial?

10. Pytanie na pytanie:

K2
X4

2

B3

o

<

g

<

.

odwracaja uwage,

daja szanse wybrniecia z kazdej sytuacji,

stanowig czasem jedyna mozliwo$¢ kontynuacji wypowiedzi,
pozwalajg zawsze wyjs¢ z kazdej putapki stowne;j.

Kiedy zaproponujecie lepszq oferte?

Czego konkretnie Pan oczekuje?

Czy lubi Pani Jana Kowalskiego?

Pracowalismy razem. A jak Panu ukladajq si¢ z nim stosunkié

Czy nie wwazasz, ze nicktdre przyklady z tef ksigzki nie sq uniwersalne?

Kitdre z tych przykladow pasujg do Twojej pracy?
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Gdyby bylo Ci malo, sa jeszcze inne metody zadawania pytan. Metoda ,,lejka”
— od pytan ogélnych, szerokich, po szczegétowe — a takze metoda SPIN,
w ktdrej wyrdznia sie pytania: sytuacyjne, problemowe, implikacyjne oraz na-
prowadzajace.

Mialem przyjemnosc styszec od naszego klienta, Jana Kowalskiego, ze chee Pan
poszerzyé produkgie. Czy tak?

Chyba trudno finansowac biezgcq dziatalnos¢ i jednoczesnie dokonywac duzych
inwestygiig

Moglibysmy porozmawiac o tym, jak znaleZ¢ kilka mozliwosci, ktdre pozwolilyby
rozwigzac ten problem?

Czy myslat Pan o dofinansowanin z zewngtrz?

Na temat tych metod mozna by napisa¢ kolejng ksigzke. Nie jest istotne, jakiej
metody uzywasz czy jak sie metoda nazywa. Wazne jest, abys zadawal pytania.

Czy masz juz dosy¢ tej roznorodnosci pytan? (Jakie to byto pytanie? Retoryczne
oczywiscie).
Jesli tak, to na razie daj sobie spokdj z kolejnym akapitem. Jezeli jednak chcesz
poznac jeszcze kilka waznych informadji, to przeczytaj juz zaraz.
Uwazaj na pytanie ,dlaczego?”.

< Pytanie ,,Dlaczego?” zmusza do thumaczenia sie.

< Ludzie zwykle nie lubig sie ttumaczy¢.

< Kiedy kto§ si¢ musi ttumaczy¢, zaczyna szukaé usprawiedliwien.

< Kiedy szuka usprawiedliwien, umacnia swoje przekonanie.
Jak ocenisz nastepujacg rozmowe:

Klient Nie jestem przekonany do tej ustugi.

Handlowiec Dlaczego nie jest Pan przekonany do tef ustugi?

Klient bedzie teraz ttumaczyt wszystkie swoje zastrzezenia. Aby okaza¢ sie bar-
dziej wiarygodnym, znajdzie zastrzezenia, o ktérych wczesniej w ogéle nie
myslal. I bedzie jeszcze bardziej umacnial si¢ w przekonaniu, ze jest nieza-
dowolony z ustugi.

Jakie pytanie powinien zada¢ handlowiec, by unikngé niebezpieczenstwa
»marudzenia”, a jednocze$nie dowiedzie¢ sie, na czym klientowi zalezy?
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Klient: Nie jestemn przekonany do tef ustugi.
Handlowiec:

Jesli wpisates: Jak mdgthym Pana przekonac, Czego Pan konkretnie oczekuje lub inne
podobne pytanie o rozwiagzanie, o przyszlosé, to wpisales wlasnie to, co na-
lezato.
Jednak pytanie dlaczego moze okaza¢ sie czasem pomocne.
Dlaczego jest Pan zadowolony z naszych ustng?
Dlaczego nie jest Pan zadowolony z ustug konkurengi
Dlaczego ta ksigzka podoba Ci sig?
Kiedy pytanie ,,dlaczego?” moze poméc Ci w sprzedazy? (Dlaczego uwazasz,
ze moze Ci poméc?).
Pytania ,gdzie”, ,kiedy”, ,kto”, ,jak”.
Te pytania uruchamiaja okreslony sposéb myslenia. Zwiekszajg aktywno$¢ Two-
jego klienta i uruchamiajg my¢lenie w kierunku poszukiwania rozwigzan.
Poréwnaj:
< Czy bgdzie Pan potrzebowal dodatkowych srodkéw na rozwdj firmy?
Jesli odpowiedz bedzie brzmiata: ,, Tak”, to §wietnie, ale jesli klient odpowie:
»Nie”? Bedzie Ci trudniej, poniewaz teraz bedziesz musiat poradzi¢ sobie
z jego ,,Nie” (musisz znowu otwiera¢ drzwi, ktére wlasnie sie zatrzasnely).
A teraz:
% Kiedy bedzie Pan potrzebowat dodatkowych srodkdw na rozwdj firmy?
(Jasne, mozesz teraz rozpocza¢ ze mng dyskusje, ze klient moze powiedzie¢
»Nigdy”, ale zastan6w sig, kiedy to pytanie moze Ci by¢ przydatne).
Poréwnaj:
< Czy bedg Panu potrzebne srodki na zakup nowych maszyné
A inna propozycja:

< Kiedy bedg Panu potrzebne srodki na zakup nowych maszyn?
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albo:
% Jak bedzie dzialac firma, jesli nie kupi Pan planowanych maszyn
z powodu braku finanscw?
Poréwnaj:
< Czy mozemy zaproponowac Panu ustugi naszego banku?
albo:
% Chcielibysmy zaproponowac Panu ustugi naszego banku?
A teraz:
< Jak Pan mysli, ile czasu i wysithu mozemy pomdc Panu zaoszczedzic
przy kompleksowej obstudze Pana firmy?
Co bardziej prowokuje Ci¢ do przemyslen:
< Czy mozesz wykorzystywac przyklady powyzszych pytaii w Twojej pracy?
czy:
% Kiedy bedziesz wykorzystywac przyktady powyzszych pytais
< W jakich sytuagiach mozesz wykorzystywac przyklady powyzszych pytaris
< Gdzie wykorzystywac przyklady powyzszych pytars
Twoja lista pytan:
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Antoni przed spotkaniem ze swoim klientem, Zenonem (wlaécicielem sieci
hurtowni), przygotowat sobie liste pytan.

Pytania otwierajace rozmowe:

Pytania na TAK:
< Czy chcialby Pan zwigkszy¢ skutecznos¢ swoich sprzedawcow?
% Czy chcialby Pan zwiekszy¢ obroty swojej firmy?

% Chcialby Pan, aby$my przygotowali oferte specjalnie przystosowang
do potrzeb Pana firmy i Pana pracownikéw?

< Czy bedziemy mogli w tym celu przeprowadzi¢ badanie potrzeb
szkoleniowych?

Zbieranie informacji o firmie:

% Ile 0s6b Pan zatrudnia?

% Czy Pana pracownicy byli juz szkoleni i jakie to byly szkolenia?

% Jaki jest staz pracy pracownikéw?

% Jakie jest ich wyksztalcenie?

+ Jakich klientéw Panstwo obstuguja? (Zwykle Antoni to wie, ale jest to
pytanie ,,na wszelki wypadek”. Jezeli Antoni wie co$ na 99%, to pyta:
Wiem, ze Pavistwo obstugujq przede wszystkim sklepy AGD, zardwno te wigksze,
Jjak i male, prawdas).

Pytanie o nastawienie, potrzeby, motywacje:

< Co moze mi Pan powiedzie¢ o swoich pracownikach?

+ Jakie s3 mocne strony Pana pracownikéw?

< Nad czym muszg popracowaé?

% Co dla Pana jest najwazniejsze, gdy zaczyna Pan mysle¢ o rozwoju
swoich pracownikéw?

+ Jakie sg Pana oczekiwania wobec firmy szkoleniowe;j?

< Co decyduje o wyborze okreslonej firmy szkoleniowej?
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Uwazne stuchanie,
podsumowywanie, czyli parafraza

Zadates klientowi szereg pytan. Klient opowiedziat Ci mnéstwo rzeczy. Warto
od czasu do czasu podsumowa¢ i sparafrazowaé to, co ustyszates. Czym jest
parafraza?

Parafraza to powtérzenie wlasnymi stowami tego, co ustyszates od klienta.
W tym powtdrzeniu warto zastosowa¢ sformutowania podobne do tych, kté-
rych uzywa klient. Jesli méwi on pienigdze, Ty moéwisz pienigdze. Jesli méwi go-
tdwka, Ty tez méwisz gotdwka. A jesli mowi pienigzki, to jest to jeden z niewielu
momentéw, w ktérych mozesz uzywacd zdrobnien — i tez méwisz pienigzki.
Po co dokonywa¢é parafrazy?

Dzieki parafrazie pokazujemy klientowi, ze:
% jest dla nas wazny i jesteSmy gotowi poswieci¢ mu czas,
< doktadnie stuchamy jego wypowiedzi,
% staramy si¢ w pelni zrozumie¢ naszego rozméwce,
< porzadkujemy nasze informacje,
< pomagamy klientowi usystematyzowa¢ wypowiedz — to,

co nam juz powiedzial i co jeszcze chcialby nam przekazac.

Tak bardzo lubimy by¢ stuchani i tak rzadko kto§ naprawde nas stucha. Za-
tem je$li potrafisz stucha¢ i potrafisz pokaza¢, ze stuchasz uwaznie, spra-
wiasz prawdziwg przyjemno$¢ drugiej stronie.
W jaki spos6b parafrazowac?

% Z tego, co zrozumialem, oczekuje Pan, zZe. ..

< Ustyszalem, ze najistotniejsze dla Pani jest. ..

< Rozumiem, ze nwazajg Paristwo, ze. ..

% JesTi maoge podsumowac, to. ..

< Zrozumialem, ze najbardzie] Pavistwa interesuje. . .
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Ponizej zamieszczam krétki test. Zaznacz odpowiedz, ktéra jest parafraza:

Wypowiedz

Odpowiedz wynikajaca
z AKTYWNEGO SEUCHANIA

1. W kazdych negocjacjach wszyscy
patrza tylko na swoje korzysci.

2. Nigdy nie ma takiej sytuacji,

w ktdrej wszyscy byliby zadowoleni.

3. W trakcie naszych negocjacji
uzyskalismy kilka wspaniatych
rezultatow.

4. W negocjacjach trzeba by¢
twardym i nie wolno i$¢ na zadne
ustepstwa.

a. Dlaczego Pan tak sadzi?
b. Nie wydaje mi sig, aby Pan miat racje.

. Uwaza Pan, ze w negocjacjach dba sie tylko

o wlasne interesy?

. Nam zalezy, by uzyskat Pan wynik,

z ktorego bedzie Pan zadowolony.

. Jesli negocjatorzy sie starajg, to

zadowolone moga by¢ obydwie strony.

. Moze negocjowat Pan z niewfasciwymi

ludzmi?

. Niech Pan sproébuje negocjacji z nami.

Bedzie Pan zadowolony.

. Sadzi Pan, ze nie zdarza sie,

by wynik zadawalat wszystkich?

. Sa Panistwo zadowoleni z

dotychczasowych rezultatéw naszych
rozmoéw.

. Bylismy ostatnio na treningu negocjacji

i duzo sie nauczylismy.

c. To $wietnie, oméwmy dalsze warunki.

. Staramy sie, by nasi partnerzy byli

zadowoleni.

. W takim przypadku nigdy nie dochodzi sie

do porozumienia.

. Uwaza Pan, ze w negocjacjach nie mozna

ustepowac i trzeba twardo trzymac sie
swojego stanowiska.

. Mam zupefnie inne zdanie na ten temat.

. Nie bede z Panem negocjowat.
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Wypowiedz

Odpowiedz wynikajaca
z AKTYWNEGO SEUCHANIA

5. Myslatem, ze mozna na Pana liczy¢.
Tymczasem zmienia Pan czgs¢
wynegocjowanych warunkow.

6. Juz druga godzina. Mamy coraz
mniej czasu na zakonczenie
negocjacji. O czwartej musze by¢
w biurze.

7. Jesli zgodzicie si¢ przywiezé
pierwsza partie towaru wiasnym
transportem w ciagu tygodnia, to
ewentualnie zgodze sie na zapfate
w ustalonej wysokosci.

8. To koniec naszego dzisiejszego
spotkania. Spotkajmy sie w przyszty
czwartek, o szesnastej u mnie
w biurze.

a.

Bardzo mi przykro, ale naprawde nie
zdazytem przygotowac catkowitej
kalkulacji.

. Musieli$my zmieni¢ warunki, poniewaz

zmienita sie sytuacja na rynku.

Usitowatem dodzwonic¢ sie do Pana,
byt Pan jednak nieuchwytny.

. Zauwazyt Pan, ze niektore warunki ulegty

Zmianie.

Mamy niecate dwie godziny do konca
spotkania.

. A nie mogtby Pan przetozy¢ spotkania

w biurze na inny dzien?

Jak zwykle przerywa Pan negocjacje.

. Przeciez umawialismy sie, ze bedziemy

pracowac do szostej!

Nie zdazymy przywiez¢ towaru w tak
krétkim czasie.

. Rozumiem, ze zgodzi si¢ Pan na ustalong

kwote, jesli przywieziemy naszym
transportem pierwsza parti¢ towaru
w ciggu siedmiu dni.

c. To $wietnie, jestesmy umowieni.

=%

. Jesli to ma by¢ nasz transport, to kwota

musi by¢ wyzsza.

a. Mito mi byto z Panem rozmawiac.

b. To jeste$my umodwieni.

d.

Rozumiem, ze konczymy na dzisiaj
i umawiamy sie na nastepny czwartek,
o szesnastej w Pana biurze.

Dziekuje i do widzenia.

Odpowiedzi: Ic, 2d, 3a, 4b, 5d, 6a, 7b, 8c.
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Teraz sam napisz parafraze ponizszych tekstow.

Klient Parafraza
Moi kontrahenci mieszkaja w innym Z tego, co rozumiem, to najbardziej
miescie. Nasze interesy wymagaja zalezy Panu na czasie.

szybkiego przeptywu pieniedzy.

Wszystkie piec raportéw potrzebne mi
jest na poniedziatek, 25 marca. Spotkamy
sie 27 o jedenastej u mnie w biurze, zeby
je doktadnie omowic. Przekaz to prosze
takze Jackowi i Zenkowi — bedg nam
potrzebni.

Zrezygnowatem z ustug poprzedniej
firmy, poniewaz nie dotrzymywali
terminéw dostaw.

Jestesmy bardzo wymagajacy. Nie
bedziemy wspétpracowac z firma,

ktdra nie potrafi spetni¢ naszych norm
jakosciowych.

Prowadze firme i zatrudniam 15 ludzi.
WV ostatnim okresie zwiekszylismy nasza
sprzedaz o 15%.

Potrzebuje sprzetu, ktéry pozwoli nam
pracowa¢ nawet w bardzo trudnych
warunkach. Zaréwno na mrozie, jak

i przy duzych upatach.

Podpowiedz, ta parafraza moze wygladac tak, jak ponize;j.

Klient Parafraza

Wszystkie pie¢ raportdw potrzebne mi Rozumiem, na 25 marca potrzebne jest
jest na poniedziatek, 25 marca. Spotkamy  wszystkie 5 raportéw. Na 27 o jedenastej
sie 27 o jedenastej u mnie w biurze, zeby =~ mam zaprosic¢ Jacka i Zenka do Twojego

je doktadnie oméwic. Przekaz to prosze biura, aby je oméwic.

takze Jackowi i Zenkowi — beda nam

potrzebni.

Zrezygnowatem z ustug poprzedniej Widze, ze niezwykle istotne jest dla Pana
firmy, poniewaz nie dotrzymywali dotrzymywanie obietnic.

termindw dostaw.
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Klient Parafraza

Jestesmy bardzo wymagajacy. Nie Ciesze sie, ze kladzie Pan tak duzy nacisk
bedziemy wspotpracowac z firma, ktéra na normy jakosciowe.

nie potrafi spetni¢ naszych norm

jakosciowych.

Prowadze firme i zatrudniam 15 ludzi. Gratuluje wzrostu sprzedazy o 15%.

WV ostatnim okresie zwiekszylismy nasza
sprzedaz o 15%.

Potrzebuje sprzetu, ktéry pozwoli nam Pracujecie w skrajnych warunkach
pracowac nawet w bardzo trudnych i sprzet musi sie sprawdza¢ w réznych
warunkach. Zaréwno na mrozie, jak temperaturach.

i przy duzych upatach.

Kiedy dokonujesz parafrazy, porzadkujesz swoje informacje i to samo dzieje
sie ,,w glowie klienta”. Mozesz czasem ustysze¢: Nie, niezupelnie to miatem na
mysli. Bardzo dobrze, ze dokonale§ parafrazy, poniewaz masz szans¢ na wy-
ja$nienie watpliwoéci. Czasem mozesz ustyszeé: Tak, dokladnie o to mi chodzito,
cieszg sig, ze dobrze mnie Pan zrozumial.

Parafraza moze réwniez okaza¢ sie bardzo przydatna w trudnych dla Ciebie
momentach. Kiedy nie wiesz, co powiedzie¢, podsumuyj, sparafrazuj. Pozwoli
Ci to zlapa¢ oddech. Uporzadkujesz mysli i bedziesz mégt zada¢ kolejne
wazne pytanie lub udzieli¢ blyskotliwej odpowiedzi.

Parafraza pomaga w jeszcze jednej rzeczy. Jak wiesz, istnieje co$ takiego, jak
dopasowywanie sie do klienta: do jego sposobu méwienia, gestow, stow, ja-
kich uzywa. Jest to czesto wykorzystywane, poniewaz jesli zachowujesz sie
podobnie jak druga osoba, wydajesz sie bardziej do niej podobny. A lubimy
ludzi podobnych do nas. To jeden z mechanizméw wywierania wplywu Jestes
podobny do mnie, to znaczy, ze jestes w porzgdka.

Dzieki parafrazie mozesz dopasowa¢ sie do klienta, lepiej sie do niego ,,do-
stroi¢”, co pomoze Ci lepiej go zrozumieé, a jemu — dobrze sie z Tobg po-
czud.



