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NAWYK 28.
Zapomnij o dolarach w oczach

Chciwosc jest przyczyng ubdstwa

— Seneka Mtodszy

Sprzedaz opiera sie na zarabianiu. Spotkates kiedy$ handlowca, ktéry sy-
stematycznie i efektywnie prowadzit procesy sprzedazowe, jednoczesnie
nie zarabiajgc?

Czasem jednak obserwuje wsréd handlowcéw bardzo niebezpiecz-
ne zjawisko — nazywam je ,dolarami w oczach”. Od handlowca az bije
energia, zeby za wszelkg cene sprzedac (,wcisng¢”) klientowi produkt lub
ustuge, bo to zapewne pozwoli ,,dowiez¢” miesieczny czy kwartalny cel.

Pytanie, czy to jest moralne, pozostawiam Tobie. Bardziej nurtuje
mnie pytanie: czy handlowiec faktycznie mysli o kliencie dtugotermi-
nowo? Bo mamy tu do czynienia troche z loterig — jesli produkt badz
ustuga ,,podpasuje” klientowi, bedziemy mogli z nim dalej handlowad.
Co jednak, jedli bedzie odwrotnie? Czy mamy przestrzen na efektywne
spotkanie handlowe, gdy klient ma wrazenie, ze co$ jest mu wciskane,
albo czuje sie oszukany?

Sam kiedys$ temu ulegtem. Jednak z perspektywy czasu wiem, ze to
byt powazny btad. Na poczatku dziatalnosci szkoleniowej prowadzitem
rozmowy z klientem na temat projektu, ktéry miat mi zagwarantowac
Swiety spokdj finansowy na najblizsze miesigce. Sytuacja finansowa, w ja-
kiej sie znajdowatem, nie nalezata do najtatwiejszych. Méwigc wprost,
bytem przy tej sprzedazy bardzo zdecydowany. Niestety klient nie kupit
ode mnie projektu.

Postanowitem wiec wykona¢ jeszcze jeden krok w strone klienta —
zwrdcitem sie po lekcje na przysztosé. Umdwitem sie na spotkanie i pod-
czas rozmowy spytatem:
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— Chciatbym wiedzie¢, co stoi za tym, ze nie wybrat pan mojej firmy,
tylko konkurencje. Pytam, poniewaz chciatbym by¢ lepszy w przysztosci.

Klient, z ktérym miatem i mam dobre relacje, odpowiedziat:

— Pawle, zbyt bardzo chciate$ mi sprzeda¢. Zrobite$ dobrg prezen-
tacje, ale czutem, ze masz cisnienie finansowe. To sie zawsze czuje. Tym
bardziej szukatem kogo$, kto ze Swiezym spojrzeniem zerknie na ten
projekt.

To byta trudna lekcja. A mimo to jedna z tych najlepszych, jakie mo-
gtem dostaé. Zrozumiatem to szybko, ale duzo czasu uptyneto, zanim
sie z tym pogodzitem do tego stopnia, aby o tym méwic. Dziekuje za nia,
bo dzisiaj bez wzgledu na sytuacje zawsze mysle z perspektywy klienta.
| wiem, ze na nagrode przyjdzie czas.

Rozumiem tez, jak czujesz sie w sytuacji, kiedy pracujesz pod presjg
przetozonego. Raporty, ttumaczenie sie z realizacji planu i dziatan, ktére
podjates lub nie. Czesto nie jest to przyjemne, zwtaszcza gdy w organizacji
trudno o konstruktywng informacje zwrotna, a Twéj szef wystepuje w roli
rozliczajgcego, a nie wspierajgcego menedzera.

W takiej sytuacji zadaj sobie pytanie: czy robisz wszystko, co mozesz?
Ajeslitak, to czy chcesz tak dalej pracowac? Bo jesli robisz wszystko, co
mozesz, a kultura firmy jest niszczaca, to nie zastanawiaj sie dtuzej i po-
szukaj innej pracy. Jesli sie starasz, uwierz— sa firmy, ktére to docenia.

Dlatego, jak widzisz, do skutecznej sprzedazy prowadzi nie myslenie
o pienigdzach (chociaz sg bardzo wazne), ale przede wszystkim myslenie
o kliencie (jak mdj produkt lub ustuga mogg poméc klientowi?). Nie
kazdy klient musi kupi¢ od nas. Czasami jest wrecz lepiej, gdy nie kupi.
Najwazniejsze jednak, zeby$ Ty miat poczucie, ze zrobite$ wszystko, co
mozliwe, aby klient zobaczyt w tym, co oferujesz, warto$¢ dla siebie. Takim
dziataniem wygrasz i sprawisz, ze klient wrdci. A finalnie zaptaci.
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NAWYK 29.
Gdzie jest krol? Docieraj do os6b decyzyjnych

Ze Swiata tego kazdy ma tyle, ile sam sobie weZmie

— Giovanni Boccaccio

Marek jest handlowcem w firmie zajmujacej sie produkcjg i sprzedaza
elementéw do maszyn rolniczych. Jego klientami docelowymi sg wiec
gtéwnie rolnicy. Pracuje w tej firmie juz dobry rok i bardzo jg lubi, gtéwnie
za to, ze moze sie spotykac z ludZmi, a szef nie siedzi obok niego i go nie
kontroluje, bo przeciez Marek pracuje mobilnie, jezdzgc po gospodar-
stwach. W pewien poniedziatkowy deszczowy poranek podjezdza do
pierwszego gospodarstwa. Otwiera mu gospodyni, ktéra z racji pogody
zaprasza go do kuchni. Marek siada wiec przy stole i zaczyna opowiadac,
z czym przyjechat. W miedzyczasie pojawia sie w kuchni réwniez jej syn,
o ktérym gospodyni wspomina, ze to przyszty gospodarz. Gospodyni
i syn chetnie zadajg pytania, ogladajg katalog produktowy, wypytujg
o ceny produktéw. Poruszajg réwniez inne tematy, jak pogoda, doptaty
czy sytuacja rynkowa. Nim Marek sie zorientowat, minety dwie godziny,
agospodyni proponuje mu jeszcze jedng kawe. Marek szczesliwy, ze udato
mu sie pozyskaé ich uwage, liczac na zaméwienie, postanawia domknaé
proces sprzedazowy i zadaje pytanie:

— Przedstawitem panstwu nasz wybor lemieszy i, jak widzicie, jest
bardzo duzy. To ktére konkretnie zamawiamy, abym spisat zamowienie?

— Ale, panie Marku, my nie decydujemy o tych sprawach. Tym zajmu-
je sie mdj maz, a on bedzie dopiero za pie¢ dni, bo pojechali ze szwagrem
na wycieczke.

Marek zaniemdwit. Po chwilowej ciszy wspomina o katalogu, ktéry
chce zostawic, i szybko zegna sie z klientami, wspominajac, ze ma jeszcze

ZBADAJ POTRZEBY | OCZEKIWANIA KLIENTA 115

Kup ksigzke Pole¢ ksiazke


https://onepress.pl/rf/sprzna
https://onepress.pl/rt/sprzna

kilka spotkai w tym dniu. Zegnajac sie z gospodynia, tylko przelotem
patrzy na nig, syna juz nawet nie omiatajgc spojrzeniem...

Zwykta, codzienna sytuacja handlowa. Wydarzyta sie naprawde. Na
potrzeby ksigzki zmienitem tylko imie naszego bohatera oraz produkt.
Efekt spotkania to zainwestowane dwie godziny i brak sfinalizowanej
transakcji. Co zatem poszto nie tak?

Przede wszystkim Marek nie okreslit osoby decyzyjnej podczas tego
spotkania handlowego. Utozytoby sie ono catkiem inaczej pod katem
efektywnosci, gdyby juz na samym poczatku Marek zadat jedno kluczowe
pytanie: , Kto w parstwa w gospodarstwie (firmie) zajmuje sie maszynami?”
lub ,,Kto u panstwa jest odpowiedzialny za maszyny i ich serwis?”.

To jedno pytanie bardzo czesto definiuje przebieg spotkania. Naucz
sie pytac wprost o decydentow zakupowych. Zaoszczedzisz czas, po-
rozmawiasz o konkretach i przyspieszysz sprzedaz.

Drugi btgd Marka polegat na umniejszeniu roli syna. Marek zapomniat
w emocjach o jednej bardzo waznej sprawie — to prawdopodobnie syn
przejmie gospodarstwo po ojcu. Dzisiaj nie jest decydentem, ale za jakis$
czas bedzie. Do kogo wéwczas odezwie sie w pierwszej kolejnosci? Do
tych handlowcéw, ktérzy budowali jego wartos¢ jako gospodarza. To
tych, ktérzy go docenili, zapamieta najlepiej. Marek tego nie przewidziat.

Dlatego tez na spotkaniach nigdy nie pomniejszaj roli nikogo z obec-
nych. Nie ma mniej lub bardziej waznych oséb. Skoro s3 na spotkaniu,
znaczy, ze s3 dla Ciebie jako handlowca waznymi osobami. Koniec.

Trening nawyku

Planujgc spotkania na najblizszy tydzien, zastandw sie:

* Kto u Twoich klientéw jest decydentem?

« Kto moze by¢ osobg wspierajagcg w decyzjach?

¢ Jak mozesz spytac swoich klientow, do kogo nalezy ostateczna decyzja
dotyczaca Waszej wspdtpracy?
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NAWYK 30.
Badz uwazny, czyli Twoja koncentracja na kliencie

Poskromienie przeciwnika bez walki
Jjest najwigkszg z umiejetnosci

—Sun Tzu

— Panie Pawle, czy panu sie gdzie$ spieszy? — spytata mnie mene-
dzerka HR firmy z branzy fotowoltaiczne;j.

— Alez absolutnie, tylko zegarek wystat mi powiadomienie. Zapo-
mniatem wytgczy¢. Przepraszam bardzo — odpowiedziatem.

Chyba najbardziej gtupie ttumaczenie, jakie mogtem woéwczas z sie-
bie wydusi¢. Btagd amatora. Fakty sg jednak takie, Ze od tego momentu
spotkanie juz sie nie kleito. Nie byto tez z niego projektu.

Wydawatoby sie, Ze to niewinna sytuacja. Ze ja, do$wiadczony sprze-
dazowo trener, nie popetnie takiego btedu. Nic bardziej mylnego. Tez je
popetniam. Co wiecej, przezytem faze wypierania i staratem sie sam siebie
przekonad, ze to ,,jej wymyslanie”. Dopiero gdy opadty emocje i umyst
sie oczyscit, zrozumiatem, Ze to nie ja bytem ,handlowcem z licencjg na
laserowg koncentracje na kliencie”.

Nie ukrywam, Ze nie lubie przegrywaé. Ty pewnie tez nie. Ta sytuacja
dtugo we mnie ,siedziata”. Sam zaczatem na te aspekty bardzo mocno
zwraca¢ uwage, realizujgc z handlowcami tzw. podwéjne wizyty u ich
klientow.

Na bazie tych przemyslen i doSwiadczen stworzytem liste praktycz-
nych zasad laserowej koncentracji na kliencie. Mozesz j3 dowolnie mo-
dyfikowac i poszerza¢, tak aby pomagata Ci w codziennej pracy w byciu
coraz lepszym handlowcem.

* Na spotkanie przyjezdzaj punktualnie. Lepiej by¢ przed czasem, niz
tlumaczyc sie po czasie.
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* Przyjezdzajna spotkanie wypoczety. Zmeczenie widac, a klient moze
to réznie odczytac, np. jak niby dyskretnie ziewniesz.

* Skorzystaj wczesniej z toalety. Troche dziwnie to wyglada, gdy zaraz
po przywitaniu sie zadasz pytanie: ,Przepraszam, a gdzie jest toale-
ta?”. Z kolei z petnym pecherzem tez sie trudno skoncentrowa¢ na
spotkaniu.

* Zadbaj o Swiezo$¢ rak przed spotkaniem. Nie jest fajnie witac sie,
wiedzgc, ze ma sie spocong, lepkg lub zmarznieta reke.

» Spotkanie otwieraj uSmiechem. To zawsze pomaga.

Jesli masz sktonno$¢ do zerkania na zegarek lub telefon (albo masz
wigczone powiadomienia), zdejmij go przed spotkaniem. Przeciez
nie bedziesz odbierac telefonu w jego trakcie. A czas i tak uptynie.

Zadawaj pytania i uzasadniaj, dlaczego to robisz, np.: ,Co jest dla
was istotne we wspotpracy z firmami? Pytam, poniewaz chciatbym
te elementy uwzglednic, gdy sfinalizujemy wspotprace”.

Utrzymuj kontakt wzrokowy z klientami. Nie rozgladaj sie. Unikaj

robienia bazgrotéw w notatniku. Takie zachowania zawsze odbieramy

jako brak skupienia, nawet jesli tak nie jest.

» Gdy zdecydujesz sie na robienie notatek, powiedz o tym wprost
klientowi. To nie jest nic egzotycznego ani niewtasciwego.

 Gdy prezentujesz rozwigzania, rob to zmyslg o kliencie i uzywaj jezyka

rozwigzan dla niego, nie dla Ciebie.

Jesli czegos nie wiesz, powiedz o tym i obiecaj, ze sprawdzisz i wrécisz
zinformacja. Nie wiedzie¢ nie jest przestepstwem. Jest nim ktamanie
lub opowiadanie klientowi przystowiowych gtupot.

» Zwr6¢ uwage na swojg mowe ciata. Zachowuj sie jak na spotkaniu
biznesowym, a nie na piwie z kumplami. Nawet jesli klient sie tak
zachowuje, to jego problem.

Stosuj parafrazy — to cudowne narzedzie klaryfikujgce tematyke
spotkania handlowego.

» Spotkanie zakoncz pytaniem, czy klient nie potrzebuje przypadkiem

jeszcze jakiego$ wyjasnienia lub doprecyzowania.
e Zawsze podsumowuj spotkanie. To wprowadza porzadek dla kazdej
strony spotkania.
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 Kontraktuj kolejne kroki w Waszym kontakcie i dalszych dziataniach.
* Pozegnaj sie spokojnie i z uwagg skierowang na klienta, nawet jesli
bardzo Ci sie spieszy. Jedna minuta i tak nic nie zmieni.
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NAWYK 31.
Granice ciekawosci,
czyli uzywaj mocy informacji prywatnych

Wazne jest, aby nigdy nie przestac pytac. Ciekawosc nie istnieje bez przyczyny

— Albert Einstein

— Czy powinnismy wypytywac klientéw o ich prywatne sprawy? —
padto pytanie od kogos z sali szkoleniowe;j.

— A czemu nie? — odpowiedziatem pytaniem na pytanie.

— Bo to juz wscibsko$¢ — odpowiedziat uczestnik.

— By¢ moze — przytaknatem. — A co mozemy, majac takg wiedze,
zrobic?

— Uzyc jej w rozmowie z klientem w trakcie budowania relacji han-
dlowe;j. Jak co$ o sobie wiemy, to spotkania handlowe sg jednak lepsze —
powiedziat jeszcze kto$ z sali.

— Czy zatem powinni$my wypytywac klientéw o ich prywatne spra-
wy? — tym razem ja powtdrzytem pytanie uczestnika.

— Wychodzi na to, ze tak — potwierdzili uczestnicy.

— Tylko jak zrobic¢ to dobrze? — spytatem.

Sprawy prywatne klientéw to temat, ktéry na szkoleniach pojawia sie
bardzo czesto. Budzi on u nas, handlowcdw, wiele réznych dylematéw,
»,bo nie wypada”, ,,bo to juz wchodzenie z buciorami w zycie klienta” itp.
Owszem, ale prawda jest taka, Ze to klienci sami nam o swoich spra-
wach opowiadajg. Czasami $mieje sie, ze jeste$my troche jak spowiednicy.
Pewnie to syndrom tatwiejszego wygadania sie przed obcym, ale réwniez
tego, Ze sg klienci, kt6érzy majg to w swojej naturze (patrz nawyk 34., ,Do-
pasujsie, czyli sita dostrojenia”). Ktdz z nas nie przerobit sytuacji, ze ledwo
poznatsiezklientem, aten juz opowiada o swoich zonach, dzieciach, prob-
lemach. Teraz pewnie juz nawet masz konkretnego klienta przed oczami.
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Informacje prywatne tak czy siak do nas trafiajg. Istotne jest to, co
znimi zrobisz. Etyka jest zawsze na pierwszym miejscu, dlatego zachowaj
sprawy osobiste dla siebie. Klient, méwigc Ci o tym, okazat Ci zaufanie. S3
jednak takie kategorie prywatnych informacji, ktére warto zanotowac, aby
z czasem je dobrze wykorzystac (patrz nawyk 6., ,,Pracuj z kapownikiem,
czyli Twéj osobisty CRM”). To kategoria neutralnych informacji prywat-
nych, np. wakacje, zainteresowania, wydarzenia z zycia klienta, doswiad-
czenia zawodowe itd. Aby to lepiej zobrazowa¢, postuze sie przyktadem.

Klient wyjechat na ferie zimowe w Alpy. Po powrocie handlowcy
przyjezdzaja do niego realizowa¢ nowe zaméwienia i kazdy z nich pyta
o to, jak udaty sie ferie. Ty notujesz sobie to w CRM lub kapowniku.

Niepostrzezenie mija rok. Klient tym razem pojechat na ferie w sto-
wackie Tatry. | analogicznie jak rok temu handlowcy wypytuja go, jak
minety mu ferie. A Ty przed przyjazdem do klienta przeglagdasz CRM czy
tez kapownik i widzisz informacje sprzed roku. Na spotkaniu pytasz wiec:

»Panie Macieju, a tak z perspektywy dwoch lat, dwdch wyjazdow, gdzie
bardziej sie panu podobato? W Alpach czy Tatrach?”. Nie jest istotne, co
odpowie klient. Wazne jest to, Ze ma poczucie bardzo indywidualnego
podejscia do niego. Bo nie pytates$ jak wszyscy co rok o to samo. Ty do-
konate$ konkretnego poréwnania. | byte$ nim szczerze zainteresowany.

li‘ Historia z Zycia wzieta
Klienta, ktérego chciatem pozyskac, odwiedzitem pierwszy raz w paz-
dzierniku 2019 roku. Spotkanie byto poprawne, ale zachowawcze. Jedyne,
co udato mi sie o nim dowiedzie¢ poza kwestiami zawodowymi, to, ze
wiasnie wystat cérke na pierwszy rok studiéw do Torunia. Ewidentnie to
przezywat, co w petni rozumiem.

Spotkanie zakoriczyto sie prezentacjg naszych rozwigzan. Mimo to
klient nie byt zdecydowany, a mi nie udato sie trafi¢ w jego ,,bolgczki”.
Czasem tak sie zdarza. Pozostaliémy w kontakcie, ale jakos$ tak wyszto, ze
temat sie rozmyt.

W lutym postanowitem spotkaé sie z nim ponownie. Uméwitem spot-
kanie, korzystajac z okazji, ze bede przejezdzat obok jego firmy. Spotkanie
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zapowiadato sie standardowo. Kurtuazyjna rozmowa o sprawach firmy.
W pewnym momencie tak niby od niechcenia zapytatem klienta, jak cérka
poradzita sobie z pierwszg sesjg. Zaryzykowatem, bo mogto sie okazac, ze
jej nie poszto i juz nie studiuje. Po moim pytaniu poziom witalnosci klienta
zdecydowanie wzrdst. Ozywit sie i zaczat opowiadac o céree, sesji, studiach.
Okazato sie, ze corka, studiujgc archeologie, realizuje wielkie niespetnione
marzenie klienta. Z racji tego, ze archeologia rowniez mnie interesowata,
wciggnelismy sie obaj w rozmowe.

W pewnym momencie wrécitem do tematu wspétpracy. Klient byt
otwarty i sam zaproponowat jej warunki. Los tego spotkania odmienita
nie tylko moja konsekwencja, ale przede wszystkim trafienie w wazny
dla klienta ,przycisk”. Informacja prywatna okazata sie ,,otwieraczem”.
Pracujemy ze sobg z wzajemng satysfakcjg do dzisiaj.

Rozmowa o sprawach prywatnych jest wskazana. Nie powinienes jednak
wkraczaé na tematy polityczne, religijne czy te, ktére opisuje w nawyku 19.,
»Tematy zakazane, czyli o tym lepiej nie rozmawiaj”.
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NAWYK 32.
Najlepszy uczen na swiecie,
czyli stuchaj, stuchaj, stuchaj

Wigkszos¢ ludzi nie stucha po to, by zrozumie¢;
oni stuchajg po to, by odpowiedzie¢

— Stephen Covey

Umiejetnos¢ stuchania, szczegdlnie aktywnego stuchania, moze by¢
Twoim wspaniatym narzedziem sprzedazowym. Aby jednak tak sie stato,
wymaga to od Ciebie duzej uwaznosci i regularnego treningu.

Zdarzyto Ci sie kiedy$ podczas spotkania, ze przedstawity Ci sie oso-
by, a Ty nie byte$ w stanie powt6rzy¢ ich imion? Ja osobiscie meczytem
sie z tym zbyt wiele razy, postanowitem wiec to zmienié. Swiadomie
skupiatem sie na tej fazie spotkania, powtarzatem w myslach imiona, az
wreszcie stato sie to moim nawykiem i standardem. Dzisiaj wykorzystuje
takie elementy podczas kazdego spotkania. | zrobitem z tego swoj atut.
Klienci lub uczestnicy szkolen pytaja mnie, jak to robie, ze pamigtam
wszystkie imiona w grupie. Jest tylko jedna odpowiedz — motywacja
i konsekwencja w treningu.

Jak zatem mozesz uksztattowac nawyk aktywnego stuchania podczas
spotkan handlowych? Oto kilka praktycznych porad:

e Zadawaj pytania. To podstawa. Zadawane przez Ciebie pytania spra-
wiaj3, ze mozesz ksztattowad przebieg rozmowy handlowej. Jest takie
powiedzenie — ten prowadzi rozmowe, kto zadaje pytania.

* Pytaniataczjak najczesciejz tzw. intencja, czyli uzasadniaj je. Klient
bedzie miat przekonanie, ze angazujesz sie w jego Swiat z petng uwaz-
noscig. W rzeczywistosci faktycznie tak bedzie, a Ty poznasz doktad-
niejszy obraz sytuacji klienta.

Przyktad pytania z intencja: ,,Panie Macieju, prosze mi powie-
dzie¢, jakie sg pana doswiadczenia z taka ustugg. Pytam, poniewaz
chciatbym wiedzie¢, czego chce pan unikna¢, wigzac sie z nami”.
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¢ Pod zadnym pozorem nie przerywaj wypowiedzi klienta, nawet
jesli sg czasem zbyt dtugie i mato konkretne. Gdy klient przerwie
wypowiedz lub zrobi pauze, wtedy jest czas na Twoje pytania lub
wypowiedzi.

e W kluczowych momentach spotkania stosuj podsumowania. Jest
czyms$ naturalnym, ze na koniec spotkania podsumujesz ustalenia.
Jednak oprécz tego sprawdzong technika jest stosowanie podsumo-
warn w trakcie spotkania, tak by spig¢ klamrg poszczegéine ustalenia
i tematy rozmowy. Podsumowanie pozwoli Ci tez czasem zakonczy¢
zbyt dtuga wypowiedz klienta.

Przyktad: ,Panie Macieju, podsumowujac te cze$¢ naszego spot-
kania, ustaliliSmy, ze zaméwienie bedzie obejmowato tysigc palet
towaru XYZ dostarczanych co tydzier. PrzejdZmy wiec do rozmowy
na temat warunkéw ubezpieczenia...”.

 Stosuj parafrazowanie. To nazwanie interesow klienta z wykorzysta-
niem uzytych przez niego sformutowar. Abys lepiej sie z tym poczut,
wprowadze tu jeszcze na Twoje potrzeby dwa pojecia— stanowisko
i interes'.

Stanowisko to pomyst klienta na zaspokojenie swoich potrzeb,
np.: ,,Szukam solidnego dostawcy ustug”.

Interes to potrzeba (lub potrzeby) ukryta za tym stanowiskiem,
czyli odpowiedz na pytanie, dlaczego i co chce osiggna¢ klient, np.:

»Co dla pana oznacza solidny dostawca? Co sie wydarzyto ze wczes-
niejszymi dostawcami?”.

Jesli wiec chcesz ustali¢ interes klienta przy uzyciu parafrazy,
rozmowa bedzie wygladata nastepujgco:

Klient: Zalezy mi na solidnym dostawcy, aby uniknaé wczes-
niejszych trudnosci.

Ty: Z tego, co zrozumiatem, co$ sie wydarzyto z wczesniejszymi
dostawcami i zalezy panu na zwigzaniu sie z takim, ktéry utrzyma

1 Stanowiska i interesy w bardzo przystepny sposéb s3 opisane w ksigzce Wojciecha
Hamana i Jerzego Guta, Handlowanie to gra. Od namawiania i Zebrania do zaspokojenia
potrzeb Klienta, Onepress, Gliwice 2004.
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jako$¢ ustug. Mam wiec dwa pytania. Pierwsze: co wcze$niej byto nie
tak? Drugie: co musi charakteryzowa¢ nowego dostawce?
Budujac parafrazy, mozesz korzystac z gotowych formut:

» Z tego, co zrozumiatem...

» Wydaje mi sie, ze ustyszatem o tym, Ze...

» Rozumiem wieg, ze...

» Czy dobrze rozumiem, Ze...

» Jak rozumiem...

»Z tego, co pani powiedziata...

» Jezeli dobrze zrozumiatem...

+ Pamietaj o tzw. wtraceniach i potakiwaniach. To najprostsze for-
my wystania klientowi informacji, ze jeste$ zainteresowany tym, co
moéwi. Uzywaj wiec wtracer typu: , Tak, tak”, , To prawda”, ,Zgadzam
sie”, ,Stuszne spostrzezenie”. Masz réwniez do dyspozycji narzedzia
w postaci niewerbalnych potwierdzen, takie jak potakiwanie gtowa
czy uniesienie kciuka do gory.

* Uzywaj komplementow biznesowych, poniewaz to réwniez forma
potwierdzenia Twojej uwaznosci wzgledem tego, co méwi klient. Tu
mozesz zastosowac stwierdzenia typu: , Ciesze sie, ze pani to réwniez
zauwazyta”, ,Gratuluje uwaznosci i zmystu analitycznego” itd.

Jak widzisz, narzedzi budujgcych Twoje zaangazowanie w rozmowe
z klientem jest wiele. Dzieki nim masz réwniez pewnos¢, ze ustyszate$
kluczowe dla siebie informacje. A najwazniejszy jest i tak efekt. Klient
zyskuje pewno$é, ze go uwaznie stuchasz, a Ty masz pewnos¢, ze dobrze
zrozumiate$ jego stanowisko. Pozostaje juz Ci tylko to trenowac w pracy
z klientami. Powodzenia.
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Trening nawyku

Zbuduj kilka zwrotéw, wykorzystujac parafraze w ponizszych sytuacjach

handlowych:

Stwierdzenie klienta

Twoja wypowiedz z uzyciem parafrazy

Szukam dobrego
produktu, ktéry
postuzy mi kilka lat.

Ta ustuga wydaje mi sie
bardzo droga.

To ciekawy projekt,
ale rozmawiamy jesz-
cze z konkurencja.
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Matymi krokami
do sukcesu sprzedazowego

Czy zgodzisz sie ze stwierdzeniem, ze praca handlowca jest powtarzalna? Oczywiscie,
produkty i ustugi réznia sie od siebie. Jasne, ze klienci bywaja rozmaici. Temperamenty
sprzedawcow — Twaj, moj, jego i jej — takze nie sg identyczne. Jednak kazdy proces
sprzedazy zawiera mniej wiecej te same sktadowe: do sprzedawania trzeba sie przygo-
towac, nawiazac kontakt z klientem, nastepnie spotkac sie z nim, zrozumie¢ jego
oczekiwania i potrzeby, wreszcie wiasciwie na nie odpowiedzie¢. Skuteczny handlowiec
wie, ze po to, by sprzeda¢, trzeba mowic jezykiem rozwiagzan i korzysci az do momentu
zamkniecia sprzedazy. Podtrzymujacym relacje gestem bedzie zaproponowanie
klientowi czegos ekstra i zadbanie, by poczut sie otoczony opieka.

Tyle teoria handlowania, a co z praktyka?

Pawet Muzyczyszyn, autor poradnika, po latach pracy w sektorze sprzedazy zauwazyt,

Ze réznice robig. .. drobiazgi. Niewielkie zmiany, ktére dajg wymierne, imponujace efekty.
Zmiany te nazwat nawykami, pogrupowat je odpowiednio, w zaleznosci od tego, na jakim
etapie sprzedazy moga by¢ przydatne, i zaczat z nich korzysta¢ — zaréwno we wiasnych
dziataniach, jak i w trakcie treningow on the job, czyli podwaéjnych wizyt u klientow

z handlowcami, ktorych szkolit. Wiedza i zadania, kt6re znajdziesz w jego ksigzce, zostaty
wiec przetestowane w praktyce handlowej i potwierdzone — zmiana wielu drobnych
sprzedazowych nawykow faktycznie przynosi wielkie handlowe sukcesy!
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