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Ludzkie oblicze sprzedazy

Sprzedaz nie jest zwykta praca etatowa. Jesli ja tak potraktujesz, ona zrobi to samo

i po kilku godzinach odstawi Cie w kat. A tego bys nie chciat, prawda? Wszystko

zmieni sie, gdy wyobrazisz sobie sprzedaz jako sie¢ relacji miedzyludzkich, czyli jako
mozliwo$¢ nawigzania kontaktu miedzy Toba i Twoim klientem. Bo sprzedaz to cate Twoje
zycie. To spos6b, w jaki wptywasz na swoje otoczenie, bliskich, dzieci czy szefa, ktdrego
po raz kolejny chcesz przekonaé, ze zastugujesz na podwyzke. | oczywiscie na wszystkich
Twoich klientow.

Zastanawiasz sie, czy ta ksigzka jest dla Ciebie? Jesli co$ jest dla wszystkich,

to w zasadzie dla kogo konkretnie? — myslisz sobie. Podrecznik ten powstat z mysla

0 sprzedawcach, cho¢ nie tych, dla ktérych ,klient” rdwna sie ,przelew”. To ksiazka, ktéra
udowadnia, ze klient to cztowiek! Nawet jezeli nie zajmujesz sie handlem, ale Twoja praca
polega na kontaktach z ludzmi, znajdziesz tu bezcenne wskazowki, dotyczace komunikacii.
Gdy klient jest celem dziatania, sprzedaz bedzie jego efektem!

* Dbaj 0 jako$¢ relacji pomigdzy partnerami w biznesie.

e Szczerze interesuj sie wszystkim, co dotyczy Twojego Kklienta i jego firmy.
e Szanuj prosby i potrzeby klienta, zawsze uwaznie go stuchaj.

e Zadawaj mu takie pytania, ktére doprowadzg Cie do celu.

* Pamietaj, ze stres ma swoj poczatek w Twoich myslach.

* Wyznaczaj sobie realne cele.
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ROZDZIAL 3.

TWO] KLIENT

Jak ja nienawidze tego goscia! Jak czesto zdarzylo Ci sie
wypowiedzie¢ takie lub podobne stowa o ktérym$§ ze
swoich klientéw? Zapewne wielokrotnie. To dosy¢ czeste
1 zupelnie niestuszne stwierdzenie nastawia Ci¢ w bar-
dzo negatywny spos6b do kogo§, kto przy odpowiednim
traktowaniu moze zostaé jednym z najlepszych i naj-
wierniejszych Twoich klientéw. Zastanawiasz si¢, czy to
w ogble mozliwe? Zapewniam Cig, ze tak. Sama nieraz
w podobny sposéb mys$latam, a nawet wielokrotnie wy-
powiadatam glo$no takie sady o kilku swoich klientach.
Moéwitam o nich w taki spos6b do momentu, w ktérym
zrozumialam, co jest przyczyng sytuacji niezrozumienia
pomie¢dzy nami.

Jak juz zapewne wiesz, najprzyjemniej i najswobodniej
wspolpracuje sie z ludzmi, ktérych sie lubi, czyli z takimi,
ktérzy sg do nas podobni. Podobienstw nalezy szukaé na
naprawd¢ wielu poziomach, moga nimi by¢ zaintereso-
wania czy podobne spojrzenie na otaczajacg rzeczywistoSc.
Zdarza si¢ je odnalez¢ na zupelnie innym poziomie, na

przyktad w sposobie méwienia, czyli w podobnym zasobie
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stow, tempie mowy. Dzigki tym 1 wielu innym podo-
bienstwom najzwyczajniej] w §wiecie zaczynasz lubic

dang osobe.

Emocje, jakie wywoluje w Tobie Twoj klient i jakie Ty
wywolujesz w nim, okazujg si¢ niezwykle wazne dla
Waszej dalszej wspdtpracy. Jes§li Ty nie znosisz swojego
klienta, to pewne, ze on tez nie darzy Ci¢ wielka sympa-
tig. W efekcie miedzy Wami zaczynaja narastac nieporo-
zumienia. Tymczasem w niezdrowej atmosferze cigglych

niedopowiedzen nie uda si¢ nawigzaé owocnej wspolpracy.

Pierwszy etap pracy nad Twoim biznesem to nawia-
zanie jak najlepszych relacji pomiedzy Toba a Two-
im Kklientem. Pomysl, w jaki sposdb tego dokonad, jesli
juz w pierwszej chwili miedzy Wami nie zaiskrzylo.
Rozwiagzanie jest bardzo proste: spraw, by Twoj klient
Cie pokochall W tej chwili zapewne na Twojej twarzy
maluje si¢ promienny i lekko szyderczy usmiech, a w glo-
wie rodzi si¢ podobnie nacechowana mysl: Jasne, to zu-
pelnie proste... tylko jak to zrobic? Jesli taka byla Twoja
pierwsza mySl, masz racj¢. Jest to zupelnie proste — juz
za chwil¢ poznasz kilka cennych wskazéwek, w jaki spo-
s6b sprawic, by klient pokochal Ci¢ jak zadnego innego
sprzedawce. Najpierw jednak opowiem Ci o tym, co moz-
na zyskad, jesli klient naprawde szczerze Cig¢ polubi.

O tym, ze jedng z najistotniejszych kwestii jest sympa-
tia, przekonatam sig, kiedy postanowilam zmienic¢ miej-

sce pracy. Zmienitam firme, ale nie branze. Kiedy przeno-
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sitam si¢ z firmy do firmy, kilku moich klientéw przeszlo
razem ze mna. Zastanawiasz si¢, dlaczego nie wszyscy?
Odpowiedz jest bardzo prosta: poniewaz tylko cz¢$¢ z nich
chcialam ze sobg zabrac. Decyzj¢ o tym, ktérych ,,za-
bieram ze sobg”, a ktérych nie, podjetam oczywiscie na
podstawie tego, ktorych sposrod nich lubie najbardziej,
bez systematycznych kontaktéw z nimi czutabym si¢ Zle.
Poza tym uwazam, ze zabieraja wszystko, co naznaczone
ich nazwiskiem (a jezeli to mozliwe — nawet wigcej),
tylko ci, ktorzy rozstajg sic z firma w zlosci, a ich najwick-
szg potrzeba jest pokazanie, ze jej nie lubia, 1 zrobig
wszystko, co tylko w ich mocy, zeby uszczupli¢ mozliwosci
znienawidzonej firmy. Cho¢ w chwili mojego rozstania
z firmg faktycznie znalazloby si¢ kilka oséb, ktére otwo-
rzylyby szampana 1 Swigtowaly te okoliczno$¢ (moze na-
wet otworzyly?), byly tez i takie osoby, ktérym po policz-
ku splyneta tza. To osoby, dzi¢ki ktérym jestem w takim,
a nie innym miejscu swojej kariery, od ktérych nauczy-
tam si¢ wielu waznych rzeczy, ktére — dzigki nim sa-
mym zreszta — kilka razy ,pokonalam ich wlasna
bronia”, za co oczywiscie nie maja zalu. Dlaczego tak
rozczulam si¢ nad tym do$wiadczeniem? Poniewaz jest
to tez bardzo cenna wskazéwka dla Ciebie — nie tylko
jako sprzedawcy, ale jako osoby, ktéra czasem co$ za-
czyna, a czasem konczy. Tu wilasnie przypomnialo mi
si¢ cickawe powiedzenie, ktore wydaje si¢ najlepszym
komentarzem do powyzszych zdan: Mezczyzne poznaje sig
nie po tym, jak zaczyna, lecz po tym, jak koriczy. Tak, wiem,
znacznie bardziej stosowna be¢dzie parafraza tych stow.
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A zatem jeszcze raz: Biznesmena poznaje sig nie po tym, jak
zaczyna, lecz po tym, jak koriczy. Koncz zawsze w taki spo-
s6b, by byto warto o Tobie pamigtad.

Czas wroéci¢ do glownego watku. Mowa byla o tym, ze
odeszlam z jednej firmy do drugiej, zabierajac ze soba
czeS¢ swoich klientéw. Moze si¢ wydawacd, ze bez wahania
przeszli wraz ze mna, poniewaz jako nowy przedstawiciel
na zachete otrzymatam korzystniejsze stawki dla swoich
klientow. Ot6z nie! Choc faktycznie korzystniejsze mogly
by¢, ale tylko w poréwnaniu ze stawkami, jakie zyski-
wali inni handlowcy w tej firmie. Z cala pewnoscia nie
byly one korzystniejsze dla moich klientéw. Jednak wszy-
scy, ktorych o to poprositam, przeszli wraz ze mng. Czy
wiesz, dlaczego tak si¢ stato? Stalo si¢ tak, poniewaz
kazdy z tych klientéw cenil sobie wspdlprace ze mna
znacznie bardziej od paru groszy, jakie moégl zaoszcze-
dzi¢, gdyby pozostal w firmie, z ktérej ja odchodzitam.
Wspdlpraca ze mna byla cenniejsza od wspolpracy z kaz-
dym innym handlowcem, poniewaz nad kazdym innym
mialam przewage, ktérej nie jest w stanie ztamac liczba
zer zaoszcz¢dzonych na koncie. Juz slysz¢ radosny chi-
chot niektérych czytelnikéw i komentarz, ktéry méglby
brzmie¢ podobnie do sléw, jakie ustyszalam kiedy$ od
jednego z uczestnikéw moich szkolen. Brzmialy one tak:
Z calym szacunkiem dla twoich umiejetnosci i wiedzy, ale juz
widze, jak jakis kierownik czy dyrektor przechodzi z jednej firmy
do drugiej tylko dlatego, Ze lubi jakqs klientkg. Zrozumialbym to,
ale tylko w sytuacji, gdy on sam moze cos na lym zarobic.
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C6z moge powiedzieé na tak racjonalny argument, jak
ten przywolany przed chwilg? Przypomnij sobie teraz
swojego najlepszego przyjaciela. Pomysl chwile o tym,
jakim jest czltowiekiem, ilu cennych rzeczy nauczyles si¢
od niego, jak cze¢sto stuzyt Ci pomoca w cig¢zkich dla Cie-
bie chwilach. Pomysl o tych sytuacjach, w ktorych z pel-
ng determinacja wspieral Cie, gdy caly Swiat odwracal
si¢ od Ciebie. Kto byt zawsze przy Tobie, kto bezgra-
nicznie wierzyl, ze osiggniesz cel, ze 1 tym razem Ci si¢
uda? Odpowiedz sobie teraz na nast¢pujace pytanie. Czy
zamienisz go na kogo$ zupetnie obcego tylko dlatego, ze
zarobisz na tym pare zlotych? Jesli Twoja odpowiedz jest
inna niz Ocgywiscie, ze NIE!, to z cala pewnoscia albo nie
myslate$ o przyjacielu, albo takiego nie posiadasz. Tym-
czasem nawet w trudnym $wiecie biznesu istniejg war-
toSci, ktére sg cenniejsze od pewnych kwot. Dlaczego od
pewnych? Poniewaz oczywiscie w imi¢ przyjazni zaden
rozsadny biznesmen nie poSwicci dorobku catego swo-
jego zycia. Tak jak i zaden przyjaciel mu na to nie po-
zwoli. To, ze klient podazyl za mna, jest najlepszym
dowodem, jak wiele mozesz zyska¢ dzi¢ki zdobyciu przy-
jazni swoich klientéw. Sympatia i wiez, jaka sie¢ tworzy
pomiedzy partnerami w biznesie, okazuje sie najcen-
niejsza wartoscia dodana produktu, jaki sprzedajesz.

Tymczasem wracam do wskazéwek. Podstawowa brzmi:
PODOBIENSTWO. Czyli wskazanie, ze nalezy sta¢ sic
jak najbardziej podobnym do swojego klienta. Podobien-
stwo to powinno opierac si¢ na kilku istotnych aspektach.
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Zacznij od podobienistw zewngtrznych. Podczas kolejnego
spotkania zwrdc szczegblng uwage na sposéb, w jaki
siedzi Twdj klient. Zaobserwuj, jak sa ulozone jego rece,
nogi, a takze jak i czy w ogéle opiera si¢ o oparcie krze-
sta. Usiadz podobnie do niego i siedz tak podczas catego
spotkania. Dopasuj pozycje, w jakiej siedzisz, w taki spo-
s6b, by nie zosta¢ posgdzonym o papugowanie. Jesli Twoj
klient zmieni pozycj¢ ciala, Ty swoja dopasuj po pewnym
czasie (okolo trzydziestu — czterdziestu sekund). Opdz-
nienie jest niezbedne, poniewaz pozwala na uniknie¢cie
sytuacji, w ktérej Twaj klient zauwazy niezr¢czne nasla-
dowanie 1 poczuje si¢ zle. W owym dopasowaniu jedna,
z najistotniejszych kwestii jest sposob, w jaki siedzicie
— niezmiernie wazny, chol nie zwraca si¢ na niego
uwagi w sposob Swiadomy. OczywiScie pod warunkiem,
ze nie jest zbyt odbiegajacy od przyjetych norm. Pod-
Swiadomo$¢, Twoja 1 Twojego klienta, caly czas szuka
podobienstw pomig¢dzy Wami, im wi¢cej podobiefistw
znajdzie, tym lepsze b¢da Wasze relacje. Dzieje si¢ tak,
poniewaz w umysle Twojego klienta zostaniesz zareje-
strowany jako ,,réwny gosc¢, przy ktérym mozna si¢ czud
bezpiecznie, poniewaz jest podobny do mnie, a ja wla-

$nie taki jestem”.

Dopasowanie jest technika, ktéra dziala zawsze
i sprawdza si¢ wszedzie. Mozesz wykorzystac ja w domu,
jesli poprzez rézne stresujace sytuacje w ostatnich dniach
nie udalo si¢ znalez¢é porozumienia z partnerem. Jezeli

chcesz sprawdzié, jak bardzo jest skuteczna, mozesz
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przeprowadzié prosty test. Porozmawiaj z partnerem lub
kolega na temat, na ktéry macie zupetnie ré6zne zdania.
Wybierz taki, ktory budzi bardzo wiele emocji — niech
to bedzie co$ bardzo waznego dla Ciebie... Jesli okaze sie,
ze wielkim wyzwaniem jest juz samo znalezienie takiego
tematu, skorzystaj z tych zawsze sprawdzajacych si¢, czyli
polityki, eutanazji czy aborcji. Z do$wiadczenia wiem, ze
te tematy zawsze dzialaja. Jeszcze przed rozpoczg¢ciem
rozmowy zadbaj o dopasowanie i podczas calej rozmowy
dbaj o to, by dopasowanie caly czas bylo na jak najwyz-
szym poziomie. Sprawdz, w jaki sposéb przebiega roz-
mowa, czy pomimo wielkich emocji jeste§ w stanie do-
prowadzi¢ do kiétni. Jezeli juz znasz odpowiedz na to
pytanie, sprawdz, co si¢ zmieni w Waszych relacjach,

gdy zostanie zerwane dopasowanie.
Czego nowego nauczylo Ci¢ to éwiczenie?

Powyzszg technike ¢wicz w sytuacjach laboratoryjnych jak
ta powyzej opisana, ale takze u klientéw, ktérych lubisz,
lub tez przeciwnie — u klientéw, z ktéorymi rozmowa
jest dla Ciebie udr¢ka. Zanim nie opanujesz umiejet-
noSci nieSwiadomego dopasowania, nie radz¢ testowac
rozméw na eksperymentalne tematy, takie jak te opisa-
ne powyzej, w sytuacjach pozalaboratoryjnych. Dopaso-
wanie trenuj wszedzie, gdzie tylko sie znajdziesz. Cwicz
podczas spaceru w parku, siadajac obok innej osoby na
fawce. Dotacz do niej w tak delikatny sposéb, by nawet
nie zauwazyla Twojej obecnosci. Podczas spotkania ze
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swoim przelozonym dopasuj si¢ do niego i obserwuj,
w jaki sposoéb przebiega Wasza rozmowa. Wymieniong,
technike ¢wicz dostownie wszedzie, poniewaz jest ona
kluczem, dzigki ktéremu mozesz otworzy¢ wiele zamknie-
tych wezesniej drzwi. Okazuje si¢ ona takze Swietnym

narz¢dziem, by je zamknag.

Zdarzaja si¢ takze sytuacje, w ktérych nie chcesz rozma-
wia¢ z dana osoba lub tez z réznych przyczyn pragniesz
zakonczy¢ rozmowe. Wtedy po prostu usigdZz w sposdb
jak najbardziej odmienny od swojego rozméwcy. W efek-
cie Wasza rozmowa zacznie by¢ niewygodna i po chwili
Twéj rozmoéwea podzickuje Ci za spotkanie. To narze-
dzie szczegblnie przydatne w sytuacjach, w ktérych jest

Ci niezrecznie zakonczyC rozmowe.

Kolejnym z niezwykle waznych pozioméw dopasowania
jest dopasowanie na poziomie tempa i glo$noSci
moéwienia. Zdarza si¢, ze Twoj klient méwi tak wolno
i cicho, ze wplywa to na Ciebie niczym kolysanka na
male dziecko. Zastanawiale§ sig, dlaczego jest tak, ze
rozmawiasz z kim$§ na pasjonujacy Cie temat i masz
wrazenie, ze za chwil¢ usniesz? Z kolei z inng osobg mogl-
by$ rozmawiac godzinami i to na temat, ktory nie mieSci
si¢ w ramach Twoich zainteresowan. Zapewne znasz co
najmniej kilka os6b, z ktérymi mozna by przegadac nie
tylko noc, ale 1 p6t zycia. Dlaczego wi¢c usypiasz, gdy
rozmawiasz na interesujacy Ci¢ temat? Roéznica jest

bardzo prosta i oczywista. Jak si¢ zwykto méwié, diabet
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tkwi w szczegdtach. Réznica to tempo, z jakim mowicie.
Przysypiasz, gdy jeste§ osoba, ktéra z natury méwi znacz-
nie szybciej 1 glo$niej od rozméwcey. Natomiast jesli to
Ty jestes osoba, ktéra méwi wolno i cicho, a Twoj klient
znacznie szybciej 1 glo$niej, Ty wystepujesz w roli koty-
sanki. Zapewniam Cie, ze modwiacy znacznie szybcie]j
rozméwcea stanie sie dla Ciebie bardzo irytujacy, po-
niewaz nie zrozumiesz nawet polowy z tego, o czym on
moéwi. Jest to niedopuszczalne, poniewaz meczy obie stro-
ny. Tymczasem to Ty jako przedstawiciel swojej firmy
prowadzisz spotkanie 1 jeste§ jego sterem, dlatego
w Twojej gestil pozostaje zorganizowanie go w taki
sposéb, by bylo jak najbardziej komfortowe dla kazde;]

ze stron.

Jezeli méwisz znacznie szybciej niz Twoj klient,
pamig¢taj, by zwolni¢ i dostosowa¢ tempo méwienia
do swojego rozmoéwcy. Caly czas dbaj o dopasowa-
nie na poziomie ciala, czyli miedzy innymi sposobu
siedzenia. JeSli dopasujesz si¢ na tych dwdéch pozio-
mach, to juz za chwil¢ bedziesz mégl poprowadzié swo-
jego klienta tak, by rozmowa stata si¢ jeszcze bardziej
komfortowa i efektywna.

Najpierw dopasuj sie na dwoch nowo poznanych pozio-
mach, owo dopasowanie utrzymaj przez jaki§ czas, po
czym, na przyklad po okolo dziesi¢gciu minutach, deli-
katnie zacznij przy$piesza¢ tempo mowy. Przyspieszaj

w bardzo wolnym tempie, caly czas dbajgc o dopasowanie
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na innych poziomach. Tempo mowy jedynie zbliz do
bardziej naturalnego dla siebie, ale nie réwnaj do nie-
go. Nie réwnaj, poniewaz Twdj klient nie zdota si¢ do
niego dopasowac. Jesli w ten delikatny sposéb poprowa-
dzisz swojego klienta, zapewniam Cig, ze zacznie on przy-
Spieszac, by stac sie ponownie jak najbardziej podobnym
do Ciebie. Chodzi o to, bys Ty zwolnil, a Twoj klient
delikatnie przy$pieszyl. Dzi¢ki tym kilku fatwym zabie-
gom obie strony osiggna wickszy komfort, a rozmowa
przebiegnie znacznie swobodniej niz wtedy, gdyby nie
wykorzystano tej techniki. JeSli nie zastosujesz powyz-
szych metod, rozmowa potoczy si¢ jak zawsze: Ty bedziesz
usypiaé, poniewaz zanudzi Ci¢ tempo, z jakim mowi
Twoj klient, a klient okaze sie zdruzgotany tym, ze stra-
cil czas na spotkanie, podczas ktérego zupeinie nic nie
zrozumial. Nie zrozumial, poniewaz moéwite§ zbyt szybko,

by mégt nadazyc za Twoimi myslami.
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