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Jak angazowa¢ klienta
w trakcie spotkania — DESIRE

Etap Desire w procesie aktywnej sprzedazy AIDDA(S) to moment,
w ktérym budzisz u klienta pozytywne emocje i pragnienie
zakupu polisy. Aby uzyska¢ ten efeke, niezbedne jest spetnienie
dwéch warunkéw. Po pierwsze klient musi poczué si¢ zaanga-
zowany w rozmowg i proces sprzedazy, a po drugie temat, ktory
omawiacie, musi by¢ dla niego zrozumialy. Im wiecej watpliwosci
na tym etapie, tym mniejsze szanse na sprzedaz. Przekfadajac etap
Desire na proces sprzedazy, mozna powiedzieé, ze jest to moment
rozmowy z klientem na temat jego potrzeb i oczekiwan oraz pre-
zentacja rozwiazania, ktére dla niego przygotowales.

Jest jeden warunek, ktdry nalezy spelni¢, aby zwickszy¢ szanse
na zaangazowanie klienta. Nie mozesz ogranicza¢ si¢ wylacznie
do stéw i opowiadania. Dlatego w niniejszym rozdziale opisze,
w jaki sposéb mozesz zaangazowa¢ klienta poprzez zadawanie

pytan oraz stosowanie grafiki.

Pytania poglebiajace.

Jak odkrywaé wartosci i potrzeby klienta?

Prowadzac rozmowe z klientem na temat jego potrzeb i ocze-
kiwan, poprzez zadanie odpowiednich pytan mozesz dotrze¢ do

jego motywdw. Znajac powody, dla ktérych klient chee pozyskaé
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| Aktywna sprzedaz ubezpieczen

polise, mozesz je uwzgledni¢ przy prezentacji korzysci plynacych
z zakupu Twojego rozwiazania, a tym samym zwickszy¢ szanse
na wspétprace. W aktywnej sprzedazy polis umiejetne zadawanie
pytan ma jeszcze jedng warto$¢: mozesz w ten sposéb poméc
klientowi odkry¢ i zrozumie¢ powody, dla ktérych optaca sig
zakupi¢ dang polise. Bardzo czgsto bedziesz rozmawiat z osobami,
ktére wezesniej nie myslaly o takim zakupie, poniewaz pochto-
ni¢te codziennymi obowigzkami nie mialy przestrzeni na tego
typu przemyslenia. Umiejetnie poprowadzony etap Desire, a wigc
zadanie odpowiednich pytan, moze stworzy¢ taka przestrzen. Gdy
klient to dostrzeze, bedzie gotowy z Toba otwarcie porozmawiaé
i rozwazy¢ zakup polisy. Jedng z kluczowych umiej¢tnosci, ktdra
pozwala skutecznie angazowac klienta, jest przejscie w konwer-
sacji z poziomu stanowisk na poziom motywow.

W rozmowie z druga osoba bardzo czesto poruszamy si¢ na
okreslonym poziomie komunikacji. Deklarujac, ,co cheg” lub
»czego nie chee”, okreslamy swoje stanowisko, np. Chciatbym
kupic polis¢ na zycie albo Chciatbym ubezpieczyd dom badz Nie
potrzebuje tego rodzaju polisy. Stanowisko jest bardzo czgsto tylko
pomystem danej osoby na zrealizowanie lub zabezpieczenie praw-
dziwej potrzeby, interesu, motywu.

Zadajac odpowiednie pytania poglebiajace, zwickszysz szanse
na poznanie interesdw osoby, ktdre kryja si¢ za jej stanowiskiem.
Na poziomie motywéw znajduje si¢ odpowiedz na pytanie, dla-
czego Twéj rozmdwea bylby sktonny kupi¢ polise. Warto pamie-
taé, ze pierwsza odpowiedz na tak postawione pytania moze doty-
czy¢ kontekstu stanowiska, czyli odwotywania si¢ najczesciej do
okolicznosci zewnetrznych czy ogélnych norm i trendéw, np.
Bo tyle sig ostatnio méwi o niskich emeryturach. Dopiero zadanie

kolejnych pytan odstania motywy rozméwecy. Ponizej przyktady

166
Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


http://onepress.pl/page354U~rf/akspub
http://onepress.pl/page354U~rt/akspub

Jak angazowa¢ klienta w trakcie spotkania — Desire |

pytan poglebiajacych, ktére uwzgledniaja rowniez programy CELE
i PROBLEMY. Nawiazanie do typu osobowosci, oczywiécie
przy trafnym zdiagnozowaniu rozméwcy, zwigksza szans¢ na
odpowiedz:

¢ Cojest dla pana najwazniejsze w tym kontekscie?

¢ Czego chcialby pan unikna¢? (PROBLEMY)

¢ Przed czym chcialby si¢ pan zabezpieczy¢? (PROBLEMY)

* Co chcialby pan osiaggna¢? (CELE)

¢ Co chcialby pan uzyska¢? (CELE)

¢ Cojest powodem?

¢ Z czego to wynika?

Co chee? Czego nie cheg?
STANOWISKO
KONTEKST

MOTYW, POTRZEBA, INTERES

Dlaczego tego cheg? Dlaczego tego nie cheg?

Przy tak sformutowanych pytaniach rozméwca moze poczué
si¢ ,rozliczany”. Mimowolnie nasza pod$wiadomos¢ moze przy-
taczaé obraz dziecka, ktére musiato thumaczy¢ si¢ z nagannego
zachowania przed swoimi rodzicami. Pytania typu ,dlaczego?”,
»po co?” sa czgsto uzywane przez rodzicéw, gdy chea oni odniesé
si¢ do zachowania, ktére uwazajg za niewlasciwe, lub je skomento-
wad. Zakotwiczenie takiego obrazu w naszej podswiadomosci nie
sprzyja otwartosci i nie zachgca do dzielenia si¢ informacjami.
Jest jednak sposdb, ktéry buduje poczucie partnerstwa w rozmowie,

. 3 v 4
a poprzcz to ZWI@kSZ& szans¢ na OdPOWICdZ e Stl‘OIly rozmowcy.
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Mowa tu o intencjach. To bardzo intuicyjne narzedzie, ktére, zary-
zykuje stwierdzenie, wykorzystujemy wielokrotnie w codziennych
sytuacjach, nie zawsze jest stosowane w procesie sprzedazy. Naj-
czesciej pojawiajacym si¢ bledem na tym etapie jest zalozenie, ze
intencje sa oczywiste dla rozméwey. Nic bardziej mylnego! Pro-
ponuje przyja¢ zalozenie, ze jezeli pewnych stéw nie wypowiesz,
to dla Twojego rozmdwey one nie istnieja. Brak intencji zacheca
réwniez do kreowania projekji, a o destrukeyjnej sile tego mecha-
nizmu pisalem w poprzednim rozdziale. Czym jest zatem intencja
powigzana z zadawaniem pytan otwartych? To dopowiedzenie

w jednym zdaniu, dlaczego zadajesz pytanie klientowi, np.:
* Pytam, poniewaz chciatbym...
& Wazne dla mnie jest..., dlatego chciatbym zadaé pani pytanie...
* Zalezy mi na poznanin odpowiedzi na pytanie..., bo dzigki

temu...

Pytanie o motywy oraz intencja sa naczyniami pofaczonymi.
Zastosowane razem stanowig efektywne narze¢dzie pozwalajace
skutecznie zaangazowa¢ klienta. Jezeli Twoj rozméwea poczuje,
ze rozmawiacie o waznych dla niego sprawach i ze uwzgledniasz
jego indywidualne potrzeby, pojawia si¢ u niego pozytywne emocje
zwigzane z Twoja osoba i produktami, ktdre oferujesz. A przeciez
wickszos¢ decyzji zakupowych podejmowana jest pod wplywem
emodji, a dopiero po zakupie nastepuje racjonalizowanie argumen-
téw przemawiajacych za zakupem (Juz dfuzej nie mozna byto

czekal, Cena byla atrakcyjna, Obiecatem sobie, ze...).
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Aktywne stuchanie

Na etapie Desire, czyli dazenia do zaangazowania klienta, wazne
jest nie tylko to, w jaki sposdb zadajesz mu pytania, ale réwniez to,
jak przyjmujesz pojawiajace si¢c odpowiedzi. Aktywne stuchanie
jest dla klienta sygnalem, ze rozumiesz jego potrzeby i zwracasz
uwage na jego system wartosci oraz priorytety. Ponizej zestawiam
narzgdzia, ktdre pozwalajg uzyska¢ wspomniany efekt. Ponadto
umozliwiaja one kontrolowanie przebiegu rozmowy oraz nada-

wanie i utrzymywanie jej kierunku zgodnego z oczekiwaniami

rozmowcy.
CHARAKTE- <
NARZEDZIE KORZYSCI PRZYKLAD
RYSTYKA
Parafraza Oddanie sensu Pozwala wykonaé | O ile dobrze
wypowiedzi szybka korekte rozumienm...
klienta wlasnymi | w interpretacji o
. L Z pana wypowiedzi
stowami. wypowiedzi
. wnioskuje, Ze...
rozmowey.
Pokazuje klientowi, Rozumiem,
ze rozumiemy e wazgne jest
jego potrzeby. dla pani...
Systematyzuje
wypowiedz klienta.
Odzwierciedlenie | Nawiazywanie Pokazuje To musi by¢
do emocji klientowi, dla pana wazna
wyrazanych Ze rozumiemy sprawa..
przez klienta, jego emocje
K . . . Nie dziwig sig pani
okazywanie i odczucia.
empatii. obawom...
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CHARAKTE-

Wchodzenie si¢ tematem .
) A co konkretnie...
w szczegOly. rozmowy.
Pomaga wyloni¢
z dyskusji sedno
sprawy i skupi¢ si¢

na nim, a nie

na kontekscie.

NARZEDZIE KORZYSCI PRZYKEAD
RYSTYKA
Precyzowanie Dopytywanie Pokazuje klientowi | Chciatbym
o wiecej informacji. zainteresowanie dgprg[yzgwﬂ’m

oraz wnioski
wynikajace

Z rOZmowy.

Podsumowanie Zaakcentowanie | Pokazuje klientowi, | Podsumowujgc...
najwazniejszych ze zrozumiales .
] ) J ¥ ) T Odnoszgc sig
informacji jego najwazniejsze
L do tego, co pan

wynikajacych potrzeby

. o powiedzial...
Z rozZmowy. i oczekiwania.

Pomaga wyloni¢

i zaakcentowa¢

najwazniejsze

informacje

Prezentacja to nie tylko stowa,

czyli jak wykorzystaé grafike i metody wizualne

do prezentacji produktéw ubezpieczeniowych

Wykorzystanie grafiki w trakcie rozmowy na temat ubezpieczen
na etapie badania potrzeb lub prezentacji rozwiazania jest ele-
mentem, ktdry, podobnie jak stosowanie pytan poglebiajacych
i aktywne stuchanie, ma bardzo duzy wplyw na poziom zaanga-
zowania klienta w rozmowe. Ponizej przedstawiam przyktady
dobrych praktyk dotyczacych wykorzystania elementéw graficz-

nych w rozmowie z klientem. Majg one jeden wspSlny mianow-
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nik — doskonale uzupetniaja rozmowe, wplywaja na czytelnos¢
i zrozumienie Twojego przekazu oraz skupiaja uwage klienta na

tym, co masz do powiedzenia.

Wykorzystanie grafiki przy rozmowie na temat
zakresu ubezpieczenia i wysokosci SU w polisach na zycie

Rozmowa z klientem, ktéry ma 36 lat.

Panie Macieju, dzisiaj ma pan 36 lat, a pana dochody w skal
miesigca wynoszq X. Zakladajgc, ze w najblizszej przyszlosci pana
sytuacja zawodowa bedzie stabilna, zestawienie powyzszych danych

na wykresie wyglgdaloby nastepujgco:

Dochsd 4
x T

0 -

35 lat Wiek

Analizujgc przysztosé, mozemy zalozyd nastgpujgce scenariusze:

a) Zmienia sig pana sytuacja zawodowa, co ma przeioz'enie na
wzrost pana wynagrodzenia.

b) Dzisiejsza sytuacja zawodowa i wynagrodzenie utrzymujq si
na tym samym poziomie.

) Zmienia sig pana sytuacja zawodowa, co ma przetozenie na
zmniejszenie pana wynagrodzenia, ale ma pan wszelkie atuty,

z'eby zarmgowac’ w tej sytuacji.
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d) Zmienia si¢ pana sytuacja zawodowa, co ma przelozenie na
zmniejszenie pana wynagmdzenia, a pan juz nie ma mozli-

wosci odwrdcenia tego scenariusza.

Ta ostatnia wersja pojawi si¢ w momencie pana powaznej cho-
roby czy inwalidztwa. Przenoszqc to na wykres, mozna by zobrazo-

wac ten scenariusz w nastgpujgcy sposob:

Dochsd 4

0 - -
35 lar Wiek

\ POWAZNE ZACHOROWANIE

INWALIDZTWO

Wspomniane zdarzenia zmieniajg oczywiscie pana sytuacje zawo-
dowg, ale zapewne zgodzi si¢ pan ze mng, e majg tez bardzo duzy
wplyw na kondycje finansowq pana najblizszych. A skoro mowa
0 najblizszych — jest jeszcze jedno zdarzenie, ktdre wplynie na ich
mozliwosci finansowe i standard zycia. Mam oczywiscie na mysli

P&Z}’ld zgon.
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Dochdd

X

0 @ 1
35 lat Wiek

POWAZNE ZACHOROWANIE

INWALIDZTWO

ZGON

Do tak zobrazowanej sytuacji zyciowej mozesz zada¢ klientowi
pytania, po ktdrych ustalisz ostateczny zakres polisy, czas jej trwa-
nia lub czas trwania poszczegélnych ryzyk oraz wysoko$é SU
z tytutu umowy gtéwnej i uméw dodatkowych. Utrzymujac pro-
ces zaangazowania klienta, warto odnies¢ si¢ do jego do$wiadczen
i wiedzy. Proponuje w tym miejscu zadanie nastepujacych pytan:

¢ Czy zna pan kogo$ z kregu pana rodziny lub znajomych,
kto doswiadczyt powaznej choroby badz inwalidztwa, ktére
wymusily na nim rezygnacje z pracy albo przekwalifikowa-
nie zawodowe?

+ Jak pan ocenia, jak duze jest ryzyko pojawienia si¢ wraz
z uplywem lat powaznej choroby (np. zawatu lub nowo-
tworu) w pana przypadku?

¢ Jak pan ocenia, ile czasu potrzebowalibyscie pan i pana

rodzina, aby odnalez¢ si¢ w nowej sytuacji?
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Praca w charakterze agenta ubezpieczeniowego jest obecnie jed-
na z najlatwiejszych profesji do podjecia. Jednak utrzymanie sie
w tej branzy to trudne wyzwanie. Pozyskiwanie nowych klientow
oraz obsluga biezacych wymagaja zelaznej dyscypliny i konse-
kwencji oraz kluczowych umiejetnosci z zakresu telemarketingu
(umawianie spotkani), psychologii (rozumienie potrzeb klienta)
i sprzedazy (finalizowanie uméw). Dlatego oddaje w Twoje rece
model AIDDA(S), ktéry pomaga skutecznie utrzymac kontrole nad
procesem sprzedazy oraz rozwingc niezbedne kompetencje w za-
kresie aktywnej sprzedazy ubezpieczen.

Ksigzka ta powstata przede wszystkim z mysla o osobach, ktére
dopiero zaczynaja prace w branzy ubezpieczen i nigdy wczesniej
nie sprzedawaty lub nie musiaty aktywnie budowac¢ bazy klientéw.
Jestem jednak przekonany, ze rowniez agenci z kilkuletnim stazem
odnajda w niej dobre praktyki, ktore zainspiruja ich do ulepszenia
dotychczasowego systemu pracy.
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