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Grzech Pierwszy

NEGATYWNE NASTAWIENIE
DO ZYCIA | PRACY

Z zycia klientéow: \

— Wie pan, ze ludzie was nienawidzg? Jestescie jak MUCHY,
ktérych nie sposéb odgonic.

— Mnie by pani nie odstraszyla ani nie zniechecita takimi stowami.
Jak kiedys$ dodzwonitem sie do radia, zupelnie przez przypadek,
to za wszelka cene staralem sie dostaé¢ na antene. Nie wpuscili

mnie, ale przynajmniej byla zabawa. To kwestia osobowoéci, ja

lubie rozmawiaé z ludzmi, przekonywaé ich, gadaé¢, sprzedawac’.

! Opracowano na podstawie wpiséw internautéw, http://wiadomosci.
dziennik.pl/opinie/artykuly/488217,sukces-czlowieka-sluchawki-
-rozmowa-z-telemarketerem.html.
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Oczekiwane cechy efektywnego
handlowca

Rozpoczne od pewnej anegdoty, ktora krazy po dzialach sprzedazy.

Firma obuwnicza wystata do jednego z krajéw potudniowych
dwdch handlowcéw na rekonesans rynku. Po powrocie sprzedaw-
cy przedstawili raport. Pierwszy pracownik stwierdzit: ,Nie
ma rynku, szefie, tam nikt nie nosi butéw!”. Natomiast drugi
rzekl: , Trzeba natychmiast uruchomié produkcje i dostawy, wszyscy
chodzq boso, dodatkowo nie ma konkurencji!”.

Mysle, ze z powyzszymi dwoma sposobami patrzenia na to samo
spotykasz sie na co dzien. Bedac albo sprzedawcg, albo klientem.
Nasuwa sie zatem pytanie: To jakie wlasciwie cechy powinien posiadaé¢
sprzedawca? Wiadomo z anegdoty, ze na pewno warto by¢ optymista,
poniewaz pesymisci nie beda w stanie rozwina¢ ani sprzedazy, ani
firmy. Dostrzegaja wyltacznie problemy, a nie szanse. Ale czy optymizm
wystarczy, aby odnie$c¢ sukces?

Mozna wymieni¢ kilkadziesiat cech i umiejetnosci, jakie powi-
nien posiadac¢ efektywny handlowiec. Jednak zaledwie 10 z nich jest
tymi najwazniejszymi, ktére wplywaja na wyniki Twojej pracy.
Wszystkie procz jednej dotycza Twojego nastawienia. Wiedzy pro-
duktowej mozna sie szybko nauczy¢. Dlatego spotyka sie mechanika
samochodowego, ktory zostaje super handlowcem, a byty kucharz ma
lepsze wyniki sprzedazowe niz handlowiec z tytulem magistra wy-
dzialu zarzadzania. Osoby takie taczy to, ze charakteryzuja sie cechami
badz posiadaja umiejetnosci z listy. Zapoznaj sie z ponizszym wykazem
i przemysl, ktore z cech/umiejetnosci posiadasz, a ktére powinienes
rozwinac.

1. Praca z pasja (w przypadku telefonicznej sprzedazy: chec¢ sprzeda-
wania przez telefon).
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. Gotowo$¢ do pracy oraz zman.
. Automotywacja i samodyscyplina.
. Optymizm i entuzjazm kazdego dnia.

. Umiejetnosé organizacji czasu pracy (rytualizacji wlasnego dnia).

o g~ W N

. Gotowo$¢ do stuzenia klientowi, dzielenia sie wiedza, bycia doradca
kupujacego.

7. Zdolnoéci komunikacyjne (umiejetno$¢ prowadzenia efektywnej
rozmowy).

8. Empatia.
9. Przygotowanie psychiczne/mentalne i fizyczne.

10. Wiedza zawodowa/produktowa.

Praca z pasjg

Sprzedawca bez pasji to tylko odbiorca zamowienia.

— Harvey Mackay

Na poczatek zastan6w sie i odpowiedz na pytania: Dlaczego jeste$
handlowcem? lle energii wkladasz w prace? Co Cie inspiruje i moty-
wuje do pracy? Dlaczego klient ma kupié towar badz ustuge wlasnie
od Ciebie? Jaka jest jego motywacja do zakupu, a jaka jest Twoja do
sprzedania? Popatrz w lustro i powiedz, kim jeste$!

Nie ma zadnej watpliwosci, ze praca z pasja daje nam zycie, daje
nam niezbedny do oddychania tlen, a che¢ sprzedawania jest wyr6z-
niajaca cecha dobrych sprzedawcow. Handlowiec, ktory sie nig odzna-
cza, uwaza sprzedaz za emocjonujace doswiadczenie i ma mocne prze-
Swiadczenie, ze sprzedawany przez niego produkt jest czyms naprawde
dobrym. Zapal do pracy pomaga mu odnosi¢ sukcesy. Jak powiedzial
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Harvey Mackay, autor bestsellerow sprzedazowych ,New York
Timesa”: ,Charyzma w sprzedazy powstaje jak ogiefi — wybucha,
gdy tylko inni wskrzesza iskre”. Telemarketer powinien posiadaé lub
wypracowaé wrecz przeogromng cheé sprzedawania. Dzieki temu sta-
nie sie charyzmatyczny. Na pytanie o pozadane cechy sprzedawcy
Harvey Mackay odpowiada, ze dobry handlowiec to: ,,Zadny sukcesu
wojownik, zadny sukcesu wojownik, zadny sukcesu wojownik!”.
Charyzmatyczna osoba odnosi sukces, poniewaz uszczesliwia in-
nych. Nie mozesz pracowa¢ na sile, za kare. Praca ma by¢ Twoim na-
rzedziem do spelniania marzen. Musi Ci sie chcie¢ wsta¢ rano do
pracy. A bedzie Ci sie chcialo wstaé, jesli bedziesz robit to, co kochasz,
to, co dodaje Ci skrzydel.

Rob zatem to, co kochasz, kochaj to, co robisz, i dostarczaj
wigcej, nig obiecales.

— Harvey Mackay

Gotowos¢ do pracy i automotywacja

Wielu telemarketeréw twierdzi, ze choé¢ sprzedaz daje im wiele sa-
tysfakcji, to wymaga wielu godzin ciezkiej pracy i samodyscypliny.
A w jakiej pracy nie oczekuje sie od pracownika zaangazowania? Jesli
kazda Twoja rozmowa z klientem, kazda prezentacja i kazda oferta
bedzie wygladala tak, jakby od niej i tylko od niej zalezalo zrealizo-
wanie planu sprzedazy, zdobycie uznania i awans, to zostawisz swoich
konkurentéw daleko w tyle.

Podstawa takiej akceptacji ciezkiej pracy jest czesto pragnienie
osiggania sukcesow zyciowych. Posiadanie konkretnych celéw, do
ktérych sie dazy. Z doswiadczenia trenerskiego wiem, ze z tym obsza-
rem jest najwiekszy problem. Je$li nie wiesz, czego pragniesz w zyciu
osobistym, nie wiesz réwniez, czego pragniesz w zyciu zawodowym.
Z badan wynika, ze tylko 3% ludzi stawia sobie cele. To o wiele za
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malo. Podczas kazdego szkolenia zadaje pytania: Jaki masz plan na
najblizszy rok? Jaki masz plan na siebie? Czesto odpowiedzi sg naste-
pujace: ,Nie wiem, zobaczymy, co dzien przyniesie”, ,,To zalezy, lepiej
nie planowa¢ konkretnie, poniewaz rozczarowania bolg”, ,Nie planuje
niczego” itp.

Jak zatem chcesz dziala¢ bez planu? Bez odpowiedzi na pytanie:
»,Dokad podazam?”. W zyciu musisz posiada¢ wlasna lokomotywe
celéw, ktéra pomimo réznych warunkdw pogodowych bedzie pedzila.
Cele zapewniaja co$ wiecej niz tylko powod, by rano wstaé z t6zka.
Realizacja zamierzen tworzy bowiem Twoje zyciowe szczescie. Helen
Keller, znana na calym $wiecie pisarka, pedagog i dzialaczka spo-
leczna, w wieku 19 miesiecy przeszla chorobe, ktora pozbawila ja
wzroku, stuchu i czeSciowo moznoéci méwienia. Zapytana, czy utrata
wzroku to najgorsza rzecz, jaka mogla sie jej przytrafié, odpowie-
dziala, ze najgorszq rzeczq jest utrata wizji, a tej nigdy nie stracila.
Wzrok pozwala nam widzie¢ to, co mamy tuz przed soba, dzieki wizji
i celom dlugofalowym dostrzegamy to, co znajduje sie dalej na na-
szej drodze do realizacji naszych marzen.

Pewna Japonka powiedziala o Helenie Keller:

Przez wiele pokolen, tj. przez wiecej, niz jesteSmy w stanie poli-
czyé, opuszcezalismy ze smutkiem glowe 1 godziliSmy sie ze $le-
potq i nedzq. Ta gltuchoniewidoma kobieta z dumq unost swojq
glowe i uczy nas, jak pokonywaé trudnosci przez wtasnq prace
i Smiech. Przynosi ona Swiatto i nadzieje naszej duszy.

Obserwujac niepelnosprawnych i poréwnujac ich wole walki, jaka
sie wykazuja przy realizacji marzen, z wola walki pelnosprawnych
ludzi, zadaje sobie pytania: Dlaczego ci drudzy nie sg tak zmotywo-
wani do pracy, jak osoby niepelnosprawne? Nie chcg wykorzystaé
wlasnego potencjalu? Mozliwoéci, ktorych maja wiecej ze wzgledu
na to, ze sa zdrowi? Nie chca byé¢ szczesliwi?
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Przygotowanie do rozmowy
i wycigganie trafnych wnioskow

Jak poradzié sobie z taka sytuacja? Jak opanowac lek?

Po pierwsze powiniene$ opanowaé¢ wiedze produktowa. Nie mo-
zesz rozpoczaé sprzedazy bez pelnej znajomoésci oferty. Firmy, ktére
nie przygotowuja handlowcéw do pracy, ptaca stono za swe niedbal-
stwo. Gdy nieprzygotowany handlowiec przeprowadzi rozmowe
z klientem, to taki kontakt czesto jest ,,spalony” dla calej firmy. Ten je-
den telefon ma wplyw na wizerunek calej organizacji. Bardzo trudno
zbudowacé relacje po nieudanej pierwszej rozmowie.

Postuchaj, jak to robia koledzy. Zapoznaj sie z najczesciej poja-
wiajacymi sie obiekcjami i watpliwosciami klientow. Zapytaj, jak Twoi
wspélpracownicy radza sobie w sytuacjach, gdy klienta nie przekonuja
ich argumenty. Wykorzystuj kazdy moment, by postuchag¢, jak z klien-
tami rozmawiajg osoby, ktdre robia to diuzej od Ciebie i robig to dobrze.
Podczas warsztatow, ktdre prowadze, czesto proponuje, aby han-
dlowcy wypisali wszystkie dotychczasowe watpliwoéci klientéw, z ja-
kimi sie spotkali, a nastepnie przygotowali propozycje argumentacji.
Taka lista jest pomocna w szczegélnosci dla oséb, ktére maja nie-
wielkie doswiadczenie w sprzedazy.

Toksyczni koledzy?

Malkontentow unikaj jak ognia. Tych zawsze wida¢ i stycha¢. Oni
szybko sie ujawniaja. Nic im sie nie podoba, wszystko neguja i niestety
zarazajg swoja postawa innych. Wielu potrafiag zdolowac. Nawet jak
odniesiesz swoj pierwszy sukces w rozmowie telefonicznej, to i tak po-
wiedzg, ze miale$ szczescie, ze Ci sie udato. Bedziesz mial z nimi do
czynienia nie tylko w telemarketingu, ale réwniez w zyciu codziennym.
Nie przejmuj sie tym, co mowig, niech zajma sie swoimi problemami.
Kiedy odcinamy sie od takich oséb, ich bezradnos¢, niemoc, brak wie-

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


http://onepress.pl/page354U~rf/zade10
http://onepress.pl/page354U~rt/zade10

LEK PRZED ODRZUCENIEM, OPORY PRZED ROZMOWA | 131

dzy, zrozumienia naszej postawy moga przeksztalcié sie w agresje skie-
rowana przeciwko nam. Musisz byé na to przygotowany psychicznie.
Caly czas ucz sie od optymistéw. Oni tez do$wiadczaja wielu niepowo-
dzen, ale sg $wiadomi tego, ze kazda taka porazka przybliza ich do
upragnionego sukcesu. Kazde niepowodzenie jest wazna lekcja. Kazda
porazka sklada sie na doswiadczenie. Za Spencerem powiem Ci tak:
»Nie zawsze mozesz zapanowac¢ nad zewnetrznymi wydarzeniami,
ale mozesz zapanowa¢ nad swoimi osobistymi szczytami i dolinami
dzieki temu, w co wierzysz i co robisz ",

Gdy przeprowadzam procesy rekrutacyjne, poznaje osoby entu-
Zjastyczne, radosne, pelne energii i zapalu do pracy. Jednak gwardia
toksycznych jest silna. Wystarczy tydzien pracy, by nowo zatrudnione
osoby chodzily jak zombie. Wierza w to, co méwig ich starsi koledzy,
ze nawet po 5 latach pracy nic nie bedzie sie im udawac. Z dnia na
dzien wypala sie ich energia, ktorej jeszcze nie zdazyli uzy¢.

Porazki? Jak szybko o nich zapominac?

Analizuj porazki. Stara prawda sprzedazowa mowi, ze po kazdym te-
lefonie z odmowa wielokrotnie wzrasta Twoja szansa na sukces: sprze-
daz lub uméwienie spotkania. Dokonaj analizy kontaktu. Zapytaj siebie:
»Czy zrobilem wszystko, co moglem?”. Zamien sie rolami ze swoim
rozmoéwca. Moze powiedziales$ cos, co sie nie spodobalo? Podczas ko-
lejnego kontaktu mozesz zapytaé klienta: ,,Co mdglbym zrobi¢, aby na-
sza oferta mogla stanowié podstawe do rozmowy?”.

Naucz dopasowywa¢ sie w rozmowie telefonicznej tonem glosu,
tempem mowienia do rozméwcy. Pamietaj: kazdy klient jest troche
inny i nie mozna mowi¢ tak samo do wszystkich. Warto tez pamietac,
ze lubimy osoby, ktére sa do nas podobne. Szukaj podobienstw, po-
dobnych zainteresowan, celéw, upodoban itp.

3 J. Spencer, Szczyty i doliny, Studio Emka, Warszawa 2010, s. 82.
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Przyjmij z gory, ze nie do wszystkich od razu sie dodzwonisz, ze
niektore osoby nie odbiora telefonu, ze nie beda zainteresowane Twoja
oferta, rozmowa i Zze nie umoéwia sie na spotkanie. Zaldz sobie, ze tak
jest. Ty rowniez nie kupujesz wszystkiego i nie jeste$ wszystkim zainte-
resowany, nie zawsze masz czas.

Bardzo czesto problem lezy w tym, ze przekonujemy nieodpo-
wiednia osobe. PrzekonaliS§my naszego rozmowce, ale nie przekonali-
$my faktycznych decydentéw w firmie. Dlatego zawsze sie upewnijmy,
ze osoba, z ktéra prowadzimy rozmowy handlowe, jest wlasnie ta, kté-
ra podejmuje decyzje lub przynajmniej znajduje sie blisko osrodka decy-
zyjnego. Jesli po kilku spotkaniach przekonamy do zakupu asystentke,
to jesteSmy bardzo daleko od sukcesu. Mozliwe, ze przekazuje dalej nie-
kompletne informacje, a to juz wlasciwej osobie, faktycznie zarzadzaja-
cej firma, nie pozwala podjaé decyzji o zakupie. Im dalej od o$rodka
decyzyjnego, tym wiecej po drodze os6b, ktére moga znieksztalci¢
informacje o naszym produkcie lub po prostu by¢ mato przekonujace
w rozmowach ze swoimi przelozonymi’. Wychowaj sobie ambasadoréw
przeplywu Twoich kompetencji.

Jak wazne jest nastawienie?

Zeby pokona¢ lek przed telefonowaniem, koniecznie zmien swoje my-
$lenie: zacznij mysleé¢ pozytywnie. Brak wiary w sukces to gléwna przy-
czyna niepowodzen w pracy, jak i w zyciu. To pod$éwiadome planowa-
nie porazki. Jesli bedziesz myslal, ze Ci sie nie uda — to Ci sie nie uda.
Stan sie ekspertem w swojej dziedzinie. Pamietaj: kazdy wykonany
przez Ciebie telefon przybliza Cie do sukcesu, z kazdym telefonem na-
bierasz doswiadczenia.

* http://www.ccnews.pl/2012/08/05/przekonuj-klienta-zamiast-tylko-
-do-niego-dzwonic/2/.
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Grzech Szosty

BRAK ORGANIZACJI CZASU

Z pamie¢tnika Przyjaciela:
Staram sie duzo czytaé, bo szukam inspiracji dla dzialan, ktére
podejmuje w nowej firmie. Marketing, planowanie strategiczne,
strategia sprzedazy, analiza konkurencji, wykorzystanie zasobow...
To tylko kilka z zagadnien, ktdrym ostatnio poswiecam czas.
Traktuje to jako inwestycje w siebie. Mam dzieki temu bardzo
wiele pomystéw i prawie codziennie jestem w stanie spojrzeé na to,
co robie, z innej strony. Jest to dobre, ale nie moge w nieskonczonosé
szukaé. Gdy staralem sie juz kilkukrotnie pozbiera¢ mysli do kupy
i zrobié pierwszy krok w konkretnym kierunku, okazywalo sie, ze
nie panuje nad wszystkimi koncepcjami. Po prostu ,,nie ogarniam”
— jak mawiat jeden z moich najbardziej niezorganizowanych koleg6w.

On nie ogarniat do tego stopnia, ze kazde nastepne 15 minut byto
nowym wyzwaniem. Ja mam ten problem w skali doby.
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Koncentracja

To, jak oceniasz uplyw czasu, zalezy od tego, na czym kon-
centruje sie Twoja uwaga!

W tym rozdziale skupie sie na 3 najczeéciej spotykanych pro-
blemach:

1. braku rytualizacji dzwonienia, czyli braku systematycznosci
i efektywnego planowania,

2. braku zarzadzania baza danych,

3. braku autorefleksji (a w przypadku kolejnej odmowy klienta:
ucieczce w pasjansa dla poprawy nastroju...).

W trakcie procesu sprzedawania jeste$s aktorem i zara-
zem rezyserem sztuki. Nie wolno Ci o tym zapominagé.

W swojej pracy mam mozliwo$¢ obserwowania wielu sprzedaw-
cow. Przecietny handlowiec zaczyna dzieh od porannej kawy i poga-
wedki ze wspolpracownikami. Nastepnie sprawdza skrzynke mailowa
i zajmuje sie przegladaniem internetu, gtéwnie portali spolecznoscio-
wych oraz ofert pracy. Po tych codziennych rytualach sprzedawca
odpowiada na biezace maile oraz zalatwia ,,najpilniejsze” sprawy. Na-
stepnie spotyka sie z klientami w celu podtrzymania relacji i prowa-
dzi rozmowy w sprawie ,,rokujgcych” kontraktow. Jesli wystarczy cza-
su, rozpoczyna poszukiwanie potencjalnych klientéw. Jak widad,
zadania, ktére wydaja sie podstawowe w pracy handlowca, sa odkta-
dane na sam koniec.

Brian Tracy w swojej ksigzce Nie thumacz sie, dziataj! przywoluje
wyniki badan Uniwersytetu Columbia: ,,Przecietny handlowiec pracuje
okolo dziewiecdziesiat minut dziennie, czyli péttorej godziny w oémio-
godzinnym dniu pracy. Pozostalg cze$¢ dnia poswieca na rozgrzewanie
sie przed praca i szykowanie do niej, przekladanie papieréw, spraw-
dzanie informacji, czytanie gazet, rozmawianie ze wspélpracownikami,
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spoznianie sie, wychodzenie wczesniej i przedluzanie przerw na obiad
i kawe. W konsekwencji okazuje sie, ze specjalista do spraw sprzedazy
pracuje érednio tylko dziewie¢dziesigt minut!™. Zaskakujace, prawda?
Czy jest to prawdopodobne? Z moich analiz wynika, ze tak. Sa oczywi-
Scie wyjatki, ale méwimy o wartosSciach przecietnych, usrednionych.

W czym zatem tkwi zrodlo problemu? Dlaczego tak mato czasu
handlowcy poswiecaja na aktywna sprzedaz?

Odpowiedz mozemy znalez¢ w kolejnej ksiazce Briana Tracy Psy-
chologia sprzedazy?®. Autor podaje éwietny przyklad, pokazujacy, gdzie
znajduje sie prawdziwy powdd odkladania przez handlowcow rozmaéw
na poézniej: ,,Wyobrazmy sobie, ze rano kazdy ze sprzedawcow otrzy-
muje liste 50 klientéw, z ktorych 80% na pewno zdecyduje sie na za-
moéwienie ustug czy produktéw. Wystarczy umowié sie z nimi na spo-
tkanie i pojecha¢ z umowa. Jednak z koricem dnia lista przestanie
by¢ aktualna i w kolejnym dniu handlowcy nie maja juz okazji. Teraz
wyobraz sobie, jak bedzie wygladal dzien takiego sprzedawcy. O ktorej
bedzie rozpoczynal prace? Kiedy wykona pierwszy telefon? Jak duzo
czasu poswieci na inne sprawy? | wreszcie, o ktorej skonczy prace?
Czy kto$ normalny czekatby do 14.00 z wykonaniem pierwszego
telefonu do »rokujacego« klienta?”. Prawdziwa przyczyna zalezy od
Ciebie! To Twoje nastawienie, Twoje cele i Twoje zarzadzanie czasem!

Gospodarowanie czasem jest jedna z wazniejszych umiejetnosci,
jaka powinien posiada¢ handlowiec. Musisz te umiejetno$c wyéwiczyc.

Kiedy przedstawiciel handlowy, ktérego zasadniczym zadaniem
jest sprzedawanie, spedza swdj cenny czas na wysylaniu maili, pi-
saniu postéw, wypelnianiu innych administracyjnych obowigzkdw,
unika swojego podstawowego obowiazku — rozmowy z ludzmi. Spoty-
kam wielu sprzedawcéw, ktorzy sadza, ze owocnie pracuja, rozsylajac

1 B. Tracy, Nie thumacz sie, dzialaj!, Helion, Gliwice 2010, s. 144.
2 B. Tracy, Psychologia sprzedazy, MT Biznes 2012 (audiobook).

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


http://onepress.pl/page354U~rf/zade10
http://onepress.pl/page354U~rt/zade10

144 | ZAKAZANY DEKALOG

wiadomosci. W istocie sa tylko zajeci. W wielu przypadkach boja sie
dzwonié, wiec pisza, myslac jednoczesnie, ze angazuja sie w procesy
sprzedazowe. Ich problem jednak rozwiaze sie dopiero, gdy chwyca
za telefon.

Powstalo juz wiele raportéw wskazujacych, ile telefonéw nalezy
wykona¢, aby zamkna¢ sprzedaz, umowié sie na spotkanie, jak dlugo
powinna trwa¢ efektywna rozmowa. Jednak sprzedaz, rozmowa to nie
nauki ciste, wystepuje tu wiele zmiennych, ktére dotycza rynku, bran-
zy, firmy i ludzi. W raportach czytamy na przyklad, ze czwartek jest
najlepszym dniem do kontaktu. Czy ta informacja ma jaka$ wartosé
dla nas? Nie, gdyz jesli wezmiemy do analizy grupe przeszkolonych
handlowcow, ktorzy zawsze mowia i robig to, co do nich nalezy, to
czy nie odniesliby we wtorek wiecej sukcesow niz testowane grupy
w czwartek? Niestety wielu handlowcéw sugeruje sie roznymi bada-
niami, informacjami przekazywanymi przez media i odpuszcza sobie
dzwonienie. Szczeg6lnie jest to widoczne przed dlugim weekendem,
Swietami, Nowym Rokiem, wakacjami. A po powrocie do pracy klienci
sg przez 2 dni zajeci swoimi sprawami i nie chca z nami rozmawiad.
Firma przez to traci ogromne pieniadze.

Jesli nie dzwonisz, nie odkrywasz nowych mozliwosci! Oczywiscie
trzeba do tego tematu podejs¢ z rozsadkiem. Do urzedu skarbowego,
do samorzadéw nie bedziesz dzwonil po godzinie 15.00, gdyz o tej
godzinie pracownicy sa juz w drodze do domu.

Czlowiek, ktory chce w biznesie dotrzec na sam szczyt, musi
znac site preyzwyczajenia. Musi umied szybko sig oduczyc
zwyczajow, ktore mogg mu zaszkodzic — oraz natychmiast
przyswoic sobie sposoby postepowania, ktore wejdg mu w nawyk
1 pomogq odnies¢ pozqdany sukces.

— Jean Paul Getty
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Trend sprzedazowy na najblizsze lata:
¢ Dzieki sieciom spolecznosciom i rozwojowi CRM firmy maja szan-
se personalizacji i analizy informacji o kliencie oraz wykorzystania
tej wiedzy w ekonomii behawioralnej.

Pamiegtaj:

e Prowadz ,skuteczne rozmowy”. PrzemyS$lana rozmowa wigze sie
z koniecznoscig przeprowadzenia badan na temat firmy, branzy,
rozmowcy oraz wydarzen majacych miejsce w danej organizacji.
Ta wiedza jest niezbedna, by stwierdzi¢, dlaczego to akurat ta firma
ma by¢ naszym klientem i dlaczego mialaby sta¢ sie kluczowym
klientem.

o Jedli bedziemy wiedzie¢, jakie zmiany zachodza u naszego roz-
mowcy, zyskamy jego uwage. A to juz warto$¢ dodana, poniewaz
bedziemy moéwié bardziej na temat niz zwykly telemarketer.

¢ Nie martw sie o konkurencje,
martw sie o konkurencyjnego
sprzedawce!

e Satysfakcja ma w stosunku do
jakosci charakter emocjonalny,
a ,lojalno$¢ jest udzialem fir-
my w kieszeni, umy$le i sercu

klienta”?.

e Zadbaj o stala satysfakcje
klienta, a on wynagrodzi Cie
swoja lojalnoscia.

2 K. Storbacka, J.R. Lehtinen, Sztuka budowania trwalych zwigzkéw
z klientami, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2001, s. 53.
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e Kluczem do lojalnosci klientéw jest tworzenie wartosci. Kluczem
do tworzenia wartosci jest uczenie sie firmy. Kluczem za$ do ucze-

nia sie firmy jest uchwycenie wartoéci niepowodzenia.

Drogi handlowcu, pokaz, ze Ci na mnie zalezy! — przeslanie
od klienta
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