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Sprawdzone techniki zwigkszania sprzedazy i zdohywania lojalnych klientow

e Rozmowy z klientami i prezentacja towaréw
e Zarzadzanie kontaktami z klientami
* Przygotowywanie przekonujacych ofert

Sprzedaz — podstawa dziatalnosci wiekszosci istniejacych dzi$ firm — nie jest fatwym
procesem. Bardzo czesto handlowcy sadza, ze do przekonania klienta wystarczy

stos folderdw, kilka slajdéw i nieprzerwany potok stow. W przewazajacej wiekszosci
przypadkéw w odpowiedzi ustysza jedynie krétkie ,nie, dziekuje”. Na proces skutecznej
sprzedazy sktada sie wiele czynnikow. Kazdy z nich nalezy uwzgledni¢ przygotowujac
sie do spotkania z klientem i p6zniejszej wspétpracy z nim. Handlowanie to sztuka,
ktdrej opanowanie zapewnia sukces.

Ksiazka ,Biblia handlowca. Najbogatsze zrddto wiedzy o sprzedazy” to poradnik
przeznaczony dla wszystkich pracownikow dziatow sprzedazy. Jej autor Jeffrey
Gitomer, uznany autorytet w dziedzinie sprzedazy i obstugi klienta, opisuje najlepsze
praktyki prowadzace do zwiekszenia poziomu sprzedazy, pozyskiwania nowych
klientow i utrzymywania istniejacych. Czytajac te ksiazke, poznasz sekrety prowadzenia
rozméw z klientami, prezentowania towardw i sktadania ofert. Dowiesz sie, jak
rozwiewac watpliwosci klientow, przekonywac ich do zakupu produktéw i utrzymywac
kontakty z tymi, ktérzy juz sie zdecydowali na dokonanie transakcji.

e Zasady pracy handlowca

* Ksztattowanie umiejetnosci zadawania pytan
e Sztuka autoprezentacji

* Przedstawianie oferty

* Negocjowanie z klientem

* (Obstuga klienta po procesie sprzedazy

* Nawiazywanie nowych kontaktow

Jesli cheesz odniesé sukces w sprzedazy, przeczytaj te ksiazke
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Biblia handlowca. Najbogatsze Zrédto wiedzy o sprzedazy

Czg$é 1. Reguly, sekrety, dobra zabawa

1.1. Ksigga Stworzenia
Biblia handlowca — druga edycja
Wprowadzenie — ,Niestety, nie ma takiej mozliwosci”
8,5 sposobu jak najlepiej wykorzysta¢ t¢ ksigzke
8,5 Pomnéz swoje pienigdze!
No dobrze, wiec co bedziesz z tego miaf?
Dawne metody sprzedazy juz si¢ nie liczg. .. czy co$ w tym rodzaju...
Skuteczna sprzedaz w czasach kryzysu gospodarczego
Samoprzylepne karteczki Twoim kluczem do sukcesu

1.2. Ksigga Regut
39,5 sposobu na sukces w sprzedazy
DHD — moja recepta na sukces

1.3. Ksigga Sekretow
Dlaczego handlowcom nie zawsze si¢ udaje?
Nie jeste$ urodzonym handlowcem — naucz sie zarabiac!
Czy nie cierpisz przypadkiem na wrodzong blokade mentalng?
Jak klient (naprawde) chce by¢ traktowany
Jak (tak naprawde) chce by¢ traktowany handlowiec
Jak znalez¢ czuly punkt klienta?

1.4. Ksigga Wielkich Sekretow
Najlepsze transakeje robi si¢ z przyjaciotmi
Tw6j obecny klient jest Twoim najlepszym przysztym klientem
Poniedziatek — najlepszy dziefi na zamykanie transakeji
Najprostszy sposob sprzedazy? Zacznij od gory
Zyciowe credo

1.5. Ksi¢ga Humoru
Nie macie pojecia, co mi si¢ przytrafito po drodze!
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Czg$é 2. Jak ol$ni¢ klienta

2.1. Ksigga Zachwytow
Czynnik WOW pomoze Ci zrobi¢ dobry interes
Czy korzystasz z czynnika WOW?
Pamigta mnie pan? Jestem handlowcem...

2.2. Ksigga Pytafi
Sprzedawaé czy nie sprzedawad? Oto jest (MOCne) pytanie
Sztuka zadawania pytan
Czy potrafisz przeprowadzi¢ transakcje za pomocy pieciu pytan?

2.3. Ksigga Mocy
Jestes teraz w mojej MOCy

Czgsé 3. Pozwolcie, ze sig przedstawie

3.1. Ksigga Autoprezentacji
Przepis na trzydziestosekundowa autoreklame
Jak zaprezentowac si¢ w trzydziesci sekund?
Jak najlepiej wykorzysta¢ zdobyte referencje?

3.2. Ksigga Ofert
Akwizytorom wstep wzbroniony — ulubiony napis handlowcow

Jak dotrze¢ do odpowiedniej osoby decyzyjnej i przedstawi¢ jej oferte?

Rozpoczecie jest tak samo wazne jak zakoficzenie
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Skladanie oferty to dobra zabawa. Ale tylko pod warunkiem, ze sam w to wierzysz

Etapy skladania oferty

Czgs¢ 4. Jak zrobi¢ dobrg prezentacje
4.1. Ksi¢ga Prezentacji

Jak utatwi¢ sobie sprzedaz? Trzeba nawigza¢ dobry kontakt z klientem

15,5 pytania na temat wiarygodnosci

12,5 sposobu na przekonanie klienta do kupna

Gdzie i kiedy rodzi sie zaufanie klienta do sprzedajacego?
Stowa i zwroty, kt6rych nalezy unika¢ za wszelka cene
Fizyczne zaangazowanie klienta = sprzedaz

Czym r6zni si¢ sprzedaz grupie od sprzedazy indywidualnej?
Prezentacja XXI wieku
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Czgsé 5. Watpliwosci, zamkniecie i kolejne podejscia

5.1. Ksi¢ga Watpliwosci 185

Watpliwosci — wystap!

Przeszkody w praktyce. Praktyczne rozwigzania

Przewidywanie watpliwosci

Przezwyciezanie watpliwosci...
»Musze to przemysle¢”
»Niestety, przekroczyli$my juz tegoroczny budzet”
,Chciatbym sprawdzi¢ jeszcze dwie inne firmy”
,Chciatbym to kupi, ale cena jest za wysoka”
»Jestem zadowolony z mojego dotychczasowego dostawcy”
»Musze mie¢ zgode przefozonego” (w domu i w pracy)
»Musze to uzgodni¢ z moim szefem”
»Prosze si¢ do mnie odezwac za pot roku”

5.2. Ksiega Zamkniecia 215
Jakie sg pierwsze oznaki gotowosci klienta do kupna?
Odpowiadajac na pytania klienta, unikaj odpowiedzi: ,, Tak” lub ,,Nie”
Jak zadawac pytanie zamykajace?
Stara jak $wiat reguta mowi...
Sprzedaz na pieska
Najpierw zjedz deser!
Najlepsze zamkniecie transakeji weale nie jest zamknieciem

5.3. Ksigga Wytrwatosci 231
Nie ma sprzedazy bez systemu
Narzedzia sprzedazy odgrywaja wazng role
w procesie rozwijania kontaktow z klientem
Wiekszo$¢ transakeji zawiera si¢ dopiero za siodmym podejéciem
Czlowieku, jestes handlowcem od dziecka!
Zatatw konkurencje za pomoca kilku groszy
Odpowiednio uzyty faks pomoze Ci zdoby¢ wielu nowych klientow
Och, nie... Tylko nie automatyczna sekretarka!
»Zostaw wiadomo$¢ po sygnale, na pewno do ciebie oddzwoni¢”. Na pewno...
Nie mozesz si¢ uméwi¢ na spotkanie?
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Gdy zta sprzedaz przytrafia si¢ dobrym ludziom
18,5 cechy nieudanej kariery sprzedawcy
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50% sutkcesu zalezy od Twojej wiary, ze mozesz go
osiggngc. Inacze) mowigc, mozesz zostac tym,
kim tylko zechcesz. Wszystko zalezy od Ciebie.

Dlaczego handlowcom nie

zawsze si¢ udaje?

Bo wierza, ze im si¢ nie uda.

Masz pozytywne nastawienie? Kazdy méwi: oczywiscie! Ale mniej niz jedna
osoba na tysigc naprawde je ma. To jedna dziesigta jednego procenta.

Czy aby na pewno to wlasnie Ty jeste$ w tej czastce? Zaraz to sprawdzimy
za pomoca prostego testu:

Tak

aaaaaaaaaa

a

aa

Nie

aaaaaaaaaan

a

aa

Ogladam wiadomosci jedng godzine dziennie.
Codziennie czytam gazety.

Czytam wiadomosci raz w tygodniu.

Czasem mam chandre przez caly dzien.

Moja praca to nuda.

Czasem potrafie by¢ wéciekly dtuzej niz godzine.
Zadaje sie z ludZzmi negatywnie nastawionymi.
Mam tendencje do zrzucania winy na innych.
Kiedy co$ idzie nie tak, wyzywam sie na innych.
Czasem wéciekam si¢ na moja zone (meza) i obrazam sie
na cztery godziny.

Przynosze¢ problemy osobiste z domu do pracy i dyskutuje
o tym z kolegami.

Zawsze spodziewam sie najgorszego.

Pogoda ma na mnie na tyle duzy wplyw, ze czesto sie na nig
skarze (za zimno, za ciepto, deszcz pada).
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0 - 2 odpowiedzi na tak: masz nastawienie pozytywne;
3 — 6 odpowiedzi na tak: masz nastawienie negatywne;

7 lub wigcej odpowiedzi na tak: masz powazny problem.

Zebrale$ wiecej niz cztery odpowiedzi na tak? IdZ do sklepu i zainwestuj
w ksigzki, kasety i kursy Dale Carnegie, Normana Vincenta Peale, Kena
Blancharda, W. Clementa Stone, Napoleona Hilla, Earla Nightingale,
Wayna Dera, Tony Robbinsa i Denisa Waitleya. Ci ludzie powiedza Ci,
co mozesz zrobié, a nie czego nie powinienes.

Niezalezne badania przeprowadzone w naszym kraju prébowaty
odpowiedzie¢ na pytanie: ,,Dlaczego handlowcy odnosza porazki?”.
Wyniki pokazaty, ze przyczyng sa:

15% — niewla$ciwe przygotowanie (zaréwno produktu,
jak i umiejetnosci sprzedazy).

20% — staba zdolno$¢ komunikacji (oralnej i pisemne;j).
15% — nieudolny lub trudny szef lub niewla$ciwa metoda
zarzadzania.

50% — nastawienie.

Brzmi niewiarygodnie, prawda? Handlowcy (a takze kazda inna grupa
zawodowa) mogliby podnie$¢ swoje szanse o pieédziesiat procent, gdyby
tylko zmienili sposéb my$lenia. Earl Nightingale w swoim legendarnym
nagraniu pt. Najdziwniejsze sekrety odkrywa sekret pozytywnego nastawienia:
»Jeste$my tacy jak to, o czym my$limy”. Ale to wymaga treningu,
codziennej praktyki.

Chcialby$ zmieni¢ swoje nastawienie? Zobaczysz, jak szybko taka zmiana
wplynie na Twoje sukcesy (i dochody).

v Kiedy co$ idzie nie tak, pamietaj, ze nikt inny tylko Ty sam jeste$
za to odpowiedzialny.

v Zawsze masz (i miate$) wybor.

v Jesli myslisz, ze cos jest w porzadku — to jest. Jesli tak nie myslisz,
to znaczy, ze nie jest.

v Nie przejmuj si¢ ztymi wiadomosciami. Rozpocznij jaki§ warto$ciowy
projekt, utéz plan dziatania albo zréb cos, co rozjasni Twoje zycie.

v Przez rok czytaj tylko pozytywne ksiazki.
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v Kiedy bedziesz miat do rozwiazania jakis$ problem, nie zatamuj sie,
tylko szukaj wyjécia.

v Stuchaj kaset, bierz udzial w spotkaniach, szkoleniach, kursach poswieconych
wyrabianiu dobrego nastawienia.

v Nie zwracaj uwagi na ludzi, ktérzy staraja sie Cie do czego$ zniechecid.

v Pracuj nad jezykiem. Do potowy pelne czy do potowy puste? Czesciowo
zachmurzone czy przeblyski stofica? Unikaj stow jakby, mniej wiecej, nie do korica
oraz nie moge, nie bede.

v Odpowiedz sobie, dlaczego lubisz rézne rzeczy, ludzi, prace, rodzine.
Nie dlaczego nie lubisz.

v Pomagaj innym bez oczekiwania wdziecznosci.
v Odwiedz szpital dzieciecy albo kogo$ na wozku inwalidzkim.
v Jak dtugo miewasz zty humor? Jezeli dtuzej niz pie¢ minut, co$ jest nie tak.

v Codziennie pomys$l o tym, co masz w Zyciu cennego.

Jesli codziennie po$wiecisz jedng godzine (ktdra teraz marnujesz na ogladanie
telewizji) na nauke¢ pozytywnego myslenia, po roku uzbiera si¢ pigtnascie
dwudziestoczterogodzinnych dni. Jak sadzisz, co pomoze Ci w osiggnieciu
sukcesu: pietnascie dni w roku poswieconych na ogladanie telewizji czy raczej
na budowanie swojej przyszlosci? Wybér nalezy do Ciebie.

Vince Lombardi powiedziat:
~Zwyciestwo to nie wszystko,
ale to wszystko, co mam”. Mysle,
ze gdyby zamiast stowa zwycigstwo
uzyt stow pozytywne nastawienie,
bylby blizszy prawdzie.
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Sprzedaz to umiejetnosc nabyta przez ludzi obdarzonych
odpowiednim nastawieniem, talentem, odwagy i uporem
w dgzenin do sukcesn.

Nie jestes urodzonym
handlowcem — naucz si¢
zarabiac!

Na pewno nie raz styszales stowa: ,,Ten go$¢ to urodzony handlowiec”.

Co za bzdury! To chyba najwieksze ktamstwo, jakie kiedykolwiek styszatem.
Sprzedawanie to nauka, nabyta umiejetnosé. Daje glowe, ze osoba, o ktérej
tak m6wia, osiagneta to wieloma godzinami ciezkiej pracy.

Jeste$ handlowcem, ale nie jeste§ zadowolony z tego, jak Ci idzie? A moze
dopiero myslisz o zostaniu handlowcem? Sprawdz sie w ponizszym tescie.
Podaje w nim dwadziescia jeden cech superhandloweca. Ile z tych cech pasuje
do Ciebie? (Uwaga: wiem, ze w jezyku niektérych handlowcéw oprécz
odpowiedzi tak i nie jest takze trzecia odpowiedZ — ,,pracuje nad tym”.

W takim przypadku w tym te$cie wybierz odpowiedz nie).

Nie

O  Wypisalem moje cele na kartce.
Jestem zdyscyplinowany.

Sam sie motywuje do pracy.

Chce by¢ bardziej otwarty na wiedze.
Chce budowa¢ dobre relacje z innymi.
Jestem pewny siebie.

Lubie siebie.

Lubie ludzi.

DDEIEIEIEIEIEI;EI
aaaaaaaq
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oooboooooaoaaoad

Nie

a

aaaaoaaoaoaoaoaoaaaan

a

Lubi¢ wyzwania.

Lubie zwyciezaé.

Potrafie przyja¢ odmowe z pozytywnym nastawieniem.
Potrafie radzi¢ sobie z drobiazgami.
Jestem lojalny.

Jestem entuzjastycznie nastawiony.
Jestem dobrym obserwatorem.

Jestem dobrym stuchaczem.

Jestem spostrzegawczy.

Mam dobre umiejetno$ci komunikacyjne.
Potrafie ciezko pracowac.

Chce by¢ niezalezny finansowo.

Jestem uparty.

Jesli zgromadzite§ ponad 15 (UCZCIWYCH) odpowiedzi na tak — jeste$

w porzadku. Pomiedzy 10 a 14 — moze by¢ z Toba réznie (lepiej dla Ciebie,
jesli odpowiedziates tak na wiedze, entuzjazm, pewnos¢ siebie, spostrzegaw-
czo§¢, motywacje, up6r). Jesli zebrate$ ponizej 10 odpowiedzi twierdzacych,
lepiej sie nie bierz za ten fach.

e Zauwaz, ze 7aden z tych punktow nie mowil nic na temat prowadzenia
transakcji czy przezwycigzania przeszkod.

o Jesli wprowadzisz w zycie powyzsze cechy, nauka sprzedazy moze by¢
bardzo prosta.

o Musisz jeszcze uwierzyé, ze wszystko Ci si¢ uda, i realizowaé to z pelnym
poswigceniem.
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Czy przypadkiem nie marnujesz czasu,
bo za bardzo przejmujesz si¢ przeszkodami?

Czy nie cierpisz przypadkiem
na wrodzona blokade mentalna?

Ludzie niepelnosprawni umystowo czesto przezwyciezaja wlasne ograniczenia
w taki sposob, ze wzbudzajg szczery podziw zdrowych os6b. Osoby z wrodzong
blokadgq mentalng niestety same potrzebuja pomocy. Samopomocy. Na czym

polega ta przypadlos¢? Sprawdz, czy ponizsze zdania nie przypominaja Twoich:

e Nigdy nie moge go zastac.
e Onaitak do mnie nie oddzwoni.
e On si¢ ze mng na pewno nie spotka.

e Zaspalem. Zapomniatem. Nie zanotowatem tego.
Nikt mi nie powiedziat.

e Ona nie przyszta na spotkanie.

e Nie umiem go do tego przekonaé.

Dlaczego tak trudno przekonad tego goscia, zeby do Ciebie oddzwonil?
Co to za problem? Mam wrazenie, ze wymyslanie takich wykretow
kosztuje wigcej wysitku niz samo sprzedawanie. Wedlug mojej diagnozy
problemem jest niezdolno$¢ koncentrowania sie na tym, co istotne.

Skupianie uwagi na rzeczach waznych to najlepsza droga do sukcesu.
Whasciwe skanalizowanie energii prowadzi do zwyciestwa na konkurencyjnym
rynku. Zrozum, czasy spokojnego handlu to juz przeszto§¢! Dzi§ konkurencja
jest tak silna, ze w koficu moze Cie zmusi¢ do zweryfikowania dalszej
dzialalnoéci zawodowej.
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Ponizej znajdziesz siedem punktéw, ktére pomoga Ci si¢ skupié¢
na swoim celu:

1. Nie zrzucaj winy za Twojg sytuacje na okolicznosci. To nie wina deszczu,
samochodu, telefonu czy produktu. Winny jeste$ tylko TY SAM. Masz wybor
we wszystkim, co robisz. Dokonuj lepszych wyboréw. Zamiast narzeka¢

na droge, wybierz inng. Zamiast narzeka¢ na sytuacje, zmien ja.

2. Nie zrzucaj winy za Twoja sytuacj¢ na innych ludzi. Wez odpowiedzialnos¢
za siebie i swoje dzialania. Tajemnica polega na tym, ze jezeli zawsze winni s3
inni, to znaczy, ze tak naprawde winy musisz szuka¢ w sobie.

3. Staraj si¢ codziennie lepiej poznawaé swoich klientow. Okazuje sie, ze
zapobieganie problemom jest réwnie trudne jak radzenie sobie z nimi. Jezeli
nie mozesz ztapa¢ klienta telefonicznie, to Twoja wina, widocznie dzwonisz
w nieodpowiednim czasie. Trzeba wiedzie¢, kiedy dzwonié. Pamietaj, jesli
nie chcesz mie¢ ktopotow, zawsze dwa razy potwierdzaj kazde zobowigzanie.

4. Naciskaj tak dtugo, dopoki nie uzyskasz odpowiedzi. Klient na pewno
doceni wytrwatego pracownika. Pamietasz, ze aby sfinalizowac¢ transakcje,
potrzeba pie¢ do dziesigciu prob? Czy robisz wszystko, co trzeba? Nawet
jesli w koncu sie dowiesz, ze transakcja jednak nie dojdzie do skutku,
przynajmniej wiesz na czym stoisz.

5. Zawsze miej Swiadomos¢, gdzie jestes albo gdzie powinienes byc.
Umiejetnie zarzadzaj swoim czasem. Zamiast lunchu ze znajomym — lunch
z klientem. Zapisuj wszystko doktadnie, a z czasem zobaczysz, ze zacznie

to by¢ zabawne. Czy jeste$ na tyle dobrze zorganizowany, zeby sfinalizowa¢
umowe po dziesiatej probie?

6. Codziennie udoskonalaj swoje umiejgtnosci. Tasmy, ksiazki, szkolenia.
Nigdy nie przeczytasz wystarczajaco duzo ksiazek, nie przestuchasz
wystarczajaco duzo kaset. Zachecam do po$wiecenia temu przynajmniej
godziny dziennie. Jedna godzina dziennie, siedem dni w tygodniu, w ciagu
roku daje ponad dziewie¢ tygodni intensywnej pracy. Pomysl o tym, kiedy
nastepnym razem zasiadziesz przed telewizorem...

7. Skoncentruj si¢ na celu. Zamiast bezproduktywnie lamentowa¢ nad
problemem, lepiej pomysl nad rozwigzaniem. Sam doszedtem do wniosku,
ze koncentracja na celu data mi o wiele wiecej niz jakakolwiek filozofia.
Kazda przeszkoda niesie ze sobg jakas$ mozliwo$¢, trzeba tylko umieé ja
wykorzystac. Jezeli za bardzo bedziesz sie skupiat na problemie, mozesz
nie zauwazy¢ szansy, jaka sie przed Toba otworzyla.
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Wyobraz sobie, ze dostales
worek cementu i wiadro wody.
Mozesz z nich zrobié
albo stopien, dzieki ktoremu
dostaniesz si¢ wyzej,
albo przeszkode, ktora utrudni
Ci przesuwanie si¢ do przodu.
Co wybierasz?

Wybor nalezy do Ciebie.
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Nie zmusisz mnie do kupna, jesli nie mam na to ochoty.

Jak klient (naprawde)
chce by¢ traktowany

Skoro jeste$ najlepszym handlowcem na $wiecie (a wierze, ze nim jestes),

na pewno wiesz, ze stuchanie jest pierwszym przykazaniem handlowca. Sam
wydzwanialem kiedy$ do klientéw i pytatem, czego oczekuja od handloweca,
jak wyobrazaja sobie jego zachowanie, co chcieliby (lub czego by nie chcieli)
od niego uslysze¢. Co uslyszatem, to zapisatem.

To, jak przyjmujesz zam6wienie od klienta, decyduje o tym, czy bedziesz miat
kolejne zamowienia. I pamietaj, ze sprzedaz ma miejsce zawsze, bez wzgledu
na to, czy to Ty sprzedasz klientowi tak czy klient Tobie nie.

Przeczytaj liste rzeczy, ktérych klienci oczekuja od obstugujacych ich
handlowcéw. Ciekaw jestem, ile z tych punktéw sprawdza si¢ w Twoim
przypadku. Ponizsze odpowiedzi pomogg Ci ustyszec tak od kupujacych
znacznie cze$ciej niz dotychczas, pomoga budowa¢ dobre relacje

z klientami i finalizowa¢ wiecej transakgji.

A oto czego oczekuja od Ciebie klienci:

e Trzymaj si¢ faktdw — nie chce stuchaé rozwlektej przemowy; po krétkim
wprowadzeniu w moja sytuacje chce przej$¢ do meritum sprawy.
o Méw prawde i nie uzywaj co chwila stow szczerze méwige, bo to mnie wkurza

— jezeli powiesz co$, w co nie wierze, albo wiem, Ze to nieprawda — nie masz
u mnie szans.

e Chce handlowca z zasadami. Twoje zachowanie §wiadczy o tym,

czy kierujesz sie¢ w zyciu etyka czy nie (najgorsi sa ci, ktérzy maja duzo

do powiedzenia na temat etyki).

o Podaj mi choé jeden dobry powdd, dlaczego Twéj produkt ma by¢ dla mnie
odpowiedni — jesli mam kupié to, co mi proponujesz, musze zrozumied,
jakie bede miat z tego korzysci.
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e Pokaz mi jaki§ dowdd — jest duzo wicksza szansa, ze kupie Twéj produkt,
jezeli mi udowodnisz, ze to, co méwisz, jest prawda. Pokaz mi np. artykut

z gazety, ktéry mnie przekona do kupna (kupujacy mysli: ,,Wiekszosci
handlowcéw nie mozna wierzy¢. Klamia tak samo jak my”).

¢ Udowodnij mi, ze m6j przypadek nie jest wyjatkowy. Opowiedz mi o kims,
kto byt w takiej samej sytuacji jak ja i osiagnat sukces — wecale nie chee by¢
wyjatkowy. Chce wiedzieé, jak pracowaliscie dla kogo$ innego, jak dziatat
wasz produkt u kogos, kto znajdowal sie w podobnej sytuacji, i przede
wszystkim jakie korzy$ci mu przyniosta wspoétpraca z wami.

e Pokaz mi list od zadowolonego klienta — jeden konkretny dowsd
ma wieksza site przekonywania niz sto prezentacji.

e Przekonaj mnie, ze nadal bedziesz mnie obstugiwat po podpisaniu umowy
— w przeszlosci wiele razy datem sie nabraé nieuczciwym kontrahentom.

e Przekonaj mnie, 7e cena, ktdrg proponujesz, jest uczciwa — potrzebuje
zapewnienia, ze cena, ktora place za towar lub ustuge, jest tego warta.
Chce mie¢ poczucie, ze zrobilem dobry interes.

e Pokaz mi najlepszy sposob rozliczenia — jesli nie moge sobie pozwolié na to,
co mi proponujesz, pokaz mi jakie$ alternatywne sposoby uregulowania
naleznosci.

e Pozwo6l mi decydowaé samemu, mozesz pomdc gtosem doradczym
— powiedz, co zrobitby$ na moim miejscu, gdyby to byly twoje pienigdze.

e Poméz mi si¢ zdecydowad — obawiam sie, ze moge dokona¢ ztego wyboru.
Nie powiniene$ do tego dopusci¢. Poméz mi, przedstawiajac fakty,
ktore mnie przekonaja i uspokoja.

o Nie kt6¢ si¢ ze mng — nawet jesli sie myle. Weale nie mam najmniejszej
ochoty stucha¢ jakiego§ madrali, ktéry chce mi udowodnié, ze nie mam racji.
Moze wygrasz dyskusje, ale stracisz klienta.

e Nie komplikuj — im bardziej cos jest skomplikowane, tym mniejsza
szansa, ze to kupie.

e Nie méw mi o rzeczach negatywnych — chce, zeby wszystko bylto idealnie.
Nie chce stysze¢ negatywnych opinii na temat innych osé6b (szczegdlnie
konkurencji), ciebie, twojej firmy czy mnie samego.

e Nie patrz na mnie z gory — handlowcy czesto maja poczucie bycia kims
lepszym, zachowuja si¢ jakby pozjadali wszystkie rozumy. Nie méw mi
rzeczy, ktore wydaje ci sie, ze chciatbym ustyszeé. Skoro jestem taki gtupi,
to pojde do konkurencji!
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e Nie mow mi, Ze to, co zrobitem albo kupilem, to blad — chce mie¢
poczucie, ze to, co robie, jest madre i dobre. Badz taktowny. Jezeli zrobitem
co§ nie tak, pokaz mi, ze nie jestem wyjatkiem.

o Stuchaj, kiedy do ciebie méwi¢ — probuije ci wyttumaczyd, co chee kupic,
ale ty jeste$ zbyt zajety zachwalaniem tego, co masz do sprzedania. Przestan
gadad i postuchaj.

e Chcg poczué si¢ wyjatkowo — jezeli mam wydaé troche grosza, to chce
czul sie komfortowo. Wszystko zalezy od twojego zachowania.

e Roz$miesz mnie — jezeli wprawisz mnie w dobry nastréj, masz wigksza
szanse, ze co$ od ciebie kupie. Jesli sie $mieje, to znaczy, ze si¢ z toba zgadzam,
a ty potrzebujesz mojej zgody zeby dobic targu.

o Zainteresuj si¢ tym, co robi¢ — moze tobie nie wydaje si¢ to wazne,
ale dla mnie to caly §wiat.

e Badi szczery — od razu wyczuje, ze méwisz co$ tylko dlatego,
ze chcesz wyciagna¢ ode mnie pienigdze.

o Nie badz meczacy — nie zachowuj sig jak sprzedawca. Zachowu;j sie
jak przyjaciel — czyli ktos, kto naprawde stara si¢ mi poméc.

e Dostarcz mi na czas to, co obiecate§ — jezeli powierze ci moj biznes, a ty
mnie rozczarujesz, nie licz na to, ze jeszcze kiedy$ bedziemy wspdtpracowaé.

o Zamiast sprzedawa¢ — pom6z mi w kupowaniu — nie cierpie, kiedy ktos
mi co$ wpycha na site. Za to uwielbiam kupowac.

Przedstawitem ci dwadziescia pie¢ postulatow przekazanych przez klientéw
na temat tego, czego od Ciebie oczekuja. Poswieé jeszcze dziesie¢ minut
na krétka analize. Ktére postulaty zamierzasz wlaczy¢ do swojej ideologii
sprzedazy?

Klient ma jedna zasadnicza bron przeciwko Twoim argumentom:
moze po prostu powiedzie¢ nie. Za to ma takze wielki atut — dtugopis.

Wyobraz sobie, jak musi si¢ czué klient, ktory nie
otrzymat tego wszystkiego. Ale czy on nie rozumie,
ze jestem naprawde zajety? A w ogodle to dlaczego
nie odpowiada na moje telefony?
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Nie ignoruj moich telefonow.

Jak (tak naprawde) chce by¢
traktowany handlowiec

Handlowcy takze maja uczucia. Jesli jestes klientem, whascicielem albo prezesem
firmy, chciatbym zobaczy¢, jak traktujesz swoich handlowcéw. A moze cheesz
sie dowiedzieé, jak oni sami chcieliby by¢ traktowani?

Rozmawiatem z tysigcami handlowcéw, ktorzy opowiadali mi, czego oczekuja
od klientéw, a czego nie znosza. Jezeli pracujesz na stanowisku kierowniczym,
ciekaw jestem, ile z ponizszych postulatéw mozesz zaliczy¢ na swoja korzy$¢.

Uwaga! Ta czeéé nie jest o lamentujacych facetach, ktérzy narzekaja na zte
traktowanie. Raczej o tym, czego potrzebuje handlowiec, zeby mie¢ z Toba
— klientem — jak najlepszy kontakt.

By¢ moze kiedy$ zadates$ sobie pytanie: ,,Czego pragna handlowcy?”.
Oto odpowiedzi:

e Oddzwaniaj na moje telefony. To najwieksza bolaczka handloweca,
zwlaszcza je$li masz te piekielng automatyczng sekretarke. Dlaczego
nie mozesz po$wieci¢ dwoch minut i oddzwoni¢ na moj telefon?
Czy nie zalezy Ci, zeby inni odpowiadali na Twoje telefony?

e Odbierz méj telefon, jesli mozesz. Pewnego dnia zadzwonitem do Dicka
Kittle, prezesa najwigkszej w Charlotte drukarni. ,,Czy zastatem pana Dicka
Kittle?” — zapytatem. , Tak, przy telefonie” — uslyszalem natychmiast.
Bytem zaskoczony, ze sam prezes odbiera telefony, ale rzeczowo mi wyjasnit,
ze po prostu nie chee straci¢ okazji do dobrego interesu. I zaloze sie, ze nigdy
nie stracil.

o Nie blokuj kontaktu, ustawiajac przy drzwiach Cerbera, ktory powtarza
uparcie: ,Pan Kowalski nie przyjmie nikogo, kto nie byt wezesniej uméwiony”.
Powiedz przynajmniej Kowalskiemu, ze tu jestem i niech sam zadecyduje,
czy chce sie ze mng zobaczy¢.
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o Méw prawde. Wole ustysze¢ gorzka prawde, niz zebys wodzit mnie za nos
w nieskoficzono$¢. Zdobadz sie na odwage i wytoz kawe na fawe. W konicu
tego oczekujesz takze ode mnie, zgadza sie?

o Jesli nie potrafisz podjaé decyzji, albo nie lezy to w Twoich kompetencjach,
powiedz mi do kogo mam si¢ zwrocic. Nie marnuj swojego i mojego czasu.
Polubitem Cie, ale wolatbym rozmawia¢ z kims, kto jest w stanie podjac
decyzje.

o Powiedz uczciwie, co myslisz 0 mojej prezentacji. Jezeli uwazasz, ze robie
co$ zle, chcialbym o tym wiedzieé, zeby obstuzy¢ Cie tak, jak sobie zyczysz.

o Poswiet mi caly swoja uwage podczas prezentacji. Zadnych telefonéw,
tltumo6w ludzi z waznymi sprawami, czytania poczty. Z géry dziekuje.

o Podaj mi prawdziwy powdd odmowy. To pomoze nam obu. Prawdziwy
pow6d moze skrocié cala operacje i pozwoli nam spedzi¢ czas bardziej
produktywnie. Nie boj sie, ze sprawisz mi przykro$¢ — ja naprawde wole
zna¢ prawde.

e Dotrzymuj stowa. Na przyklad: jezeli obiecates, ze decyzja zostanie podjeta
w $rode, odbierz moj telefon w uméwiony dzien i powiedz, jak jest. Albo:
umawiamy sie, ze zadzwonie w piatek, zeby umoéwic sie na spotkanie.
Dzwonie, ale Twoja sekretarka informuje mnie, ze wyjechate$ i wracasz
dopiero w najblizszy wtorek. Wyjatkowa uprzejmos¢ z Twojej strony.
Dotrzymuj tego, co obiecates. To chyba nie tak wiele?

e Nie mow, ze musisz to przemysle¢. Nienawidze tego! Podaj prawdziwa
przyczyne albo przyznaj sie, ze juz podjates decyzje.

o Nie méw mi, ze przekroczyles budzet na ten rok. Powiedz otwarcie,
co mys$lisz o moim produkcie czy ustudze i czy w ogéle cheesz go kupié:
teraz, w przyszlym roku, a moze nigdy.

o Jesli nie masz teraz pienigdzy, ale cheesz to kupi¢, powiedz mi o tym.
Postaram si¢ znalez¢ jakis sposéb. Nie pozwdl, zeby duma zepsuta nam
obu dobry interes. Handlowcy bez przerwy maja do czynienia z ludZzmi
z problemami finansowymi i wiedza, jak im pomoc.

o Nie probuj na mnie swoich sztuczek. Nie pytaj mnie, czy sie zgadzam,
zeby$ kupit méj produkt za pie¢set dolaréw mniej. Nie mow, ze musisz
jeszcze rozejrzed si¢ na rynku i poréwnac oferty. Jezeli zalezy Ci na dobrych
kontaktach, badz uczciwy i wyldz karty na sto6t (tak jak ja to robie).
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e Szanuj mnie. Zwykta ludzka uprzejmos¢ czasem znaczy wigcej dla
budowania dobrych relacji niz cokolwiek innego (oczywiscie z wyjatkiem
duzego zamédwienia).

e Jesli musisz przedyskutowaé moja propozycje z innymi, pozwol mi w tym
uczestniczy¢. Chcialbym mie¢ mozliwo$¢ odpowiedzi na pytania dotyczace
mojego produktu (a na pewno takie sie pojawia).

e Bad7 punktualny. Nie mam ochoty czekaé. To nie w porzadku, kiedy
umawiasz si¢ ze mng na godz. 10:00, a przyjmujesz mnie o 10:30 i méwisz:
,Przepraszam, mam dzi§ urwanie gtowy”. Oczywiscie moéwie: ,,Nic nie
szkodzi”, ale lepiej nie wiedzieé, co naprawde mysle. Badz tak punktualny,
jak wymagasz tego ode mnie.

° Przychodz’ na spotkania. Czasem myslisz: ,,Eee, co tam, w koficu to tylko
sprzedawca. Nie ma si¢ czym przejmowac” i nie pojawiasz si¢ na spotkaniu.
To kwestia zwyktej ludzkiej uprzejmosci. Udowodnij, ze jestes tak stowny,
jak wymagasz tego ode mnie.

e Decyduj si¢. Na pewno juz wiesz, czego chcesz. Dlaczego po prostu mi
tego nie powiesz?

e Kupuj to, co ci proponuj¢. Wiem, ze to pobozne zyczenia, ale nie mogltem
sobie odmowié przyjemnosci wpisania tego na liste.

No i co panie dyrektorze, ktory nigdy nie ma dla nas czasu, jest nieuprzejmy

i nie oddzwania na nasze telefony? Chciatbym Ci zada¢ jedno pytanie: pracuja
u Ciebie jacy$ handlowcy? Czy traktujesz swoich ludzi w taki sposéb, w jaki
chcialbys, zeby byli traktowani przez innych? Pomysl o tym nastepnym
razem, kiedy nie bedziesz miat ochoty oddzwoni¢ do jakiego$ handlowca.

To niesamowite, jak fatwe mogtoby by¢ sprzedawanie,
gdyby klienci przestrzegali jednej zasady. Ztotej zasady.

Moze gdyby$my cze¢$ciej o tym przypominali, odniostoby to jakis$ skutek...
Na razie po raz pierwszy.
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Oto Ztota Zasada dla Prezeséw:

Badz dla handlowcow taki,
jakbys chciat, zeby inni
byli dla Twoich handlowcow.
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Czuty punkt znajduje si¢ w polowie drogi
pomiedzy prezentagg a transakgyg.

Jak znalez¢ czuly punkt klienta?

Na wszystkich kursach i szkoleniach z dziedziny sprzedazy z pewnoscia
uslyszysz takie zdanie: Aby transakcja doszta do skutku, musisz znalezé czuly
punkt klienta. Swietnie, ale jak to zrobi¢? Podpowiem Ci: jest on niewidoczny
i trudny do znalezienia, ale mozesz go uchwyci¢ gdzie§ pomiedzy pytaniami
a odpowiedziami. Trzeba tylko by¢ spostrzegawczym.

Ponizej znajdziesz kilka wskazéwek, jak zlokalizowa¢ czuty punkt klienta
(lub catej firmy):

e Pytaj o status i aktualng sytuacj¢ — gdzie klient spedzit wakacje,
do jakiej szkoty chodza jego dzieci, jaki jest obecny stan firmy, jak powstata.

e Pytaj o powody do dumy — jaki byt najwiekszy sukces zawodowy,
najwazniejszy cel w tym roku.

o Pytaj 0 osobiste zainteresowania — co robi w wolnym czasie?

Jakie ma hobby, pasje?

e Pytaj, co chcialby robi¢, gdyby nie musiat pracowaé — jakie s3 jego
prawdziwe marzenia i ambicje?

e Zadawaj pytania zwigzane z celem Twojej wizyty — jakie s3 gléwne cele

jego firmy na ten rok? Jak ma zamiar je realizowa¢? Co stoi na przeszkodzie
w realizacji tego celu?

o Rozejrzyj si¢ po biurze — poszukaj czegos nietypowego, rzucajacego sie
w oczy. Zwrdé uwage na zdjecia i nagrody. Zapytaj, w jaki sposob zostaly
zdobyte.
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Obserwowanie i pytanie to najlatwiejsza cze$¢ zadania. Najtrudniejsze jest
stuchanie. Wskazowki znajdziesz w odpowiedziach!

1. Zwracaj uwagg na pierwsza odpowiedz na Twoje pytanie — zazwyczaj
$wiadczy ona o tym, co naprawde mysli rozméwca. Moze to nie od razu
bedzie czuly punkt, ale moze pomoze go namierzy¢.

2. Zwracaj uwage na ton pierwszej odpowiedzi — ton glosu moze zdradzag,
czy rozméwca przywigzuje duze znaczenie do tego, co méwi. Moze réwniez
zdradza¢ obojetnosé¢ lub zaangazowanie.

3. Zwracaj uwage na spontaniczne, automatyczne wypowiedzi — niemadre,
nieprzemy$lane odpowiedzi na pewno wskazuja czute miejsce rozmédwey.

4. Zwracaj uwage na szczegdly dlugiej, rozwleklej wypowiedzi — mowia,
ze diabet thwi w szczegotach.

5. Zwracaj uwage na powtdrzenia — powtérzona dwukrotnie kwestia
na pewno ma dla méwiacego jakie$ szczeg6lne znaczenie.

6. Zwracaj uwage na zachowania emocjonalne — zdania wypowiedziane
z pasja lub innym tonem.

Dobrze, zat6zmy, ze zlokalizowate$ czuty punkt. Teraz przejdzmy do dziatania.

1. Zadawaj pytania dotyczace znaczenia. Pytania w rodzaju ,,Jakie to ma dla
pana znaczenie?”, ,,Jak to na pana wplynie?” pomoga Ci lepiej zrozumieé¢
sytuacje.

2. Zadawaj pytania dotyczace czulego punktu. Jezeli wezesniej prowadzites

notatki, na pewno masz wypisane jakie$ obszary, ktére moga mie¢ co$
wspdlnego z czulym punktem.

3. Zadawaj pytania w sposob subtelny. Wple¢ delikatne pytania w catos¢
konwersacji i obserwuj reakcje. Jesli stwierdzisz, ze dotknates czutego punktu,
zaproponuj rozwigzanie problemu.

4. Nie obawiaj si¢ dotkna¢ czulego punktu w trakcie prezentacji. Upewnij sie,
czy sie nie pomylite$ i uwaznie stuchaj odpowiedzi Twojego rozmdwecy.

4,5. Uzywaj zdan typu: ,Czy gdybym ja... (proponujesz rozwigzanie),

to pan moglby... (dokonaé zakupu)?” albo ,Jest taki sposob...”.

Tego rodzaju pytania generuja szczere odpowiedzi, poniewaz odnosza sie
do mozliwego rozwiazania, ktore jest zwigzane z czutym punktem klienta.
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Uwaga!

e Czuly punkt to czasem naprawdg bardzo delikatna sprawa. Moze wiazaé sie
z rozmaitymi kwestiami, ktérych klient nie chce zdradzaé. Twoim zadaniem
jest odkrycie czulego punktu i wykorzystanie go do zamkniecia transakeji.
Bad? ostrozny. Jesli wyczujesz, ze sprawa jest zbyt delikatna, nie naciskaj zbyt
mocno.

e Czuly punkt trudno odkry¢. Ale mozna go odnalez¢, umiejetnie zadajac
pytania i uwaznie obserwujac. Bedzie to nagroda, jaka otrzymasz za stuchanie
swojego rozmowcy z zaangazowaniem. Czuly punkt znajdziesz w potowie
drogi pomiedzy prezentacja a transakcja.

e Czuly punkt mozna poréwnaé do windy. Jesli nacisniesz odpowiedni
przycisk, zawiezie Cig na szczyt (sfinalizowanej transakcji).

Czuty punkt znajdziesz w potowie drogi pomiedzy prezentacig a transakcg.
Musisz go tylko znalez¢. Jak? Fakty, moj drogi Watsonie... W 1988 .
Sherlock Holmes powiedzial: ,,Najwiekszy btad to teoretyzowaé, zanim nie
pozna si¢ wszystkich faktow”. Zabaw sie wiec w detektywa, ktory poszukuje
czutego punktu swojego klienta.
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Stuchaj klienta,
bo to najwazniejsza
i najtrudniejsza sztuka.

Czuly punkt kryje sie

w odpowiedziach!





