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    Prolog akcji


    „Sprawa jest krótka, choć ztłumikiem”  powiedział Szakal do Kilera wfilmie Kilerów 2-óch, po czym wniezwykle kurtuazyjny sposób wycelował ioddał strzał. Ten prosty przykład mówi Ci, wjaki sposób możesz inaczej podchodzić do tego, co robisz wpracy iwcałym swoim życiu. Jest to równie łatwe, jak oddanie strzału, jednak musisz być przygotowany.


    Jeżeli masz przed oczami, tak jak ja, dużo… naprawdę niesamowicie dużo papierów NBP owysokich nominałach 200 zł, wogromnej skórzanej walizce ze złotymi zdobieniami, to jest to ten obraz, który się zrealizuje, jeśli podążysz właściwą drogą. Zajmijmy się tym!


    Gdyby zapytano mnie jakiś czas temu, jak będę zarabiał na życie, pewnie nie wpadłaby mi do głowy odpowiedź  dobrze się bawiąc. Ajednak to się dzieje (inie pomyśl tutaj bardzo niegrzecznie opewnej profesji, bo to nie ta droga, ta jest lepsza, bo daje satysfakcję).


    Załóżmy, że pracujesz wszeroko rozumianym telemarketingu bądź handlu, przy czym zklientami kontaktujesz się głównie telefonicznie.


    Czasem doświadczasz czegoś takiego jak „monotonia kolejnego telefonu”, który trzeba wykonać, aefektów jak do tej pory nie widać. Ja również bardzo dobrze znam to uczucie, gdy po raz kolejny, trzymając się skryptu rozmowy, postępujesz tak, jak ktoś Ci powiedział, że należy postąpić. To kolejna rozmowa, wktórej traktujesz osobę po drugiej stronie słuchawki zwyuczoną serdecznością, jak automat reagując na obiekcje idziwiąc się, dlaczego nie wychodzi.


    Prawdopodobnie nie zastanawiałeś się nad tym, że po drugiej stronie słuchawki jest osoba, która też ma swoje potrzeby, uczucia ichce się dobrze czuć. Może od tej pory będziesz chciał dowiedzieć się czegoś więcej otym, wjaki sposób myślą ludzie, by komunikować się znimi lepiej. Ztaką łatwością, jak komunikujesz swojej ręce, by chwyciła szczoteczkę do zębów wokreślony sposób, pod jednym, najwłaściwszym kątem, za każdym razem tym samym inadając jej rotację, wjakiś magiczny sposób, nawet otym nie myśląc inie patrząc na zegarek, po zawsze tym samym czasie, nagle dochodzisz do wniosku, że masz czyste zęby. Ztym jakoś nie masz większych problemów. Być może zinnymi rzeczami tak nie jest. Jeszcze…


    Jesteś menedżerem, trenerem, handlowcem, mężem, żoną, zkimś wzwiązku. To, co robisz ciągle ibez przerwy, to komunikacja zinnymi ludźmi. Zapewne chciałbyś wiedzieć, jak robić to jeszcze skuteczniej niż do tej pory.


    Ina tym etapie pojawiam się ja. Ktoś, kto wwielu dziedzinach swojego życia ma tyle dobrych wyników, aby dać sobie prawo do napisania tej książki iprzeprowadzenia Cię przez proces, który sam przechodził. Nie mogę Ci zagwarantować, że staniesz się lepszy od kogoś, lecz jest pewne, że będziesz lepszy, niż jesteś teraz, ato sprawi, że poczujesz się szczęśliwszy niż obecnie. Czy jest coś ważniejszego?


    Wielu ludzi pytało mnie: „Artur, jak ty to robisz, że masz świetne wyniki sprzedażowe ijednocześnie cechuje cię taki spokój?”. To nijak ma się do stereotypowo postrzeganego, wygadanego handlowca, który kocha narzucać swoje zdanie, dzięki czemu sprzedaje.


    Przeczytałem do tej pory kilkanaście książek na temat rozwoju, kilka osprzedaży inie znalazłem wnich niczego zaskakującego. Ciągle te same techniki, które stosowałem, nawet otym nie wiedząc, narzucane odgórnie sposoby radzenia sobie zobiekcjami i… jakże przydatne rady, dotyczące tego, jak mam stać czy intonować głosem ważność tych kluczowych słów. Jestem przekonany, że też słyszałeś już mnóstwo „dobrych rad” itekstów, które mają pasować do każdego „trudnego klienta”. Atak swoją drogą, ciekawe, kto segreguje tych klientów na trudnych iłatwych. Pewnie trudny to taki, który ma dobry zamek wdrzwiach ikuloodporne szyby, więc ciężej się do niego dostać. Ale tak naprawdę, jeśli posiadasz odpowiednie narzędzie, całą artylerię ipiechotę świata, to każdy będzie dla Ciebie „łatwy”.


    Nie mogę zrobić nic innego, jak zapewnić Cię, że będziesz się niesamowicie dobrze bawił, uczył iczeka Cię coś dużo lepszego niż do tej pory. Bo przeszłość nie istnieje, aprzyszłości, która jawi się wTwojej głowie jako plan działania, tak naprawdę jeszcze nie ma. Askoro zacząłeś czytać, teraz jest najodpowiedniejszy czas na to, aby zaplanować sobie jeszcze lepsze teraz za jakiś czas.


    Poznaj skuteczne podejście isposoby (które działają!) radzenia sobie wkażdej życiowej sytuacji, wmomencie gdy masz słuchawkę telefonu przy uchu imikrofon przed ustami. Dowiedz się, jak celnie trafiać wpotrzeby ijak unikać negatywnego nastroju, wjakim nierzadko znajdują się ludzie, bo może bardzo się boją, amoże nie wiedzą tak naprawdę, oco chodzi. Będziesz to robił nie po to, by Ci zapłacili, choć na pewno to zrobią, lecz po to, by dzięki Tobie, wnajlepszej formie, jaka jest możliwa na dzisiaj, odkryli, że można mieć coś więcej jutro. Niekoniecznie więcej produktów iusług, ale stanów, wktóre ztaką rozkoszą lubią się zagłębiać. Pozwól im na to. Niech kupują te najlepsze emocje!

  






  1. Cechy osobowe handlowca, nastawienie do klienta


  Nie sądzę, by ktokolwiek urodził się ze smykałką do handlu. Za to każdy znas ma szansę zostać tym, kim zechce.


  Frank Bettger


  Ztego rozdziału dowiesz się, jak jeszcze bardziej rozwinąć wsobie te cechy, które prezentuje profesjonalny handlowiec zwynikami. Bardzo ważną rzeczą jest Twoja postawa inie mam tu na myśli trzymania pleców pod kątem prostym, choć to pomaga wcyrkulacji powietrza wTwoich płucach iintonacji głosu  więc mama jednak miała rację, mówiąc, byś się nie garbił. Chodzi oTwoje podejście do pracy ito, jaką rolę wcałym procesie sprzedaży odgrywasz. Następnie wypracujesz własną, indywidualną technikę kontaktu. Dowiadując się, jakie są „stany” ioczekiwania różnych klientów, dobierzesz odpowiednie podejście. Na koniec otrzymasz feedback  informację zwrotną. Zrozumiesz, jak go zinterpretować na swoją korzyść iwyciągnąć wnioski na przyszłość.


  1.1. Fakty na temat postawy


  Stefan pracuje wdużym call center obsługującym sieć telefonii komórkowej. Studiuje zaocznie ekonomię ito jest jego pierwsza praca. Jest zadowolony, bo może utrzymać się wakademiku izapłacić czesne za studia. Stawka godzinowa nie jest najwyższa, ale mimo to jemu wystarcza, tym bardziej że może ją podnieść swoją skutecznością, uzyskując prowizję za sprzedaż. Ma umowę zlecenie ito dla niego jeszcze lepiej, bo jako student nie musi opłacać durnych składek na ZUS iinne bezsensowne fundusze. Codziennie przychodzi na 13.00 do pracy, bo kontaktuje się zklientami indywidualnymi. Przedłuża umowy iproponuje nowe, bardziej atrakcyjne warunki. Nie musi się przemęczać, choć czasem ma dość niektórych rozmówców, ale wybrał tę pracę zkilku powodów, których większość uświadomił sobie dopiero po jakimś czasie:


  
    	zarabia na studia;


    	rozwija swoje umiejętności komunikacyjne, co jest bardzo ważne na początku drogi zawodowej, bez względu na to, jaką ścieżkę kariery wybrałby później;


    	dowiaduje się, wjaki sposób może wpływać na ludzi, co potem przydaje mu się wwielu innych sytuacjach;


    	„zaprzyjaźnia się” ztym narzędziem komunikacji, jakim jest telefon, dzięki czemu każdy kontakt telefoniczny, nawet zurzędnikiem czy wsprawie pracy, po pewnym czasie przychodzi mu zniesamowitą łatwością;


    	poznaje nowych ludzi wswoim wieku iintegruje się znimi;


    	jeśli odpowiednio się wykaże, ma realne szanse na zostanie supervisorem, co widzi na przykładzie Sebastiana, chłopaka tylko 2 lata od siebie starszego.

  


  Po kilku dniach pracy Stefan zastanawia się, dlaczego ludzie nie chcą przedłużyć umów na tak korzystnych warunkach, jakie proponuje. Przecież oni byliby zadowoleni iStefan, któremu przydałaby się dodatkowa kasa, miałby ztego prowizję. Szef każe mu więcej sprzedawać, bo nie wyrabia normy. Stefan podupada na duchu istaje przed alternatywą pracy wMcDonald’s. Nieee… tego by nie chciał. Latanie zmopem ibezustanne uśmiechanie się do głupkowatych małolatów kupujących hamburgery, amoże smażenie frytek  ten obraz motywuje go do bardziej wytężonej pracy. Askoro już tu jest, może stać się lepszy wtym, co robi ikomunikować się lepiej zinnymi. Achhh… ta blondwłosa Basia ma naprawdę niezłe warunki… Zagadkowo uśmiecha się do Stefana, bo pewnie zauważyła, że mu się podoba. Jak by tu do niej zagadać? Dobra, biorę się za pracę, będę najlepszy, apo pracy umówię się zBasią. To jest plan.


  Stefanowi idzie coraz lepiej, gdyż poznał irozwija wsobie:


  7 cech profesjonalnego handlowca


  
    	Pewność  jest to poczucie, że jesteś kompetentny wtym, co robisz ipotrafisz znaleźć rozwiązanie wkażdej sytuacji. Jesteś również pewny jakości swoich produktów, usług ifirmy, którą reprezentujesz. Zachodzi bezpośredni związek między Twoją wiarą wprodukt czy usługę, aumiejętnością zareklamowania go klientom.


    	Umiejętność aktywnego słuchania  masz dwoje uszu? Więc umiesz słuchać. Ale bardziej chodzi oto, co przez te uszy dopuszczasz do swojej głowy iwjaki sposób to przetwarzasz. Dobry handlowiec usłyszy izapamięta to, co klient powie mu osobie, by potem wykorzystać to wprezentacji korzyści zproduktu.


    	Determinacja  konsekwentne dążenie do zgóry wyznaczonego celu, bez zważania na wydarzenia po drodze. Jest to niezmiernie ważna cecha, którą łatwo wykształcić poprzez… popełnianie większej liczby błędów niż dotychczas iniezrażanie się tym. Potem wstajesz, otrzepujesz się izastanawiasz, co możesz zrobić lepiej następnym razem. Po czym ruszasz zjeszcze większą siłą.


    	Elokwencja  jest sztuką wymowy. Umiejętnością poprawnego iprzekonywającego wysławiania się. Człowiek elokwentny włada poprawną polszczyzną. Bardzo rzadko zdarza mu się używać przerywników między zdaniami wstylu: „…yyyyyyyyy…”.


    	Empatia  według Daniela Golemana, autora książki Inteligencja emocjonalna wpraktyce, EQ, czyli iloraz inteligencji emocjonalnej, jest ważniejszy dla osiągnięcia sukcesu wjakiejkolwiek dziedzinie od IQ, czyli formalnego ilorazu inteligencji. Definiuje on inteligencję emocjonalną jako umiejętność porozumiewania się zróżnymi ludźmi, uwrażliwienie na ich myśli, odczucia, nastroje. Jak dowiesz się wdalszych częściach poradnika, wsprzedaży to naprawdę kluczowa umiejętność.


    	Odpowiedzialność  bardziej za swoje działania niż kogoś innego. Jest świadomością, że wprocesie sprzedaży to od Ciebie wszystko zależy iznając sposoby radzenia sobie wróżnych sytuacjach, nie dopuszczasz żadnych wymówek. Mimo że formalnie pracujesz dla kogoś, tak naprawdę jesteś odpowiedzialny za swoją prowizję iefekty, jakie osiągasz.


    	Jasno określony cel  nie jest to cecha charakteru, ale powinna być uwzględniona. Ktoś, kto wie, co jest dla niego ważne ipo co robi określone rzeczy, będzie to robił znacznie skuteczniej od kogoś, kto nawet posiada pozostałe wymienione cechy, ale brak mu celu. Cel bardzo ściśle wiąże się zmotywacją do sprzedaży iwytrwałością. Gdy określisz go jasno, spiszesz na kartce, podzielisz na punkty do wykonania każdego dnia, będziesz wiedział, gdzie aktualnie jesteś igdzie musisz być. Określenie celu wzmaga determinację ipewność siebie.

  


  Zapewne Ty również lubisz kontakt zludźmi ito błogie uczucie satysfakcji, gdy widzisz uśmiech na ich twarzach. To Ty sprawiłeś, że się uśmiechają ichcą dostać od Ciebie więcej, przyprowadzić innych, swoich znajomych, rodziny, by oni też poczuli się wyjątkowo. Tego nie da się przeliczyć na jakiekolwiek pieniądze, choć akurat wzawodzie handlowca każdy kolejny klient przynosi procent od zakupionego towaru czy usługi. Wżadnym innym zawodzie Twoje zarobki nie są tak mocno uzależnione od tego, jak wpływasz na innych ludzi. Dlatego też prawdopodobnie warto dowiedzieć się, jak to robić, by mieć wpływ na reakcje rozmówców.


  My zajmiemy się fundamentem, na którym budujesz swój życiowy sukces. Na tym etapie, wpierwszym rozdziale, poznajesz etykę sprzedaży, mądre oddziaływanie na innych ludzi izmieniasz się na lepsze. Jeżeli potrzebujesz rad, jak skutecznie pokonać przeszkody iprzyjąć nowe wyzwania, mam coś dla Ciebie.


  Jeżeli czekasz na tajną technikę, która pozwoli Ci zarabiać naprawdę grube pieniądze iuczyni świetnym sprzedawcą bez większego wysiłku, muszę Cię zmartwić:


  


  
    Techniki nie działają.

  


  Jeśli ktoś będzie się przy tym upierał, zapytaj  jak jego technika pracuje dla niego teraz, gdy on robi coś innego. Możesz również, zlekką dozą prowokacji, zapytać:


   Czy zdarzyło się kiedyś tak, że nie miałeś racji?


  Prawdopodobnie powie, że był taki moment. Może również dojść do wniosku, że naruszasz jego ego iwyrazić to, rzucając wCiebie butem albo stojącą gdzieś nieopodal doniczką zfikusem. Cokolwiek by nie zrobił, Ty, polegając na swojej elastyczności, wjakiś sposób zareagujesz.


  Dla przykładu przyjmijmy, że powiedział:


   Tak, zdarzyło mi się nie mieć racji.


   Więc być może wtym momencie jest podobnie?


  Wtedy warto jest poklepać kogoś takiego po plecach itym samym „zakotwiczyć” mu dany stan. Gdy następnym razem będziesz się witał ztym nielubianym kolegą, poklepiesz go po plecach, aon poczuje się wten sam sposób. Troszeczkę, jakby określił ktoś zboku, magii, trochę nauki oreakcjach behawioralnych iNLP. Jednak nie wymagam od Ciebie, byś wierzył mi na słowo. Wypróbuj to izobacz, jak Ci wyjdzie, bo samo przeczytanie nie sprawi, że wprawisz kogoś wstan zakłopotania. Tak samo jak czytając omiłości, niekoniecznie wywołasz wsobie to uczucie. Więc na co czekasz?


  Wracając do magicznych technik, które działają wkażdych warunkach. To błąd atrybucyjny. Techniki nie działają, bo nie mają takiej właściwości same wsobie. To Ty masz predyspozycje iumiejętności do tego, by wykorzystać rady zawarte wtym poradniku na swoją korzyść, drastycznie zwiększając sprzedaż, rozwijając swoje stosunki międzyludzkie, stając się lepszym wkażdej dziedzinie życia.


  Smarując nożem kromkę chleba, równie dobrze mógłbyś go użyć do różnych innych celów itylko Twojej nieograniczonej wyobraźni pozostawiam  do jakich. Jednak to Ty decydujesz, co ztym zrobisz ijak bardzo każda nowa rzecz, której się nauczysz, może Ci pomóc wkonkretnych sytuacjach.


  Do tej pory słyszałeś pewnie, czego robić nie wolno lub co robić powinieneś, aby sprzedawać skutecznie. Posługiwałeś się skryptami rozmów, tajnymi technikami, wzorcami perswazyjnymi, językiem korzyści itp. Ta teoria bardzo pomaga, bo uczy Cię czegoś ocałym procesie. Jednak tym, co najbardziej pomaga, jest uczucie, gdy stajesz rano przed lustrem imyślisz sobie: „Idę tam, dokąd chcę iwiem, gdzie to mnie zaprowadzi, aja bawię się cały czas tym, co robię”. Energetyzujesz pozytywnie cały dzień. Wieczorem wracasz do domu imasz to błogie poczucie spełnienia, połączone zpewnością, że zrobiłeś wszystko tak, jak na daną chwilę potrafisz najlepiej, aże ciągle się rozwijasz, jutro będziesz mógł zrobić jeszcze lepiej to, co nie wyszło dziś tak, jakbyś chciał.


  Pomyśl, jak by to było, gdybyś miał moc, która jest wstanie przekonać osobę, może nawet bardzo sceptyczną inastawioną niechętnie, do produktu, ztaką łatwością, zjaką myjesz zęby. Tak właśnie się dzieje, gdy na początku przekonasz kogoś do siebie, zadbasz opozytywną atmosferę icoś, co nazywamy rapportem.


  Wiesz zapewne, że nasze zachowania mają wpływ na to, jak się czujemy. Jeżeli zaczniesz zachowywać się jak osoba, która jest pewna siebie lub ciekawa, to nabierzesz jednocześnie takiego poczucia. Gwarantuję. Tym różnią się sprzedawcy zprzypadku, którzy recytują regułki napisane przez jakiegoś „mądrego” szkoleniowca, od ludzi, którzy wiedzą dokładnie, co robią wcałym procesie sprzedaży ijaki efekt chcą osiągnąć, mówiąc klientce zpełną szczerością, że jej głos brzmi naprawdę aksamitnie, choć ma 65 lat iniską emeryturę, atak mało przyjemności wżyciu. Chcesz należeć do tej właściwej kategorii?


  


  
    Tak naprawdę tym, co robisz podczas swojej pracy, jest wpływanie na inne osoby.

  


  Sprzedaż jest tylko częścią całego procesu, wktórym wpływasz na uczucia istany emocjonalne. Jeżeli jeszcze kojarzysz wpływanie zmanipulacją, powinieneś poznać różnicę. Nie możesz nie wpływać na innych. Nawet gdy idziesz ulicą, Twój ubiór isposób chodzenia wjakiś sposób komunikują ludziom, kim jesteś ioni mają wstosunku do Ciebie określone uczucia. To już jest wpływanie. Nawet gdy śpisz, nie wydajesz zsiebie żadnych dźwięków, ale masz czerwoną fryzurę, oni już sądzą coś na temat ludzi oczerwonych włosach, choć nie odezwałeś się nawet słowem. Pewnie poznali to przez szósty zmysł ulokowany wprawej pięcie. Nieistotne.


  Ważne jest to, że wkażdej sytuacji wpływasz na innych, więc chciałbyś pewnie wiedzieć, jak robić to skutecznie imądrze, by przewidzieć ich reakcję, gdy zachowasz się wokreślony sposób. Niekoniecznie manipulując, co robisz wtedy, gdy wpływasz na innych, żeby zrobili rzeczy, których sami nie chcą. Agdyby, zainspirowani Tobą, naprawdę polubili zmywanie talerzy lub wynoszenie śmieci? Nie dlatego, że Ty powiedziałeś magiczną regułkę. Pokazałeś, że zmywanie naczyń może być naprawdę przyjemne, atym samym zmieniłeś ich odczucia, które mieli, gdy nakładali aromatyczny płyn na mięciutką gąbkę ipucowali szkło, aż zacznie lśnić. Iwcale nie obiecałeś potem żadnej nagrody wpostaci, być może… seksu po lub wtrakcie, choć prawdę powiedziawszy, może być to naprawdę erotyczne przeżycie. Tak właśnie widzę mądre wpływanie na innych ludzi.


  Natomiast gdy myślę oznakomitym sprzedawcy, handlowcu…, to na ogromnym, jasnym obrazie, wzłotych ramach widzę kogoś, kto wie dokładnie, że rozwój jest dla niego najważniejszą rzeczą, cokolwiek robi wdanym momencie. Gdy komunikuje się zkimś, osoba reaguje tak, jak on ją prowadzi, angażując się zpełną przyjemnością wproces, który następuje. Swoją elastycznością imożliwościami wręcz zadziwia otoczenie  jest przygotowany na wszystko, agotowy na nic.


  To, że ktoś radzi sobie lepiej od Ciebie, oznacza tylko tyle, że nabył pewne umiejętności wcześniej. Dowodem na to, że takie umiejętności są do opanowania, jest fakt, że innym się udało, choć zaczynali zpodobnego poziomu.


  Istnieją też tacy nauczyciele, których słuchasz zprzyjemnością inaprawdę bardzo interesuje Cię wiedza, jaką przekazują. Inni nauczyciele prowadzą „suche” wykłady, zktórych nic nie wynosisz. (No może poza rzutnikiem czy flamastrami do tablicy). Czy sądzisz, że jest to kwestia ich powołania, talentu ulokowanego wmałym palcu uprawej ręki, urodzili się ztym, po czym doszli do wniosku, że są wtym naprawdę dobrzy ibędą uczyć ludzi? Czy może jednak ci „dobrzy nauczyciele”, których słowa potrafią zrobić na Tobie naprawdę duże wrażenie, skutecznie przykuć na długo uwagę, tak że nie możesz oderwać wzroku, wciąż się uczą, szkolą, uczestniczą wkursach, czytają fachową literaturę, aco najbardziej istotne, wiedzą, jak zastosować to wszystko, pracując nieustannie nad sobą? Może popełniają więcej błędów niż inni. Jednak oni mają odwagę ichęć, by dowiedzieć się, jak robić to, co robią jeszcze lepiej, skuteczniej izarazem zwiększą satysfakcją dla siebie idla tej drugiej strony. Traktują błąd jak informację zwrotną pt.:


  


  
    Co muszę zrobić jeszcze lepiej następnym razem, by osiągnąć zamierzony efekt?

  


  Niezależnie od odpowiedzi  spróbują ponownie.


  Czytałem ostatnio na Wp.pl artykuł traktujący ozarobkach ludzi bez tego magicznego tytułu mgr przed nazwiskiem (co swoją drogą jest naprawdę śmieszne  mgr Paszczywół  farmaceuta). Wiesz, co jest ciekawe? Są wśród nich tacy, którzy zarabiają po 11 000 zł miesięcznie  jak regionalny kierownik sprzedaży. To znaczy, że niekoniecznie niezbędne jest Ci wykształcenie. Ważne jest coś więcej, tzn. życiowa zaradność, którą niektórzy nazywają sprytem, iświadomość celu, jaki chcesz osiągnąć, który inni nazywają marzeniami.


  Pomyśl, jak to jest, że Bill Gates, który przerwał studia, bo go nudziły, ogarnięty pasją ichęcią zmienienia czegoś wświecie, zarabia dziennie tyle, ile Ty nigdy nie zarobisz, pełniąc rolę przeciętnego księgowego czy nawet lekarza (25milionów dolarów na dzień). To jest jakieś rozwiązanie, do którego jednak Cię nie przekonuję. Masz wybór.


  Jednak on, jak ijemu podobni, niespecjalnie przejmował się tym, że trzeba wiedzieć wszystko oświecie ipolityce, znaleźć dobrze płatną pracę imieć na starość emeryturę, jak wPolsce  800zł netto. Taka gra wkółko ikrzyżyk  wkółko to samo, akrzyżyk wnagrodę na koniec.


  Nie interesowało go zapewne również, wjaki sposób chce dojść tam, dokąd zmierza. Liczyła się wizja  komputer osobisty na każdym biurku, wkażdym domu, obsługiwany przez system, jego system operacyjny  Windows.


  Gdy masz pasję, cel ideterminację, nic nie stanie na przeszkodzie wdrodze ku zwycięstwu. Gates spędził na programowaniu 7 lat, 10 000 godzin (według zasady Gladwella, autora książki Poza schematem, tyle potrzeba, by osiągnąć prawdziwe mistrzostwo wkażdej dziedzinie), zanim jego działania zaczęły przynosić konkretne profity wpostaci zysku ze sprzedaży Windowsa. Nie musisz czekać tyle czasu, jeśli nie chcesz. Równie dobrze możesz zająć się „studiami”, czy „łatwą” pracą wMcDonald’s, na kasie wTesco, by przeczekać jakiś czas, zastanawiając się, co chcesz wżyciu robić.


  Możesz też zająć się „łatwą” pracą wcall center, ajuż tam będąc, zarobić więcej niż przeciętnie, rozwijając dodatkowo swoją komunikację. Bo sprzedaż jest najsłabiej opłacalnym łatwym zajęciem, azarazem najlepiej opłacalnym, gdy dajesz zsiebie wszystko.


  Jeśli zależy Ci na tym, aby praca, którą wykonujesz wtym momencie, sprawiała Ci frajdę, arównocześnie przynosiła dodatkowe profity wpostaci prowizji ze sprzedaży izadowolonych klientów, powinieneś również wypracować swoje indywidualne podejście do sprzedaży.


  1.2. Wypracowanie własnego podejścia


  


  
    Jakie cechy charakteryzują profesjonalnego handlowca zwynikami?

  


  Przede wszystkim  etyczne podejście do klienta. Jeżeli wydawało Ci się do tej pory, że możesz sprzedać, używając tajnych technik perswazyjnych, to pamiętaj, że jest to tylko jednorazowe. Po zastosowaniu jakiejś magicznej sztuczki, rozmówca wkońcu dochodzi do wniosku, że wcale nie potrzebuje tego, co mu sprzedałeś ima wyrzuty sumienia.


  Firmy, które chcą być konkurencyjne, wcoraz większym stopniu nastawiają się na clienting. Jest to doktryna sprzedaży zakładająca, dla osiągnięcia efektu biznesowego, konieczność budowania kompleksowych, długotrwałych relacji. Obecnie zaczyna zastępować marketing, który odwoływał się do rynku masowego. Wzapomnienie odchodzą czasy, gdy firma mogła sobie pozwolić na sprzedaż za wszelką cenę, nawet kosztem zwrotów lub braku zadowolenia. Zwłasnego doświadczenia niestety znam firmy, które jeszcze tak funkcjonują, ale niebawem to się zmieni.


  


  
    Ważne jest Twoje etyczne podejście iutrzymanie każdego potencjalnego klienta.

  


  Co byś wolał  jednorazową przyjemność zprzypadkowo poznaną obłędnie piękną kobietą, czy świadomość, że ta sama kobieta będzie do Ciebie wracać, kiedy tylko zapragniesz? Czy wybrałabyś noc zniesamowicie przystojnym facetem, czy też długotrwały związek, oparty na zaufaniu iwzajemnej przyjemności? Tym właśnie różni się klient, który został oszukany inigdy więcej do Ciebie nie wróci, od tego, zktórym od początku jesteś szczery. On będzie wracał, ajeśli nie, to na pewno przekaże informację otym, jak jest zadowolony zTwoich usług, komuś bliskiemu bądź znajomemu. Osoba zadowolona zzakupu powie otym średnio 3 innym osobom. Jeśli jednak została przez Ciebie oszukana? Możesz być pewien, że dowie się otym co najmniej 3 razy więcej osób. Nie masz pewności, czy kolejny klient, do którego dzwonisz, nie jest znajomym osoby, która została przez Ciebie wprowadzona wbłąd.


  Sam, ucząc się podejścia do sprzedaży, miałem sytuację, gdy osoba, do której telefonowałem, dowiedziała się od kogoś otym, że nie warto robić interesów zfirmą, którą reprezentowałem. Jak myślisz, od kogo zależy opinia ofirmie? Ty jesteś odpowiedzialny za to, jak jest postrzegana na zewnątrz. Jeżeli ktoś inny wcześniej wyrobił złą opinię, możesz to zmienić swoim prawidłowym podejściem, jednak będzie to już owiele trudniejsze niż zapobieganie, czyli ustanawianie właściwych standardów kontaktu itrzymanie się prostej zasady  mów prawdę, niezależnie od tego, czy klient kupi, czy nie. Może kupią jego znajomi, rodzina, przyjaciele.


   Jak pan sądzi, kto może być zainteresowany tą usługą?


   Jeśli nie panu, to komu może ta usługa przynieść korzyść?


  Tym samym otwierasz sobie na oścież olbrzymie wrota, za którymi znajdują się klienci, do których nie miałbyś dostępu, gdybyś wprowadził wbłąd tego pierwszego. Tworzysz najlepszą bazę, jaką można sobie wyobrazić  poprzez polecenie.


  Wiedząc, że nie ma dwóch identycznych osób, powinieneś przygotować się na niespodzianki. Będą bardzo różne reakcje na schematy, jakie do tej pory sobie wypracowałeś. Dlatego też… odrzuć schematy ipozbądź się ich na zawsze.


  Do tej pory, próbując sprzedać jakąś dodatkowo płatną usługę telekomunikacyjną (wskrócie  VAS), mógłbyś spróbować tak:


   Dzień dobry.


   Dzień dobry.


   Nazywam się… idzwonię zfirmy X. Czy mam przyjemność zpanią Barbarą?


   Tak, to ja. Oco chodzi?


   Kontaktuję się zpanią wzwiązku ztym, że jest pani naszą długoletnią klientką. Dlatego też mam dla pani pakiet 30 minut do wykorzystania co miesiąc na połączenia lokalne, międzymiastowe, wymienne na 15 minut na komórki, za jedyne 10 zł miesięcznie. Co pani na to?


  Wyróżnienie klienta na wstępie to dobry pomysł. Brak jakiejkolwiek zmiany intonacji iwyraźne zakomunikowanie rozmówcy, że chce się od niego wyciągnąć pieniądze  very bad idea.


  Słowotok już na wstępie  to ludzie słyszą aż za często ipojawia się spontaniczna reakcja, którą mają mocno zakorzenioną. Reakcja jest jedna  odmowa. To tak jak wsklepie, gdy słyszysz: „Może reklamówkę?”, zazwyczaj odpowiadasz: „Dziękuję”. Mnie zdarzyło się powiedzieć „dziękuję” nawet wtedy, gdy nie miałem wco zapakować zakupów. Tak też jest wtej sytuacji. Nie możesz dopuścić, aby komuś uruchomiła się standardowa odpowiedź na standardową ofertę, bo wtedy, jakkolwiek korzystna by nie była Twoja propozycja, otrzymasz zawsze tę samą odpowiedź. Kontynuując…


   Czyli mój rachunek wzrośnie?


  Podejrzenia są słuszne, więc nie możemy się nie zgodzić.


   Hmmm… Nooo… Tak. Ale abonament się nie zmienia, abędzie miała pani 30 minut.


   Ale ja nie chcę płacić więcej.


  Bardzo istotna informacja  klientka nie ma zamiaru płacić więcej, nawet o1 zł.


   Proszę pani. Standardowo ten pakiet kosztuje 19,90 zł miesięcznie. Dla pani będzie za jedyne 10 zł, dobrze?


  Argumentowanie ceną to nie jest dobry pomysł, gdy wiesz, że cena dla klientki itak jest za wysoka, apewnie zależy jej na niższych rachunkach, co zresztą zakomunikowała.


   Tylko ja nie wykorzystuję nawet tych minut, co mam.


   Agdyby miała pani więcej minut, to mogłaby pani więcej dzwonić.


   Ale ja nie chcę więcej płacić.


   Ale to tylko 10 zł. Standardowo to 19,90 zł.


  Skończmy na tym iztym, który tak nieudolnie próbował sprzedać biednej kobiecie coś, czego nie potrzebowała. Jak zauważyłeś, sprzedaży nie było, tylko wykłócanie się zklientką oto, kto ma rację. Wtaki sposób można sprzedać, będąc naprawdę wytrwałym iznajdując po drodze jakieś argumenty  technika na wyniszczenie przeciwnika  też skuteczna, ale zbudowaniem dobrych relacji ma niewiele wspólnego. Ktoś, kto kupił wtaki sposób, nie będzie zadowolony, powie innym, adalszy ciąg już znasz. Nikt nie lubi akwizytorów, aoni tak właśnie się zachowują. Stawiają stopę wdrzwiach idopóki nie wyrzucimy ich, będą szczekać nam do ucha swoje wystudiowane regułki. Nie chciałbyś być kimś takim, bo prawdopodobnie na miejscu dostałbyś wgłowę czymś ciężkim.


  Przykład, który przytoczyłem, jest jednym zlepszych. Wswojej karierze spotykałem tak nieudolnych handlowców, że nie sprzedaliby nawet pieca elektrycznego Eskimosowi. Nie będę ich przytaczał, bo jeszcze zakorzeniłyby Ci się niepotrzebnie niektóre złe zachowania, atego nie chcesz. Oczywiście klient musi być świadomy, co kupuje iza ile, więc nie powinniśmy ściszać głosu, mówiąc cenę, do czego też jest pokusa.


  Inną „świetną” techniką, którą poznałem od „speców” zjednego zwiększych call center (nazwy przez grzeczność nie wymienię, choć pewnie firma długo na rynku się nie utrzyma, więc zagrożenie, że się tam pojawisz, jest znikome), było potwierdzanie, ale tak naciągane, że bardziej już się nie da. Przy każdym telefonie, gdy pojawiał się schemat cechakorzyść, „spece” radzili próbować zamknąć sprzedaż najszybciej jak to się da, mówiąc na końcu: „To ja pani włączę, dobrze?” lub „Więc włączę pani tę usługę, dobrze?”.


  Czy schemat działał? Owszem. Czy zwiększał sprzedaż? Jak najbardziej. Czy traktował handlowców jak roboty klepiące regułki? Tak właśnie było. Czy mieli więcej stałych klientów? Przez maksymalnie 2 miesiące, dopóki większość nie rozwiązała umowy. Zresztą, z„konsultantami” było podobnie. Jeżeli zależy Ci na tym, aby jak najwięcej sprzedać, spróbuj robić tak przez miesiąc, ztym samym schematem, wykonując minimum 10 rozmów na godzinę, 80 dziennie, 1760 miesięcznie. Gwarantuję, jeżeli zrobisz to tym samym tonem głosu iztym samym tekstem, przed zaśnięciem będziesz miał go wgłowie, po przebudzeniu również. Mama zapyta, co zrobić na obiad, aTy na to: „Włączę, dobrze?”. Ktoś puka do drzwi: „Włączę, dobrze?”. Być może nie wylądujesz od razu wpokoju bez klamek, ale wnajlepszym razie przestaniesz pracować iwogóle zarabiać.


  Jedyną działającą na wszystkich techniką jest broń. Stajesz wlekkim rozkroku, wyciągasz desert eagle 5,56 mm. Celujesz komuś wgłowę, jeśli stoisz odpowiednio blisko ize strachu nie trzęsą Ci się ręce  trafiasz za każdym razem. Za każdym razem skutek jest ten sam. Do momentu aż Cię nie złapią. Wtedy, wciemnej, wilgotnej, więziennej łazience, schylając się po mydło… Chyba nie chciałbyś, by to było oTobie?


  Ajak skutecznie sprzedać VAS (value added service)?


   Dzień dobry.


   Dzień dobry.


   Nazywam się… idzwonię zfirmy X, czy mam przyjemność zpanią Barbarą?


   Tak, to ja. Oco chodzi?


   Witam panią serdecznie. Kontaktuję się wzwiązku ztym, że jest pani naszą długoletnią klientką. Jak długo jest pani znami?


  Wtym momencie mamy dwie możliwości, czyli klientka powie:


   Nooo… Naprawdę długo, będzie już XY lat.


   To świetnie, pani Basiu. Dlatego też przysługuje pani obniżka kosztów połączeń. Żeby jednak jak najlepiej dopasować usługę do pani potrzeb, zapytam, jakiej wysokości rachunki przychodziły do tej pory? (…)


  Wyróżnienie klienta na wstępie to zawsze podstawa. Otwieramy sobie luk bombowy dla argumentów, które wylądują wodpowiednim polu, mówiąc, że mamy coś specjalnego, ale nie zdradzając od razu, co to jest. Jakkolwiek by nie dopasować usługi, ana tym nam zależy, rozmówca już wie, że będzie to coś specjalnie dla niego. Wyróżnienie zostało zwielokrotnione. Ludzie zazwyczaj są próżni, więc wykorzystujemy tę cechę.


  Może się jednak zdarzyć, że osoba, zktórą rozmawiamy, będzie tak naprawdę świeżym klientem, awtedy tym lepiej dla nas.


   Wie pan, jakieś 8 miesięcy dopiero.


   Naprawdę? Hmmm… Proszę chwileczkę poczekać…


  Zostawiasz klienta wkonsternacji, gdyż nie wie, co tak naprawdę się dzieje. Żeby to zrobić, musisz się odważyć. Jeśli już nie stresuje Cię prowadzenie rozmowy według skryptu, pora na kolejny krok do przodu. Możesz iść na papierosa lub na kawę, choć najlepiej będzie, jak przerwa wrozmowie nie potrwa dłużej niż minutę. Raz zdarzyło mi się zagadać izostawiłem tak klienta, aż skończyłem papierosa. Wiem, niegrzecznie postąpiłem. Po 6 minutach wracam i… klient grzecznie czekał przy aparacie.


   Pani Basiu, już jestem. Przepraszam, że pani czekała, ale musiałem coś sprawdzić wsystemie iuzgodnić zprzełożonym. Prawdopodobnie znalazła się pani wnaszej bazie stałych klientów przez pomyłkę. Ale to tym lepiej, gdyż ma pani tę wyjątkową możliwość skorzystania zusług obniżających ceny połączeń, co przysługuje tylko wieloletnim klientom (…).


  Klientka czuje się naprawdę wyróżniona ima wrażenie, że spotkało ją coś naprawdę wyjątkowego. Usługa, którą sprzedajemy, jest dostępna dla wszystkich, jednak naszym zadaniem jest stworzenie atmosfery elitarności ipoczucia wybrania przez los. To wszystko pomaga osobie, zktórą rozmawiamy, podjąć tę najwłaściwszą decyzję, bo przecież chodzi oto, jak się czujemy, jak to jest opakowane iwjakiej atmosferze ktoś nas obdarowuje tym fantastycznym prezentem.


   (…) Żeby jednak jak najlepiej dopasować usługę do pani potrzeb, zapytam, jakiej wysokości rachunki przychodziły do tej pory?


   Nooo… Do tej pory było średnio 80 zł za telefon. Ja nie chcę płacić więcej!


  Masz do czynienia zobawą oto, czy aby na pewno ta rozmowa nie spowoduje podwyższenia rachunków. Musisz pozbyć się tej obawy.


   Wzupełności panią rozumiem. Zapewne do tej pory spotykała się pani zpropozycjami, które tylko podwyższały rachunki. Mając na uwadze dobro swoich klientów, aprzede wszystkim ich zadowolenie zusług, proponuję obniżenie rachunków. Prawda, że na tym pani zależy…?


   Tak. Wjaki sposób?


  Zyskaliśmy uwagę  możemy użyć jakiegokolwiek zwrotu typu: „Na pewno byłaby pani zadowolona, gdyby od tej pory rachunki zmniejszyły się o15 zł”. Cel jest jeden  nakierowanie na efekt, który rozmówca chce uzyskać, bez przedstawiania na razie żadnej oferty. Żeby zainteresować, musisz być inny, apo tym, co klientka powiedziała, wnioskujemy, że do tej pory miała do czynienia z„ofertami”, które się nie sprawdzały. Spraw, by teraz było inaczej.


   Proszę pani. Te 80 zł to naprawdę dużo. Od kolejnego miesiąca wszystkie rozmowy, które są ponad abonamentem, będą tańsze opołowę.


   Czyli ile będę płaciła?


  Wiem, jak to brzmi. Pytanie inteligentne nie jest, ale wżyciu, azwłaszcza wpracy przy sprzedaży usług telekomunikacyjnych, mamy czasem do czynienia zgłupimi pytaniami (wżadnym wypadku nie odnosić do ludzi  tylko zachowanie może być głupie, ato można naprawić), na które mamy zawsze gotową, na podobnym poziomie odpowiedź:


   Skoro do tej pory było to 80 zł, aabonament wynosi 50 zł, to na rozmowach, które kosztowały 30 zł, oszczędza pani połowę, czyli 15 zł.


   Aha. To ja się zgadzam.


  Teraz mówimy klientce, że usługa, która obniża koszt rozmów, kosztuje 10 zł. Realna oszczędność wtym przypadku to tylko 5 zł, ale…


   Bardzo się cieszę. Proszę zwrócić uwagę na to, że od kolejnego miesiąca wszystkie rozmowy będą dla pani o50% tańsze. Jednocześnie, za jedyne 10 zł miesięcznie, wmomencie gdy będzie pani dzwonić więcej, te oszczędności będą jeszcze bardziej widoczne. Często kontaktuje się pani zrodziną?


  Klient musi być świadomy tego, co kupuje. Wzmianka otym, że usługa jest dodatkowo płatna, powinna się pojawić bezwzględnie. Teraz ta cena wydaje się mniej istotna niż na początku, bo rozmówca już wie, że zaoszczędzi, ale gdyby były jeszcze obiekcje…


   Abonament wzrośnie o10 zł?


   Nie. Ma pani abonament za 50 zł. Usługa, która obniża połączenia, kosztuje standardowo 19,90 zł, ale od przyszłego miesiąca zapłaci pani za nią tylko 10 zł, dzięki czemu wszystkie rozmowy będą tańsze opołowę.


  Tego schematu powinieneś przestrzegać, jeśli chcesz, by cena wydała się niska wporównaniu zkorzyściami:


  


  
    Potwierdzenie → Cena standardowa usługi → Specjalnie obniżona cena usługi → Realna korzyść.

  


   Aha. No dobrze, bo już się obawiałam, ale uspokoił mnie pan.


   Świetnie. Aproszę mi powiedzieć, jak często kontaktuje się pani zrodziną?


   Dość często. Córka mieszka wBiałymstoku zzięciem iczęsto do niej dzwonię. Te rozmowy takie drogie, więc staram się jak najmniej, ale czasem trzeba…


   Więc od tej pory, mając pewność, że ma pani tańsze aż opołowę wszystkie połączenia, będzie łatwiej skontaktować się zcórką, nie myśląc otym, ile będzie kosztowała ta rozmowa.


   Taaak… Dziękuję.


   Wtakim razie proszę jeszcze przygotować rachunek, ostatni ztak dużą kwotą, bo od nowego miesiąca na pewno będzie niższy. Spiszemy numer ewidencyjny.


  Musisz pamiętać otym, że nie sprzedajesz usługi. Historia, którą tworzysz ipotem wiążesz zproduktem, jest tym, co faktycznie robisz. To tak jak zczytaniem książki przygodowej, romansu, kryminału, horroru. Wiesz, że to fikcja, ale czujesz się lepiej ipozwalasz się prowadzić, bo chcesz więcej takich uczuć. Jeżeli jeszcze niewystarczająco wychodzi Ci opowiadanie historii, wmomencie gdy będziesz to robił, za każdym razem będzie coraz lepiej. Tylko pamiętaj  jeżeli efektem miałaby być świadomość klienta, że został oszukany, lub cechy produktu nie zgadzają się ztym, co powiedziałeś  nigdy tego nie rób. Oczywiście jeśli skupisz się na konkretnych korzyściach imocnych stronach produktu, zgadnij, co klient będzie zauważał? To samo dotyczy ceny, której Twój rozmówca zawsze musi być świadomy.


  Sprzedać taką usługę, która obniży koszty połączeń, komuś, kto przekracza abonament irealnie na tym zyska, jest naprawdę łatwo. Ze swojej praktyki wiem jednak, że ludzie niechętnie coś zmieniają, nawet jeśli na tym zyskają. Dlatego „handlowcy”, którzy nie potrafią zobrazować korzyści, nie sprzedadzą nawet wtedy, gdy jest to pewne ikonieczne. Dajesz prezent, aktoś nie chce go przyjąć. Jak się wtedy czujesz? Odrzucenie boli, ale musisz być na to przygotowany, bo nigdy nie dotyczy to Ciebie bezpośrednio, tylko wyobrażeń, jakie ma ta druga osoba. Ona może się naprawdę bardzo bać, czuć niepewnie, nieufnie, bo przecież tak naprawdę Cię nie zna. Twoim zadaniem iobowiązkiem wżyciu jest dawanie tej pewności, bezpieczeństwa ikorzyści. Reprezentujesz coś więcej niż własny tyłek. Reprezentujesz to wszystko, czego ci ludzie oczekują iTy im tego dostarczasz wsposób szybki, miły iprzyjemny.


  Kontaktujesz się zklientem indywidualnym. Masz za zadanie przekonać go do przedłużenia umowy abonamentowej na usługę telekomunikacyjną. Zostawmy na razie to, wjaki sposób zamierzałeś go przekonać do tej pory. Spróbujmy czegoś innego, co może naprawdę poskutkować, aTobie da prawdziwą satysfakcję. Klient na wstępie nie jest zachwycony telefonem zfirmy X ima uwagi co do ceny, chcąc przejść do konkurencji, gdzie, jak mu się wydaje, będzie płacił mniej, adostawał więcej (swoją drogą, większości klientów tak się wydaje, wjakiejkolwiek sytuacji czy firmie konkurencyjnej by nie byli  znamy to zdoświadczenia). Zastanów się, dlaczego może tak sądzić, przy czym cena na pewno nie jest tu głównym czynnikiem. Co zrobisz na wstępie, by się tego dowiedzieć? Potwierdzisz po prostu jego obiekcje.


   Zgadzam się zpanem, skoro uważa pan, że nasze ceny nie są najniższe.


  Co tym samym osiągamy? Po pierwsze  cena „nie najniższa” to przecież mniej niż cena „nieduża”, prawda? Bierzesz to od Amerykanów, którzy są mistrzami włagodzeniu nieprzyjemnych słów, tzw. poprawności politycznej. Unich czarni to „Afroamerykanie”, brzydcy są „kosmetycznie odrębni”, natomiast w„New England Journal of Medicine” słowo „zwłoki” zastąpiono bardzo ładnie brzmiącym terminem „osoba nieżyjąca”.


  Drugą kwestią jest rapport (termin zneurolingwistycznego programowania: dopasowanie się), dzięki któremu klient czuje, że go rozumiesz.


  Po co to robisz? Żeby nawiązać znim większy kontakt imieć ułatwioną drogę do prowadzenia wkierunku, który dla niego przewidziałeś, bo przecież lubimy ludzi, którzy się znami zgadzają. Tym samym od początku Twoje zadanie nawiązania nici zaufania zostaje spełnione. Weź pod uwagę to, że klient zawsze ma dobre intencje, tak samo jak Ty, jemu zależy na tym, aby czuć się wodpowiedni sposób, mając produkt lub usługę korzystniejsze, wtym wypadku pod kątem ceny. Gdybyś powiedział jak do tej pory: „Nie zgadzam się zpanem, konkurencja ma drożej… proszę zwrócić uwagę na to, ile panu dajemy… jest pan już znami tyle lat”  złamałbyś rapport, przez co rozmówca przestałby ufać dalszym Twoim słowom już na początku. Nie kłóć się znim, tylko prowadź! Co również ciekawe „nie najniższe ceny” to znacznie mniej niż ceny „niewysokie”, prawda? To działa na podświadomość iklient od razu wyłapuje tego typu sformułowania, dzięki czemu czuje się spokojniej. Dla podświadomości nie istnieje słowo „nie”. Spróbuj nie myśleć owielkim, różowym hipopotamie zfioletową wstążką przewiązaną wokół ogona. Rozumiesz, na czym to polega? Więc prowadzisz dalej, wwypadku gdy masz do czynienia zkonkurencją, posłuż się dowodem społecznym, bardzo szeroko akceptowalnym, jak np. opinia znajomych na jakiś temat.


   Wie pan, ostatnio mój znajomy wziął usługę zfirmy X… Ceny były niższe, jak pan wspomniał na początku, ale niech pan sobie wyobrazi, ile musiał płacić za dodatkowe usługi typu… Dodatkowo rachunek, który przyszedł, był znacznie wyższy niż wcześniej. Znajomy był bardzo niezadowolony, pokłócił się zżoną oto, kazała mu natychmiast rozwiązać umowę zfirmą X imiał ztego powodu same nieprzyjemności.


  Okonkurencji powinno się mówić dobrze albo wcale, jednak wwypadku gdy wiesz, że firma, którą reprezentujesz, ma lepszą ofertę idba oklientów, czego jesteś najlepszym przykładem, Twoim obowiązkiem jest go ostrzec. Teraz wyobraź sobie, co klient musi czuć wstosunku do konkurencji. Pewnie nie chciałby się czuć tak, jak ten Twój oszukany znajomy ina pewno nie na rękę byłoby mu kłócić się zżoną. Gdy rozmawiasz zkobietą, możesz oczywiście bardziej podkręcić stan emocjonalny Twojej oszukanej znajomej.


  Jeżeli jesteś na tyle pewny siebie (ajeśli jeszcze nie, to popracuj nad tym, ciągle próbując), to taka historyjka potrafi naprawdę poddać wwątpliwość poprzednie przekonania klienta co do ceny. Równocześnie dajesz się poznać od samego początku jako osoba dbająca ointeresy klienta, oczym zapomina wielu handlowców. Zapewne znany Ci jest truizm: sprzedajesz siebie, potem usługę.


  


  
    Tak naprawdę nikt nie chce, by coś mu sprzedawano. My kochamy kupować.

  


  Coś jest najlepsze dla Ciebie, bo ktoś potrafił Ci to udowodnić.


  Przypomnij sobie, jak się czułeś, gdy zobaczyłeś na wystawie najnowszy model telefonu komórkowego imomentalnie jakiś głos wgłowie powiedział: „Muszę go mieć”. Nie kupowałeś obudowy wkolorze głębokiej czerni czy ultramaryny, zmegasuperwyświetlaczem, niewyobrażalną liczbą funkcji multimedialnych, będących obecnie na topie itp. Tym, co kupowałeś, było uczucie posiadania fajnej technologicznie zabawki, którą można się pochwalić przed znajomymi, bo większość już ma najnowocześniejsze telefony. Nie chciałeś być gorszy. Podobała Ci się ta świadomość posiadania czegoś wyjątkowego, świecącego, zaawansowanego. Na karcie pamięci mógłbyś zmieścić całe zasoby Empiku ito działa na wyobraźnię, dlatego jest Ci niezbędne.


  Jeśli jesteś kobietą, Droga Czytelniczko, na pewno znane jest Ci uczucie, gdy wybierałaś dla siebie jakiś wystrzałowy ciuch wmarkowym sklepie. Na pewno był naprawdę drogi, ale warto było. To, dlaczego warto, nie sprowadza się do paru gustownie zszytych kawałków materiału, które swoją drogą świetnie na Tobie leżą. Czułaś się wyjątkowo, bo wjakimś piśmie dla pań widziałaś taką samą rzecz inaprawdę Ci się spodobała. Chyba nie dlatego, że nosiła ją osoba ogólnie piękna iznana, na widok której facetom leci ślinka? Nieee… można to wytłumaczyć wdużo bardziej racjonalny sposób. Jednak, jeśli chodzi ozakupy, nie zachowujemy się racjonalnie. Swoją drogą, naprawdę zadziwia mnie, jak wiele dziewczyn, nawet kobiet, wygląda niczym siostry syjamskie. Te same buty, torebka przerzucona gustownie przez lewe ramię, podobny makijaż. Aprzecież jesteś wyjątkowa. Czy może bardziej zależy Ci na poczuciu bezpieczeństwa związanego ztym, że należysz do większej grupy gustownie ubranych, modnych, eleganckich, trendy?


  Kiedyś, swoim zwyczajem, wybrałem się do jednej zwiększych galerii handlowych wWarszawie. Naprawdę zdumiewa mnie, jak różne podejście do klientów mają sprzedawcy. Uwielbiam dowiadywać się, wjaki sposób działają różni ludzie, jakie mają efekty iczym różnią się od tych, którzy są naprawdę efektywni.


  Spacerowałem po rozmaitych sklepach wtej ekskluzywnej galerii. Zgłośników płynęła pobudzająca muzyka, co na mnie, sądzę, nie działa wżadnym wypadku, choć mogę być wbłędzie, kto wie? Myślę, że to nie muzyka sprawiła, że wszedłem akurat do tego konkretnego sklepu zgarniturami. Raczej jestem wzrokowcem, azwłaszcza wtakim momencie. Już na wstępie powitała mnie bardzo atrakcyjna ekspedientka, mówiąc „dzień dobry” ze szczerym uśmiechem, co odwzajemniłem. Byłem ubrany bardzo przeciętnie, aceny tych ubrań zaczynały się od 170zł za koszulę. Jednak jej powitanie sprawiło, że czułem się tam miłym gościem, który może pozwolić sobie na zakupy. Po dłuższej chwili, gdy kręciłem się troszkę bez celu, podeszła ta sama miła pani, zpropozycją, że wtym akurat garniturze, który oglądałem, będę wyglądał świetnie izaproponowała, że dobierze mój rozmiar. Wduchu się uśmiechnąłem, lecz nie chciałem tego dać poznać po sobie, bo wiedziałem, co robi ipozwalałem jej na to, delektując się całym procesem. Założyłem stalowy garnitur wykonany wcałości zwysokogatunkowej wełny (150’s), przejrzałem się wlustrze, aże potrzebowałem potwierdzenia swojego perfekcyjnego wyglądu wkobiecych oczach (wkońcu po to kupuje się garnitur), dostałem je od tej miłej pani.


  Zostałem absolutnie doceniony iobsłużony wperfekcyjny sposób, mimo że nie wyglądałem na osobę, która może sobie pozwolić na tak drogi ciuch. Wydałem wtym sklepie 2000 zł, mimo że na początku nie miałem absolutnie takiego zamiaru, tylko lekkie poczucie, że przydałby mi się garnitur, więc wszedłem pooglądać. Czy garnitur był naprawdę wyjątkowej jakości odpowiadającej cenie? Wmoich oczach absolutnie tak. Ekspedientka potrafiła mi to pokazać, bardzo subtelnie, co ważne. Wtzw. międzyczasie rozmawialiśmy oparu innych rzeczach, niekoniecznie związanych zzakupami inaprawdę ją polubiłem.


  Jest to przykład perfekcyjnej sprzedaży ijak zdążyłeś zauważyć, większość zachowań można zaprezentować przez telefon, może poza dotykiem, ale to zawsze można opisać. Docenienie, szczerość pozytywnych uczuć, uśmiech, sympatia do drugiej osoby, która akurat teraz występuje wroli sprzedawcy, izapominasz, nie czujesz, by ktoś Ci coś sprzedawał. Nie daj się przyłapać na sprzedawaniu. Poznaj reguły iwykorzystaj wsubtelny sposób.


  Nie da się ukryć, że jesteśmy zwierzętami stadnymi iżyjąc wspołeczeństwie, podlegamy wpływom społecznym. Wiem, to naprawdę drastyczne przeświadczenie bycia nieustannie manipulowanym, skoro pragniemy wolności, niezależności, bezwarunkowej miłości. Znając podstawy wpływu społecznego, októrych Ci mówię, równocześnie nabywasz tę wolność. Albo ztego skorzystasz, albo nie. Masz wybór, bo masz wiedzę na ten temat. Albo ulegniesz potrzebie „pokazania się” ikupisz zegarek za 20 000 zł, wiedząc doskonale, że jak go założysz, będziesz „biznesmenem zklasą”, albo za 25 zł, który za czas jakiś wyrzucisz.


  Jeśli jesteś handlowcem, ta wiedza naprawdę mocno Ci się przyda do zarabiania większych pieniędzy irównocześnie uszczęśliwiania ludzi tym, co naprawdę pragną mieć. Nigdy nie są to przedmioty czy usługi, które sprzedajesz. To zawsze są uczucia.


  Wracając do klienta, któremu nie podobały się ceny naszych usług ichciał przejść do konkurencji. Jeżeli poddałeś już wwątpliwość jego jedyną obiekcję, może warto by było dowiedzieć się jeszcze, czy jesteś wstanie zaoferować mu coś więcej poza tym, co już posiada. Zawsze rozszerzaj zakres swoich usług ikompetencji, dawaj więcej, niż od Ciebie oczekują iniech inni to odczują. Jesteś handlowcem, pierwszym ogniwem łączącym firmę zpotencjalnym lub, jak wtym wypadku, stałym klientem. Dowiedz się, co sprawiłoby mu naprawdę dużą satysfakcję. Jeżeli sprzedajesz plan telefonii komórkowej, może warto zapytać oto, jakie połączenia wykonuje iczy dzwoni do określonej osoby. Możliwości jest naprawdę mnóstwo, akażdy klient będzie miał przecież swoje indywidualne potrzeby. Jednak co wsytuacji, gdy nie potrzebuje więcej minut, chce zmniejszenia abonamentu, bo tak naprawdę nie rozmawia wystarczająco długo? Tutaj możesz zapytać, czy domownicy rozmawiają długo, iodpowiednio dopasować plan, aby mógł się nim dzielić zinnymi.


   Proszę pana, ale ja naprawdę tego nie potrzebuję ichcę zmniejszyć abonament.


  Świetną ripostą wtej sytuacji jest dodatkowy prezent wpostaci np. telefonu, gdy przedłuży umowę na obecnych warunkach. Ludzie lubią coś dostawać, atu nie ulega wątpliwości, że to naprawdę jest prezent, czyli nic za tę rzecz nie zapłacą. Oczywiście zawsze warto podkreślić, że większość klientów wybiera właśnie taką opcję, jaką oferujesz.


  Bazujesz na skutecznie działającym schemacie, że chcemy być tacy jak inni iboimy się odtrącenia. Jeśli większość ludzi coś posiada, to musi być dobre. Miliard much nie może się mylić, dlatego trzymajmy się razem, bo wkupie raźniej.


  1.3. Odmowa to dopiero początek


  Najszybszą drogą do sukcesu jest podwojenie ilości błędów, które popełniasz.


  Thomas J. Watson


  Od najmłodszych lat uczyli nas, aby nie popełniać błędów. Na każdym sprawdzianie czy na pracy domowej aż roiło się od tych czerwonych bazgrołów nauczyciela. Nauczyłeś się dostrzegać to, co zrobiłeś źle, pewnie po to, byś zapamiętał, że tak robić się nie powinno. Niestety to, na czym się skupiamy, jest tym, co zostaje nam wpamięci. Ja pytam  dlaczego nie podkreślali na zielono lub wrzosowo tego, co zrobiłeś dobrze, byś zapamiętał, jak świetnie Ci idzie ichciał to powtarzać? Na szczęście wżyciu jest inaczej, choć ciężko się na to przestawić, po tylu latach prania mózgu.


  Szkoła kształci pracowników, anie zwycięzców, skutecznych handlowców. Wżyciu sukces odnosi ten, kto jest przygotowany na porażkę inie unika jej, bo wie, że to jeszcze nie koniec drogi. Każda informacja ze strony drugiej osoby, że nie jest zainteresowana, nie umówi się na kawę itp. jest tylko informacją zwrotną na temat komunikatu, który odebrała. To czyni Cię silniejszym, niż byłeś przed tym doświadczeniem. Bo masz cel, aciężko jest powiedzieć komuś, kto go ma, że tym razem mu nie wyszło, więc niech da sobie spokój. Jeśli nie wyszło, to znaczy, że to jeszcze nie było to, akolejna taka sytuacja umożliwi mi poradzenie sobie, bo już wiem, na co zwracać uwagę.


  


  
    Nie ma możliwości porażki zprostej przyczyny  będziesz próbował, aż Ci się uda!

  


  Osiągasz sukces, gdy działasz  tak jest ze wszystkim na tej planecie. Gdy ze zwiększonym wysiłkiem wykonujesz to, co masz do wykonania, nie przejmując się, jak wiele jeszcze musisz przejść. Thomas Alva Edison znalazł 1000 sposobów na to, jak nie wynaleźć żarówki itylko jeden, jak ją wynaleźć. Po drodze opatentował kilka innych wynalazków, więc próby nie były zupełnie bezowocne.


  Jeśli masz coś sprzedać, to zadaj sobie pytanie, kiedy realnie możesz to zrobić iprzystępuj do działania, nie zważając na liczbę odmów po drodze, wiedząc, że każdy kolejny telefon, nawet poprzez czystą statystykę, przybliża Cię do sprzedaży kolejnej osobie. Możesz nawet podziękować za odmowę, mówiąc:


   Dziękuję pani serdecznie za tę odmowę. Mogłaby pani polecić mi jeszcze trzy osoby, które również będą niezainteresowane? Zmoich wyliczeń wynika, że średnio co dziesiąta osoba mówi „tak”, dlatego potrzebuję jeszcze trzech osób, by kolejna mogła powiedzieć to magiczne słowo.


  Wten sposób możesz skutecznie rozluźnić rozmowę. Brzmi jak fantastyka, czy naiwna statystyka, ale jednak coś wtym jest. Niekoniecznie musi być to co dziesiąta osoba. Równie dobrze może być co druga lub co trzydziesta siódma. To absolutnie nie ma znaczenia. Liczy się fakt, że działasz, arobiąc to do pewnego skutku, nie ma możliwości porażki. Jest tylko kolejny krok bliżej sukcesu.


  Będąc telemarketerem, na pewno masz ustalony plan, który musisz wykonać wściśle określonym czasie. Ten plan jest powiązany zliczbą telefonów, które średnio powinieneś wykonać. To się sprawdza!


  Jadąc autem nad morze, wiesz, októrej godzinie musisz wyjechać, by ze średnią prędkością dotrzeć do celu odanej godzinie, bo akurat zaczyna się doba hotelowa ichcesz być na czas. Dajesz sobie chwilę na postój, jednak może zdarzyć się korek, wktórym utkniesz iprzez kilkanaście kilometrów będziesz poruszał się ze ślimaczą prędkością. Możesz nie zdążyć. Jednak potem wjeżdżasz na drogę ekspresową iprzekraczasz dozwoloną prędkość, by nadrobić czas. Ryzykujesz. Po drodze może zdarzyć się dużo, jednak wiesz, że dotrzesz do wyznaczonego miejsca, bo całą trasę opracowałeś już wcześniej. Gdy wtrasę wybierasz się bez planu podróży, jedynie zcelem wpostaci miasta, np. Jastarnia, możesz na bieżąco sugerować się znakami, bo przecież itak kiedyś dojedziesz, kierując się ciągle na północ. Droga zajmie Ci wtedy więcej czasu, anieprzewidziane wypadki będą zdarzać się częściej iwkonsekwencji zrobisz więcej kilometrów, niż byś mógł, mając plan. Zmarnujesz więcej benzyny, nie dotrzesz na czas, atego byś nie chciał.


  Skoro już postanowiłeś zaplanować sukces wsprzedaży telefonicznej, proponuję Ci świetną benzynę, na której zajedziesz dalej niż inni, wpostaci reguł sprzedaży, komunikacji interpersonalnej ipostawy sukcesu. Jak by tego nie nazywać  będziesz lepszy jutro, niż jesteś lepszy dziś, od tego, który był wczoraj. Będziesz odnosić sukcesy wmiejscu, wktórym jesteś obecnie, co pozwoli Ci odnosić ich więcej za jakiś czas, na wyższym stanowisku.


  Ta droga zaczyna się tutaj od Ciebie. Od Twojego nastawienia do każdej kolejnej rozmowy, których masz za sobą już naprawdę wiele. Zostawmy to, co było, nie skupiajmy się również na tym, co będzie. Dziś tworzysz lepsze teraz za jakiś czas, to najlepszy moment, wktórym możesz zaplanować, czy będziesz cały czas na tym samym etapie lub niżej  nie rozwijając się, czy też postanawiasz iść do przodu już od dziś idziałać tak, jak naprawdę tego chcesz. Mając wgłowie prostą regułę, na której opiera się świat, że jedyną stałą we wszechświecie jest zmiana.


  Wobecnych czasach ilość wiedzy dostępna człowiekowi podwaja się co 23 lata, natomiast po 35 ulega dezaktualizacji. Świat tak szybko się zmienia, że to, co było nowością 3 lata temu, jest dziś już kompletnie nieprzydatne. Dlatego nie możesz zrobić nic innego, niż przyjąć postawę, że będziesz zmieniał się szybciej, aprzynajmniej wtakim tempie, co otaczająca Cię rzeczywistość.


  Wswojej karierze miałem do czynienia ze wszystkimi rodzajami kontaktów, włączając wto również „sprzedaż na próbę”  swoją drogą najłatwiejszą. Ale jestem przekonany, że nie zależy Ci na najłatwiejszych rozwiązaniach, tylko na tych najbardziej skutecznych. Jeżeli Twoim celem wtej pracy jest zarobienie jakiejkolwiek podstawy za „dyżur” 8 godzin itylko czekanie na wyjście do domu, to nie musisz czytać dalej. Wszystko już wiesz, apowinieneś dalej trenować pośladki, swoją silną wolę wkontaktach z„trudnymi” klientami istresować się, gdy Ci nie wychodzi. Swoją drogą, „trudni” klienci są najciekawsi, ale to tylko od Ciebie zależy, czy tak na to spojrzysz. Nie idziesz przecież do pracy, bo kazała Ci mama czy urząd pracy. Jestem świadom, że takie osoby też będą, bo pracę telemarketera stosunkowo łatwo znaleźć idostać się do niej, ale pozostać czy awansować ztakim nastawieniem  to niemożliwe. Jedyną możliwością dla takich osób jest zmiana pracy, gdy „wypalą się zawodowo”, czyli średnio po jakichś 34 miesiącach.


  Załóżmy następującą sytuację. Masz za zadanie skontaktować się zmożliwie dużą liczbą osób, by sprzedać im abonament telewizyjny. Tak wygląda Twój cel według kierownictwa. Jednak ztak postawionym zadaniem może być ciężko uzyskać naprawdę imponujące wyniki. Dla Ciebie jest to cel nadrzędny, jednak najlepiej podzielić go na mniejsze.


  „Mam zamiar zadzwonić do pana X… Ztego, co widzę, pan X mieszka wmieście Y, posiada telewizję Zipłaci 69 zł za obecny abonament, do tego posiada również internet, za który płaci 45zł brutto. Wsumie jego rachunki wynoszą 114 zł za te 2 usługi, wkonkurencyjnej firmie. Ja mam propozycję dla pana X za 127 zł, czyli 13 zł drożej. Powinienem się zastanowić, co pan X może zyskać dzięki przejściu do naszej firmy. Podsumowując  mamy bogatszą ofertę programową, internet, co prawda tej samej prędkości, ale serwis być może jest sprawniejszy imożliwość podłączenia dodatkowych komputerów. Czy dla pana X ważniejsze od tego, ile zapłaci, jest to, co dodatkowo otrzyma?”.


  Teraz, mając klienta opracowanego „na sucho”, powinniśmy zcałym swoim przekonaniem oatrakcyjności naszej propozycji (najpierw Ty jesteś przekonany do zasadności zmiany  potem klient), powiadomić otym naszego szanownego pana X. Oczywiście na wstępie dowiemy się, co jest dla niego ważne wofercie, czy te programy, które my mamy dodatkowo, są dla niego interesujące iile komputerów ma wdomu. Aoto jaką odpowiedź otrzymujemy:


   Mam wdomu jeden komputer. Ja korzystam rzadko, ale syn zcórką oglądają częściej. Te programy, które mi pan proponuje, nie są dla mnie interesujące.


   Zgadzam się zpanem, że te programy mogą nie być dla pana interesujące, wybierze pan to, co najbardziej odpowiada pańskim potrzebom… Rozumiem również, że dzieci często korzystają ztego komputera, apan rzadziej… Wjakim wieku są pańskie dzieci?


   8 i14 lat.


   Wie pan. Mój znajomy, którego dzieci są wpodobnym wieku, ma teraz taki problem… Zakupił dla córki laptop, by mogła spokojnie przeglądać strony internetowe bez proszenia ozgodę brata. Dzieci wtym wieku potrzebują prywatności ijest to jak najbardziej zrozumiałe, prawda?


   Owszem, czasem dzieci kłócą się, które ma siedzieć przy komputerze.


   Wrzeczy samej. Córka mojego znajomego była naprawdę bardzo ucieszona ijuż nie mogła się doczekać, aż podłączy swój komputer do gniazdka internetu. Okazało się jednak, że jest tylko jedno wejście. Znajomy był zmuszony zakupić internet mobilny za 25 zł iteraz jego całkowite rachunki znacznie wzrosły… Aby zabezpieczyć pana przed jakimikolwiek kłopotami, proponuję panu internet, gdzie ma pan wyjście na 5 komputerów, adzięki temu bezprzewodowemu modemowi nie ma potrzeby kładzenia jakichkolwiek kabli wmieszkaniu.


  Schemat jest bardzo prosty. Planujemy, co możemy klientowi zaproponować, porównując to zofertą konkurencji. Jeśli klient wchwili obecnej nie ma żadnego internetu, musimy zapytać odzieci, komputer irównież wytworzyć tę potrzebę. Zawsze na początku badamy potrzeby klienta ito, co możemy mu zaproponować od siebie, jak możemy mu pomóc.


  Najczęstsza negatywna pobudka do zakupienia czegoś to właśnie strach przed tym, co może się wydarzyć, gdy nie będziemy tego posiadali, obawa przed stratą tego, co już posiadamy, do czego tak bardzo się przywiązaliśmy  to właśnie jest ten magiczny lęk przed nieznanym. Dlatego schabowy zziemniakami lub frytkami to takie polskie, asteki bardzo amerykańskie. Różnice ze względu na kulturę, ale tak mocno zagnieżdżone, że trudno je zmienić. Chcemy czuć się bezpiecznie, ato poczucie bezpieczeństwa można wywołać tylko wkonfrontacji zniebezpieczeństwem, czymś, co jest bliżej nieokreślone ichoć nas nigdy nie spotkało, bardzo się tego boimy. To atawizm, więc działa bez wyjątku na każdego.


  1.4. Dobór podejścia do „stanu klienta”


  Zapewne spotkałeś się już ze zróżnicowanymi „typami osobowościowymi”. Mamy sangwiników  których cechuje ekstrawersja istałość emocjonalna, choleryków  również ekstrawersja, ale zmienność emocjonalna, melancholików  będących wintrowersji izmiennych emocjonalnie oraz flegmatyków  wpermanentnej introwersji. Tak psychologowie rozróżniają poszczególnych ludzi. Potem przydzielają do odpowiednich klas samych melancholików, ado innych choleryków, żeby przypadkiem się nie pozabijali iprzychodzi nauczyciel, obowiązkowo sangwinik, który nad tym wszystkim zapanuje. Pytanie  dlaczego do tej pory nikt nie wpadł na pomysł, by tak skonstruować system edukacji?


  Moim zdaniem człowiek jest na tyle skomplikowany, że ciężko wjego wypadku mówić ojakiejś stałości czy zmienności którejkolwiek zcech. Bliżej mi do teorii, że wszyscy posiadamy cały zasób tych cech, tylko wróżnych proporcjach, które uwidaczniają się wokreślonej sytuacji.


  Żona, zazwyczaj spokojna izrównoważona, może niezwykle mocno zareagować, gdy dowie się ozdradzie męża. Winny niż zazwyczaj sposób wykorzysta wtedy nóż kuchenny. Dlatego sam też nigdy nie szufladkuję ludzi, adobieram swoje słowa wrozmowie zklientem zależnie od tego, wjakim aktualnie stanie emocjonalnym się znajduje. Bo mąż akurat spóźnia się zpowrotem zpracy, czym żona jest mocno zaniepokojona, albo sekretarka akurat usłyszała ostre słowa od swojego szefa inie bardzo ma chęć przełączyć. Warto jest wtedy zmienić ten stan emocjonalny na lepszy, np. ekscytację. Jest kilka typowych stanów, wktórych ludzie się znajdują, gdy akurat odbierają telefon isłyszą nas po drugiej stronie aparatu, reagując wokreślony sposób, azmiana tego stanu na lepszy, który pomoże wsprzedaży, to już Twoje zadanie.


  Załóżmy, że masz do sprzedania odkurzacz. Nie jesteś wstanie zaprezentować jego możliwości wtym momencie przez telefon, będziesz musiał się skupić na opisaniu jego cech wtaki sposób, by pobudzić określone odczucia. Na początek oczywiście zbadasz potrzeby, czy wogóle konkretnej osobie jest potrzebny drugi taki sprzęt. Potem możesz, awpewnych wypadkach powinieneś, skupić się na powiązaniu potrzeb klienta zcechami odkurzacza. Dowiedziałeś się, że kobieta zktórą rozmawiasz, ma małe dzieci. Wynika ztego jasno, że najważniejsze będzie dla niej ich bezpieczeństwo, więc skup się na dzieciach, mówiąc otym, jak roztocza mogą być niebezpieczne iprezentowany przez Ciebie typ odkurzacza zapobiegnie temu, czyniąc jej dom czystym ibezpiecznym miejscem do zabaw.


  Porusz kilka nieprzyjemnych stanów, przejdź do cech iporusz kilka przyjemnych stanów. Słyszałem nawet osytuacji, wktórej  dla zwiększenia dramaturgii chwili  prezenter wsprzedaży bezpośredniej kazał zamknąć drzwi od pokoju inie pozwolił wchodzić dzieciom. Będziesz miał ztego niezły ubaw, jeżeli akurat sprzedajesz odkurzacze. Możesz mówić otym, że ten odkurzacz po prostu odkurza ijej mieszkanie przez to będzie czyste, ale to nie czyni go wyjątkowym. Na rynku jest mnóstwo produktów podobnych do tych, które oferujesz. Być może jedną zrzeczy, które odróżniają Twój produkt od konkurencji, będzie umiejętność pokazania go swojemu rozmówcy iwywołania wnim pożądanych przez niego stanów, wiążąc to zproduktem.


  Stanów, jak sam wiesz, może być niezliczona liczba, choć wkontakcie telefonicznym bazujemy zazwyczaj na takich, jak:


  WYJĄTKOWY, PEWNY SIEBIE


  Potwierdzisz stan elitarności, wyjątkowości, wyższości nad innymi.


  Celem rozmowy powinno być potwierdzenie wkliencie poczucia wyjątkowości, wyższości, należenia do elitarnego grona niewielu osób. Taką potrzebę mają zwykle osoby owygórowanym mniemaniu osobie, co można poznać po tym, jak się wysławiają  podniesiony ton, rozpoczynanie przedstawienia się od swojego nazwiska, nieuleganie namowom, posiadanie silnego własnego zdania. Takie osoby można nazwać po prostu upartymi, ale byłaby to zbyt daleko idąca generalizacja. Klient owysokim mniemaniu osobie potrzebuje oznak dowartościowania.


   To specjalnie dla pana…


   Dla naszych wyjątkowych klientów przygotowałem…


   Zracji tego, że jest pan znami już tak długo…


   Wodpowiedzi na wyrafinowane gusta naszych klientów…


   Zazwyczaj proponuję X, jednak dla specjalnych klientów, takich jak pan, przygotowałem Y, czym być może mógłby być pan zainteresowany…


  Niech poczuje się jak „pan na włościach”, któremu chcesz służyć pomocną radą. Jednak nie czyń zsiebie poddanego, czy tym bardziej przeciwnika, bo nie będzie Cię szanował.


  Oszacunek izaufanie utego klienta powinieneś walczyć najbardziej. Jeśli Twoja usługa czy produkt spełnią jego wygórowane oczekiwania (chodzi tylko, albo aż, opołechtanie ego), będzie gotów Cię ozłocić, czasem nawet przepłacając. Bo czy nie jest tak, że jesteś gotów zapłacić za niektóre rzeczy, które są oznaką prestiżu, wyjątkowo dużo ijeszcze się tym chwalić? Kiedy ostatnio zrobiłeś zakup, zktórego byłeś naprawdę zadowolony, mogąc chwalić się przed znajomymi?


  BOJĄCY SIĘ ZMIAN, NIEPEWNY


  Musisz zmienić stan na bezpieczeństwo, pewność.


  Tacy klienci trafiają się naprawdę często wgronie klientów indywidualnych. Do nich należy podchodzić zostrożnością idużą dozą wyrozumiałości. Ton głosu zdecydowany, ale nie natarczywy, sugerujący, pomocny. Również wrozmowie ztakim klientem można zastosować „dowód społeczny”, odnoszący się oczywiście do tej kategorii osób. Innymi słowy:


   Doskonale panią rozumiem, że nie chce pani zmieniać czegoś, co jest dla pani wystarczające, tak jak wielu naszych klientów… Oni też mają potrzebę bezpieczeństwa sytuacji, stabilizacji na określonym poziomie…


  Należy wybadać, co jest dla takiej osoby ważne pod kątem jej bezpieczeństwa, spokoju. Jednak innym powodem takiego podejścia klienta jest po prostu chęć znalezienia wymówki. Taka osoba słyszała od innych ozmianach, które niekorzystnie wpłynęły na finanse, okłopotach ztym związanych itp. Należy odpowiednio wybadać konkretne pobudki, którymi ta osoba się kieruje.


  ZDENERWOWANY, AGRESYWNY


  Zmienisz stan na opanowanie, relaks.


  Pierwszą rzeczą, którą chciałoby się zrobić, jest rzucenie słuchawką, najlepiej wtę osobę, co zracji odległości może być utrudnione. Kolejną jest użycie kilku słów, powszechnie uważanych za obraźliwe. Innym rozwiązaniem jest proste zakończenie rozmowy, bo przecież taki buc itak niczego od nas nie weźmie. Ale jeśli odpuścimy, nigdy nie dowiemy się, wjaki sposób można sobie poradzić ztaką osobą. Tracimy 100% ztych sprzedaży, októre się nie postaramy.


  Warto poznać powód, dlaczego ten klient tak się zachowuje. Osoba, która jest agresywna, zawsze ma ku temu powód. Nie będziemy ztym walczyli iprzekonywali, że nie powinien być agresywny, bo on tego nie posłucha. Najlepszą rzeczą, jaką możemy zrobić, jest potwierdzenie iprzeramowanie.


  Na wstępie, gdy klient nie daje nam dojść do słowa, cierpliwie czekamy, aż zabraknie mu tchu iwtedy wkraczamy do akcji, ztą samą energią wgłosie, jaką gość nas potraktował, jednak zzupełnie innym przekazem. Wystarczy, że powiesz:


   Rozumiem, że uważa pan…


  Tylko tyle wystarczy, by nie kłócić się znim bezproduktywnie, anawiązać wspomniany wcześniej rapport. Kolejną rzeczą, jaką robimy, jest przeramowanie powodu jego agresji na coś, co zupełnie jest bezpodstawne wrozmowie znami. Gdy klient ma niepochlebne opinie na temat handlowców, samą swoją postawą już przeramujemy mu ten powód, dodając jeszcze:


   Rozumiem, że do tej pory mógł pan się spotkać znatarczywymi sprzedawcami, którzy zdarzają się naprawdę często. Moją intencją iintencją firmy X jest coś zupełnie innego. Proszę dać mi powiedzieć, wczym rzecz, żeby mógł się pan otym przekonać. Atym samym, jak wiele korzyści przyniesie panu tak krótka rozmowa.


  Oczywiście nigdy nie mówimy, żeby ktoś poświęcił nam swój czas, tym bardziej że szczególnie człowiek agresywnie nastawiony nie będzie nam niczego poświęcać. Ona ma wynieść korzyść ztej rozmowy ipytanie, które sobie zadaje, to:


   Co ja będę ztego miał?


  Nie interesuje go, co sprzedaje firma, zktórej dzwonimy ijakie promocje może mu zaoferować. Liczy się tylko to, jak dobrze iwyjątkowo zostanie potraktowany.


  Reakcja agresywna, prawdopodobnie, wiąże się bardzo zwysokim poczuciem wartości tej osoby, którą ktoś zawiódł. Nie będzie niezdecydowany, może bardziej roztropny. Dlatego też warto połączyć te 2 podejścia, gdy już poradziłeś sobie zpierwszym objawem agresji.


  NIEZDECYDOWANY, ZAGUBIONY


  Zmienisz stan na pewność wyboru, bezpieczeństwo.


  Są ludzie, którzy pragną, by podejmowano decyzje za nich. Możesz okazać się naprawdę pomocny dla kogoś takiego, gdy potraktujesz go po przyjacielsku, aswoją propozycję ubierzesz wopakowanie dobrej rady. Tym samym to Ty podejmujesz decyzję, co jest dla klienta najlepsze inie czekając, po przedstawieniu korzyści, jakie wyniesie ze współpracy, zamykasz sprzedaż słowami:


   Rozumiem, że panu to odpowiada, przejdźmy zatem do kwestii zamówienia.


  Taki klient będzie Ci mówił na początku że…


   Nie wiem, czy tego potrzebuję, muszę się zastanowić.


   Absolutnie pana rozumiem. Często też byłem wsytuacji, wktórej musiałem dłużej się zastanowić przed podjęciem właściwej decyzji itak naprawdę nie wiedziałem do końca, która jest właściwa. Proszę mi powiedzieć, jakich jeszcze informacji pan potrzebuje, by podjąć tę decyzję, awspólnie znajdziemy najlepsze rozwiązanie, by mógł być pan wpełni zadowolony.


   Nie wiem, czy będzie mi to potrzebne, przecież mało dzwonię inie wykorzystuję dodatkowych minut.


   Widzę, że pan, tak jak ja, jest człowiekiem oszczędnym iroztropnym. Też jakiś czas temu zastanawiałem się nad możliwością powiększenia abonamentu, nie wiedząc, jak bardzo mi się to przyda wprzyszłości. Proszę mi uwierzyć, to jedyna taka okazja, by mógł pan zrobić prezent bliskim izabezpieczyć się na przyszłość.


  ROZMOWNY, PRZYJACIELSKI


  Łatwo wywołasz stan: przyjemność, swoboda, zdecydowanie.


  Taki klient już na wstępie będzie bardzo zainteresowany Twoją propozycją. Być może trafiłeś akurat zproduktem czy usługą wjego potrzeby, ale nie zapomnij upewnić się, zanim przejdziesz do zamówienia. Zbadasz dokładnie jego potrzeby, tak jak każdego kupującego. Wtrakcie rozmowy możesz sobie pozwolić na bardziej luźny ton, mówiąc np. „pani Marzenko”, zamiast „pani Marzeno”.


  ROZTROPNY


  Zmienisz stan na pewność, samowystarczalność.


   Wie pan, muszę się zastanowić, porozmawiać zżoną (córką, synem, sąsiadem, księgowym, księdzem…).


  Choćby nie wiem jak atrakcyjna była propozycja, zktórą dzwonisz, ten człowiek musi się nad nią zastanowić, bo tak zawsze robi ijuż. Jest to zastanawianie się dla samej zasady, gdyż na podjęcie decyzji co do zakupu tak naprawdę potrzebujemy tyle czasu, ile trwa rozmowa telefoniczna. Jeżeli taka decyzja nie może zapaść tu iteraz, znaczy to, że zostanie podjęta poza naszą kontrolą, „na spokojnie”, lub nie zostanie podjęta wcale.


  Osoba ta po prostu nie została przez nas odpowiednio doceniona, nie wytworzyliśmy zaufania. Prawdopodobnie również boi się, że podejmie „zbyt pochopną decyzję”, bo znając siebie, wie, że takie szybkie podejmowanie decyzji zazwyczaj kończyło się źle. Jeżeli jest możliwość, powinniśmy wytworzyć poczucie bezpieczeństwa zapewnieniem:


   Rozumiem panią znakomicie. Moja mama też musi się nad wszystkim dłużej zastanowić, zanim dojdzie do wniosku, że to naprawdę jest dla niej odpowiednie. Ja daję pani możliwość, zracji… (że tak długo znami jest, miłej rozmowyitd.), by wypróbowała pani naszą usługę przez najbliższy miesiąc.


  Jeżeli nie ma możliwości testu usługi ijest to sprzedaż hard (choć ustawowo zawsze jest 10dni na rezygnację zumowy kupna-sprzedaży), anie chcemy klientki informować omożliwości rezygnacji, wtedy musimy wytworzyć wniej pewność, że musi to po prostu mieć. Jak to zrobić? Poprzez potwierdzenie tego, czego dowiedzieliśmy się zbadania potrzeb, połączenie pewności co do zadowolenia zusługi poparte doświadczeniami innych ludzi, zaufania do nas jako specjalistów.


   Rozumiem, że ważne jest dla pani X. Zmojego doświadczenia wynika, że wiele osób decyduje się właśnie ze względu na to, że jest X. Wobec czego gwarantuję, że będzie pani naprawdę zadowolona.


  Innym powodem, dla którego klient mówi, że „musi się zastanowić”, jest po prostu chęć zbycia sprzedającego. On już się zastanowił  że nie kupi. Taka osoba również jest niezdecydowana, jednak cała odpowiedzialność leży po naszej stronie.


  Okazałeś się zbyt mało przekonywający iinteresujący, więc przy następnym telefonie się poprawisz ibędziesz bardziej. Tyle. Podziękować serdecznie (za dobrą naukę) iruszyć zjeszcze większą siłą do przodu.


  1.5. Rozumienie reakcji klientów


  Wobecnych czasach, przy ekspansywnej roli marketingu telefonicznego wsprzedaży, mamy do czynienia znasiloną niechęcią ludzi do tej właśnie formy. Jest to głównie związane zwkraczaniem wnaszą sferę osobistą osób kompletnie nam nieznanych iproponowaniem czegoś, co kojarzy się znaciąganiem, niską jakością, niepewnością.


  Mogą np. mówić:


   Jak będę chciała coś kupić, to pójdę do sklepu.


  („Boję się, czy dobrze na tym wyjdę. Może zrobię to, co znam, czyli załatwię sprawę wsklepie”. Twoją rolą jest zapewnienie obezpieczeństwie transakcji).


   Rozumiem, że obawia się pani obezpieczeństwo. Mogę zapewnić, co zresztą potwierdzi wielu pozostałych zadowolonych klientów, że jest to jak najbardziej bezpieczne. Ale nie musi mi pani wierzyć na słowo. Wystarczy się przekonać.


   Zamówię winternecie (itd.).


  (Jak wyżej. Obawa obezpieczeństwo).


   Moi znajomi źle na tym wyszli.


  („Ludzie, których znam iktórym ufam, mają złe doświadczenia”. Potwierdzasz, że usługa nie jest równie przydatna dla każdego, dlatego też dzwonisz, by dopasować ją do indywidualnych potrzeb klienta).


   Bardzo się cieszę, że pani otym powiedziała. Staramy się dopasować usługi do wszystkich naszych klientów, więc sądzę, że te osoby na pewno nie rozmawiały ze mną. Dlatego właśnie ja zpanią się kontaktuję, żeby była pewność, że usługa jest dopasowana do wszystkich pani potrzeb. Proszę mi powiedzieć, co jest dla pani ważne w…


   Nie potrzebuję.


  („Co ja ztego będę miał?” Twoją rolą jest pokazanie korzyści, ale oczywiście najpierw dowiadujesz się, czego konkretna osoba potrzebuje).


   Jak pani wcześniej powiedziała, ważne jest, by telefon był lekki. Mogę zapewnić, że akurat ten model jest tak lekki, że nawet dziecko bez problemu mogłoby zniego korzystać, gdyby potrzebowało.


   Skąd mam wiedzieć, że jest tak, jak pan mówi?


  („Nie ufam panu, ani nikomu nieznajomemu dzwoniącemu”. Potwierdzasz, że nie musi ufać Tobie, niech sama się przekona).


   Nie musi mi pani ufać. Sama może się pani przekonać, że to, co mówię, jest prawdą. Ja jestem otym przekonany, więc żeby to potwierdzić, usługę będzie miała pani włączoną jeszcze dziś, dobrze?


   Tak naprawdę to jestem zadowolona ztego, co mam do tej pory.


  („Nie wiem, jakie korzyści może mi przynieść nowy produkt, gdyż poprzedni bardzo mi odpowiada, aten wydaje się podobny, tylko droższy”. Dowiadujesz się, co sprawia, że rozmówca jest zadowolony zdotychczasowego produktu. Potwierdzasz, jakie wartości są ważne dla klienta. Mówiąc onowym produkcie, przywołujesz słowa rozmówcy idajesz do zrozumienia, że będzie jeszcze bardziej zadowolony).


   Jak pani powiedziała, ważne jest X wprodukcie Y. Mogę zapewnić, że tutaj X jest jeszcze lepsze, adodatkowo otrzymuje pani Z, wramach prezentu od firmy.


  Powinieneś mieć na uwadze, że nie widzisz osoby, zktórą rozmawiasz. Może być ona np. bardzo zajęta wtej chwili iwogóle nie spodziewała się telefonu. Może też po prostu nie mieć ochoty na rozmowę, co mnie również często się zdarza po pracowitym dniu. Wtedy zchęcią poszedłbym spać albo poczytał jakąś ciekawą książkę, amam jeszcze parę zadań do wykonania. Gdy dzwoni telefon, od razu patrzę wtedy na wyświetlacz swojej komórki (ze stacjonarnym jest gorzej). Chwilę wcześniej przygotowuję się mentalnie, że coś dzwoni imuszę odebrać, awidząc na wyświetlaczu nieznany numer, od razu mam obawy przed odebraniem ipojawia się lekki stresik. Bo gdyby to był ktoś znajomy, odebrałbym zupełnie innymi słowami, jak dajmy na to: „Halo, pronto…”, atak wymagane jest grzecznościowe: „Słucham… Dzień dobry”. Ijuż stan jest zupełnie inny, troszkę oficjalny, przez co kontakt utrudniony, bo oficjalnie dostęp do emocji jest zazwyczaj mocno ograniczony. Znajomym pozwalamy na dużo więcej niż pani wbanku czy urzędzie skarbowym.


  


  
    Uśmiech otwiera ikontynuuje sprzedaż.

  


  Nie do uzyskania, jeśli nie lubisz swojej pracy. Niektórzy mają pozytywny stan, gdy się napiją, co nam ułatwi sprawę. Musisz po prostu przyjść do pracy po wypiciu kilku piw iwziąć ze sobą jeszcze kilka na podtrzymanie stanu. Istnieje jednak niebezpieczeństwo, że będziesz bełkotał iTwoja intonacja nie będzie zachęcająca.


  Wobec tego musisz sobie poradzić winny sposób, np. robiąc origami, które wręczysz koleżance siedzącej obok, co potem może przerodzić się wgorącą miłość, która potrwa kilka miesięcy, amoże nawet lat (ale to patologie itym nie będziemy się zajmowali) idobry humor na ten czas masz zagwarantowany. Są różne sposoby. Nie zmienia to faktu, że uśmiech wgłosie to absolutne minimum, by komuś po drugiej stronie słuchawki wogóle chciało się znami rozmawiać. Powinieneś również nawiązać przyjacielską, nieoficjalną relację, co bardzo ułatwi dostęp do odczuć ipoznanie prawdziwych wartości, jakimi kieruje się druga osoba, lub jakie nią kierują, co nierzadko się zdarza.


   Witam serdecznie, pani Mario. Możemy chwileczkę porozmawiać?


  Pani Maria wie, że się nie znacie imoże mieć lekkie obawy, ale już jest po fakcie, bo przeszedłeś na formę bardziej nieoficjalną igdy zgodzi się porozmawiać, automatycznie zgadza się, byś taką formę rozmowy zachował. Nie przedstawiaj wpierwszych słowach, wczym rzecz, zaciekawienie to bardzo ważny wabik, utrzymujący umysł klienta przy pozytywnej rozmowie, woczekiwaniu na prezent  niespodziankę. Najpierw poznaj tę osobę wkontekście produktu, zjakim dzwonisz, zaciekaw jakimś problemem…


   Pani Mario, dużo się ostatnio słyszy otym, wjaki sposób można zaoszczędzić na rozmowach telefonicznych. Nie wiem, czy oglądała pani ostatnią reklamę pewnej sieci…


  (Konkurencja, której nazwy nie wymienimy przez grzeczność  jeśli ma wyższe od nas stawki, lub jakiś inny punkt zaczepienia, który możemy porównać, niebezpośrednio oczywiście, na naszą korzyść).


   Tak, widziałam, inie jestem zainteresowana.


   Rozumiem. Aproszę mi powiedzieć, co tak naprawdę panią zraziło do zmiany operatora?


   Wie pan, tak naprawdę to myślę, że będę płaciła drożej. Nie wierzę wte wszystkie reklamy.


   Pewnie, wreklamach czasem koloryzują rzeczywistość, żeby tylko skusić „atrakcyjnymi rabatami”. Ja nie będę pani czarował ichyba nie ma sensu, żebym mówił, że mamy stawki niższe o10 gr na minucie. To wszystko może pani usłyszeć wreklamie. Pani Mario, ciekaw jestem, oile lepsze byłoby rozwiązanie, gdyby mogła się pani przekonać od przyszłego miesiąca oniższym rachunku.


   Nie wiem, czy to możliwe. Już tyle rzeczy słyszałam oludziach, którzy mieli płacić mniej, apłacą więcej.


   Rozumiem, że dowiedziała się pani, że płacą więcej, zjakiegoś określonego powodu. Może rozmawiają więcej?


   Wiem tylko, że przychodzą wyższe rachunki, aja się tego boję, nie mam tyle pieniędzy.


   Rozumiem panią znakomicie. Wtakim razie coś na to zaradzimy…


  Wtym momencie gładko przechodzisz do przedstawienia swojej propozycji, czyli dialogu sprzedażowego. Możliwe, że pojawią się obiekcje, ale otym porozmawiamy później. Nawiązałeś dialog, który umożliwia Ci budowanie pozytywnej, nawet przyjacielskiej relacji. Bardzo często zapomina się otym wpogoni za sprzedażą, gdy każdy telemarketer „jedzie” według skryptu. Tobie nie jest to potrzebne. Zrelaksuj się, odpręż ibaw całym procesem.


  Już masz odpowiednie nastawienie irozumiesz swój cel. Przejdźmy zatem do tego, wjaki sposób masz wpływać, by komunikować się mądrze.
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