Niewazne czy handlujesz $liwkami, czy sprzedajesz ubezpieczenia na zycie. Jesli
znasz podstawowe reguty zawierania transakcji i podejmowania decyzji, bedziesz
mistrzem w swojej dziedzinie.

Katarzyna Czekata-Patoleta

JAK BYG SKUTEGZNYM
sprzedawcyg”

- Nie ma racjonalnych decyzji wszystkie decyzje s3 emocjonalne! To
twierdzenie moze wydawac sie kontrowersyjne, nie zmienia to jednak
faktu, ze jest prawdziwe. Wszystkie nasze decyzje sa podejmowane
w oparciu o jakie$ tam emocje. (zasem s one $wiadome, a czasem zu-
petnie nie méwi  Piotr Ciechociriski, z firmy Inari, zajmujacej sie
doradztwem i szkoleniami w zakresie technik i psychologii sprzedazy.
Podstawowym warunkiem przekonania potencjalnego klienta do nasze-
go towaru jest wiara w ten produkt. Jesli sami nie jesteSmy pewni, ze
oferujemy komus co$ naprawde dobrego, bardzo duzo wysitku wktada-
myw maskowanie naszej niepewnosci, a i tak wiele 0s6b wyczuje fatsz
inawet nie wiedzac w petni dlaczego nie da sig przekonac. Dobry sprze-
dawca musi, chce i jest przekonany do tego co oferuje. Jego potencjalny
klient musi by¢ pod wrazeniem, ze ma kontakt z cztowiekiem, szczesli-
wym, zadowolonym zzycia oferujacym zprzekonaniem konkretny pro-
dukt. Gdy zastanowimy sie, co rzadko robimy, jak sprzedawca powinien
sie zachowywac zeby nas przekonac mozemy sie zdziwic czego oczeku-
jemy od przedstawiciela handlowego, doradcy klienta. Sprzedawcy mé-
wia o sobie, ze nie sprzedaja towaru, ustug, tylko sprzedaja siebie. To
na podstawie tego jak wygladaja, jak sie zachowuja, jak méwia (nie, co
mowig to rzecz trzeciorzedna) ich klient podejmuje decyzje o kupnie.
To nie jest tak, ze musimy sprzedawac co$ naprawde rewelacyjnego, zeby
nam sie udato twierdzi P. Ciechociriski.- Kazdy produkt, no prawie kaz -
dy majakie$ wady, to znaczy nie jest idealny dla wszystkich. Wazne, zeby
nie ukrywa¢ wad produktu ale podkreslac jego zalety. W trakcie rozmo-
wy sztuka jest abywydobycod potencjalnego klienta jakie ma ocze -
kiwania, co go naprawde interesuje. Jest to o tyle trudne, ze sam klient
czasami nie jest w stanie okresli¢ swoich potrzeb. Dobra obserwacja
zachowan klienta, sposob formutowania swoich mysli to nie wszystko.
Dobry sprzedawca powinien by¢ rowniez pilnym obserwatorem otocze-
nia klienta. Ztego, jak wyglada, na przykfad, miejsce jego pracy, (ksiaz-
ki, kalendarz, inne drobiazgi) mozna wiele wywnioskowac. To wszystko
sprzedawcaskfadaw catos¢, w trakcie trwania rozmowy koryguje swo -
ja ocene ina tej podstawie jest w stanie przedstawic te cechy produktu,
na podstawie ktrych potencjalny klient podejmuje decyzje. Bardzo do-
bry sprzedawca przedstawia réwniez wady danego produktu. Bez sensu?
Nie. Dobry sprzedawca, bardzo dobrze wie, ze nie nalezy sprzedawacna
site choc ze swoim doswiadczeniem w tej mierze mégtby weisnac co
chce. Dtugofalowo optaca sigzainwestowac w klienta czy szerzejza -
inwestowac w rynek Powiedzie¢, ze ten produkt jemu moze nie odpo -
wiadacimoze by¢ w niedalekiej przysztosci niezadowolony z transakdji.
Taki klient poczuje sie doceniony, powaznie potraktowany i w przyszte
$ci co$ kupi, przekaze informacje swoim znajomym. Czasami sie zda-
17a, ze ze $miechem mowi teraz wiem co ztego mnie spotka i kupi.
Na przykfad jakie$ ubezpieczenie na zycie jest bardzo wszechstronne ale
jest dos¢ drogie. Wazne jest wtedy, by podkresli¢ wtasnie te powszech-
stronnos¢ i nie ukrywac ceny, wtedy klient wie, ze ptaci za te wlasnie
wszechstronnos¢ i by¢ moze bardziej mu sie to opfaca, niz kilka tarszych
ubezpieczeri na rézne warianty. To, jak przedstawimy zalety sprzedawa
nej rzeczy wptynie na poglad klienta. Oszukiwanie badz zatajanie pew-
nych cech na diuzsza mete wyjdzie na nasza niekorzys¢, poniewaz jesli
osoba odkryje, badz potem dowie sie o niekorzystnych cechach produktu

uzna nas za oszusta. A wtedy jesteSmy straceni zaréwno dla tej osoby, jak
izapewne dla wszystkich jej znajomych. Czasem warto nawet nie zawrze¢
umowy/transakdji, a wyjs¢ na rzetelnego sprzedawce, wtedy klient do
nas wréci i by¢ moze zakupi co$ innego, ana pewno poleci nas znajomym.
Pracujac w handlu badz tez ustugach warto pamietac o kilku waznych
sprawach. Najwazniejsze jest bycie soba. Jesli zbyt mocno gramy np. we-
sotka bedac 0soba raczej powazna, chcac nie cheac da sie to wyczuciwy-
padniemy nierzetelnie. Lepiej wtedy postawic na profesjonalizm i skupic
sie na informacjach na temat produktu. Rownie wazne jak wiedza fache
wa na temat tego, co sprzedajemy, jest schludnos¢, punktualnoscimowa
ciafa. To, jak zachowujemy sie podczas sprzedazy jest wazniejsze od tego,
co méwimy. Badania dowodza, ze przekonanie klienta do naszych ustug
zalezy zaledwie w 7% od wiedzy fachowej, aaz w 53% od mowy nasze
go ciata. Jesli wiec zachwalamy produkt sami bedac zdania, ze jest on
kiepski, nawet mimo naszych usilnych staran, ikt sie na to nie nabierze.

Sprzedaz przez telefon

Wbrew pozorom praca konsultantéw telefonicznych nie jest tak ta-
twa, jak nam sie wydaje. Rozmowa telefoniczna jest trudniejsza niz
rozmowa wprost. Mamy do dyspozycji tylko stowa i wyobraznie klien-
ta. Ta wyobraznia nalezy umiejetnie kierowac. Tu tez duza role graja
emodje. Na pewno Paristwo spotkali sie z telefonem, gdy gtos ze stu-
chawki co$ chce nam sprzedac. Ludzie wylewaja na dzwoniacych caty
frustracje np. z powodu nieudanego dnia w pracy. Dlatego nalezy pa-
mietac, ze klienta nalezy uwaznie wystuchac i oddzielic to, co dotyczy
nas i produktu/ ustugi, ktéra chcemy sprzedac a co nie. Pamietac na-
lezy aby sie na poczatku wyraznie przdstawi¢ i poinformowac jasno
i zwigle o temacie rozmowy, wtedy klient juz mniej wiecej wie, cze-
go od niego oczekujemy. Dobrze jest juz na samym poczatku rozmowy
zainteresowac czyms$ rozmowce tak, by sam chciat dalszego ciagu kon-
wersagji. Potencjalny klient zawsze sobie (pod$wiadomie) wyobraza
przebieg rozmowy. Sprzedawca powinienwytracic z tego schematu,
wtedy okazuje sie, ze druga strona zaczyna byc ciekawa dalszego ciagu.
Stucha z uwaga i zrozumieniem. Wazne jest aby rozmawiajac przez te-
lefon by¢ skupionym na rozmowcy. Przez telefon réwniez stychac zde-
nerwowanie, zmeczenie a nawet usmiech. Tak, nalezy sie usmiechac,
przeciez kazdy woli rozmawiac z kim$ pogodnie nastawionym do zy-
cia, niz z przystowiowym smutasem. Jesli wiec czeka nas trudna roz-
mowa, nalezy sie zastanowic: czy wiemy czego chcemy, czy jestesmy
przekonani, czy jesteSmy pozytywnie natadowani jezeli tak - wez -
my gteboki oddech, usmiechnijmy sie i dopiero podniesmy stuchawke!
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