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Sprzedawca to osoba...
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SPRZEDAZ

umowa, na podstawie ktorej sprzedawca
zobowigzuje sie przeniesc na kupujacego
rzeczy [ustuge] i wydac mu jq,

a kupujacy zobowigzuje sie rzecz odebrac
i zaptlacic¢ sprzedawcy cene.




KLIENT

ma pienigdze , ptaci,

przynosi pieniqdze do firmy,
przyczynia sie do wzrostu zysku
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Sprzedawanie

jest oferowaniem korzysci kupujacemu,
ktory w ten sposob zaspokaja swoje potrzeby

Klient

e kupuje korzysci i rozwigzanie problemu
e kupuje kiedy czuje potrzebe, musi lub chce

e kupuje tam gdzie jest mu wygodnie i tam
gdzie lubi

e kupuje od cztowieka, a nie od firmy



Klient

. KTOS KTO KUPUJE,

e KTOS KTO CHCE UZYSKAC POMOC,
PORADE, INFORMACJE

. CZLOWIEK, Z KTORYM $
MAM DO CZYNIENIA ‘

. KTOS KTO MNIE OBCHODZI




HANDLOWANIE TO GRA
w ktora na rynku graja sprzedajacy i kupujacy.

Rol3g kupujacego i sprzedajgcego jest osiaqgnac
jak najlepsze rezultaty dla wtasnych firm.

Na rynku swobodnej konkurencji
klient decyduje o wyborze dostawcow, sprzedajacych,

to on podejmuje decyzje gdzie i jak wydac swoje pieniadze.




Rola kupujacego
o ostabic pozycje sprzedajacego, Q
e obnizyc jego poczucie wartosci

e zanegowac atuty jego firmy i produktu..

Krytyka ze strony kupujacych, . ,zatrucie” sprzedawcow
ich ciggte narzekania espowodowanie by zaczeli
pracowac na ich korzysc

komplementy pod adresem konkurencji




Sytuacja handlowca

Ostabianie handlowca

Sprzedawca najwiecej czasu spedza na ,nhiesprzedawaniu”.

Najczesciej styszy on ludzi, ktorzy ttumacza dlaczego nie moga tego
czy tamtego od niego kupic¢, spotyka sie z uwagami krytycznymi
pod adresem ceny produktu, jego jakosci, a takze z
komplementami pod adresem konkurencji..

Udane transakcje to utamek pracy handlowca. Klienci zarzucajg go
Smieciem informacyjnym, dokonujg prania mozgu, by ostabic go i
0siggnac swoje cele.



ZASADY GRY HANDLOWEJ

Pomimo stosowania wielu zagrywek
klient nie jest wrogiem sprzedawcy,
lecz partnerem w grze

>



I zasada gry handlowej
Kupujacy musi starac sie nakfonic cie
do zaoferowania lepszych warunkow,
bez wzgledu na to czy uwaza to

za stuszne czy tez nie.

Podstawowe ,,zagrywki” klienta, ktorych c
ostabienie handlowca to

ewychwalanie konkurencji,

epokazywanie niedociggniec Twojej firmy,
enarzekanie na cene,

enegowanie Twoich atutow



II zasada gry handlowej

Handlowcy muszg dokiadnie uswiadomic sobie swoje atuty,
poniewaz podstawowgq obrong jest
nastrojenie sie na ,zrodla sity”, ktorymi dysponuja

oraz na te uwagi ze strony kupujacych,
ktore owe zrodla sity potwierdzaja.
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Podstawowe zachowania sprzedawcy, ktorych celem jes:
unikniecie ostabniecia to:

« Swiadomos¢é wiasnych atutéow

e Dbanie o0 wiasne umochienie

e Zaufanie do wilasnej firmy i systemu cen
e Stosowanie technik sprzedazy



III zasada gry handlowej

W kontaktach z klientami to handlowiec jest
w peini odpowiedzialny za uzyskany rezultat.

(Czy nam sie to podoba czy nie
klient moze prawie wszystko!!!)



IV zasada gry handlowe)

Twoja firma istnieje po to
by wypracowywac zyski.



Idealny handlowiec




Co stanowi o sukcesie sprzedawcy?

Wiedza Umiejetnosci

|

Zachowanie

~

Nastawienie




NASTAWIENIE

* Nastawienie to sposob myslenia,
to sposob zachowania, ktory odzwierciedla opinie

% Zalezy od tego, jak postrzegamy cate otoczenie,
czyli jak interpretujemy to, co widzimy i czego doswiadczamy

* Nasze nastawienie to kwestia naszego wyboru

Nasze nastawienie ma wpfyw na innych



Nastawienie

Ale ci ludzie
marudza

Nie lubie
tego co robie

Ja sobie

tym nie poradze

O To jest strasznie
trudne zadanie

Oni sie na niczym nie znaja

nie musi uzerac sie z klientami



Nastawienie

I Jestem zadowolony

Lubie pomagac ludziom
I Ciesze sie z kontaktow z klientami
I Moja praca jest potrzebna

I Mam prace



Proces sprzedazy

I. Powitanie i nawiagzanie kontaktu
W

I1. Okreslenie potrzeb klienta

v

I11. Prezentacja produktu Etap 0
Przygotowanie

IV. Pokonywanie zastrzezen
v

V. Zamkniecie sprzedazy

V. Pozeghanie




Przygotowanie

e Okresl swoich klientow
e Planuj swoj czas
e UmoOw sie na spotkanie

|

srednio potrzeba wykonac 5 telefonow do roznych firm,
aby umowic sie na spotkanie

3/4 czasu sprzedawca spedza na “"niesprzedawaniu”

1 na dziesiec sprzedazy jest efektywna
(kontrakt/umowa)

20 % klientow dostarcza 80 % zyskow



o Pierwsze spotkanie

Klient zwraca uwage na:

» Wyglad miejsca i atmosfere
» Wyglad pracownika (stroj, fryzura, itp. )

> Zachowanie pracownika
- okazywane zainteresowanie (nastawienie)

- uprzejmosc¢

- postawa

»>Pierwsze stowa
»>Ton gtosu
»>Sposdb moéwienia (tempo, intonacja, kultura jezyka, zargon)



Nawigzanie kontaktu

1. Przywitaj sie, przedstaw siebie i firme
2. Podziekuj za spotkanie

3. Spraw mu przyjemnosc¢

- spytaj o sukcesy
- docen zalety jako szefa i kupca

igz do 7yC|ow ch ,spraw
7"}41 auisakofend Y IANIEM

4, Pokaz intencje, uspokoj




Stosuj pytania

Jak udafo sie Panu osiggnac taki sukces?

W jaki sposob radzi Pan sobie z konkurencja?
Co decyduje o sukcesie w Pana branzy?

Czy udaje sie Panu miec wolny czas?

Chyba nie fatwo jest prowadzic firme, ciggle
zmieniajg sie przepisy I jeszcze konkurencji
przybywa? (wspolne narzekanie)
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Gry hane ®(° ”
o Bardzo Zatuje, bo bytem przygotowany na petna prezentacje.
Czy moge sie dowiedziec co takiego sie stato, Zze ma Pan dla

mnie tak mato czasu?

e Rozumiem Pana sytuacje i chciatbym sie umowic na nastepne
spotkanie.
Jesli jednak mamy kilka minut, postaram sie je wykorzystac,
aby jak najlepiej przygotowac sie do naszej drugiej rozmowy.
Czy moge zadac pare pytan, by zrozumiec Pana interesy?

o Od czego mam zaczac prezentacje, by byta dla Pana
Interesujgca?



Dlaczego moja oferta Pana nie interesuje?

Dlaczego nie jest Pan zainteresowany wspotpracg z nasza
firmg?

Czego brakuje w mojej ofercie?

A czy gdyby ten aspekt zostat szczegolnie mocno
podkresiony, czy bytby Pan skfonny rozwaZyc wspofprace z
nami?
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,CO0 poza ceng bierze Pan pod uwage przy
rozpatrywaniu oferty?’

Jezeli dwie firmy zftozg podobnag oferte cenowg,
co wtedy zadecyduje o Pana ostatecznym
wyborze?”

Sierotka: ,widze, ze mam do czynienia z
doswiadczonym handlowcem. Ja dopiero startuje.
Prosze mi powiedziec, dlaczego cena jest az tak
wazna w tej branzy?”



ETAP IT

Poznanie potrzeb inelgt}/\

»

<«
| 0 -}
e WYJASNIANIE PROBLEMU LUB SYTUACII - - »

- ,Prosze powiedziec co sie stato?”

%

\

e NASTAWIENIE SIE NA AKTYWNE SLtUCHANIE

e ZYCZLIWY KOMENTARZ,0KAZANIE ZROZUMIENIA



Rozmowa

e Stuchanie
e Zadawanie pytan
e Udzielanie odpowiedzi

e Doradzanie



Elementy dobrego stuchania

Sygnalizowanie, ze stuchasz poprzez:

* mowe ciata (kontakt wzrokowy, potakiwanie gtowg, pochylenie)
* dzwieki i stowa potwierdzajace, ze stuchamy (aha, tak, tak rozumiem, )
Nie przerywanie
Zredukowanie Twojego udziatu w rozmowie
Zadawanie pytan

Powstrzymanie sie od osadzania i stawiania diagnozy



Stuchanie |

& Stuchamy innych przez filtr i styszmy to, co chce
ustyszec lub spodziewamy sie ustyszec

< Czesto dociera do nas czesto tylko to, co mozemy
wykorzysta¢ w naszej wiasnej argumentagji.

< Postrzegamy wszystko przez pryzmat naszych
wiasnych doswiadczen, uprzedzen oraz pogladow

< Czesto czesto “stuchamy tego, co dzieje sie w +e5L
naszej glowie”- wiasnych mysli.



ZROZUMIENIE

styszenie nie tylko stow,

ale rowniez mysli i uczuc



Rodzaje PYTAN

® Pytania otwarte :“Prosze powiedziec co sie stalo.”

e Pytania sondujace
Jak?

Dlaczego ?
Co?
Kto?
Gdzie?
Kiedy?

- Pytania zamkniete - odpowiedz: TAK lub NIE

7

‘Czy to stafo sie wczoraj ? ...



. Efektywne komunikowanie sie

ZADAWANIE PYTAN - ,TECHNIKA LEJKA" |

PYTANIA OTWARTE

PYTANIA SONDUJACE

PYTANIA ZAMKNIETE

,,Prosze powiedzieé, co Pana do nas sprowadza?
“Prosze mi opowiedzieé, co Pan planuje ?”

“Jaka powierzchnie ma Pana dom?”
“Jaki ma Pani piec?”
“Kto zrobi Panu projekt?”

“Czy jutro mozemy zainstalowac piec?”



OGOLNE ZASADY
ZADAWANIA PYTAN

dopasowanie poziomu pytan do poziomu
zrozumienia 1 wyrazania sie klienta

zadawanie krotkich, konkretnych pytan

nie stawianie kilku pytan na raz

nie zadawanie zbyt szybko pytan,
nie przyspieszanie toku rozmowy

wspieranie osob matomownych kolejnymi
pytaniami



Odpowiedzi na pytania
1_udzielanie informaciji

= unikaj jezyka technicznego

= wyjasniaj zargonowe zwroty

= ograniczaj liczbe szczegotow
= dostosuj informacje do rozmowcy

= sprawdzaj, czy druga osoba rozumie to, co mowisz

zachecaj do zadawania pytan



POWIEDZ KLIENTOWI

TO CO
JEST MU POTRZEBNE

?

ANIE WSZYSTKO
CO TY WIESZ



Prezentacja

e Twoj produkt/ ustuga musi by¢
ROZWIAZANIEM PROBLEMU.

e Klienci nie kupuja konkretnego produktu na
podstawie jego cech.

e Ludzie kupuja KORZYSCI



Cechy

Prezentacja
parametry

»pali 6 litrow na 100 km,”

.. CO OZhacza ze ...”

Korzysci Rezultaty

niezawodnosc¢ ,Co w Pani przypadku
oznacza”

trwatosc¢
oszczednosc¢/ ekonomicznosc
latwosc¢ uzycia/ obstugi




TYPY KLIENTOW

zorientowany
na siebie

zorientowany
na otoczenie

skupiony na
szczegolach

=)

Nalezy dawac klientowi wiele okazji do
wyrazania wtasnego zdania i potrzeb. Warto
pytac o kryteria podejmowania decyzji oraz
powstrzymywac sie przed doradzaniem,
chyba ze klient wprost o to prosi.Nie

FSESHERYY e MRS TINRE (B¢ Wbt

narzucaj go ) lub opiniami innych
klientow. Aby umozliwi¢c mu podjecie
decyzji, trzeba da¢ mu wiecej czasu i
stworzyC atmosfere zaufania.

Pomocne i dowartosciowujace klienta bedzie
kolejne odnoszenie sie do poruszanych przez
niego zagadnien punkt po punkcie.

Ma on wtedy poczucie, ze zadna z waznych
dla niego spraw nie zostata pominieta.



TYPY KLIENTOW

negujacy q
zgodny q
osobisty 9

rzeczowy q

Nie podejmuj polemiki, nie udowadniaj, ze nie
ma racji, nie irytuj sie ani nie pouczaj

“Widze, ze zna sie Pan na rzeczy”

"Co jeszcze by Pan usprawnit w dziatalnosci
naszej firmy’;

"Dziekujemy za te spostrzeZenia, weZmiemy je
[A53@Epoznac potrzeby, poswieciC wigcej czasu

Trzeba pytac¢ go o watpliwosci i zastrzezenia.

Nawigzuj do watkow osobistych poruszanych
przez niego,

Np, 'Jak sie czuje zoha ?’,

SZ90k] eRRAZACLRNNRY Przez niego,
nie probuj sie zaprzyjazniac.

Badz sprawny i kompetentny, odpowiadaj na
jego pOtrzebY [ ] [ J [ J [ ] [ ] [ ] [ J
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REAKCJA NA OBIEKCIE KLIENTA"&
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Traktuj watpliwosci jak pytania — udzielaj konsultacji
Zadawaj szczegotowe pytania — draz

Dotrzyj do motywu zakupu

Zastanow sie :

“Czy klient tak na prawde mysli,
czy to moze zagrywka?”



: —‘\
POKONYWANIE ZASTRZEZEN g"z

P7qv/\(ltc';rz co powiedziat klient i przedstaw swoj punkt widzenia zaczynajac od
“Tak ale ..”

Pokaz, ze rozumiesz jego punkt widzenia, postaw sie po tej samej stronie

* Zadawaj pytania:
* Rozumiem, ze to wazne aby Pan otrzymat ustuge na najwyzszym poziomie”

Stuchayoskonale rozumiem. Czy mégtbym sie czego$ wiecej dowiedzie¢?”
Zapisuj obiekcje

‘Nie “przysypuj”’ zastrzezen

‘Nie bierz obiekcji do siebie, nie obrazaj sie

*Nie skfadaj obietnic



POKONYWANIE ZASTRZEZEN

“Czy mégtby mi Pan powiedzie¢ dlaczego sie Pan waha?”
“A co by Pana upewnitfo w tej decyzji”
“A czego szczegdlnie sie Pan obawia?”

“Prosze cos wiecej powiedzieé na ten temat?”

“Czy moze Pan sprecyzowaé, co oznacza ....?"

“A jakich gwarancji pan oczekuje?”
“A jezeli bedzie Pan miat toco....?"

“Od czego zalezy ostateczna decyzja od jakosci, czy od aspektow
finansowych?”




Prosba
O PODJECIE ZOBOWIAZANIA

Wybierz wiasciwy moment
Zastosuj wiasciwg technike:

Finalizacja probna:

Eksperymentalna finalizacja sprzedazy, gdy wydaje sie
nam, Ze nadszedt wiasciwy moment.

"Czy chciatby Pan wyprobowac tg metode promocji produkt?”

Najbardziej bezposrednia forma proszenia o podjecie
zobowigzania.

"Czy mozemy podpisac ta umowe dzisiaj?”



Techniki finalizacji
Finalizacja przypuszczalna:
Zaktada, ze klient powie “tak”.

"Czy moge zapisac, termin podpisania umowy?”
,Czy w najblizszg srode bedzie Panu odpowiadat?”

Finalizacja alternatywna:
Daje klientowi dwa rozwigzania do wyboru i zaktada,
ze klient wybierze jedno z nich.

'"A wiec zamawia Pan druki na dwa rejony, czy na jeden?”



Etap ostatni -POZEGNANIE

o Ustalenie sposobu kontaktu na przysziosc

e Podziekowanie za rozmowe

e Pozegnanie sie
- Do widzenia




Jak sie zachowywac, gdy klient sie skarzy?

ZAPYTAJ klienta co sie stato

WYSLUCHAJ uwaznie comado powiedzenia
NIE PRZERYWAJ, nie koncz za niego
PRZYJMIJ DO WIADOMOSCI PROBLEM

POKAZ KLIENTOWI, ZE TRAKTUJESZ GO POWAZNIE
,»Przykro mi, ze nie ma Pan gazu juz dwa dni ...”

ZADAWAJ PYTANIA wyjasniajace JAK, KTO, KIEDY, GDZIE
STARAJ SIE ZROZUMIEC PUNKT WIDZENIA KLIENTA
Przedstaw SPOSOB ZALATWIENIA sprawy

PRZEPROS klienta za niedogodnosci

R
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POSTAW SIE W SYTUACII KLIENTA

Zadaj sobie pytanie:

— Czy klient zostat narazony na jakas niewygode?
— Czym klient jest zirytowany?

— W jakiej znajduje sie sytuac;ji?

— Jakie beda byc konsekwencje nie rozwiazania jego problemu ?

Pokaz klientowi, ze
uswiadamiasz sobie i dostrzegasz jego sytuacje



REKLAMCIE

TEGO NIE ROB !

{ przeprosiny i nic wiecej

Jodmowa przyjecia

Jniespeinienie obietnicy

{brak odpowiedzi

{niegrzeczne zachowanie

Jodsylanie i zrzucanie odpowiedzialnosci na kogos innego
{negatywne zachowania niewerbalne

Jprzepytywanie i przestuchiwanie

Zaufa] swoim klientom - oni wierzg w Ciebie !!!



REKLAMACIJE - sciezka reklamacyjna - step by step

Nie przerywaj <
e zaprzeczaj

rzywroc logiczne s el o

s s ©,
myslenie klienta o 0/
Nie wywotuj —~~ Akceptuj stowa
. ,Przyznaj racje”
Postaw sie

agresji
a miejscu klienta.

Nie tworz barier
Okaz zyczliwos¢ = Stuchaj aktywnie

: Powtoérz fakty
Utrzymuj kontakt wzrokowy Ustal powody
Badz otwarty Ustal fakty
% BUde SympatIQ — Okresl SpOSéb
o WyWOIUJ ZyCZ“WOéé oiegnaj Sle






