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a ksigzka jest dla Ciebie, jesli jeste$ przedsi¢biorca, przedstawicielem hand-
lowym, menadzerem dziatu sprzedazy 1 chcialby$ powiekszy¢ wyniki sprze-
dazowe Twoje lub Twojego Zespotu.

Znajdziesz tu opisy autentycznych rozméw handlowych, jakie odbylam 1 jak
sobie poradzitam w kazdej z nich.

Moze te przyklady zainspiruja rowniez Ciebie oraz Twéj Zespot 1 pomoga Wam
w dalszej pracy?

Ksiazka jest napisana w formie powiesci, a wiedz¢ przekazuj¢ ustami bohaterow.

Gloéwna bohaterka, Sally, jest moim odzwierciedleniem, wszystkie przedsta-
wione scenki sprzedazowe sa oparte na autentycznych sytuacjach handlowych,
w jakich bratam udzial, czy to jako sprzedawca, czy to jako klient.

To swoisty pamie¢tnik. Pisatam go sercem. Zawarlam w im wspomnienia z moich
rozmow handlowych, a takze scenek z zycia prywatnego, ktoére miaty wplyw na
wyniki sprzedazy.

Przez lata przeprowadzitam tysiace rozméw handlowych. Potrafitam sprzedac
nawet takim klientom, ktérzy mowili, iz nie chea, lecz ja widzialam, ze moj pro-
dukt moze rozwigzac ich problemy 1 im to uSwiadomitam.

W ksigzce przeczytasz, jak tego dokonatam, moze zainspiruje to rowniez
Ciebie? ©




Szczegblnie wartoSciowe moga si¢ okazac tez scenki opisujace moje przezycia jako
klientki, gdyz daja Ci informacje, jak takie czy inne zachowanie sprzedawcy, jest
odbierane przez kupujacego 1 ma wplyw na decyzje zakupowq oraz dalsze relacgje.

W tresci narracji znajdziesz mistrzowsko wplecione tresci edukacyjne. Pozycja
jest lekka, jak beletrystyka, a jednoczes$nie naszpikowana konkretnymi wska-
zowkami sprzedazowymi.

Czytanie jej powinno sprawic¢ Ci czystg przyjemnos¢. Dzigki narracji jest to nie-
typowy poradnik, ktérego tre$¢ edukacyjna sama wchodzi do glowy.

Jestem dyskretna, wiec pozmieniatam niektore okolicznoSci, imiona, czasem
ptec 0s6b wystepujacych, ale moze kto$ z moich dawnych klientéw rozpozna tu
czasem siebie? ©

Czy zauwazyles, ze zdjecie na przedniej oktadce jest rewersem? Jak myslisz,
DLACZEGO?

Chciatam pokaza¢, ze czasami trzeba odwrécié swéj sposéb myslenia doktadnie
tak, jak jest odwrocone to zdjecie.

W rozmowach handlowych, czasem trzeba zastosowaé nieckonwencjonalne
metody, aby dogl¢bnie sprawdzié, czego tak naprawdg klientowi trzeba.

A takze w szukaniu klientéw tez czasem trzeba zastosowaé niestandardowe
sposoby, odwrdci¢ swoj sposob myslenia, doktadnie tak, jak jest odwrécone
zdjecie na okladce.

I tego wlasnie uczy ta ksigzka: nowego sposobu wykorzystania znanych metod.

Zapraszam do lektury!
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Rozdziat 1

PIERWSZY SEKRET
PSYCHOEQGIL

SPRZEDAWANIA:




- Sukces, sukces, SUKCES!!!

Zdezorientowana rodzina oderwala sie gwattownie od swoich zaje¢: starsza
corka od tomiku encyklopedii, ktdéra czytata nami¢tnie w kazdej wolnej chwili,
mtodsza od swoich sportowych zajec.

- Co sig¢ stalo???!!!

- Pomogltam Renacie utrzymac prace 1 moze jeszcze nawet otrzyma awans! Po-
mogtam jej sprzedac NAJDROZSZA torbe bardzo wymagajacej pani. Klientka
wyszta bardzo zadowolona 1 bedzie poleca¢ znajomym wtasnie ten sklep,
a przede wszystkim Renate, jako kompetentng osobe do obstugi. A wiecie, ze
Renata ma dodatek do pensji od kazdej sprzedanej przez siebie rzeczy?

Co wiecej! Ta klientka okazata si¢ by¢ jakas tam kuzynka szwagra wlascicielki
sklepu, wiec teraz Renata ma nawet szanse¢ na awans.

Renata, znajoma Sally, po wielu latach bycia gospodynig domowa, zong i mama,
niedawno podjeta swoja pierwsza w zyciu prace; jako ekspedientka w sklepie
z torbami 1 akcesoriami podréznymi.

11



SEKRETY PSYCHOLOGII SPRZEDAWANIA

Sally (wieloletnia, do§wiadczona przedstawicielka handlowa), byta nieocenio-
nym zrodtem wiedzy 1 wielka pomoca dla stawiajacej swoje pierwsze kroki
w handlu, Renaty.

Tego dnia Sally postanowila zajrze¢ do sklepu, w ktérym Renata pracowata, by
zobaczyc, jak sobie kolezanka radzi i trafita na scene

przyktadu

klasycznego bitedu popelnianego przez poczatkujacych sprzedawcow:

Tuz przed Sally, do sklepu weszta klientka 1 zaczeta sie rozgladaé. Renata
podeszia wiee do niej 1 zapytata, czego klientka potrzebuje, na co ta odpowiedzi-
ala, ze torb¢ podrézna.

I wtedy Renata, nie zdajac sobie z tego sprawy, popetnita jeden z NAJWIEK-
SZYCH btedow, jakie czesto popelniaja sprzedawcy: Nie zadata klientce ani
jednego pytania uscilajacego, tylko, bazujac na swoich domystach, zarekomen-
dowala matq torb¢ podr6ézna, w desein kwiatowy 1 powiedziata:

- To jest idealna torba na podréz samolotem. Jest bardzo lekka 1 wszystkie
kobiety ja kupuja.

W klientke, jakby piorun strzelil, przestala si¢ usmiechac, z wsciekla minag
odwrdcila si¢ na pigcie 1 zamierzata wyjsSc.

W tym momencie Sally, pomimo iz nie pracowala w tym sklepie, postanowita zain-
terweniowac. Podbiegla do wychodzacej w wielkim gniewie klientki 1 zapytata:

- Przepraszam Panig bardzo. A jakiej dokladnie Pani torby potrzebuje? Duzej
czy malej?

- Potrzebuje duza, pakownga torbe, najwicksza, jaka macie, najlepiej na kotkach,
na podréz autobusem.

- Rozumiem, ze musi tez by¢ mocna i wytrzymata. — Odpowiedziala Sally.
— A w jakim kolorze?
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ZADAWAJ WEASCIWE PYTANIA!

- Najlepiej niebieskim. — Odpowiedziata klientka.- Gladka, bez zadnych wzoréw,
szczegoblnie kwiatowych. Jak ja nienawidze kwiatowych wzoréw na torbach po-
dréznych!!l- Klientka prawie wykrzyczata ostatnie zdanie, zaciskajac przy tym
piesci, a emocje az z niej tryskaty.

Renata stala, jak wryta w ziemie. Klientka kontynuowata dale;j:

- I nienawidze latania samolotem!!! Nic mnie nie obchodzi, czy torba jest lekkal
Ma by¢ pakowna 1 wytrzymata! Mam duzo rzeczy do zabrania, potrzebuje duza
torbe, a nie jakie$ mate piz... - Klientka zmeta w ustach przeklenstwo. — I jeszcze
do tego w kwiatki.- Dodata juz spokojniej, aczkolwiek z obrzydzeniem w glosie,
patrzac z odraza na torbe, ktora jej przed chwilg pokazalta Renata.

Sally, widzac, ze klientka sie juz wykrzyczata, przystapita do sprzedazy 1 wskazu-
jac na kat, w ktérym staty wielkie walizy z kétkami, zapytata:
- Czy ktoras z tych toreb sie Pani podoba?

Klientka, juz znacznie spokojniejsza, podeszta 1 zaczeta sie przygladac.
Z.a kazdym razem, gdy wypytywata si¢ o jakie$ cechy, wymiary, pakownos¢, ilos¢
kieszeni, itp. Renata odpowiadata gtosem pewnym i1 kompetentnym. Na po-
czatku wymieniatla tylko cechy produktu, a Sally dopowiadata, jakie z tej cechy
wynikaja korzysci. Dzieki tym dyskretnym podpowiedziom, Renata szybko zori-
entowala sig¢, iz powinna zadac jeszcze kilka pytan uscislajacych oraz, ze po in-
formacji na temat cechy, zawsze powinna dopowiedzieéd, co z tego wynika dla
kupujacej. Na przyktad, w wyniku pytan dodatkowych, okazato si¢, ze klientka
bedzie miata przesiadke i troszke si¢ martwi, czy jej bagaz zostanie na pewno
przetransportowany przez obstuge do wlasciwego autobusu. Z tego powodu za-
mierzata kupi¢ najtansza torbe w mysl zasady, ze jak zginie tania, to nie bedzie
jej tak bardzo szkoda.

I w tym momencie w Renate jakby co$ wstapito. Pokazata klientce najdrozsza
torbe 1 powiedziata:

- Ta torba ma system monitujacy. Widzi Pani te dwa guziczki? Jeden przypina
Pani do kluczy 1 ma caly czas ze soba, a drugi, jak Pani widzi: jest wmontowany
na state w te konkretna torbe.

Jesli dioda w guziczku przy kluczach §wieci si¢ na zielono, to znaczy, ze torba
jest blisko.
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Wiec, gdy po przesiadce w drugim autobusie zobaczy Pani zielony kolor, moze
Pani spa¢ spokojnie: torba jest pod Pania, w luku bagazowym.

Jesli nie ma zielonego koloru, wowczas jeszcze przed ruszeniem z miejsca, moze
Pani zainterweniowaé, by obstuga szybko znalazta, gdzie dali Pani torbe. Czy
to by Pania zadowalato?

Klientka, nie zastanawiajac si¢ nad niczym innym, kupila z miejsca najdrozsza
torbe w sklepie.

Dzi¢ki zadawaniu pytan, Renata dowiedziata sie, ze nie: ,,ograniczony budzet”,
lecz wlasnie obawa przed utrata torby byta prawdziwa przyczyna szukania
€zego$ taniego.

Gdy ten problem zostal rozwiazany, klientka zaptacita ponad dwa razy wiecej,
niz poczatkowo zamierzata, za torbe wcale nie najwicksza z dostepnych, lecz
zaplacita za ... spokgj.

Czyli za cos, na czym jej najbardziej zalezato.

Renata nigdy by sie tego nie dowiedziata, gdyby nie zadata wlasciwych, dodat-
kowych pytan.

Dzi¢ki pytaniom, dowiedziata sie, czego tak naprawde klientka potrzebuje
1... sprzedala jej to z wielka tatwoscia 1 za wysoka cene, a co za tym idzie: wysoka
prowizjg.

Renata szybko si¢ uczyta, obserwujac Sally w akgji, 1 pod koniec procesu
sprzedawania, nie omieszkata da¢ klientce swoja wizytéwke 1 poprosié¢ zar6wno
o powrdt do sklepu, gdyby klientka potrzebowata czegokolwiek do podrozy,
1 po drugie poprosita ja, by ta przysytata tu swoje kolezanki.

I wtedy okazalo sie, ze klientka z cata pewnoScia bedzie przysytac tu znajomych,
poniewaz wlascicielka jest jej dalsza rodzina, wiec ...  Trzeba wspiera¢ rodzinny
biznes. A jeszcze z tak cudownymi sprzedawczyniami... Koniecznie!”

- Wiasciwie tak kompetentna sprzedawczyni, jak Pani, Pani Renatko, powinna
kierowa¢ catym zespotem sprzedazowym i uczy¢ inne ekspedientki, jak nalezy
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ZADAWAJ WEASCIWE PYTANIA!

obshugiwaé klientow. — powiedziata klientka na odchodne, wychodzac cala
w uSmiechach.

Po jej wyjsciu, Sally wzieta kartke 1 zalecita Renacie, by ta napisata, czego sie
wlasnie nauczyla.

Oto notatki Renaty:

Zasada pierwsza w sprzedawaniu: Zadawaj klientowi pytania.
NIGDY nie zaktadaj niczego z gory. ZAWSZE pytaj!!!

Jak zadawac¢ pytania?

v Spytaj wprost kazdego potencjalnego klienta, czego DOKLADNIE potrze-
buje. Nigdy nie bazuj na swoich domystach. Mozesz si¢ myli¢. ©

v Upewnij si¢, ze dokladnie i w pelni zrozumiale$/ zrozumialas, czego Twdj
klient chce lub potrzebuje.

v’ Powtorz, co klient powiedzial 1 zapytaj, czy zrozumiate$/ zrozumiata$ doktad-
nie ich zyczenia.

v Nie obawiaj si¢ zadawac bardzo szczegotowych albo osobistych pytan, jezeli
sytuacja tego wymaga. Im wigcej wiesz, tym lepiej mozesz przystuzyc sie
klientowi. W rezultacie Twdj klient bedzie wdzieczny za to, ze zadawates
/zadawala$ szczegotowe pytania. Sprobuj! Przekonaj si¢ osobiscie! ©

v Oczywiscie, tylko pod tym warunkiem, ze wszystkie szczegétowe 1 osobiste
pytania maja zwiazek ze sprzedawanym produktem.

v Zadawaj wylacznie adekwatne pytania, ktore dopomoga w uzyskaniu
pelnego obrazu potrzeb Twojego potencjalnego klienta. © (Jesli klient kupuje
ubezpieczenie- osobiste pytania sa niezbedne, ale gdy klient kupuje walizke,
nie ma powodu zadawanie pytania o stan cywilny. ) ©
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v Uzywaj stowa:
DLACZEGO?

To jest jedno z najbardziej kluczowych pytan w procesie sprzedazy. Stowo
to pomaga Twojemu klientowi otworzy¢ sie 1 powiedzie¢ wiecej poza prostym
Ltak’ 1 ‘nie”.

v W momencie, gdy klient wciaz ma obiekcje, mozesz zadac¢ dodatkowe, ale
roOwnie wazne, pytania typu:

- A co jeszcze?
- Czy jest jeszcze co§, co chcialtby Pan/ Pani doda¢ ponadto,
co zostalo powiedziane?

Reasumujac, pierwszy i bardzo wazny
sekret sprzedazy jest bardzo prosty:
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- Wspaniale mamusiu! — Pogratulowaty Sally dziewczynki.- Jestes nie tylko
Swietnym sprzedawca, ale 1 wspanialym nauczycielem. Dzicki Tobie ciocia
Renata nauczyla si¢ lepiej sprzedawad, bedzie teraz wiccej zarabiad, to bedzie
nam przynosita wicksze czekolady, gdy znow przyjdzie do nas na kawe.

Sally przytulita swoje coreczki i w duchu $miata si¢ z ich naiwnosci, gdyz
wiedziala, ze umiejetno$c¢ zadawania whasciwych i adekwatnych pytan, to wierz-
chotek gory lodowej w catym- co prawda ogromnie ekscytujgcym- ale jakze
ztozonym procesie sprzedawania.
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