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Walory pisanych standardow
sprzedazy

o sprzedawcy reprezentujg wyrownany
poziom umiejetnosci

o tatwiej szkoli¢ nowych i doskonalic¢
dotychczasowych sprzedawcow

o fatwiej dokonywac okresowej oceny
sprzedawcow

o ksztattuje sie rozpoznawalna przez
klientow ,firmowa” kultura
sprzedazy



Co lepie] standaryzowac

o Aparycje i wyglad

o Orientacje i wartosci
o Narzedzia

o Metody

o Sformutowania




Formy pisemnej standaryzacj

o Ksiega standardow

o Scenariusz rozmowy

o Verbatim



Narzedzia skuteczne] komunikacji
interpersonalne;

Komunikacja interpersonalna odbywa sie z udziatem trzech
ptaszczyzn (kanatow) komunikacyjnych. Ponizej
przedstawiamy je w kolejnosci waznosci i konkretnosci
komunikatow, przekazywanych przez kazdq z nich a obok
podajemy ich ilosciowy udziat w catosci przekazywanych
informacji w trakcie kontaktu ,twarzg w twarz” z klientami:

o tres¢ wypowiedzi werbalnych
10-20%;

o sposob operowania gtosem (ton, tempo,intonacja, dykcja, itp.)
20-30%;

o komunikacja pozawerbalna (tzw. ,jezyk ciata”)
50-70%




Inne (psychologiczne) ptaszczyzny
sterowania kontrahentem

o Oddziatywania multi-sensoryczne

o Zadania merytoryczne |
psychologiczne

o Praktyczne reguty wywierania
wptywu na partnera

o Zasada dostosowywania do
partnera ,N+1”

o NLP



Struktura kontaktu z klientem

Kazdy, kto uprawia sztuke pozyskania i
utrzymania klientow powinien liczyé sie z
wystepowaniem w strukturze kontaktu
handlowego nastepujgcych faz:

o 1. nawiazywanie kontaktu
o 2. sondowanie kontrahenta

3. prezentacja i demonstracja produktu i
oferty

4. wyjasnianie obiekcji klientow
5. negocjacje

6. sfinalizowanie rozmowy

7. dzialania potransakcyjne

O

O O O O



Nawigzywanie kontaktu

ZADANIA EFEKTYWNEGO NAWIAZANIA
KONTAKTU:
o —  stworzenie pozytywnego pierwszego wrazenia

(Nigdy nie ma mozliwosci stworzenia pierwszego
wrazenia po raz drugi. Wszystko zalezy od
pierwszych ,3 x 20”: sekund, stow i sygnatow
,mowy ciata.”)

o — budowanie ,przyjaznej” atmosfery
o — uzyskanie zainteresowania rozmowcy
o — mozliwos¢ ptynnego przejscia do sonda:zu,

prezentacji i demonstracji oferty



Alternatywne style zagajania
rozmowy

1). Podejscie zwiazane z rozpoczeciem
rozmowy od spraw neutralnych

2). Podejscie zwiazane z rozpoczeciem
rozmowy od komplementu

3). Podejscie zwiazane z rozpoczeciem
rozmowy od referencji

4). Podejscie polegajace na
przedstawieniu ogolnej lub syntetycznej
korzysci, jaka ma przynies¢ rozmowa.



Rozpoznawanie | sondowanie
kontrahenta

Wymaga czterech rodzajow
umiejetnosci:

o Stuchanie (w wiekszosci — aktywne)

o Zadawanie pytan i wystuchiwanie
odpowiedzi

o Obserwowanie klienta

o Zapisywanie co wazniejszych
danych i wrazen (,,pencil service”)



Reguty aktywnego stuchania

o Dlaczego ludzie lubig byc¢
wystuchiwani?
Przeprowadzmy szybki eksperyment

o Zywa i dopasowana reakcja na
wypowiedzi kontrahenta

o Techni
uwypu
kontra

KI upewniania sie |
kKlania niektorych wypowiedzi

nenta



Stopniowanie trudnosci budowy |
tematyki pytan

Budowa pytan: Tematyka pytan:
o Zamkniete Od najtatwiejszych
o Otwarte (przypomnienie)

o Alternatywne
o Hierarchizujgce

do coraz
trudniejszych
(wymagajqcych
mocnego
myslenia)



Przyktady budowy pytan

| Pytania otwarte

Na poczatku tych pytan stoi zaimek pytajacy - co, gdzie,
jak, kiedy, dlaczego? Jako odpowiedz styszy sie
obszerne wypowiedzi.

-Jaka jest pani opinia o smaku dotad stosowanych kaw
rozpuszczalnych?

-Jakie walory kaw rozpuszczalnych decydujace o pani
wyborze?

e Pytania zamkni¢te

Zaczynaja Sie najczesciej] od czasownika positkowego.
Opowiedzia na nie sa: Tak lub Nie i dlatego niewiele sie
w ich wyniku dowiadujemy o rozmowcach.

-Czy probowata juz pani najnowszej odmiany kawy
rozpuszczalnej marki X?

-Czy lubi pani mocne kawy rozpuszczalne?



Zalecana kolejnosc pytan w
dtuzszych sondazach

1.Uzyskanie zgody klienta na zadanie pytan

2.Pytania zamkniete dotyczace
najprostszych: faktow i retrospekdcji

3.Pytania zamknicte i otwarte dotyczace:
glebszego rozpoznania oraz potrzeb |
preferencji klienta

4.Podtrzymanie przeptywu informacji
5.Sprawdzanie zrozumienia
6. Podsumowanie sondazu




Dopasowana prezentacja — pasma
argumentacyjne




Pasmo argumentacyjne — przyktad 1

Ujawniona w Korzys¢ dla Cecha oferty Pytanie
sondazu preferen- | klienta sprawdza-
cja klienta wynikajaca jace efekt argu-
z oferty mentacji
Mile bytaby CANON XXX ....ze wzgledu na Czyz nie o to Panu
widziana kopiarka | oferuje relatywnie mate chodzito?
o wydajnosci ok. 20 | oszczednos¢ gabaryty w
kopii 1 matych miejsca najlepsza w | stosunku do
rozmiarach klasie 20 CPM..., wydajnosci i

zaawansowanych
mozliwosci




Pasma argumentacyjne z firmowej
siegi standardow

Ujawniona w sondazu preferen-
cja klienta

Korzysé dla
klienta wynikajaca
z samochodu lub
oferty

Cecha samocho-
du lub oferty

Pytanie sprawdza-
jace efekt argu-
mentacji

1.Potrzebna duza
objetos¢ przestrze-
ni tadunkowej w
krétkim (do 5 m) i
porecznym samo-
chodzie.

Ta wersja Lublina Il

zapewnia najwiecej

przestrzeni fadun-

kowej w tej klasie

dtugosci i wynikajace z tego niskie
koszty....,

...bo ma az 8,45 m3 przy dtugosci catkowitej
4,95 m.

Czy pan to docenia?

2.Powinien by¢ zwrotny i poreczny.

Latwo go prowadzi¢ i parkowaé w
miej-
skim ttoku.....,

...poniewaz jest

stosunkowo krotki

(a wysoki) oraz ma
wspomaganie kiero

whicy i duze lusterka boczne.

To chyba wazne
dla pana, prawda?

3.Dobrze, zeby miat
skuteczne hamulce.

Lublin 1 dysponuje
sprawnymi hamulcami
odpowiednimi do
czestego hamowania

...jako, ze posiada
zupetnie nowy
uktad hamulcowy
Lucasa.

Co pan o tym sadzi?

4.Uktad elektryczny
nie powinien zama-
kac

No to sie Swietnie
sktada, bo LUBLIN I
nie boi sie deszczu
ani wjazdu w katu-
ze...,

...gdyz ma nowe

wiazkKi elektryczne

w rurkach ochron-

nych oraz wodoszczelne zia-
cza.

No to co mu tam
opady, katuze i
rozlewiska, praw-
da?

5.Chodzi takze o to,
zeby kierowca sig
W nim nie umeczy?t

LUBLIN Il gwarantu-
je dobre warunki
pracy kierowcy w
meczacych warun-
kach miejskiego
ruchu a to dzieki...:

...wspomaganiu

kierownicy;

...mniejszej 0 20% sile potrzebnej do
przetaczania zmo-

dernizowanej skrzyni biegow;
...wyciszonej kabinie;

...ulepszonej wen-

tylacji; ...itp.

Czy to dla pana
wazne?




Pasmo argumentacyjne — przyktad 3

Mile bytyby widziane panele z PCW odporne
na skrajne temperatury.

Te panele zachowuja sie przez wiele lat
niezawodnie w réznych warunkach
atmosferycznych....,

....bo sprawdzaja sie zarowno w
Skandynawii, jak i w klimacie goracym
oraz dysponuje odpornoscia w
temperaturach:-50°do +50°

Czyz nie o to Panu chodzito?



Standardy omawiania cen

Staraj sie nie uwypukla¢ ceny na poczatku prezentacji

Traktuj cene jako wynikowy (koncowy) a nie
pierwszoplanowy element porozumienia

Podawanie ceny poprzedz bezposrednio wykazaniem
korzysci dla klienta, nastgpnie wymien ceng, po czym
jeszcze raz podaj nanardZ|eJ syntetyczna korzys¢. Ten
skuteczny sposob zmniejszania klientowi sublektywneJ
dolegliwosci ceny nazywa si¢ .,kanapka cenowa” (ang.
price sandwich)

Lepiej niz ,cena” brzmia stowa: ,wartos¢”, ,inwestycja”
itp.
Traktuj cene jako co$ najnormalniejszego i przy jej

podawaniu stosuj w swojej mowie ciata symbole
Szczerosci i wiarygodnosci




tandardy wyjasniania obiekcji klienta -1

Metoda Kiedy Przyklady sformulowan Uwagi
wyjasnia- |stosowad
nia obiekcji
Bezposred- | Klient podaje = , Pozwoli Pan, ze sprostuje po- Nie uzywaj ok-
nie spros- |mylne siadane przez Pana informacje, reslen obwinia-
towanie fakty/opi- ot6z...” jacych klienta:
(zaprzecze |nic = ,,Zostat Pan nieprecyzyjnie po- [..Pan si¢ myli”,
nie) informowany, poniewaz tak na- »Pani jest w
obiekcji prawdg...” bledzie”
Posrednie |Sprawa jest|Oparte na generalnej formule: Jest to metoda
sprostowa- |dys- ,BYC MOZE TAK...,| zbyt ,,mickka”,
nie (zap- kusyjna 1|ALE...” ,np.: jesh trzeba wy-
rzeczenie) |wyglada = ,,Jest w tym troche racji, lecz jasnic
obiekcji roznie prosze wzia¢ pod uwage, ze...” oczywiste
zaleznie  od|= , Moznaby tak powiedzie¢, gdy- |fakty
pun- by nie fakt, ze...”

ktu widzenia

= ,,Taki poglad bylby uzasadnio-
ny ale ...”




tandardy wyjasniania obiekcji - 2

Metoda Gdy mozna|= ,Lekkie wydluzenie czasu|Metoda trudna
sbumeran- | wykazac kliento- | wigzania tego kleju nie jest jego|ale tak efektow-
gu” wi, ze to, co|ulomnoscia ale zabiegiem | na, Ze zaraz po
uwaza za wadg -|celowym dla mozliwosci korekgji |jej zastosowaniu
jest mocowania klejonych elementéw | mozna zapytac
w istocie zaleta klienta, czy si¢
zdecydowal na
zakup.
Metoda Gdy Kklient trafi|=  RzeczywiScie ten parametr |Zawsze po  jej
kompensa- |w mogiby by¢ lepszy i juz nad tym |zastosowaniu
cyjna ewidentna sta- | pracujemy ale za to przyzna sprawdzaj, czy
bos¢ naszej | Pani, ze tamta cecha jest klient docenia
oferty - trzeba ja|bezkonkurencyjna...” wagg wskazane]
przyznac ale korzysci lub cechy
zaraz ~ wskazac kompensujacej
jakas zalete




Gtowne reguty negocjaciji-1

1. Staraj sie nie dokonywac¢ pierwszego
jednostronnego ustepstwa.

2. Jezeli juz musisz ustapi¢, to w zamian za koncesje
drugiej strony (zawsze co$ za cos).

3. Silnie uswiadamiaj kontrahentowi, ile kosztuje
ciebie dokonywanie ustepstwa.

4. Argumentujac na rzecz wiasnych rozwiazan, staraj
sie wiarygodnie wyeksponowaé¢ obopdlne
korzysci.

5. Przy wyborze z roznych opcji decyzyjnych, staraj
Sie opiera¢ na obiektywnych kryteriach lub
autorytetach akceptowanych przez kontrahenta.




Gtowne reguty negocjacji-2

6. Nie reaguj na osobiste ataki lub zaczepki.

/7. Pamietaj, ze interes (intencja) klienta moze by¢
zabezpieczony na rdzne sposoby, nie

ograniczaj sie do aktualnie zajmowanych
stanowisk (postulatow) negocjacyjnych.

8. Nie dawaj sie nabiera¢ na zmiany stanowiska
kontrahenta (zwtaszcza u konca negocjacji).

9. Zadajac kontrahentowi pytania - wzmacniaj
kontakt i stosuj presje ciszy.

10. Aktywnie stosuj wiasna i interpretuj partnera
,MOWe ciata”.




Wybrane techniki zamykania
transakcii

1. Bezposrednie przedstawienie projektu umowy
(zamowienia).

2. Kontynuacja twierdzacych odpowiedzi
(zadajemy klientowi zestaw pytan, na ktore
otrzymujemy jedynie odpowiedzi pozytywne, co
pozwala zakonczy¢ ten tancuch pytan propozycja
sfinalizowania transakciji).

3.,Bumerangowa” putapka (gdy odpowiemy
pozytywnie na istotng obiekcje nabywcy).
4. Sporzadzanie z klientem 2-stronnego

zestawienia ,za i przeciw” w sprawie zawarcia
transakcji ( ,metoda Franklina”).




Dziatania potransakcyjne -
na zamkniecie spotkania

1. Upewnienie zakontraktowanego klienta w
dobrze dokonanym wyborze.

2. Ewentualne uzupelnienie dokumentacji
handlowej.

3. Zapytanie o0 nastepnych potencjalnych
nabywcow .

4. ,Wywoltywanie” nastepnych okazji do spotkan
lub uzgadnianie ich rytmu

5. Podziekowanie i ,, dowartosciowanie” klienta
oraz zaznaczenie gotowosci do wznowienia
kontaktu.

6. Uprzejme pozegnanie.




Dziatania potransakcyjne -

miedzy kolejnymi spotkaniami

1. Przekazanie zlecen do realizacji oraz uzupetnianie

2.

3.

danych o kliencie.

Sprawdzanie realizacji procedur dostaw i obstugi
klienta .

Cementowanie relacji z klientem (np. wspdlne
spotkania towarzyskie, wysylanie kartek
pocztowych z powodu specjalnych okazji).

. Analizowanie profilu klienta i przygotowywanie

nowych propozycji do spotkan



Memento

W razie watpliwosci jak zachowac sie w
roznych sytuacjach z klientem, mozna by
zalecic jeszcze jeden praktyczny i
uniwersalny standard:

Nie czyn klientowi co tobie
niemile !



Dziekuje za uwage | zycze
powodzenia !

O sukcesach i problemach w stosowaniu

TECHNIK SPRZEDAZY,i POZYSKANIA
KLIENTOW

mozna zawiadamiac
pod adresem:

podstawa@mail.wz.uw.edu.pl
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