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O sukcesie decyduje wszystko co robimy

styl komunikacji, ubiér, zrozumienie

potrzeb i oczekiwan klienta. Sukces

w sprzedazy zalezy oczywiscie nie tylko
od produktu lub ustugi, ale réwniez

od typu klienta. Sq klienci, z ktérymi
pracuje sie dobrze. S tez klienci trudni.
Jedni wiedzg czego chca. Inni majg
watpliwosci.
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Jesli znakomita obstluga klienta ma by¢ twoim wyroznikiem
na rynku, co mozesz zrobic, zeby poprawic lub utrzymac swo-
ja pozyCjg?
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Zapominanie o zadawaniu pytan. Zbyt czesto mylnie
zakladamy czego potrzebuje klient. Zadawanie otwartych
pytan pomaga zrozumie¢ jego oczekiwania, potrzeby, styl
zycia, zainteresowania, wczesniejsze doswiadczenia, wiedze
o produkcie. Dzigki tej wiedzy latwiej nam wyobrazic sobie
czego klient oczekuje. Zrozumienie potrzeb klienta pomaga
nam wybrac¢ stosowny produkt lub ustuge.

Komunikacja niezgodna ze stylem komunikacji klien-
ta. To dlugi temat... Komunikowanie si¢ z klientami zgod-
nie¢ z naszym podstawowym stylem komunikacji prowadzi
do utraty 75 proc. zamowien! Kazdy z nas jest inny i wyma-
ga innego stylu komunikowania si¢ z nim. Jedni klienci wolg
rozmawiac¢ o faktach i szczegdlach technicznych. Drudzy
skupiajg si¢ korzysciach. Jeszcze inni lubig by¢ zabawiani

3.

6.

9.

Dlaczego sprzedaz spada?

anegdotami. Jezeli cheesz mie¢ wplyw na klienta zbuduj
swoja komunikacje zgodnie z jego stylem komunikacii
Przerywanie klientowi. Kazde przerwanie wypowiedzi
klienta prowadzi do zerwania Kontaktu, wigzi, poczucia bli-
skosci. Co wigcej — kiedy przerywamy ryzykujemy utraty
waiznej informacji o potrzebach klienta.

Brak koncentracji. Jeieli cheemy, aby klient nas polubil,
obdarzyl zaufaniem — bez tego trudno o wantoscig relacje
musimy poswigci¢ mu caly naszg uwage. Prowadzenie in-
nych rozmow telefonicznych, zalatwianie innych spraw, po-
kazywanie znuZenia moze go zniechecic i uniemozliwic war-
tosciowy kontakt,

Brak empatii i sympatii. Empatia to umiejetnosd wezuwa-
nia sic w sytuacyg klienta, to sztuka « Hh".-"_-.'t'_-.'“;ll:'li;l jego uczuc,
Na przyvklad, kiedy klient chee wyjechac na wycieczke i ma
przvkre doswiadczenia z podobnych wyjazdow, musimy
welse wojego skore” zanim zaczniemy rozmowe o wyciecs-
ce, Ktora go zainteresuje,

Sprzedawanie funkcji ... nie korzysci. Nie odniesiesz suk-
cesu wosprzedazy jesli nie odrozniasz korzysci od tunkgi
Funkcje dotyczg ciebie 1 twojego produktu/ustugi. Korzysci
dotyczg tego, co produkt/usluga daje klientowi. Kiedy spo-
tykasz si¢ z klientem nie tlumacz mu co robisz. Powiedz
natomiast jak to co robisz moze zmienic jego zycie. Ludzie
nie kupujg produktow dla nich samych, ale dla tego, co
dzigcki nim osiggaja. To moze by¢ szczescie, bezpieczenstwo,
wolnosc, oszczednosc czasu, przyfemnosc, zaspokofjenie glo-
du, pragnienia, lepsza Romunikacja =z otoczeniem.
Ponaglanie klienta. Nikt nie lubi dziala¢ pod presja. Lu-
dzie lubia kupowac, ale nie lubig, kiedy im si¢ cos sprzeda-
je. Sami chcg decydowac nie tylko co kupuijg, ale takze kie-
dy to robig. Mgdra prezentacja uwzglednia potrzeby klienta
| szanuje czas potrzebny do podjecia decyzji o kupnie.
Niezrozumiala mowa ciala. AZ 93 proc. naszej Komunika-
¢ji odbywa si¢ poza slowami. Niestety czesto tracimy kon-
takt z klientem, bo nasze cialo wysyla mu sprzeczne komu-
nikaty. Aby tego uniknigc usmiechaj sig, trzymaj otwarty po-
stawe ciala, nachyl si¢ lekko ku klientowi, mow przyjaznym
tonem, utrzymuj kontakt wzrokowy, kiwaj potakujijco, kie-
dy sig¢ zgadzasz, pokazuj przychylne nastawienie, zaintere-
sowanie 1 entuzazm

Brak aktywnego sluchania. Wielu sprzedawcow sadzi, 2e
umiejetnosc sprzedazy do przede wszystkim dobra nawij-
o ci, ktorzy potrafig stuchac. Umiejetnos¢ stuchania nie tyl-
ko zwigksza grono twoich wielbicieli, ale takze daje wiek-
sz wiedze i przysparza profitow. Jesli cheesz poprawic umie-
jictnose aktywnego sluchania:

mMOw mniej,

skoncentruj uwage na kliencie,

nie pPrzerywaj,

powtarzaj wlasnymi slowami to, co powiedzial klient,
rOZMawia] w prayjemnym otoczeniu,

patrz na sprzedaz (produkt/ustuge) oczami klienta,
zwracaj uwage na komunikacje niewerbalng,

mysl nie tylko o tym, co sam zamierzasz powiedzie¢, ale
przewiduj tez slowa klienta,

niczego nie zakladaj z gory.
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