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Firma

Wiadomo, ze idac do Klienta idziemy jako przedstawiciel Firmy. I trzeba
Firme tak Klientowi zaprezentowa¢, aby wiedziat na pewno, ze to witasnie
z nami bedzie robit interesy najwygodniej, w sposdb najbardziej korzystny
i jeszcze w dodatku w najprzyjemniejszej atmosferze.

Na poczatku powiedzmy sobie o czym$, co teoretycznie jest oczywiste, ale
praktycznie czesto o tym zapominamy:

Klienta nie interesuje Twoja Firma, ani jej produkty. Klienta
interesuja wylacznie KORZYSCI jakie bedzie mial, robigc interesy
z Twoja Firma. Dlatego do Klienta trzeba mowic¢ jezykiem
korzysci.

W kontakcie z Klientem istnieja dwa obszary: Obszar obstugujacego
(handlowca) i obszar Klienta. W zaleznosci od tego, na ktorym z tych
obszarow sie poruszasz, jeste$ bardziej, lub mniej skuteczng osoba.
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OBSZARY OBSLUGI KLIENTA
Na przykladzie Banku

OBSZAR OBStLUGUJACEGO

OBSZAR KLIENTA

Obstugujacy mowi
o cechach produktow:

= ilo$¢ produktow
= szybka realizacja

= dobre oprocentowanie

Obstugujacy mowi
o korzysciach:

= Ma Pan duzy wybor...
= Bedzie Pani mogta szybko skorzystac...

= Pozwoli to Panu duzo zyskac...

Mowi jezykiem fachowym,
zrozumiatym tylko dla fachowcow:
.Prosze Pana, stopa procentowa to
miernik przychodu, jaki przystuguje
posiadaczowi kapitatu z racji
udostepnienia innym podmiotom
kapitatu na jakis czas”

»Bank dokonuje transakgcji
nierzeczywistych — czyli takich,

w ktdrych nie nastepuije fizyczna
dostawa waloru, natomiast realizacja
transakcji jest dokonywana przez
rozliczenie miedzy stronami réznicy cen

”

Musi koncentrowac sie na
oprocentowaniu i transakcjach ,na
wczoraj”, poniewaz nie ma innych

argumentow

= Czy macie lokate czteroletnig?

- Niestety prosze Pana, nie mamy
lokaty na cztery lata.

Mowi jezykiem Klienta, jest
zrozumiaty dla kazdego:

»Moze Pani skorzystac z kredytu
w rachunku oszczednosciowo-
rozliczeniowym. To oznacza, ze nawet
gdy na koncie nie ma juz pieniedzy, Pani
ciggle bedzie miata mozliwos¢ pobrac
okreslong sume”

.Kredyt wraz z odsetkami sptaca Pan
w ratach miesiecznych, wedtug
harmonogramu sptat, ktéry uzgadnia
Pan z bankiem”

Koncentruje sie na potrzebach
Klienta i znajduje argumenty im
odpowiadajace

= Czy macie lokate czteroletnig?

- Chce Pan zostawi¢ w banku pienigdze
na cztery lata? Moze Pan skorzystac
z lokaty rocznej lub dwuletniej. Bedg
one automatycznie odnawialne. Nie
musi sie Pan dodatkowo do nas
fatygowac.
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Na przykiladzie Firmy, produkujacej i sprzedajacej sprzet AGD

OBSZAR SPRZEDAWCY OBSZAR KLIENTA
Sprzedawca mowi o cechach ustug Sprzedawca mowi
i produktow: o korzysciach:
= jakosc = Ma Pan duzy wybor
= dobra cena = Bedzie Pani mogta szybko skorzystac
= fachowos¢ = Pozwoli to Panu zyskac
= zabezpieczenia = Pana Klienci....
Mowi jezykiem fachowym, nie dla Mowi jezykiem Klienta, jest
wszystkich zrozumiatym: zrozumialy dla kazdego:
= Pochylenie bebna pod katem 5° oraz | = Dzieki nowym rozwigzaniom, np.
szczegolnie uksztattowana dennica pochyleniu bebna, Pani pranie jest
bebna bardziej czyste.
* Nowa pralka posiada otwor * Duzy otwdr w pralce umozliwia
zatadunkowy o $rednicy 33 wygodne wkiadanie prania, nie trzeba

o) Drzwi otwieraja sie ped Katem 180° na. site wpychaé. pluszowych zabawek
dziecka, czy duzego koca.
= Pralka posiada Dynamic System Plus,
szczegoblny rozkfad sit pioracych w
pochytym bebnie, bardzo duza ilos¢
matych otworkow oraz system * Pranie bedzie czystsze, poniewaz
dodatkowego zraszania dzieki Systemowi Dynamic Plus,
$rodek pioracy lepiej dociera do
kazdego miejsca.

= Drzwi pralki otwierajg sie ,na osciez”,
co pozwala tatwo wyjac cate pranie.

Musi koncentrowac sie na cenie
i transakcjach ,,na wczoraj”,
poniewaz nie ma innych
argumentow

Koncentruje sie na potrzebach
Klienta i znajduje argumenty im
odpowiadajace

Nie trzeba dtugo sie zastanawiaé, z ktérego obszaru dziatania sg bardziej
skuteczne. Warto przypomnie¢, ze im lepiej Twojemu Klientowi bedzie
w twojej Firmie — tym lepiej bedzie Tobie. Ja wiem, ze to slogan,
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nawet brzmigcy irytujgco, ale céz poradzimy na to, ze oczywiste prawdy
czasem brzmig irytujgco...

Sq zresztq i bardziej irytujace slogany. Np. Klient nasz Pan. Ja z tym
sloganem sie nie zgadzam. Oczywiscie — prawda jest, ze gdy nie ma
Klienta, nie ma i naszej Firmy (pod tym wzgledem prawda, ze tu nam Klient
niemito$ciwie panuje). Problem polega na tym, ze to hasto brzmi prawie jak
»badz podndzkiem Klienta swego”, czyli ptaszcz sie przed nim i dawaj sobg
poniewieraC. A z tym nie zgadzam sie i to nie tylko z powodu szacunku
wobec wiasnej osoby, ale takze dlatego, ze Klientowi zawsze lepiej sie robi
interesy z kim$ do kogo moze mie¢ zaufanie.

A wiekszym zaufaniem darzy sie kogos$, kogo sie szanuje. Jak jednak
mozna szanowac ,ptaszczacy sie podndzek”?

Komu Ty wolisz powierzy¢ swdj towar, swoje pienigdze, odpowiedzialnos¢
za dostawe? ,Podndzkowi” czy komus$ godnemu szacunku, do kogo masz
zaufanie?

Wracajac do korzysci, jakie Klient moze mie¢ ze wspotpracy z Twojg Firma,
trzeba powiedzie¢, ze s dwa rodzaje korzysci:

®  korzysci pozorne — ktore oferujq wszyscy — ,Otrzymuje Pan roczng
gwarancje”, ,W sytuacji awaryjnej moze Pan skorzysta¢ z ustug
naszego znakomitego serwisu”. Kazdy tak powie. Nikt nie powie, ze
»nasz serwis jest do kitu”;

" korzysci rzeczywiste - wyrdzniajg Twojq Firme na rynku i stanowig
ojej wyjatkowosci - ,Otrzymuje Pan trzyletnia —gwarancje”,
~W przypadku awaryjnej sytuacji nasz serwis przyjedzie do Pana
i naprawi sprzet w ciggu 12 godzin”.

O korzysciach pozornych trzeba powiedzie¢, zeby nie byto watpliwosci
(aby kto$ nie pomyslat ze nie masz serwisu, lub nie dajesz gwarancji.). Jak
to tadnie okreslit jeden ze sprzedawcow: ,Mam powiedziec to co mowig
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wszyscy, ale ja mam to powiedziec¢ fadniej niz inni.” Ale czesto ,samo
tadne powiedzenie” nie wystarcza i decydujg korzysci rzeczywiste (oraz
Twoja sita przekonywania).

Pamietaj, ze nie istnieje firma idealna, czyli taka ktéra spetnia wszystkie
potrzeby Klienta. Biorac pod uwage, ze wiekszos¢ Klientdw chciatby
otrzymywac¢ wszystko tanio (najchetniej za darmo), btyskawicznie
i najwyzszej jakosci, to spetnienie ich zachcianek, zakonczytoby sie szybkim
i spektakularnym unicestwieniem firmy. A wtedy nie spetniamy
podstawowej potrzeby Klienta czyli poczucia, ze moze liczy¢ na nas
w dtugim czasie.

Dlatego nie musisz (chyba, ze lubisz) katowac sie cechami twojej Firmy, co
do ktoérych Klienci zgtaszajq zastrzezenia (zresztg gdy Klient zgtasza
zastrzezenie, to znaczy ze jest zainteresowany, ale o tym pozniej). To nie
znaczy, ze masz spocza¢ na laurach. Caty czas pracujemy nad tym by by¢
lepsi, szybsi, bardziej konkurencyjni i tak dalej. Po to by Klienci byli nami
zachwyceni i Zadne zastrzezenie nie przychodzito im nawet na mysl.

Na razie — na etapie prezentacji — przestan mysle¢ o zastrzezeniach.
Postaw na to jakimi korzysciami mozesz Klienta przekonac.

Zastanéw sie najpierw jakie s cechy Twojej Firmy, a potem przetdz cechy
Firmy na korzysci dla Klienta.
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Antoni (nasz stary znajomy) pracuje w firmie konsultingowej, ktéra oferuje
szkolenia sprzedazowe, negocjacyjne, menadzerskie i integracyjne.

Lista, ktorg stworzyt wyglada nastepujaco:

Cechy

Firma istnieje od dziesieciu lat

Korzysci dla Klienta

Klient moze skorzysta¢ z wieloletniego
doswiadczenia firmy na rynku

Ma doswiadczenie w wielu branzach—
przemystowej, finansowej, edukacyjnej,
ddbr szybkozbywalnych, informatycznej

Traktuje Klienta indywidualnie, oferuje
szkolenia ,szyte na miare”

Gdy Antoni rozmawia z Klientem, w ogoéle

Klient moze mie¢ pewnos¢, ze
korzysta z ustug ludzi, ktérzy dobrze
znajg specyfike jego branzy i zaoferujq
mu praktyczne rozwigzania

Potrzeby Klienta zostaja doktadnie

przeanalizowane, zostaje
sprecyzowany cel, jaki Klient chce
osiggnac i szkolenie Zostaje

przygotowane zgodzie ze specyfikq
branzy Klienta

nie argumentuje cechami, zawsze mowi

wylacznie o Kliencie i o tym jakie korzysci Klient osiggnie.

Zona Antoniego pracuje w banku. Jest Opiekunem Klienta. Widzac jak przygotowuje

sie Antoni, tez stworzyta witasna liste:

Cechy

Bank ma wiele oddziatéw

Ustugi banku sg odmiejscowione

Korzysci dla Klienta

Klient moze skorzysta¢ z ustug banku w
wielu miejscach — zaréwno w miescie
gdzie mieszka jak i bedac w podrézy

Klient moze zatatwi¢ kazda sprawe — od
wyptaty pieniedzy po najbardziej
skomplikowane dyspozycje — kazdym
oddziale, a nie tylko w tym, w ktorym
zaktadat rachunek
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Bank ma rozbudowang sie¢ bankomatow

Klient ma dostep do swoich pieniedzy
24h i w nie ponosi dodatkowych
kosztow. Moze takze skorzystac z sieci
innych bankomatéw, ptacac niewielkq
prowizje

Bank ma rozwiniete ustugi internetowe

Klient moze realizowac swoje zlecenia
nie wychodzac z biura czy z domu.
Jednoczesnie ma pewnosc
bezpieczenstwa i dyskrecji.

Kolega Antoniego — Zenon,

pracuje w Firmie budowlanej.

Tez ostatnio

przygotowywat sie do rozmowy z waznym Klientem i takze opracowywat liste

korzysci ze wspdtpracy z jego Firmg

Cechy

Korzysci dla Klienta

Firma istnieje od dwdch lat

Stosuje sprawdzone technologie

Dysponuje dobrze wyksztatcong kadrg

Klient otrzymuje ustugi Firmy, ktdra,
wcigz budujac swoja pozycje na rynku,
obstuguje go wedlug najnowszych
i najlepszych standardéw. Poza tym,
poniewaz nie ma zbyt rozbudowanej
infrastruktury ma mniejsze koszty, co
procentuje bardziej atrakcyjnymi
warunkami finansowymi

Klient ma pewnos¢, ze materiaty,
z ktérych bedzie korzystat sq najwyzszej
klasy co daje mu spokdj na przysztosc¢

Klient moze wykorzysta¢ wiedze ludzi
w firmie i zrealizowa¢ najbardziej Smiate

projekty
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Jak bedzie wygladac¢ twoja lista korzysci?

Cechy Korzysci dla Klienta

Ta lista jest potrzebna takze TOBIE do uswiadomienia sobie, po raz
kolejny, ze Klient, wspdtpracujac z Twoja Firmg odnosi konkretne korzysci
i ma powody do zadowolenia.

Pamietaj o tym, bo im bardziej jeste$ przekonany do ustug Twojej Firmy,
tym jeste$ bardziej wiarygodny.

Ja wiem, ze czasem zdarzajg nam sie w pracy niedociggniecia. Wiem, ze
zdarzajg sie sytuacje, ktére w zadnym przypadku nie powinny sie zdarzyc.
Wiem takze, ze kazdy z nas miat w zyciu przynajmniej jednego Klienta,
w obstudze ktérego Firma popetnita kolosalne zaniedbanie.
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Oczywiscie Klient wylat swoje zale wiasnie na nas i czasem jeszcze $ni nam
sie po nocach wyolbrzymiony, krzyczacy i wsciekty.

Ale niech to nie przystania Ci codziennych, dobrych standardow obstugi
Klienta.

A co zrobi¢ zeby Ci sie wiecej nie $nito? Patrz rozdziat pt. ,Sytuacje trudne”,
str. 103.

MysSlac o Firmie i sprzedajac jej ustugi, koncentruj sie na mocnych
stronach Firmy, tak samo jak koncentrowates$ sie na wtasnych mocnych
stronach.

Jasne, ze ciagle trzeba poprawia¢ standardy obstugi Klienta. Pamietaj
otym zawsze w dziataniu. Kiedy jednak prezentujesz swojq Firme
Klientowi, a raczej korzysci, ktdre Klient osiggnie ze wspotpracy z Firma,
koncentruj sie na mocnych stronach, o reszcie zapomnij (chyba ze chcesz
Klientowi powiedzie¢: cecha Firmy: ciagte podnoszenie standardéw obstugi.
Korzys¢ dla Klienta: moze by¢ Pan pewien, szanowny Kliencie, ze bedziemy
sie troszczy¢ o Pana i zrealizujemy Pana oczekiwania). Mysl o tym jak
chcesz go obstugiwac i jak bardzo bedziesz sie starac.
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