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Klienci

Wyszukiwanie Klientow

Jak wyszukiwa¢ Klientéw chyba nie trzeba duzo pisaé. Istniejace katalogi
branzowe, bazy danych, internet, ogtoszenia prasowe, informacje od
znajomych, wiasne obserwacje. To $wietne zrodta.

Jednym z najlepszych sposobdéw, jest poproszenie Klienta, ktory juz
korzysta z Twoich ustug (mozesz prosi¢ takze ludzi, ktdrzy nie zostali
Twoimi Klientami, ale mito Ci sie z nimi rozmawiato) o REFERENCIE — czyli
informacje na temat konkretnych oséb, ktérym tez mdgtbys zaoferowac
swoje ustugi czy produkty (,,Nazwiska, kontakty, adresy”).

Zapytaj tez, czy mozesz sie powotac na osobe, od ktérej kontakt dostajesz.
Dzieki temu wykorzystujesz efekt ,pozyczonego zaufania”. Na czym
polega? Wyobraz sobie sytuacje, gdy Antoni dzwoni do bardzo Waznego
Dyrektora Bardzo Waznej Firmy.

- Dzieri dobry, nazywam sie Antoni Kowalski. Dzwonie do Pana z firmy
OPTA. Nasza firma zajmuje sie prowadzeniem szkoler. Wiem, Ze
bardzo dbacie Paristwo o rozwdj pracownikow i dlatego chciatbym
zaproponowac spotkanie by.......

- Jaka firma? Opta? Prosze przystac oferte... (co jest zwykle eleganckg
odpowiedzigq — daj nam spokdj).

Antoniemu trudniej jest umowic sie na spotkanie (chociaz — poniewaz jest
zdolny — poradzi sobie).

tatwiej by byto gdyby ....
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Tydzien wczesniej, podczas rozmowy z zadowolonym Klientem -
Dyrektorem Tezwaznym:

Bardzo mi mito, Panie Dyrektorze, styszec¢ tyle pozytywnych uwag
0 cyklu szkoleri dla przedstawicieli handlowych, ktdre zrealizowalismy.
Clesze sie, Ze opinie uczestnikow s tak dobre i jeszcze bardziej ciesze
sie, Ze juz widzicie Paristwo konkretne wyniki w pracy handlowcow.
Dlatego chciatbym Pana o cos poprosic, moge?

Hmm, to zaleZy o co zamierza Pan prosic?

Na pewno zna Pan wiele innych firm, ktdre, tak jak Paristwo, dbaja
0 rozwdj pracownikow. Prawda?

Tak, prawda.

Chciatbym prosic¢ o kontakt z firmg ktorg Pan zna i ktora mogtaby
korzystac z zadowoleniem z naszych ustug.

Wie Pan, pierwszy raz ktos mnie prosi o kontakt z inng firmg. Mysle,
Ze bede mogt Panu pomdc. Mdj znajomy prowadzi firme wydawnicz.
Nazywa sie Jan Edycyjny. Zatrudniaja 100 osob, w tym kilkunastu
przedstawicieli handlowych, Mysle, ze mogq potrzebowac takiej firmy
Jak wasza. Prosze tu jest ich wizytowka, z adresem, telefonem

Dziekuje Panu bardzo. Czy moge powofac sie, Ze otrzymatem te
informacje od Pana I Ze jestescie Paristwo zadowoleni z naszych ustug?

Dobrze.

Teraz gdy Antoni dzwoni do dyrektora Edycyjnego, rozmowa wyglada
nastepujaco:

Dzieri dobry, nazywam sie Antoni Kowalski. Dzwonie do Pana z firmy
OPTA. Nasza firma zajmuje sie prowadzeniem szkolen. Pan dyrektor
Tezwazny, dla ktorego ostatnio realizowalismy duzy projekt
szkoleniowy, powiedzial, Ze powinienem do Pana zadzwonic, poniewaz
mozecie chciec skorzystac z ustug naszej firmy.
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- A jak wyszly te szkolenia dla Tezwaznego? Zadowoleni?

- Gdyby nie byli zadowoleni, nie Smiatbym dzwoni¢ do Paristwa.
Sq zadowoleni | polecaja nasze ustugi. Czy mogtbym zaproponowac
spotkanie, by powiedzie¢ Panu wiecej o....

tatwiej, prawda?

Antoni wykorzystuje zasade pozyczonego zaufania:

- powotuje sie na wspdlnego znajomego,

- dzieki temu sam staje sie ,znajomym” — dostaje kredyt zaufania,

- teraz musi to zaufanie podtrzymac i sprawic by utrwalito sie.

Wiesz co najgorszego moze Cie spotkaé, gdy zapytasz o referencje?
W najgorszym przypadku ustyszysz:

—  Nie znam nikogo, komu mogg byc potrzebne takie ustugi.

”

Stato sie co$? Nic. Tylko ustyszates ,nie”.
(za bardzo).

To na szczeScie nie boli

Szukasz Klientdéw takze przez znajomych, znajomych znajomych i kolejnych
ich znajomych. Czy nalezysz do jakiego$ stowarzyszenia (jednostki
samorzadowej, mysliwych, mitosnikdw jazdy na rowerach), czy jestes
znany w swojej spotecznosci? Co mozesz zrobi¢, by poznac jak najwiecej
ludzi, ktérzy znajq jak najwiecej ludzi, ktorzy z kolei... .
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Przed spotkaniem

Wszyscy wiedza, ze zanim spotkamy sie z Klientem, musimy przygotowaé
sobie o nim informacje, ktére pomogaq lepiej opracowac oferte, liste pytan,
liste odpowiedzi na potencjalne zastrzezenia.

Zbieraj informacje:

= Jesli otrzymujesz namiary od innego Klienta, od znajomego, zadawaj
pytania: czym sie zajmuja, ilu ludzi zatrudniajg, jakie majq sukcesy
(uwazaj z pytaniem o trudnosci czy porazki),

= Czytaj gazety, ogtoszenia, sprawdzaj kto zatrudnia nowych
pracownikéw,

= IdZ na targi, zbieraj na nich wizytowki, ogladaj stoiska wystawowe,
dowiedz sie kto na targach otrzymat nagrode.

Czesto wydaje nam sie ze juz duzo wiemy, czasem jednak to co nam sie
wydaje pewne, okazuje sie nie do korica prawdziwe...

Mozesz sobie zrobic test, ktéry pokazuje czy potrafisz dobrze szacowac
dane. Ponizej przedstawionych jest kilka pytan, dotyczacych wielkosci.
Okre$l przedziat wielkosci (od ... do... ), w ktdérym uznasz na 99%, ze
wiasciwa wartos¢ sie w nim znajdzie (nie mow od zera do nieskonczonosci,
a okresl konkretny przedziat).

1. Ilo$¢ lokomotyw parowych jezdzacych po Polsce w roku 1995?

2. Srednia odlegtoé¢ przewozu jednego pasazera transportem kolejowym
w roku 19977

3. Zilu cyfr sktada sie najwieksza liczba pierwsza?

4. Obecnie znana ilo$¢ miejsc po przecinku liczby Pi?
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Odpowiedzi:

1. 5

2. 33 km

3. 2%975% (ponad 2min - 2.098.960)
4. ponad 50 mid. (51.539.607.510)

Jak wyniki? Czy zawsze udato Ci sie trafi¢ we witasciwy przedziat?
A przeciez byte$ pewien na 99%...

A teraz przystapmy do szacowania informacji o Kliencie:

Jakie informacje przydadza Ci sie zanim pojdziesz do Klienta?

Nazwa firmy (oczywiscie)

" Gdzie firma sie miesci

" Nazwisko wiasciciela

® Nazwiska waznych osob — w tym decydentow

®  Nazwisko osoby, z ktorg bedziesz rozmawiac

®  Czym sie firma zajmuje
" Nazwa produktow firmy, fachowe stownictwo
® Klienci firmy

® Nagrody, sukcesy, uczestnictwa w targach
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Ile 0s6b zatrudnia firma

" Nazwy dziatdw w firmie i nazwy stanowisk (jak wiesz kazda wieksza
firma ma swoja skomplikowang organizacje)

Obroty firmy (jesli mozesz)

Jak wygladaja katalogi firmowe

Jak wyglada strona internetowa

Co jeszcze TOBIE moze sie przydac?
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Potrzeby i motywacje

A teraz zastanow sie po co idziesz do tego Klienta.

Nie, nie mysl ze chcesz mu sprzeda¢ swoje ustugi czy produkty. Jesli
bedziesz myslat, ze musisz sprzedac, zrealizowac plan sprzedazy, bedzie Ci
trudniej sprzedac. Oczywiscie musisz o tym pamietaé (gdybys zapomniat
Twadj szef miatby stuszne pretensje), ale teraz na chwile o tym nie mysl.

Twojego Klienta nie interesuje, ze Ty chcesz sprzedaé. Jego
interesuje CO ON Z TEGO BEDZIE MIAL. Zacznij mysle¢ tak jak
Klient.

Jakie sg potrzeby Twojego Klienta?

W jednej z firm, produkujacej sprzet AGD - w ktdrej robitam ostatnio
prezentacje, przedstawiciele handlowi stwierdzili, ze najwazniejsza potrzebg
ich Klientow jest potrzeba bezpieczenstwa i wiasciwie tylko do tego powinni
sie odwotywac.

Na pewno na rynku bezpieczenstwo jest jedng z bardzo waznych rzeczy.

Ale teraz wyobrazmy sobie, ze nasz Klient jest wazna, dosy¢ zamozng
osobg. Ma trzy sklepy w bardzo dobrych punktach miasta. I ma
wynegocjowane warunki z dostawca, ktdre zapewniajg mu wystarczajacy
poziom bezpieczenstwa wspotpracy.

Wiec jesli teraz bedziemy odwotywac sie tylko do tej potrzeby, nasz Klient
nie bedzie specjalnie zmotywowany do wspdtpracy z nami. Po co mu co$ co
juz ma?
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Kazdy spotkat sie na pewno z réznymi teoriami potrzeb. Jedng z najbardziej
popularnych jest teoria potrzeb Abrahama Maslowa, ktdrg pozwole sobie
krotko przypomniec. Teoria potrzeb jest zwykle przedstawiana w postaci
piramidy, do mnie jednak bardziej przemawia inny uktad:

Potrzeba
samorealizacji

| 1
Potrzeba PYAN J
szacunku

Potrzeby Rozw6j osobisty

socjalne

L)
Potrzeba| Przynaleznosé¢

bezpieczenstwa| 40 9rupy

Sukcesy osobiste

Przyjazn
Zabezpieczenie

Potrzeby przed zagrozeniami | Mifos¢

fizjologiczne

Zach

Gtod pewnego poziomu 4
Pragnienie be?pic_eczeﬁstyva r
w zyciu codziennym
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Ta teoria mowi, ze najpierw muszg by¢ zaspokojone potrzeby nizszego
rzedu (fizjologiczne, bezpieczenstwo), by moc dazy¢ do realizacji potrzeb
z kolejnego  poziomu. Istnieje indywidualny, optymalny poziom
zaspokojenia kazdej z potrzeb. Nie musisz by¢ najedzony ,az po same
uszy”, aby mie¢ zaspokojong potrzebe fizjologiczng — gtdd. Wystarczy ze
nie bedzie Cie ,ssato” w zotadku. Nie musisz mie¢ siedmiu ochroniarzy, by
mie¢ zaspokojong potrzebe bezpieczenstwa. Jednym wystarcza do
optymalnego zaspokojenia tej potrzeby praca na etacie i niechodzenie po
niebezpiecznych  dzielnicach. Inni lubig ryzykowa¢, skaczg na
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spadochronach, ale tylko wtedy, gdy sami sobie ten spadochron
przygotowali. Kazdy z nas ma inny pozom zaspokojenia potrzeb.

Na ile dla nas jest ta teoria istotna? No wiasnie. Jesli nasz Klient ma juz
zaspokojona potrzebe bezpieczenstwa przez innego dostawce, to mu
musimy da¢ mu jeszcze co$ dodatkowego. Jesli sie ,sparzyt’” na
kontrahencie i teraz szczegdlnie zwraca uwage na wszelkiego rodzaju
zabezpieczenia, my musimy tez koncentrowac sie na tym obszarze.

Jesli nasz Klient jest nastawiony na intensywny rozwoj, tu juz wiesz jakie
elementy wspotpracy bedziesz podkreslac.

Sq takze inne teorie, szczegdlnie przydatne w sprzedazy, ktére mowia, ze
nasi Klienci kierujg sie r6znymi motywacjami do zakupu.

Te motywacje to:
» Wygoda

= Oszczednosé

= Nowos¢

= Prestiz

= Bezpieczenstwo
= Lojalno$¢

Czasem nasi Klienci komunikujg nam swoje potrzeby w sposob bezposredni
.Dla mnie liczy sie przede wszystkim nowoczesna technologia”, ,,Nie moge
wydac za duzo pieniedzy”.

A czasem te potrzeby sg komunikowane nie wprost.

Najczesciej trzeba bardzo uwaznie stucha¢, by¢ naprawde
skoncentrowanym na Kliencie, zeby ustysze¢ to co jawne i to co ukryte.
Mozesz rozpozna¢ motywacije Klienta po stowach, ktorych uzywa.
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Ponizej masz c¢wiczenie, w ktérym nalezy dopasowac sformutowania do
potrzeb:

Sformutowania Klienta Motywacja

0d kilku lat
Lubie

Wielokrotnie korzystatem Wygoda
Zwykle wracam

Najlepszy
Znany
Ja Oszczednos¢

Moja firma

Problem

Pewnos¢
Staboé¢ Nowos¢

Ochrona

Praktyczny

Uniwersalny N
Elastyczny Prestiz
Terminowy

Zbyt kosztowny
Cena .
Zbyt drogie Bezpieczenstwo
Rabaty \

Zmiany *

Przestarzaty _ B
Przysztos¢ Lojalnos¢
Rozwoj
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Jedli juz samodzielnie zaznaczyte$, teraz mozesz sprawdzi¢, czy wszystko
zrobite$ dobrze:

Sformutowania Klienta Motywacja

0d kilku lat
Lubie

Wielokrotnie korzystatem Wygoda
Zwykle wracam

Najlepszy
Znany

Ja Oszczednos¢
Moja firma ’

Problem

Pewnos¢
Staboé¢ Nowos¢

Ochrona

Praktyczny /
Uniwersalny N
Elastyczny Prestiz
Terminowy

Zbyt kosztowny / ‘

Cena
Zbyt drogie \ Bezpieczenstwo

Rabaty

Zmiany / *
Przestarzaty

Przysztos¢ Lojalnos¢
Rozwaj
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A teraz jeszcze cigg dalszy, poniewaz nie wystarczy rozpoznaé, trzeba sie
jeszcze dostosowaé, czyli samemu stworzy¢ liste argumentow, ktdre bedg
odnosity sie do okreslonej potrzeby naszego konkretnego Klienta.

Antoni dzisiaj rozmawia ze swoim nowym Klientem, Zenonem Nowakiem.
Zenon jest wiascicielem sieci hurtowni AGD. Antoni stucha tego, co
opowiada mu Zenon:

Wie Pan —mowi Zenon — ja to zajmuje sie tym biznesem od dziesieciu lat,
Na poczatku zaczynatem od matego stoiska na placu, a potem rozwijatem
sie i po dwoch latach miatem juz spory sklep w centrum miasta. I wszystko
sam, bez bogatych rodzicow, Zadnych wspoinikow bez Zadnych kredytow,
tylko zaciskatem pasa, pracowatem szesnascie godzin na dobe, przez
siedem lat ani razu na urlopie.

A teraz prosze, zatrudniam szescdziesigt osob, jestem samodzielny,
osiggnatem tyle, Ze nawet o tym nie marzytem. Na wakacjach w tym roku
catfa rodzina bylismy na Seszelach.

Ale wie Pan co, juz mniej mi sie chce. Mam ludzi, ktorzy dla mnie pracuja,
Jja im odpowiednio pface i duzo wymagam, a ja mam ochote teraz wiecej
odpoczywac. Moze sie starzeje, a moZe juz sie wystarczajaco
napracowatem. Juz mam dosy¢ nadmiernego wysitku.

Jak Ci sie wydaje, jakie motywacje sg najbardziej istotne dla Zenona?
Styszysz jak mowi o tym, ze jest dumny, niemal chwali sie Antoniemu?

A jak mowi o tym, ze juz nie chce za bardzo sie przemeczac?

Jesli odpowiedziate$, Zze najistotniejszymi motywacjami jest prestiz
i wygoda — brawo. Dokfadnie tak.
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Zona Antoniego (ktdra jak pamietasz pracuje w banku), rozmawia ze
swoim Waznym Klientem:

Od lat mam rachunek w waszym banku, chociaz pare razy zdarzyto sie, ze
nie bytem do korica zadowolony, ale to co mi sie u was podoba, to Ze
staracie sie zawsze naprawic bfad i nie chowacie gtowy w piasek.

W zesziym miesigcu przyszto do mnie dwdch przedstawicieli duzego banku
i proponowali mi Zzebym do nich przeniost rachunek. Powiem Pani szczerze,
Ze niektore propozycje mieli bardzo sensowne, nawet lepsze niz wy macie.
Ale ja sie do Was przyzwyczaitem.

Jak jest wiodgca motywacja tego Klienta?
I drobny test — co powinna zrobi¢ teraz zona Antoniego?

Tak, masz racje. Powinna zapyta¢ co lepszego Waznemu Klientowi
oferowata konkurencja (badanie oferty konkurencji), a potem zastanowic¢
sie co jeszcze jej bank moze Klientowi zaproponowac.

A jaka motywacja Klienta jest najistotniejsza? Jesli odpowiedz Twoja brzmi
— lojalnos¢, widac ze szybko sie uczysz i potrafisz wiedze wykorzystac.
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Przygotuj sobie Twoja liste argumentow — odnoszac sie do kazdej
z motywacji

Motywacja Klienta Twoje argumenty

Wygoda

Oszczednos¢

Nowosc

Prestiz

Bezpieczenstwo

Lojalnos¢
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