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(1es(¢ 8.
§lysie cie pierwsty raz, a mam wraienie,
jakbysmy tnali sie cale iycie

Sitq dobrego sprzedawcy jest blyskawiczna umiejetnosé
nawiqgywania kontaktn 3 kagdym, wszedzie i o kazde pore.

Kazdy z nas spotyka w swoim zyciu bardzo réznych ludzi.
Czasem jest tak, ze osoba od pierwszych sekund rozmo-
wy wzbudza twoje zaufanie, a ty masz wrazenie, jakbyscie
znali si¢ co najmniej kilka lat. Czasem jest zupelnie ina-
czej. Chociaz kogo$ nie znasz 1 nie mozesz nic szczegol-
nego powiedzie¢ na temat tej osoby, po paru pierwszych
minutach rozmowy masz ochot¢ odwrécic si¢ na pigcie
1 dac susa. Oby jak najdalej od tego kogos, kto kompletnie
ci nie odpowiada i z kim dzielenie wlasnej czasoprzestrze-
ni jest ostatnia sprawg na ziemi godna twojego zaangazo-
wania.
Brzmi znajomo?
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Jak czesto zwracasz uwage na to, co czujesz, kiedy
poznajesz kolejnych ludzi i co sprawia, ze jedni od razu
wzbudzaja twoje zaufanie, a drudzy zastugujgq na szybkie
pozegnanie? Co takiego maja w sobie ci pierwsi, a czym
na blyskawiczne odrzucenie zastuzyli sobie ci drudzy? Czy
warto byloby odkry¢ mechanizm, ktéry stoi za taka selek-
cja w doborze partnerdw, ktérym mozna zaufac?

O ile klient $mialo moze pozwoli¢ sobie na to, aby po-
zegnac si¢ z jednym sprzedawca 1 zaprosi¢ kolejnego, o tyle
my — sprzedawcy — powinni§my zrobi¢ wszystko, co na-
lezy, aby zbudowa¢ wiasciwg wi¢z z potencjalnym klientem
tu, teraz 1 mozliwie za kazdym razem.

Zanim poznasz sekret najlepszych sprzedawcow, ktorzy
potrafia zdoby¢ zaufanie w pierwszych chwilach rozmowy
bez wzgledu na typ klienta, odpowiedz sobie na pytanie,
W czyim towarzystwie czujesz si¢ najlepiej — ludzi podob-
nych do siebie czy moze zupelnie odmiennych?

Dodam, Ze nie chodzi tutaj o argumenty w stylu ,,podo-
biefistwa si¢ odpychaja, a réznice przyciagaja”’, albo ,,w Zy-
ciu dobrze jest, kiedy ludzie r6zni od siebie buduja ze sobg
relacje”. Nie mnie to ocenia¢, kiedy dobrze jest w zyciu,
a z pewnoscia jest to kwestia bardzo subiektywna i wlasnie
dlatego nie czuje si¢ na sitach, aby wyznacza¢ standardy
zycia dobrego dla wszystkich. Jednego natomiast jestem
pewien — zeby sprzedac¢ i zbudowa¢ wartosciows relacje
z klientem, sprzedawca w pierwszej kolejnosci musi zdo-
by¢ jego zaufanie 1 sprawi¢, aby ten czul si¢ dobrze w jego
towarzystwie. Wracajac do pytania, jak zatem brzmi twoja
odpowiedz?

100



(e5( 8

Czy ty rowniez najlepiej czujesz si¢ w towarzystwie 0s6b
»podobnych” do siebie? Myslacych podobnie, wypowiada-
jacych si¢ w sposob, ktory brzmi dla ciebie znajomo, a cza-
sem nawet tak, jakby uprzednio czytali w twoich myslach?
Odpowiedz musi brzmie¢ — tak. Przez kilka ostatnich
lat podczas szkolenr sprzedazowych, ktore zrealizowatem
dla spokojnie ponad 3000 os6b, odpowiedZ na to pytanie
w zdecydowanej wigkszosci byla twierdzaca. Kochamy
siebie 1 wszystko, co mysli, wyglada 1 ,,preferuje” podob-
nie jak my. Oczywiscie pod warunkiem ze nie ucieka na
drzewo, przy osobie badz grupie oséb podobnych do nas
czujemy si¢ komfortowo, bezpiecznie i z checig dzielimy
si¢ tym, co myslimy, jakie mamy problemy i co takiego jest
dla nas w tej chwili naprawde wazne. Dzielimy si¢ swoim
zaufaniem, ktore z punktu widzenia skutecznej sprzedazy
jest fundamentalne. Bo jak inaczej okredli¢ rzeczywiste po-
trzeby klienta i sprawic, aby to wlasnie nam powierzyt za-
szczytng misj¢ dostarczenia mu produktu badz uslugi, na
ktorej mu naprawde zalezy?

Sq tacy sprzedawcy, ktérzy zdobywaja zaufanie zawsze
1 wszedzie, gdzie si¢ tylko pojawia. Nawet jesli klient, do
ktérego zadzwonia, okaze si¢ w pierwszych sekundach roz-
mowy kims, jak to si¢ méwi, ,,z catkiem innej planety”.

Tego rodzaju kompetencja nie jest oczywiscie nadludz-
ka i magiczna. Z powodzeniem kazdy z nas moze w podob-
ny sposob 1 skutecznie nawiazywac relacje z potencjalnymi,
roznymi klientami. W gruncie rzeczy chodzi zwyczajnie
o pewng strategie, zbior okreslonych zachowan, ktére warto
przedsigwzia¢ od pierwszych sekund rozmowy z klientem,
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dzi¢ki czemu istotnie podwyzszamy prawdopodobiefstwo
nawiazania dobrego kontaktu. Kladziemy podwaline pod
szczera rozmowe 1 skuteczne zamkniecie transakcii.

Technika, ktéra pomaga na tym etapie skutecznej
sprzedazy, nazywa si¢ raportem. Nazwa pochodzi z j¢zyka
angielskiego (rapport) i oznacza porozumienie, dogadanie
si¢ — dobry kontakt. Z calg pewnoscia nie chodzi tutaj
o papierowy raport, ktory musi wyladowac w skrzynce sze-
fa przed 18:00.

Chociaz sama technologia jest do$¢ rozbudowana i do
jej najlepszych rezultatow konieczny jest kontakt bezpo-
sredni z klientem réwniez na poziomie wizji, zawiera w so-
bie bardzo cenne wskazowki, przydatne podczas rozmowy
sprzedazowej przez telefon. Nie jest tajemnica, ze te pierw-
sze sekundy rozmowy telefonicznej z klientem sa tak samo
kluczowe, jak i1 najtrudniejsze. Dlatego warto wyposazy¢
si¢ w dodatkowe umiejetnosci w tej dziedzinie, aby dac so-
bie i klientowi wigksze szanse na poznanie si¢ 1 precyzyjne
sprawdzenie, jak mozna sobie nawzajem pomoc.

U podstaw techniki raportu lezy zaloZenie, Ze istotnie
lepiej czujemy si¢ w towarzystwie tych, ktorzy sq do nas
podobni. Podczas rozmowy z druga osoba, np. klientem,
takiej oceny dokonujemy — w uproszczeniu — analizujac
informacje, jakie otrzymujemy za pomocg wzroku, stuchu
1 ogolnych wrazen cielesnych, wzmacniajacych nasze we-
wnetrzne odczucia. Kiedy chcemy nawigza¢ dobry kontakt
z rozmoéwcea 1 w konsekwencji zdoby¢ jego zakupowe za-
ufanie, blyskawicznie upodabniamy si¢ do tego, jaka jest
osobg w chwili rozmowy z nami. Kiedy widzimy si¢ twarza
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w twarz, nie tylko styszymy, co i jak do nas méwi, ale do-
datkowo odbieramy komunikaty plynace z jego ciala repre-
zentowane przez postawe, gesty, mimike czy, dla nieco bar-
dziej zaawansowanych obserwatoréw, oddech. Zadaniem
skutecznego sprzedawcy jest zebra¢ jak najwigcej informa-
cji na temat swojego klienta w chwili rozmowy i od samego
poczatku zacza¢ upodabnia¢ si¢ do niego, nadajac swoim
zachowaniom i komunikatom zblizone parametry. Efekt?

Klient po chwili dostrzega w sprzedawcy pewnag czgs¢
samego siebie. Postrzega w nim czlowieka, ktory jest do
niego podobny, moze mysle¢ podobnie i jesli ma komus
zaufa¢ w kwestii aktualnej potrzeby, to wlasnie jemu mogl-
by zaufac najszybciej. Sprzedawca za$ otrzymuje cos wigcej
niz tylko przyzwolenie na rozmowe. Otrzymuje pewnego
rodzaju dostep do §wiata klienta. Akredytacje do tego, aby
zacza¢ budowac dlugoterminowa, solidng relacje oparta na
tym, co szczerze przekazal mu jego klient.

Jak wspominatem wczesniej, raport jest dos¢ ztozona
technika, ktéra w swoich zalozeniach uwzglednia jeszcze
jedna, obok upodabniania, strategi¢ dzialania. Jesli sprze-
dawca, powielajac pewne wzorce z zachowania swojego
klienta, zdobywa zaufanie i kontakt z nim, niejako automa-
tycznie wchodzi w posiadanie niesamowitej kompetencii.
Mianowicie zdobywa mozliwo$¢ prowadzenia, czyli w pew-
nym sensie rozdawania kart w temacie tego, jakie emocije,
a za nimi czesto 1 sam sposob myslenia, beda towarzyszy¢
klientowi w dalszej czeséci rozmowy.

To troche tak, jak podczas rozmowy z maltym dziec-
kiem (nie wiem, czy juz masz takie do$wiadczenia), ktore
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z jakiego$§ powodu zaczyna plaka¢ i wydaje sig, ze w naj-
blizszym czasie nie ma zadnej sily na ziemi, ktéra to zmieni.
Woéwcezas wprawiony rodzic najczesciej zaczyna od tego,
aby kucna¢ i na wysokosci dziecka spojrze¢ mu prosto
w oczy. Sam przyjmuje nieco smutng ming, tak aby dziec-
ko dostrzeglo, ze obok jest kto§, kto jest podobny (czyli
rozumie i odczuwa podobnie). Dalej, kontynuujac dopaso-
wanie, mama lub tato spojnym i smutnym tonem dopytuje,
co si¢ stalo, zaciesniajac wigzy porozumienia. W koncowej,
kluczowej fazie nastgpuje wyrazny zwrot akcji, czyli od-
wrocenia uwagi dziecka 1 przeniesienia rozgrywki np. na
zewnatrz: ,,KKochanie, a popatrz jaki pickny ptaszek usiadl
na parapecie...”. Efekt jest niemal zawsze ten sam 1 jak to
mowig ,,win—win”. Dziecko zamienia placz na ciekawosé
1 zainteresowanie, a rodzic zyskuje spokoj oraz satysfakcje
z tego, ze pociecha znowu czuje si¢ dobrze.

Za chwilg opowiem ci pewna histori¢ z mojego zycia,
w ktorej wlasnie za pomoca raportu istotnie podniostem
jakos¢ rozmowy z pewnym urzednikiem, a jednoczesnie
ubezpieczylem si¢ na wypadek potencjalnych, dodatko-
wych trudno$ci. Sila tej techniki nadal mnie zaskakuje,
a sama historia dodatkowo wyjasni, jak dziala mechanizm
raportu w praktyce wywierania wplywu na innych.

Zanim opowiem owg historig, kilka zalozen na temat
tego, jak w praktyce sprzedazy przez telefon uskuteczniaé
raport 1 blyskawicznie poprawiac jakos$¢ relacji z nowo po-
znanym klientem.

Jako sprzedawcy, ktorzy kontaktujg si¢ przez telefon
(nawet jesli na co dzien pracujemy ,,face to face”, najcze-
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Sciej pierwszy kontakt z potencjalnym klientem odbywa si¢
wladnie przez telefon), mamy do dyspozycji nastepujace
obszary, w ramach ktérych mozemy ustanawia¢ raport:
1. To, jak méwi nasz klient, i tutaj:

> ton,

» tembr,

» tempo,

» glosnosc.
2. To, co méwi nasz klient, a w tym:

» stowa klucze,

» predykaty.

Co zatem zrobi¢, aby twoj klient natychmiast poczul si¢
dobrze 1 komfortowo, kiedy zadzwonisz? W jaki sposéb
skutecznie zdobywaé zaufanie naszego rozmoéwcey 1 na
czym polega budowanie kontaktu we wskazanych wyzej
obszarach?

To zadziwiajaco proste, pod warunkiem Ze pamigtasz
o wszystkim tym, o czym rozprawialiSmy w poprzednich
rozdzialach. Najcze¢sciej niestety sprzedawca wykltada si¢ na
prostych sprawach m.in. dlatego, ze polyka go stres 1 nie-
odpowiednie przygotowanie mentalne do pracy z klientem,
badz przypadlosc¢ z drugiej strony medalu — rutyna.

Dzwonisz, a w stuchawce odzywa si¢ klient, np. pani
o bardzo wysokim, lekko piskliwym glosie. Mowi dosc
glos$no 1 szybko. Po paru zdaniach w jej wypowiedziach
powtarza si¢ wyrazenie — zwrot klucz: ,tak jest”, a ona
sama bardzo czesto odwoluje si¢ do wizji, postugujac si¢
stowami w stylu: widze, jasne, prosze pokaza¢ (ktére to
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stowa okreslamy mianem predykatéw i1 ktére omowilismy
w malarskim stylu w poprzednim rozdziale po§wieconym
systemom reprezentacji).

Co zrobi sprzedawca, ktory ma swiadomos¢ tego, jak
skuteczny jest raport w budowaniu kontaktu z klientem?
Zwlaszcza kiedy jest mezczyzng, wyposazonym w mocny,
basowy glos, ktéry kazde wypowiadane spokojnie stowo
wazy z niebywalg precyzja. Realizujac strategie raportu, za-
cznie po swojemu, a zaraz po tym, jak uslyszy pierwsze
komunikaty zwrotne od klienta, rozpocznie raportowanie.
Nieco przyspieszy swoje wypowiedzi, podnoszac jednocze-
$nie intonacje. W wypowiadane przez siebie zdania wplecie
wyrazy odwolujace si¢ do zmystu wzroku, a co jaki§ czas
w odpowiedzi na komunikat klienta rzuci jakze wymowne:
,»tak jest”.

Powielajac pewne wzorce swojej klientki, sprzedawca
zyska wigksze szanse na dobry kontakt i zaufanie otrzyma-
ne w nagrodg za to, ze po drugiej stronie stuchawki klienta
jest ktos, kto mysli i jest podobny do niego. Jesli klient-
ka, np. po odebraniu telefonu, da wyraznie (swoim tonem,
dodatkowym westchnigciem) znad, ze jest wyjatkowo zme-
czona dniem, sprzedawca zrealizuje dwa zalozenia raportu.
Najpierw upodobni si¢ do swojej klientki i dopasuje ton
oraz tempo do zaslyszanego powitania i jesli to mozliwe,
wzmocni pilerwsze zdanie dodatkowym westchnigciem,
w stylu: ,,Hm... dzied dobry. Jak slysze, nie ja sam mam
cigzki dzien... Olek Sienkiewicz si¢ klania, dzwoni¢ z firmy
Recepta Na Usmiech...”. W takiej sytuacji klientka odbiera
telefon od kogos, kto ,,rozumie”, jak si¢ czuje. Od kogos,
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kto zamienia automatyczng gadke sprzedazowa, zoriento-
wang na tzw. ,tick-off” w bazie new business, na empa-
tyczne wsltuchanie si¢ w okolicznos$ci emocjonalne klienta.
Magia zaczyna si¢ dzia¢ wtedy, gdy sprzedawca, po uprzed-
nim dopasowaniu si¢ do klientki i jej samopoczucia, w dal-
szej czescl rozmowy diametralnie zmienia sposob przeka-
zu, wypelniajac go entuzjazmem i ladunkiem pozytywnej
energii. To wszystko sprawia, ze w jednej chwili klientka,
nieSwiadomie, wyskakuje z marazmu i zmeczenia mental-
nego, prosto do entuzjazmu i dobrego samopoczucia, kt6-
re przekazal sprzedawca, a ktore — jak sam przyznasz —
zdecydowanie bardziej pomoze w trakcie prezentacii twojej
oferty i w konsekwencji skutecznego zamknigcia sprzeda-
zy. To, co zrobil teraz sprzedawca, w raporcie nazywa si¢
wlasnie prowadzeniem. Czesto na sali szkoleniowej pada
pytanie: ,,Czy to jest etyczner”.

Ja zawsze odpowiadam, pamigtajac o wszystkich za-
tozeniach nowej psychologii sprzedazy, ktérg si¢ zajmuje:
A czy etyczne jest sprawienie, ze kto§ poczuje si¢ lepie]
1 w miejsce apatii oraz zwatpienia pojawig si¢ pozytywne
nastawienie oraz entuzjazm?”’. Na to pytanie odpowiedz
juz sobie sam.

Sprzedaz przez telefon to nieustanna zabawa w dopaso-
wanie 1 prowadzenie, jesli nastawienie twojego klienta tego
wymaga. Twoim zadaniem jest sprawic, aby klient czut si¢
komfortowo, widzac w tobie cz¢$¢ samego siebie 1 wlasne-
go sposobu myslenia.

Ja w swojej praktyce sprzedazy nieustanie zajmuje si¢
tym, aby wspolpraca ze mna byta dla moich klientow jak naj-
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bardziej komfortowa. Tworzy¢ im przestrzen jak najblizsza
ich oczekiwaniom, upodobaniom oraz preferencjom. Dzigki
temu stale podnosze poziom wlasnej elastycznosci i uczg si¢
jeszcze bardziej innych oraz tego, co moze mie¢ znaczenie.

Pamigtam, jak par¢ lat temu, kiedy poznatem technike
raportu, testowalem ja kiedy, gdzie 1 na kim tylko moglem.
Jedna z sytuacji zapamigtalem szczegolnie, poniewaz ona
jako jedna z pierwszych u§wiadomila mi, jak potezne 1 za-
razem przydatne jest to narzedzie.

Rzecz dziala si¢ w urzedzie celnym w komorce odpo-
wiedzialnej za auta sprowadzane z zagranicy. Poniewaz
zostalem nowym wlascicielem pigknej srebrnej hondy
w wersji amerykanskiej, sprowadzonej z Niemiec, w moim
obowigzku bylo dokonanie stosownych zgloszen, tluma-
czen oraz oplat zwigzanych z akcyza. Nie byloby w tym
pewnie nic dziwnego, gdyby nie same okolicznosci oraz
warunki, w jakich przyszto mi to zalatwiac.

Pierwsze podejscie do urzedu, aby si¢ zarejestrowac.
Godzina 7:30 rano — niestety nie zalapalem si¢ do ko-
lejki. Dzien drugi — godzina 05:30 rano — zdobylem
28. numerek. To byla bardzo ciepla koncowka lata, a mi
przyszto siedzie¢ w pomieszczeniu o lacznej powierzchni
okoto 25 m?, bardzo skutecznie wypelnionym bardzo duza
liczba wspoltowarzyszy, istotnie wigksza niz sam metraz.
Niekiedy odzianych w grube frotowe skarpety, zainstalo-
wane w otwarte obuwie typu sandal. O tym, ze nie bylo
klimatyzacji, to nawet nie bede wspominal.

Jednak warunki atmosferyczne to zaledwie jedno z wy-
zwan, ktorym nalezalo dzielnie stawi¢ czola — oczywiscie
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z mitosci do nowego auta. Jak si¢ okazato po paru kolejnych
wejSciach do pokoju celnikéw, kolejnym wyzwaniem byta
surowa i bezwzgledna ocena wartosci pojazdu, stanowiace;
podstawe do wyliczenia oplat akcyzowych. W tej kwestii
wszyscy zainteresowani byli zgodni — liczy si¢ to, co na
umowie 1 oczywiscie, jesli si¢ tylko da, to za symboliczng
zlotowke. Innego zdania byli celnicy, ktorzy skrupulatnie
odprawiali z kwitkiem kolejnego pasjonata motoryzacji zza
zachodniej granicy, wykrzykujacego od samych drzwi: ,, To
niesprawiedliwe. Ja naprawde zaplacilem za tego rocznego
mercedesa 350 euro”.

Poniewaz bylem w trzeciej dziesiatce petentow, a at-
mosfera panujaca w lokalu, dostownie 1 w przenosni, kon-
sekwentnie si¢ zageszczala, moje zadanie z cyklu: zbudo-
wac kontakt z celnikami, zdoby¢ zaufanie i sprawi¢, aby
wyliczona kwota podatku nie ulegta zmianie, z racji kontek-
stu ich pracy stawalo si¢ coraz mniej realne.

Kiedy bytem juz niedaleko drzwi, moglem zauwazy¢ cos
dodatkowego, co sprawilo, ze juz wiedzialem, jak utoro-
wac droge do wlasnego zwycigstwa. Zauwazylem celnikéw
przy biurkach, w trakcie ich pracy. Drugg strong monety.
Druzyne przeciwna, ktéra warunkami pracy i kolejnymi
historiami na temat rocznych samochodow otrzymanych
niemal za darmo wyraznie byla u kresu sil, wyrozumia-
todci 1 zawodowej etykiety. W koficu przyszedl moment,
w ktérym innowacyjny system porzadkowania tloczacych
si¢ w poczekalni petentéw wykrzyczal moéj numerek: 28!
A ja, jak przystato na sprzedawce zawsze gotowego do po-
dejmowania wyzwan, dumnie i stanowczo wyruszylem do
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przodu. Wezesniej przyjatem zalozenie, ze to, co musze
zrobi¢ na pewno, to zastosowac raport.

Po wejsciu do pokoju z celnikami dostrzeglem urzedni-
ka, ktory byl wolny i lekkim, ledwo zauwazalnym skinieniem
glowy wezwal mnie do siebie. Im blizej biurka, tym bardziej
widzialem tam czlowieka, ktéry jest juz cholernie zmeczony
1 niemal z automatu nastawiony na to, ze kolejny zaintere-
sowany, tak jak ja, od razu rzuci si¢ z seria niestworzonych
historii, stojacych na strazy jego interesu i niskiego podatku.
Ja natomiast nie mialem juz zadnych watpliwosci, co zro-
bi¢, aby podnies¢ jego komfort rozmowy ze mna i zwick-
szy¢ prawdopodobienistwo, ze caly proces weryfikacji mo-
ich dokumentow pojdzie jak z platka (szczerze mowiac, nie
wiedziatem, ile naprawde w Niemczech jest warte moje auto
1 nie mialem pewnosci, czy kwota na umowie jest odpowied-
nia — tym bardziej ze auto miato spora pojemnos¢ silnika,
co w praktyce oznaczalo znacznie wyzsza stawke podatku).

Urzednik ledwo, przez nos 1 na bezwladnym wydechu,
leniwym, zrezygnowanym tonem zarzucil: ,,Prosze, niech
pan siada”. Do tego wydal z siebie dzwick z cyklu: ,,Jeszcze
jeden i po mnie...”.

Ja: absolutnie inaczej niz cala reszta petentéw 1 w pelnej
zgodnie z raportem. Na poczatek podobne westchnigcie
1 dalej tekst zblizonym do celnika tonem: ,,Co za dzien. Ja
ledwo zyj¢ przez ten upal i czekanie, ale jak widziatem pare
razy, co muszg tutaj panowie ogarniac 1 z czym si¢ mierzyc,
to juz widze, ze mam bardzo dobrze...”.

Tutaj zapadla cisza, celnik zamarl w aktualnej pozie, po-
chylajac si¢ nad moimi dokumentami i jedyne, co si¢ zmieni-
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to, to brew, ktora podniést na tyle mocno, aby nie poruszajac
glowsa, jednym okiem spojrze¢ w moim kierunku. To byl ten
wzrok, ktory sprawil, ze swoj dojrzal swego. Zmeczony praca
urzednik dostrzegl kogos, kto naprawde rozumie, jak cigzko
moze by¢ po drugiej stronie biurka. No przynajmniej wykazu-
je pewne oznaki zrozumienia i rokuje lepiej niz poprzedni.

Dalej, bez zbednych rozmoéw, przejrzal dokumenty i na
podsumowanie tego spotkania dodat: ,,Cena za autko tro-
che za niska, jak na takie wyposazenie i rok, ale rozumiem,
ze udalo si¢ panu dobrze ponegocjowac, a cena miesci si¢
w moich widelkach”.

Ja oczywiscie rozpoczatem prowadzenie 1 rozentuzja-
zmowany zaczalem opowiadad, jak dtugo szukatem takie-
go egzemplarza, ze poznalem wlasciciela, ktory ma 63 lata
1 aktualnie siedzi na Florydzie, oddajac si¢ pasji amerykan-
skiej motoryzacji. A dobra relacja z poprzednim wlascicie-
lem zaowocowala korzystna ceng dla mnie.

Dalej byl juz tylko strzal z pieczatki oraz odprawiajace:
,,Bardzo prosze, niech si¢ spisuje i do widzenia”. Bingo!

Tylko tyle. Sprawi¢, aby twéj rozmoéwcea czul, ze ma
w tobie partnera. Kogos, kto rozumie i nadaje na podob-
nych falach. Kogo$, komu w pewnym sensie mozesz po-
wierzy¢ swoje potrzeby i zaufanie. Ile by nie bylo okreslen
oraz technik na tego rodzaju komunikacj¢ z kimkolwiek,
dla mnie istotne i wspolne w tej kwestii jest jedno poje-
cie, ludzkie i praktyczne: empatia. Prawdziwe i wielopozio-
mowe dopasowanie si¢ do sytuacji, w jakiej znajduje si¢
klient. Wyregulowanie i dostrojenie wlasnego glosu, tempa
wypowiedzi oraz odpowiedni dobor stownictwa w prakty-
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ce raportu czynig empati¢ pojeciem mniej abstrakcyjnym
1 zawsze dostarcza sprzedawcy wigcej rzetelnych informacji
zwrotnych, pomagajac mu postawi¢ kolejny krok na dro-
dze do zamknigcia eleganckiej sprzedazy. Pamigtaj o tym
zawsze, wszedzie 1 z kimkolwiek rozmawiasz. W ten spo-
sob razem bedziemy budowac coraz lepsze standardy ko-
munikacji, rowniez tej, u ktorej podstaw lezy jakis interes.

lapamietaj

1. Dobry kontakt stanowi podwaling pod udana
sprzedaz.

2. Rob wszystko, aby klient zawsze widzial w tobie
kogo$ podobnego do siebie.

3. Rozmawiajac przez telefon, analizuj sposob,
w jaki mowi twoj klient oraz stowa, jakimi si¢
chetnie i czgsto postuguje.

4. Zawsze, kiedy moéwisz do klienta, dopasuj do
jego stylu: ton, tempo oraz gtosnos¢, z jaka wy-
powiadasz swoje sprzedazowe sentencje.

5. Slowa, ktore czesto powtarza w swoich wypo-
wiedziach klient, mogg stanowi¢ twdj klucz do
$wiata jego akceptacji i uznania ciebie za swojego
czlowieka. Pod warunkiem ze sam ich uzyjesz.

6. Dolacz do grupy tych ludzi, ktérzy naprawde
wiedza, czym jest empatia w praktyce. Wsluchuj
sie¢ w klienta i jego emocje.

7. Budyj dobry kontakt z kazdym, wszedzie i o kazdej
porze. To uczyni ci¢ doradca godnym zaufania.
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