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zadajac
ODPOWIEDNIE pytania. Nie chodzi przeciez o to, aby klient
Ci sie wygadat (chociaz po czesci troche tez), ale zeby
powiedziat Ci to, czego potrzebujesz. Wiekszosc
handlowcow Swietnie umie zademonstrowac swojg oferte,
znacznie mniej umie jg sprzedac.

Ludzie najbardziej lubig stucha¢ i méwic¢ o sobie, klienci tez.
Natomiast wielu handlowcow idzie z misjg zaprezentowania
oferty. Znajg wszystkie parametry, wady i zalety. Ale nie
wiedzg najwazniejszego - czy odpowiada na potrzeby
klienta. | w tym pedzie do przekazania jak najwiekszej ilosci
informacji, zapominajg o to zapytac.




12 PYTAN, KTORE MUSISZ ZADAC SWOJEMU
KLIENTOWI

Nie chodzi o zadawanie pytan dla samych pytan, nie
musisz tez wiedziec wszystkiego. Poruszaj sie w trzech
obszarach — wspofpracy, oferty oraz biznesu klienta.
Ponizej znajdziesz 12 nieoczywistych tematow. Zapytaj
o nie, a Twoje wyniki rozkwitng

PYTANIA O OFERTE

1. Dlaczego wybrat Pan naszg firme?
Czy wiesz dlaczego klient wspotpracuje wiasnie z Tobg?

Dlaczego jeste$ wsrod jego wybranych dostawcéw? Warto sie
dowiedzie¢. Znajomos$¢ kryteridw doboru dostawcy pozwala
zrozumiec cele i motywacje klienta, a nawet jego wartosci.
Wykorzystaj tg wiedze przy prezentacji oferty. Znasz wady i
zalety Twojego produktu. Jesli zorientujesz sie ktére mogg miec

znaczenie, zdecyduj co uwypukli¢, ktdére rozwigzania

akcentowad, a ktore przemilczed.




2. Jak moge sprawic, zeby

L

Panska praca stata sie
tatwiejsza?

Nieco bardziej konkretnie
sformutowane pytania o pomoc.
Jest mniej ogdlne i kieruje mysli
klienta w konkretng strone.
Pytajac jak moge Panu pomdc,
klient nie wie w ktdérg strone
pojs¢, finalnie albo nie wymysla
nic, albo wskazuje pierwszg rzecz,
ktora przyjdzie mu do glowy.
Zawezenie obszaru do fatwosci
pracy przekierowuje mysli na
konkretny tor i prawdziwg
odpowiedz. Mozesz to pytanie
zmodyfikowac¢ i zapyta¢ ,Jak
moge Panu pomac w
sprawniejszej obstudze klientéw/
skutecznosci Pana
pracownikow?” Wszystko zalezy
od branzy i Twojej kreatywnosci.
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3. Jakie sg Pana
doswiadczenia z tego typu

rozwigzaniami?

Ludzie pamietajg przede
wszystkim to, co zte, wiec bardzo
prawdopodobne, ze ustyszysz
co$, co moze sie przerodzi¢ w
obiekcje i uprzedzenia w kwestii
Twojego rozwigzania. Wiec badz
czujny. Mozesz tez ustyszec co
inni dostawcy robili dobrze, jak
wysoko jest ustawiona
poprzeczka i lepiej, aby Twoja
oferta od niej nie odbiegata.
Jezel opinie o poprzednich
rozwigzaniach nie sg pochlebne
mozesz dopytac ,Jak Pan mysli,
ile to kosztowato Panska firme?”.
Tak otrzymasz punkt
zaczepienia co do wartosci
Twojej oferty. Otworzysz umyst
klienta nie tylko na rzeczywiste
koszty ale tez utracone z
powodu braku rozwigzania. A
nikt  nie lubi  marnowacd
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4. Jak wyobraza Pan sobie idealne rozwigzanie? Po
czym Pan pozna, ze to juz jest to?

Skup sie na parametrach, jakie podaje klient. Ktore aspekty
wspotpracy sg najwazniejsze, co jest miarg sukcesu. Z duzym
prawdopodobienstwem te elementy to ,must have” Twojego
kllenta To cenna wiedza z dwoch powodow: dostarczajgc takg
| ‘ ™ = ﬁ, 3&” jako$¢ zwiekszasz szanse na
il K| || zamkniecie transakgji.
. Prawdopodobnie bedzie to
. kluczowy punkt w negocjacjach -
' mozesz dzieki niemu  sporo
A wynegocjowac, ale z drugiej strony-
! ff niezgoda w tym obszarze moze
| przekresli¢ transakcje.

5. Czy jest coS, czego zaden dostawca nie zrobit, a
bytoby to niezwykle pomocne i przerostoby Pana

oczekiwania?

To inna forma poprzedniego pytania. Cele podobne, jednak
uruchamia inny tok mysSlenia. Spetnianie oczekiwan jest
Swietne. Pozwala unikad reklamacji i rozczarowan. Ale to efekt
WOW trwale przywigzuje do Ciebie klienta. On wie, ze dobrg
jakos¢ dostanie gdzie indziej, o wyjgtkowo dobrg i zaskakujgca
juz nie tak tatwo.




Moze i dla Twojego klienta jest coc
takiego. lle razy zdarzyto Ci sie
powiedzie¢ ,gdyby ktos to za mnie
zrobit, mogtbym duzo zaptaci¢” albo
,mogtby ktos w koricu wymysli¢ jak
to zrobi¢”?

6. Czy jest jeszcze obszar,
gdzie moglibySmy pomoéc
/odpowiedzie¢ na pana

potrzeby?

Czesto jest tak, ze pracuje sie z
klientem w danym obszarze, na
konretnym asortymencie. | w tej
rutynie nie zastanawiasz sie jak
inaczej mozesz z klientem
wpotpracowaé. Poza tym samo
»jeszcze” to magiczne stowo. Skfania
do burzy mézgdéw, kopania gtebiej,

mvslenia szerzeij.
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Mozesz ponowi¢ poprzednie

pytanie dodajac stfowo
sjeszcze”- ,Co jeszcze jest
wazne”? ,Co jeszcze ceni Pan
sobie w biznesie?” Bardzo
czesto pada wtedy odpowiedz-
klucz. Klien powie ,To w
zasadzie wszystko,
najwazniejsze, zeby dostawa
byta na czas.” Bingo! Masz
punkt, ktéry jest kluczowy i
najwazniejszy- buduj wokot
niego!
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PYTANIA O WSPOLPRACE

7. Kto musi by¢ zaangazowany w podjecie tej

dezycji?

Pytanie bardziej techniczne, ale pozwala oszczedzi¢ mase
Twojego czasu. Jesli przyjecie Twojej oferty wymaga zgody
konkretnej osoby, Twoim celem bedzie dostanie sie do tej
osoby i zaprezentowanie jej produktu osobiscie. A co jesli sie nie
da? Dostan sie tam posrednio. Zaproponuj swojemu rozmaowecy,
ze aby byto mu tatwiej przekazaC najwazniejsze punkty,
przygotujesz prezentacje- podsumowanie dla osoby decyzyjnej.
| niech to nie bedzie pdf z Waszego
spotkania (nie mowigc juz o pliku
edytowalnym!!). Dlaczego nie?
Pomys$l-  slajd  z samym
zdjeciem dziata Swietnie, jesli ktos to przekaze
jest ttem do tego co mdwisz tak, jakbys’. Ty

osobiscie, ale niewiele wnosi

przy przestaniu mailem, a
robi objetos¢. ,38 slajdéw? O
nie, nawet nie zaczynam czytac.”
Nie licz na to, ze kto$ to przekaze tak,
jakbys Ty chciat by¢ zrozumiany. Uzupetnij prezentacje o
odpowiednie komentarze, podsumowanie i kolejne kroki dla
czytajgcego.

Nie licz na to, ze

chciat byc
Zrozumiany.
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8. Jak mam sie z Panem kontaktowac?
Tez pytanie raczej o charakterze organizacyjnym, jednak moze

zrobi¢ duzg réznice we wspotpracy z Twoim klientem. Sg osoby,
ktére nie lubig rozmawia¢ przez telefon, albo sg czesto
niedostepni (majg duzo spotkan lub prace uniemozliwiajgcg
rozmowy). Wolg spokojnie przeczyta¢ wiadomos¢ w dogodnym
terminie i zastanowi¢ sie nad odpowiedzig. Inni wrecz
przeciwnie - rzadko odpowiadajg na maile, a nawet nie
korzystajg regularnie z komputera. Wyjasnienie tej kwestii
pozwoli unikng¢ ewentualnych frustracji po obu stronach.

9. Czy poleca nas pan znajomym? Jesli tak, to
dlaczego? Jesli nie, co moglibySsmy zrobié, aby nas

Pan polecat?

| Jest to inaczej zadane pytanie o
satysfakcje ze wspotpracy i oczekiwania.
| Nie brzmi jak cze$¢ ankiety o satysfakgji z
| obstugi ,Jak w skali od 1 do 5 ocenia Pan
urzejmos¢ naszego konsultanta.” Dale;.
| Nie teraz. Zamknij.

Dodatkowy bonus - jesli klient Cie do tej
pory nie polecat, a jest zadowolony masz idealny punkt wyjscia
aby poprosic o referencje. Moze nawet na to nie wpadt, a zna
osobe, ktdrej jestes w stanie pomoc.
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10. Czy tatwo jest u nas znalez¢ to, czego szukasz?
Jesli klient czuje sie zagubiony, przerasta go wielko$¢ oferty, nie

ma wsparcia- nie wraca. Komfort procesu zakupowaego i

newralgicznego momentu tuz po zamknieciu transakcji jest

kluczowy w catkowitej ocenie wartosci produktu i dostawcy.

Klienci rzadko otwarcie sygnalizujg niezadowolenie. Zazwyczaj

w takiej sytuacji stopniowo, po ciuchutku sie wycofuja.

PYTANIA O BIZNES

11. Firmy z Pana branzy
czesto narzekaja na XYZ.
Jak Panstwo sobie z tym

radzg?

Bardzo konkretne pytnie i przyniesc¢
Ci kilka korzysci. Po pierwsze
budujesz pozycje eksperta — osoby,
ktéra zna branze, problemy i
rozmawia z klientami. Wykazuje

szczere zainteresowanie biznesem
swojego partnera. Po drugie, jesli
klient ma faktycznie dobry sposdb na
powszechny problem, bedziesz mdgt
wykorzystaé tg wiedze

wiedze do pomocy tym
klientom, ktorzy sobie
radzg gorzej. Po trzecie,
jesli klient jednak sobie nie
radzi, moze jest to obszar,
w ktérym Ty mozesz mu
pomaoc i uzyskac w naturaly
sposbéb up-selling. A nawet
jesli nie jest to w obrebie
Twojej oferty, moze znasz
kogos kto moze mu pomac,
a Ty bedziesz tg osobg,
ktdra ich skontaktuje.
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12. Jakie sg Pana plany na przysztosc?

To pytanie takze ma wiecej niz jedng zalete. Na teraz - kazdy
lubi mowic¢ o sobie, o biznesie, ktéry buduje, i z ktérego jest
dumny. Poczucie, ze dostawca sie nim interesuje, chce poznac
jego biznes i jego plany wzmacnia relacje i buduje przywigzanie.
W szerszej perspektywie - znajgc plany i marzenia klienta masz
szanse sie zastanowic¢ jak mozesz mu pomoc w ich realizacji i
rozwing¢ Waszg wspotprace jeszcze bardziej.

ZADANIA

O CO Z OBSZARU TWOJEJ OFERTY MOZESZ SPYTAC TWOJEGO KLIENTA?
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W JAKICH KIERUNKACH ROZWIJA SIE TWOJA BRANZA? JAKIMI
PRZYKtADAMI MOZESZ ZAINSPIROWAC TWOJEGO KLIENTA

JAKIE PRZYKEADY TRUDNOSCI W TWOJEJ BRANZY MOZESZ PRZYWOLAC
BY POBUDZIC WYOBRAZNIE KLIENTA?

PRZYGOTUJ TRZY PYTANIA, KTORE POZWOLA ClI ZROZUMIEC CO W
WASZEJ WSPOLPRACY PASUJE KLIENTOWI, A CO NIE




JAKIE INFORMACIJE PRZENIOSA WSPOtPRACE Z TWOIM KLIENTEM NA
WYZSZY POZIOM?

JAKIE PYTANIA ZADASZ, ABY DO TYCH INFORMACJI DOTRZEC?

NOTATKI




Mam nadzieje, ze znalaztes tu kilka praktycznych

wskazowek. Zacznij je wdrazaé¢ juz dzis, a efekty

zobaczysz wczesniej niz jesli zaczniesz jutro!

Jesli chcesz chcesz otrzymal wiecej praktycznych
sposobOw na stanie sie lepszym sprzedawcg wejdz na
www.sprzedajgcynaukowiec.pl lub napisz do mnie

magda@sprzedajacynaukowiec.pl

SPRZEDAJACY
NAUKOWIEC

Mo adilens Gl
Y agdalena Siennicka




