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Efektywnosc Sprzedazy: Pokonywanie Zastrzezen

W kazdym przypadku, gdy mamy do czynienia ze sprzedaza, bardzo
prawdopodobne jest, ze trzeba bedzie rozwia¢ watpliwosci klienta zanim
podejmie on decyzje o kupnie. Czesto sposdb, w jaki podchodzimy do zastrzezen,
zniecheca klienta. Rozwigzywanie problemoéw zwiazanych z zastrzezeniami

to proces polegajgcy na uwaznym stuchaniu z empatig i przedstawianiu
pozytywnych, opartych na faktach odpowiedzi na obawy wyrazone przez klienta.

Zastrzezenia klienta nie zawsze sg racjonalne. Zastrzezenia sg czesto catkowicie
emocjonalne. Musimy odpowiedzie¢ na emocjonalne potrzeby klienta i na to, co
przeszkadza mu w dokonaniu zakupu, jesli chcemy budowac trwate relacje.
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Wystuchanie zastrzezen moze by¢ prawdziwym
wyzwaniem. Wielu sprzedawcéw styka sie

z zaledwie kilkoma rodzajami zastrzezen;
zwykle styszymy caty czas te same obiekcje.
Przewaznie wydaje sie nam, ze wiemy, co

klient zaraz powie, a czesto wiemy réwniez,
jaka bedzie nasza odpowiedz. Znajomos¢
najczestszych probleméw moze sprawic, ze nie
stuchamy uwaznie i w potowie wtracamy sie z
odpowiedzia. Zamiast przerywania klientowi,
wyKorzystaj ten czas by rozpoczac¢ proces
sprzedazy: stuchaj, zeby zrozumie¢, i spojrzyj na
dany problem z punktu widzenia klienta.

Gdy klient przedstawia jakie$ zastrzezenie,
mozesz je postrzegac na cztery sposoby:

e Comowi klient

e (o styszysz

e (o Twoim zdaniem to oznacza

e (o Kklient tak naprawde ma na mysli

Niezwykle wazne jest, by przed udzieleniem
odpowiedzi klientowi, obie strony dobrze
rozumiaty, na czym polega problem. Trzeba
unikac¢ interpretowania zastrzezenia, poniewaz
jesli interpretacja bedzie btedna, niewtasciwa
bedzie twoja reakcja na problem.
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Amortyzator to wypowiedz, ktdra pokazuje,

ze wystuchalismy klienta i przedstawionego
zastrzezenia oraz, Ze zdajemy sobie sprawe

z jego znaczenia. Gdy klient przedstawia
zastrzezenie, pierwsza Twoja reakcja powinno
by¢ jego ,zamortyzowanie”. Nie oznacza to, ze sie
zgadzamy, nie zgadzamy czy Ze odpowiadamy na
zastrzezenie.

Przyktady:

Zastrzezenie: Cena jest zdecydowanie wyzsza,
niz oczekiwatem.

Amortyzator: Rozumiem pana obawe w
zwigzku z inwestycja.

ZastrzezZenie: Jestem zadowolona z
dotychczasowego dostawcy
Amortyzator: Jestem pewien, Ze pani
dotychczasowy dostawca jest
zadowalajacy.

Zastrzezenie: Moi pracownicy sa zadowoleni z
procedury, ktéra obecnie stosuja.
Amortyzator: Z pewnoscig chce pani, by
pracownicy w firmie byli zadowoleni.

Zastrzezenie: Nie sadze, Ze w tym momencie
jestesmy gotowi na zmiane.

Amortyzator: Wiem, ze chcg panstwo podja¢
wiasciwg decyzje we wiasciwym czasie.

Na Twojg odpowiedZ wplywa wiele
czynnikow, w tym Twoje relacje z klientem,
powiazane interesy oraz perspektywy

na dokonanie zakupu. Jednakze jedna z
najlepszych odpowiedzi na wniesione
zastrzezenie jest odpowiedZ poparta
dowodami. Dowody rozwiewaja watpliwosci.

e Pokazy

e Przyktady
e Fakty

e Rekwizyty
e Analogie

o Swiadectwa innych
¢ Dane statystyczne

Moze nam sie wydawac, ze Swietnie
rozwigzali$my sprawe zastrzezenia
przedstawionego przez klienta. Ale wazne
jest to, co czuje klient. Zanim przejdziemy
dalej, zatrzymajmy sie na chwile, by ocenic,
czy klient jest gotowy wykona¢ nastepny
krok i podja¢ zobowigzanie.

Przyktady:
Czy to utatwi panu ptacenie rat
leasingowych?

Co pani o tym sadzi?

Czy to rozwiazuje pana problem?




