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Klase handlowca mozna oceni¢ w momencie,
gdy trafia na negatywng postawe Klienta

Tomasz Krawczyk

czyli o obiekcjach klientéw wobec naszych propozycji

Kiedy sprzedawca prezentuje oferte, moga u klienta pojawic
sie wobec niej obiekcje. Zazwyczaj sg to watpliwosci, czy
oferowany produkt bedzie faktycznie dla niego najlepszy
i czy bedzie skuteczny. Moze jednak pojawié sie réwniez
przekonanie, ze ogladany produkt nie bedzie dla niego
dobry. W zwigzku z tym wyrazane przez klientow obiekcje
przyjmujg forme obawy, wymagajgcej wytgcznie uspokojenia
lub forme kategorycznego stwierdzenia niecheci do zakupu
danego wyrobu.

Obstuga zastrzezen klienta
uznawana jest za jeden
z oczywistych etapow rozmo-
wy handlowej. Uznaje sie, ze
po zaprezentowaniu oferty
kolejnym etapem rozmowy
jest wiasnie obstuga zastrze-
zen (rys. 1). Doswiadczenie
ukazuje jednak, ze zastrzeze-
nia ze strony klienta nie zaw-
sze majg miejsce, a na ich po-
jawienie sie kluczowy wptyw
ma sposob prowadzenia z nim
rozmowy.
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Stara szkota méwita sprzedawcom "bqgdZ entuzjastyczny,
ciekawie opowiadaj i nie pozwdl klientowi odejs¢".
Handlowcow nie uczono skupiania rozmowy na potrzebach
klienta, a uczono skupiania rozmowy na wtasnym produkcie.
Nie uczono metodyki poznawania klienta, a uczono cieka-
wego opowiadania o produkcie i odpowiadania wtasnie na
silne zastrzezenia. Nie uczono sprzedawcéw doradzania
klientowi najlepszych rozwigzan, nie promowano dbania o
jego petne zadowolenie, a jedynie kazano sprzeda¢ mu
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produkt. Nie wazne czy sprzedawca klientowi pomdgt,
wazne czy mu sprzedat. W starej szkole sprzedawcy nie
prowadzili analizy potrzeb klienta, czyli nie poznawali jego
sytuacji i doswiadczen. O rozmowie doradczej bez analizy
potrzeb lub z bardzo waskim zakresem wywiadu mowi sie, ze
jest prowadzona w Modelu Akwizycyjnym. W modelu tym
sprzedawca "tapie" klienta i prébuje mu "cos" sprzedad. Taki
styl rozméw ma swojg specyfike. Brak znajomosci sytuacji
i doswiadczen klienta uniemozliwia dopasowanie do niego
SWOj€j propozycji. Uniemozliwia rowniez
dopasowanie argumentacji i wyklucza mozliwos¢
odnoszenia sie do zycia i praktyki klienta. W efekcie
klient nie postrzega oferty jako mu niezbednej,
pomocnej, a nawet potrzebnej. Wyraza wtedy
bardzo silne zastrzezenia, typu: "to nie dla mnie, ja
tego nie potrzebuje, wystarczy mi to tansze".
Sprzedawcow uczono wytacznie ciekawej
prezentacji oferty i skutecznej obstugi zastrzezen.
Dlatego rozmowy prowadzone w Modelu Akwizy-
cyjnym odbierane sg przez klientéw jako nachalne.
Klient mowi "Nie chce tego", a sprzedawca caty czas
namawia go do zakupu.

Nowoczesne podejscie do sprzedazy mowi
"skup sie na kliencie, a nie na produkcie". Sprawdz
jakich rozwigzan klient uzywa, jak one mu sie
sprawdzajg, w ktérych sytuacjach mogg nie by¢
wystarczajgce, a nastepnie proponuj rozwigzania, ktére
usprawnig jego funkcjonowanie. Dzisiaj od sprzedawcy
wymaga sie  umiejetnosci  prowadzenia  wywiadu,
rozmawiania o kliencie, a podczas prezentowania produktéw
ciggtego odnoszenia sie do realnych sytuacji, w ktdrych
klient bywa. Kiedy klient postrzega produkt, jako dla niego
niezbedny lub choéby pomocny, nie pojawiajg sie u niego
silne zastrzezenia tj. "to nie dla mnie, nie potrzebuje tego".
Moga pojawi¢ sie watpliwosci, obawy lub niedowierzanie.
Takie obiekcje sg tatwiejsze w obstudze, jednak trzeba umiec
prawidtowo na nie zareagowac.
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Po prawidtowo zrealizowanych etapach analizy potrzeb
i prezentacji oferty moga pojawi¢ sie watpliwosci, na ktére
mozemy wyodrebnié dwie najprostsze metody reagowania

— okazanie zrozumienia dla watpliwosci klienta, a naste-
pnie ich uspokojenie, np. "Rozumiem Pana obawe.
Jednakze u nas wszystkie soczewki dopasowywane sq
przez specjaliste. Sprawdzi on, czy soczewka ta bedzie
dobrze uktadata sie na Pana oku. Dzieki dobremu
dopasowaniu soczewki do oka uniknie Pan odczuwania
soczewek i zmeczenia oczu w soczewkach kontaktowych".

— ukazanie wskazanej przez klienta 'wady' produktu, jako
zalety, np. "Alez to wtasnie zaleta tych soczewek. Wtasnie
dzieki czestszej wymianie, Pana oczy bedq zdrowsze i bez-
pieczniejsze. Dodatkowo soczewki te oceniane sq przez
uzytkownikéow we wszystkich badaniach konsumenckich,
jako najwygodniejsze".

Jezeli sprzedawca czesto styszy od klientow "to nie dla
mnie", "nie potrzebuje tego", to nie ma sensu, by uczyt sie
reagowania na takie zastrzezenia, bo bedzie tylko umacniat
w swoim warsztacie postawe nachalng (Model Akwizycyjny).
Sprzedawca powinien dokona¢ zmiany w sposobie prowa-
dzenia catej rozmowy handlowej. Musi nauczy¢ sie rozma-
wiaé nie wytacznie o swoim produkcie, a o doswiadczeniach,
sytuacji i oczekiwaniach klienta.
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Dokonujgc wyboréw klienci decydujg o tym, jak beda
funkcjonowali w kolejnych latach, jak beda sprawni i jak
bedg skuteczni. To wazna decyzja. Kazda myslagca osoba
moze mie¢, a nawet powinna mie¢ obawy w stosunku do
rozwazanych rozwigzan. Handlowiec musi wykazywadé cier-
pliwos¢ do wypowiadanych przez klienta watpliwosci oraz
posiada¢ doskonatg znajomos¢ oferty, by modc przedstawiac
trafione argumenty. Kluczem do unikania zastrzezen i sku-
tecznej ich obstugi, jest dobra znajomo$¢ sytuacji i dos-
wiadczen klienta. Handlowiec musi éwiczy¢ umiejetnosc
poznawania klienta (etap analizy potrzeb). To najbardziej
optacalna inwestycja.
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Metodyk komunikacji interpersonalnej. Handlowiec,
menedzer sprzedazy, negocjator z praktyka od roku
1994. Jako niezalezny handlowiec wprowadzat firmy na
nowe rynki, opracowujac strategie i prowadzac fizyczne
dziatania handlowe. Dzieki swoim umiejetnosciom, juz
od roku 2002, wynajmowany do przygotowywania firm
do negodjaciji. Jako negocjator i mediator angazowany do
rozwigzywania sporéw miedzy podmiotami gospodar-
czymi lub reprezentowania w tym procesie jednej ze
stron. Jego standardy wdrazane sa w przedsiebiorstwach
polskich i zagranicznych. Audytor Wiodacy Systemoéw
Zarzadzania Jakoscig, zarejestrowany w  jednostce
TOV Saarland.
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