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Relations Game to drugi z trzech fundamentéw sprzedazowe-
go modelu MasterSales. Etap Inner Game skupial sie na au-
toprezentacji i sprzedazy siebie, natomiast ten po$wiecony jest
budowaniu MY, czyli relacji miedzy handlowcem a klientem
(odbiorca). W tej czesci znajdziesz stuzace do tego narzedzia
— techniki budowania zaufania, budowania raportu oraz okre-
§lania potrzeb. Umiejetnosci te pozwolg Ci stworzy¢ platforme
porozumienia. Zaowocuje to z kolei sprzedaza produktu, ktéra
oméwimy doktadnie w czedci trzeciej.

Relations Game dotyczy tzw. sprzedazy organicznej — uczy
konsekwentnego budowania zwigzkéw. Przeciwienstwem tego
modelu jest sprzedaz spekulacyjna, charakterystyczna dla mo-
deli sprzedazy emocjonalnej, gdy sprzedawca widzi klienta naj-
czesciej po raz pierwszy i ostatni. To takze skuteczny sposéb,
obarczony jednak wadami — klient kupuje co$ raz (a zatem juz
do Ciebie nie wrdci) i istnieje zagrozenie, Ze po opadnieciu emocji
moze by¢ sktonny do zwrotu. W sprzedazy organicznej nie ma
tych zagrozen. Co wiecej, mozesz zbudowaé z danym klientem
relacje tak trwalg, by przez diugie lata stuzyta Ci do sprzeda-
wania mu tego, co oferujesz; jej wadg, jest to, ze buduje sie ja
dtuzej. Sama relacja jeszcze nie sprzedaje produktéw, a stuzy
do tego, aby stworzy¢ srodowisko i warunki wspomagajace sprze-
daz. Relacja buduje zaufanie klienta, a jedli je zdobedziesz, mo-
zesz juz przej$é do stosowania technik sales close.

SOCIAL JIU-JITSU

Ta technika powoduje, ze sprzedawca staje sie przez klienta
lubiany. Az 40% naszych codziennych rozméw dotyczy opo-
wiadania o sobie i wlasnych odczuciach, co stymuluje mézg tak
samo, jak dobre jedzenie czy seks, bo podnosi poziom endorfin.
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Jesli sprawisz, by klient méwit o sobie, bedzie bardziej zainte-
resowany zakupem. Skojarzy Cie z osoba, przy ktorej czuje sie
dobrze.

Przyktad globalnego uzycia tej techniki w formie przedsie-
wziecia biznesowego, ktére w ostatnich latach zrobito ogélno-
Swiatowg kariere, to Facebook — portal, ktéry umozliwia ludziom
moéwienie wlasnie o sobie. To platforma gratyfikacji i autopro-
mocji — wystarczy, ze kto$ wpisuje tam post o tym, ile biegat, co
kupit, gdzie byt, i juz moze liczy¢ na gratyfikacje w postaci ,,laj-
kéw”. To platforma umozliwiajagca chwalenie sie i bycie nagra-
dzanym przez innych.

Zasade social jiu-jitsu wykorzystuja wszystkie branze, a szcze-
gblnie popularna jest w spersonalizowanych ustugach. W trakcie
wizyt w salonach pieknosci, u fryzjera badZ u kosmetyczki ko-
biety majg mozliwo$¢ opowiadania o sobie i tam tez sg zawsze
z atencja, wystuchiwane. Wystarczy, ze kosmetyczka umiejetnie
postawi kilka pytani i klientka zaczyna opowiadaé o sobie. Czuje
sie szczesliwa (wytwarza hormony szczedcia) i pod$wiadomie
zaczyna swoje uczucie kojarzy¢ wlasnie z tym miejscem i z tg
konkretng osoba, ktéra jg obstuguje. To z kolei powoduje, ze be-
dzie chciata do tego miejsca i tej osoby wracaé. To jeden z waz-
niejszych elementéw diugoterminowych relacji — nie chcieli-
by$my przeciez wracaé¢ do kogo$, kogo nie lubimy. Jak to zatem
zrobi¢ na poziomie operacyjnym, by zosta¢ polubionym przez
klienta?

e Zadawaj ogélne pytania, na przyklad: ,Co dobrego u Cie-
bie (Pana) stycha¢?”. Wydaje sie to prozaiczne i oczywi-
ste, ale wciaz jest rzadko wykorzystywane przez sprze-
dawcéw w Polsce, ktérzy zaczynaja czesciej od pytania
w stylu: ,W czym$ moge pomédc?”. U Anglosaséow w takiej
sytuacji pytanie ,,Co u Ciebie stycha¢?” pada za kazdym
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razem. Takie pytanie nie musi by¢ sztuczne, jesli au-
tentycznie chcesz zbudowaé relacje z klientem. Daje mu
mozliwo§¢ méwienia o samym sobie, co wywola w nim
okreslong reakcje emocjonalna.

e Kolejng technika social jiu-jitsu jest znalezienie podo-
biefistw do klienta — takich jak dzieci, malzenstwo,
samochdd itp. — oraz zachecenie go odpowiednim py-
taniem, by o nich opowiedzial. Zauwazasz na przyklad,
ze kto§ ma ciekawe buty, i méwisz: ,Fajne buty! Po-
wiedz, prosze, gdzie je kupitag”. Wystarczy tez, bys zauwa-
zyl, ze kto$ nosi obraczke, i juz otwiera sie mozliwosé
zapytania o rodzine. Wszystko, co odnajdziesz w kliencie
i co moze Cie z nim laczy¢, stanowi fundament budowa-
nia raportu, czyli znalezienia podobietistw, ktére Cie tgcza
z klientem. Wykorzystujesz wtedy fundamentalng zasa-
de wywierania wplywu, gloszaca, ze lubimy ludzi, ktérzy
sg tacy sami jak my! Najpierw zatem znajdZ podobien-
stwo miedzy Wami poprzez obserwacje klienta, a potem
0 nie zapytaj.

¢ Kolejng technika jest znalezienie u klienta niepowtarzalnej
rzeczy i zapytanie o nig z autentyczng ciekawoscia. To moze
by¢ element garderoby, nietypowy przedmiot w biurze,
wyjatkowa cecha. Ta metoda dziata wyltgcznie woéwcezas,
jesli Twaoje zachowanie (zwrécenie uwagi na te niepowta-
rzalng rzecz) jest spontaniczne i autentyczne. To oznacza,
ze Twadj komentarz rodzi sie samoistnie jako reakcja na to,
co widzisz, styszysz i czujesz. Dodatkowg warto$cig tego
mechanizmu jest to, ze klient, odpowiadajac na Twaoje za-
interesowanie i opowiadajac o tym, o co zapytales, nie ma
problemu z watpliwo$ciami, czy czasem sie nie prze-
chwala. Moze opowiadaé o sobie, bez podejrzen o to, ze sie
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popisuje. Tq niepowtarzalng rzecza, ktéra wzbudzi Twoje
spontaniczne i prawdziwe zainteresowanie, moze by¢
wszystko — pierscionek, okulary, zegarek, element garde-
roby, a takze kwestie niematerialne, np. interesujacy
wniosek czy nietypowy komentarz. Oto przyktady:

Sprzedawca, widzac klientke ubrang na sportowo:
»,0, sportowe ubranie! Ja biegalem wczoraj, a dzi$
W pracy juz w garniturze”.

Klientka: ,,Ja prosto z sitowni”. Sprzedawca: ,,0, to
juz nie dla mnie, wole bieganie. Kiedy$ cate godziny
spedzatem na sitowni, ale potem kltopoty z kregostu-
pem wymogly zmiane dyscypliny”.

¢ Kolejng forma korzystania z social jiu-jitsu jest intensywne
wyrazanie zainteresowania intonacja glosu i jezykiem
ciala, jak w ponizszym przykladzie:

Klient: ,Ostatnio po wizycie u Pana ogladatem
w internecie filmy z tym samochodem w roli gtéwnej”.

Sprzedawca: ,Co Pan powie! Na YouTube? Do-
bre sg?”.

W tym celu uzywaj onomatopei (wyrazéw dzwiekona-
sladowczych): ,0!”, ,uhm”, ,aha” (bedg sie tez doskonale
sprawdzaé w rozmowie telefonicznej). Nie podlegajg one
procesom interpretacji tak jak stowa, a zatem wywoluja
szybsza reakcje emocjonalng po stronie klienta. Madre
i subtelne wprowadzanie tego typu dZwiek6w otwiera przed
sprzedawcag duze mozliwoéci. Za pomoca jednego do-
brze umiejscowionego ,uhm” mozna przekazaé zrozu-
mienie, aprobate i zachete do dalszego kroku.
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RAPORT NIEWERBALNY

Wiesz juz, ze ludzie lubig tych, ktérzy sa do nich podobni. W psy-
chologii sprzedazy istniejg narzedzia stuzace do upodabniania sie
do innych — jednym z nich jest raport. Technika raportu wy-
stepuje na dwéch poziomach: niewerbalnym i werbalnym. Ra-
port niewerbalny polega na tym, by upodobni¢ sie do klienta
jezykiem ciala i glosem. Robisz to za pomocg spojrzenia, ge-
stykulacji, pozycji ciata, oddechu oraz szybkosci i intonacji glo-
su. Jedli wiec klient siedzi w pozycji otwartej, sprzedawca robi
to samo. Wykonuje podobne ruchy, w tym samym tempie, patrzy
jak on i uzywa identycznych cech glosu: intonacji, szybkosci,
wysokosci, glosnosci, nawet akcentu. Z jaka predkoscig klient
moéwi? Czy jego glos idzie glebiej z przepony, czy bardziej plytko,
przez nos? Czy zaciaga wyrazy, czy tez méwi réwnomiernie?
Mo6w podobnie do niego, by zdoby¢ zaufanie. Uwazaj jednoczesnie
na to, by nie by¢ posadzonym o przesmiewczoéé — jesli klient
moéwi gwarg, typowsg dla jego regionu, z ktérego Ty nie pocho-
dzisz, to lepiej, bys w tym zakresie nie probowal by¢ do niego
podobny. Jedli klient méwi wolno, sprzedawca zwalnia; jesli
szybko, sprzedawca adekwatnie sie dostosowuje. Podobienstwo
dotyczy takze sposobu oddychania. Wazne, by nie by¢ sztuczng,
kopig klienta, ale jedynie korzysta¢ z podobnych zachowan przez
maksimum 80% czasu. Gdyby sprzedawca kopiowal klienta przez
caly czas, zostaloby to zauwazone i okreslone jako sztuczne.
Gdy klient nagle ztamie raport poprzez zmiane pozycji ciala,
to znaczy, ze sprzedawca zakomunikowal co$, co klient ode-
bral negatywnie (to nie musi by¢ w ogéle zwigzane z samym
sprzedawca, ale z okreSlong interpretacja tego bodZca przez
klienta). Wéwczas powoli i konsekwentnie nalezy odbudowaé
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raport poprzez dostosowanie sie do klienta. Nie powinno sie czy-
nié tego zbyt szybko, bo klient poczuje sie manipulowany.

Zmiane pozycji ciala mozesz rozlozy¢ w czasie, nawet na
kilkadziesigt sekund. Mozesz dodatkowo postuzyé sie pretek-
stem — powiedz co$, co pozwoli Ci logicznie wytlumaczyé zmia-
ne swojej pozycji. Jesli na przykltad w trakcie rozmowy klient
odchyla sie na krzesle w tyl, to kiedy skopiujesz ten ruch, mo-
ze to zauwazy¢. Jesli natomiast zamiast tego chwile odczekasz
i odchylisz sie do tytu, méwiac na przyktad: ,,Wie Pan, mogli-
by$my tez spojrze¢ na to z wiekszego dystansu”, wéwczas uspra-
wiedliwiasz w ten sposéb przed klientem ruch Twojego ciala,
przez co wyda mu sie on uzasadniony i naturalny. Jesli na przy-
ktad klient nagle wstaje z krzesta, mozesz to réwniez po chwili
uczyni¢, uzasadniajac: ,Musze jeszcze to przemysle¢”. To bardzo
istotne, poniewaz przez caly czas obie strony relacji spraw-
dzaja, czy rozmdéwca zachowuje sie spdjnie, i szukaja powodéw
wszystkich zachowan. Jesli klient takiego powodu nie znajdzie,
przestaje mieé¢ zaufanie i zaczyna byé podejrzliwy. Dla przyktadu:
jesli ktos bez powodu otrzymuje znizke ceny kupowanego pro-
duktu, to zamiast sie cieszy¢ z niskiej ceny, nabiera podejrzen, bo
nie wie, za co jg dostal. Co§ mu nie pasuje, pojawit sie rozdz-
wiek pomiedzy tym, co sie stalo, a logicznym wyttumaczeniem
tego faktu. Takie filtry beda teraz znieksztalcaly komunikacje
sprzedawcy, bo klient bedzie szukat wszystkiego, co potwierdzi
jego tezy o braku zaufania.

W opisanej wyzej technice to Ty dostarczasz klientowi logicz-
ne wytlumaczenie zmiany zachowania — w efekcie czego on juz
nie musi go szuka¢. Kontrola pozostaje po Twojej stronie. Otwie-
ra sie mozliwo§¢ budowania zaufania, bo nie istnieje rozdzwiek
pomiedzy Twoim zachowaniem a powodem jego powstania.
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Raport na poziomie fizjologicznym dominuje nad trescig
rozmowy. Jesli dobrze zbudujesz raport, klient bedzie podswia-
domie dazyt do tego, by zgodzi¢ sie z Tobg nawet tam, gdzie
wczeséniej mial odmienne zdanie.

Zbudowanie raportu pozwala na toczenie przyjaznej rozmowy
i budowanie zaufania klienta, ale samo w sobie nie prowadzi do
sprzedazy. Dlatego nalezy wej$¢ na kolejny poziom i wykorzy-
sta¢ zbudowany raport do tego, by klient zaczat za Toba podazaé.
Te technike nazywamy leadingiem, czyli prowadzeniem. Ope-
racyjnie polega ona na wprowadzeniu do swojego zachowania
jakich$ subtelnych gestéw, jak np. systematyczne poprawianie
zegarka, kiwanie stopg lub poruszanie wskazujacym palcem. Po-
czekaj, az klient zacznie robi¢ to samo, bezposrednio kopiujac
to zachowanie albo robigc to posérednio, inng czescig ciata. Jesli
zauwazysz, ze zaczyna za Tobg podazaé, nieSwiadomie powta-
rzajac te drobne gesty, oznacza to, ze podswiadomie uznat Cie za
lidera. To wlasciwy moment, aby przejs¢ do nastepnego etapu
sprzedazy — przedstawi¢ oferte, zaczaé rozmawiac o pienigdzach
itd. Wazne, by teraz posunaé sie w Waszej relacji do przodu.
Technika leadingu daje Ci mozliwo$¢ sprawdzenia, czy klient
jest gotowy, by przejs¢ z Toba do nastepnego etapu. Jesli okaze
sie, ze odpowiedni raport nie zostal jeszcze zbudowany, jest to
sygnat dla Ciebie, zeby nie wchodzi¢ na kolejny poziom sprze-
dazy, bo jest na to za wcze$nie. Poswieé sie woéwczas dalszemu
budowaniu zaufania i poznawaniu potrzeb, by po jakims$ czasie
ponownie sprébowaé poprowadzi¢. Nic nie ryzykujesz — jesli
klient nie podazy za Tobg niewerbalnie, $wiadomie nie zwrdéci
na to uwagi, wiec nie cofnie procesu sprzedazy. Takie proby
czasem bedziesz podejmowal kilkukrotnie, caly czas rozwijajac
Wasza relacje.
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RAPORT WERBALNY

Raport nalezy réwniez budowaé na poziomie jezyka méwionego.
Te zasady s3a przydatne w kontakcie bezposrednim, a bezcen-
ne w przypadku rozmowy telefonicznej z klientem. W raporcie
werbalnym gléwna zasadg jest tworzenie poziomoéw, na ktoérych
jest mozliwe polaczenie z klientem poprzez wykorzystanie po-
dobienstw. By zbudowaé relacje z klientem, stosuj nastepujace
techniki:

e PotwierdZ stowa klienta, méwigc: ,,Rozumiem (widze/
stysze), co Pan/Pani méwi”. Nawet tak prozaiczny komu-
nikat jak ,,aha” — mimo Ze moze by¢ malo elegancki —
potwierdzi rzeczywistoé¢ klienta. Podobng role pelnig
zwroty: ,,Slysze”, ,Wiem”, ,Faktycznie”, ,OK” — wszyst-
kie one stuza do potwierdzania stéw klienta. W ten spo-
sob budujesz schemat: ,Ide z toba, zgadzam sie z toba,
jestem razem z toba”. Gdyby$ nie potwierdzal tego, co
moéwi klient, straci on motywacje, poniewaz nie bedzie
wiedzial, czy uznate$ jego stwierdzenia za prawdziwe.

¢ Kolejnym sposobem na budowanie raportu werbalnego
jest znalezienie we wlasnym lub cudzym doswiadczeniu
podobienistwa do sytuacji, o ktérych opowiada klient,
i uzycie komunikatéw: ,Ja tez tak mialem”; ,Wiem, o co
chodzi”; ,Tez to przezylem”; ,W pelni Pana/Panig rozu-
miem”. Caly mechanizm polega na potwierdzaniu rze-
czywistosci klienta, nazywanym czasem u nas ,wejsciem
w czyje$ buty”. Kiedy klient dowiaduje sie, ze masz podob-
ne do niego zyciowe doswiadczenia lub przezycia, zaczy-
na sie czu¢ przez Ciebie doskonale rozumiany. W efekcie
sam buduje z Tobg raport, a co za tym idzie, zaczyna by¢
sktonny kupié¢ od Ciebie to, co oferujesz, bo czuje, ze
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rozumiesz jego problemy. By ten mechanizm zadziatat,
Twoje podobienistwa do doswiadczeni klienta musza by¢
autentyczne. Samo powiedzenie: ,Ja tez tak miatem”, bez
potwierdzenia w rzeczywisto$ci, nie bedzie spéjne i nie
da zadnego efektu. Nie musisz w pelni podziela¢ doswiad-
czenia klienta — réwnie dobrze mogltes skads sie o da-
nej rzeczy dowiedzie¢, gdzies o niej przeczytaé lub uslyszec.
Rzecz w tym, by$ znalaz! podobieristwa wiarygodne, praw-
dziwe i znajdujace oparcie w rzeczywistosci.

e Pamietaj réwniez o tym, aby uzywaé kluczowych stéw.
Powtérz wyrazy, ktére klient czesto wypowiada, i wpro-
wadz je naturalnie do swojej komunikacji. Jesli na przyktad
klient méwi: ,,Bo wie Pani, to jest wazne. Bardzo wazne!”,
sprzedawca moze odpowiedzieé: ,Wiem. Wazne”. Oczy-
wiscie, nalezy uwazaé, zeby nie przedobrzyé, bo jesli be-
dziesz automatycznie powtarzal za klientem jego ulubio-
ne stowa, wkrétce odkryje, ze co$ jest nie tak, i zacznie
Cie podejrzewaé o przedrzeZnianie. Te technike nalezy
wiec wykorzystywaé subtelnie. Jesli od czasu do czasu
wypowiesz slowo, ktérym Kklient czesto sie postuguje,
zbudujesz w nim wrazenie, ze go rozumiesz.

e 7buduyj z klientem wieZ na poziomie probleméw, by po-
kazaé, ze rozumiesz, co on przezywa. Poznaj dzialanie
tej techniki na nastepujacym przykladzie: klient sp6znit
sie na spotkanie z Tobag i zaczyna je od przeproszenia, ze
tak sie stalo. Wykorzystaj to, by znalez¢ sytuacje, w ktérych
Ty tez sie sp6znites, i nawigz w rozmowie wilasnie do
nich. Klient méwi: , Przepraszam za sp6Znienie”, na co Ty
odpowiadasz: ,,Dobrze, ze sie Pan spdznil, bo gdyby nie to,
to pewnie ja bym musial” albo ,,W tym miescie to i tak
dobry wynik. Ja w poniedzialek przez korki zaliczylem
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spoznienie 30-minutowe!”. Jezeli za$ klient opowiada o tym,
ze nie moze przyj$¢ na spotkanie, bo sie rozchorowat,
woéwcezas odpowiadasz: ,,Prosze koniecznie sie wykuro-
wac i wylezec tyle, ile potrzeba. Ja kiedys tego nie dopil-
nowalem i zamiast sobie poradzié¢ z chorobg w kilka dni,
mialem tydzien z gtowy”.

o 7buduj wiez finansowa, by pokazaé, ze masz, miale$ lub
znasz podobng sytuacje finansows. Niekt6rzy sprzedawcy
nie radza sobie w sytuacji, w ktérej klient jest kims bo-
gatszym i sprzedawca swoja sytuacja majatkowg nie mo-
ze sie z nim réwnacé. Blokuje ich to, ze nie sa w stanie
,wejs¢ w buty” kogos, kto ma znacznie wiecej pieniedzy
od nich. By sobie z tym poradzi¢, handlowiec moze sie
odwola¢ do swoich doswiadczen we wspétpracy z boga-
tymi klientami. Nie musi mieé tak duzych pieniedzy jak
klient, ale moze i powinien zna¢ sytuacje takich ludzi.
Dziala to tez w drugg strone, gdy klient nie ma zasob6éw
finansowych. Jesli na przyklad klient méwi: ,Na ten
moment nie mam dostepu do takiej gotéwki”, sprzedawca
moze odpowiedzie¢: ,Rozumiem. Moja zona, gdy ode-
szla z pracy, przez dltuzszy czas nie mogla znalezé no-
wego zatrudnienia. To byly nie najlepsze chwile, ale na
szczedcie klopoty okazaly sie przejSciowe”. Idac dalej,
wyjaéniasz: ,Bogu dzieki, istniejq takie rozwigzania, kto-
re powoduja, Ze w dzisiejszych czasach pienigdze nie sg
problemem... Mozemy posredniczy¢ w dowolnej formie
kredytowania naszego produktu!”. (W dzisiejszych cza-
sach sprzedawca nie jest juz tylko i wylacznie specem
od produktu, czyli edukatorem w zakresie sposobu korzy-
stania z niego, ale réwniez doradca finansowym, ktérego
zadaniem jest pomoéc klientowi w pozyskaniu odpowied-
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nich $rodkéw finansowych, by zakup byt mozliwy. Obecnie
rownolegle z oferowaniem produktu idzie poszukiwanie
srodkéw finansowych umozliwiajacych jego zakup. Gros
drogich produktéw nie jest dzisiaj w ogéle kupowanych
bez dodatkowego finansowania).

e 7buduj wiez w kontekscie planéw na przyszios¢, by
pokazaé, ze Ty i klient macie podobne ambicje. Na stowa
klienta: ,,Zamierzam jezdzi¢ tym samochodem za granice”
sprzedawca odpowiada: ,Ja dla odmiany jezdze po kraju.
Ale radosci mam coraz wiecej wraz z oddawaniem nowych
autostrad”. Jezeli pokazujesz, ze masz podobne plany jak
Twdj klient, to automatycznie pojawia sie wspélne tworze-
nie przysztosci. To takze buduje dtugoterminowy relacje.
Pomocne tutaj bedzie pokazanie klientowi, w jaki sposéb
Ty korzystasz obecnie z oferowanego przez Ciebie pro-
duktu i jak klient bedzie mégt uzywaé go w przysztosci.

e 7buduj wiez w zakresie relacji rodzinnych, by pokazaé, ze
macie podobng sytuacje w domu. Jesli klient stwierdza:
»Jak to kupie za tyle pieniedzy, to mnie zona zabije”,
sprzedawca ripostuje: , Takie wyrzuty zona Panu robi?
Moja ma odwrotnie — jak ja jej kupuje prezenty, to pilnuje,
czy z odpowiedniej pétki. No, ale co zrobié...”. Ta typo-
wa malzenska sytuacja rodzi w kliencie poczucie wspol-
noty — klient konstatuje, ze sprzedawca ma ten sam
problem, a co za tym idzie, rozumie jego potrzeby. Dodat-
kowo mozesz tez staé¢ sie sprzymierzencem klienta, by
mu poméc przekonaé zone, ze dokonal dobrego zakupu.

e 7buduj wiez w zakresie relacji towarzyskich, by pokazad,
ze podobnie wygladaja Twoje zwigzki ze znajomymi i przyja-
ci6tmi. Na stowa klienta: ,Moi kumple pekng z zazdrosci,
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jak im taki zegarek pokaze” sprzedawca odpowiada: ,,Prosze
wzia¢ dla nich kilka folderéw. Wiem, jak bardzo moi ko-
ledzy zainteresowali sie tym zegarkiem”.

e 7buduj wiez w zakresie hierarchii wartosci, by pokazac,
ze dla Ciebie ré6wniez wazne sg sprawy, o ktérych méwi
klient. Po znalezieniu warto$ci uzywaj ich, gdy moéwisz
o0 sobie, o produkcie, firmie czy branzy (wiecej na temat
wartosci przeczytasz w rozdziale dotyczacym psychografii).

e 7buduj wiez w zakresie przekonan, by pokazaé, ze myslisz
podobnie do klienta. Jesli méwi: ,Przeciez tak drogiej bi-
zuterii nie wypada kupié¢”, odpowiadasz: ,Ma Pani racje,
faktycznie jest to drogi produkt i kiedy$ miatem wyrzuty
sumienia, proponujac go klientom. Ale prosze potraktowaé
to jako inwestycje, dzieki ktorej z czasem zyska Pani wiecej,
niz Pani zaplacila”.

Powyzsze przykltady budowania wiezi mozesz zastosowacd
w ciggu jednej kilkunastominutowej rozmowy. Efekt, ktéry w ten
sposob osiagniesz, w kontekécie budowania relacji z klientem
bedzie taki, jaki z reguly powstaje po dtuzszym, czasem wieloty-
godniowym kontakcie. To silne narzedzia, ktére skracaja czas
potrzebny na wypracowanie odpowiednio mocnego raportu
i zbudowanie wiezi — w tym zaufania oraz sympatii klienta do
Ciebie. Bedzie miat silne odczucie, ze zna Cie od dawna i ze
jest przez Ciebie rozumiany. To naturalne zjawisko — sg sytu-
acje, gdy kogo$ poznajesz i rozmowa na tyle dobrze sie uklada,
ze po chwili macie wrazenie, jakby$cie byli znajomymi od dtu-
giego czasu.
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Sprzedaz jest wszedzie. Kazdy z nas sprzedaje w jakis sposob siebie — za
pomocg wizerunku, emocji, opowiadanych historii. Rodzic sprzedaje dziecku
strategie radzenia sobie z rzeczywistoscia, a partnerzy sktadaja sobie
nawzajem oferty na produkt jakim jest swietlana przysztos¢. Nauczyciel
sprzedaje wiedze uczniom i jesli zrobi to dobrze, rozkocha ich w przedmio-
cie, przyczyniajgc sie do wyboru sciezki zyciowej. Kandydat do pracy
sprzedaje szefowi historie, jak zmieni jego firme, podobnie jak mezczyzna
sprzedaje kobiecie wizje, ze jesli zdecyduje sie na zwigzek z nim, bedzie
szczesliwa. Sprzedaz jest wszedzie, a rynki: matrymonialny, gospodarczy,
intelektualny, emocjonalny czy rodzinny nie réznig sie od siebie fundamen-
tami, bo kazdy z nich opiera sie na interakcji miedzy dwoma podmiotami,

z ktorych jeden ma oferte wartosci dla drugiego.

Mateusz Grzesiak na bazie praktycznej psychologicznej wiedzy, wiasnego
wieloletniego miedzynarodowego doswiadczenia sprzedazowego i obser-
wacji najskuteczniejszych specjalistow od handlu opracowat uniwersalny
model sprzedazy: MasterSales. Jego pierwsza czesé, czyli Inner Game,
ttumaczy zasady budowania wizerunku oraz uzywania jezyka ciata w celu
zrobienia jak najlepszego wrazenia. Druga czes¢ — Relations Game — uczy
technik stuzacych do budowania relacji i zaufania, a takze okreslania
potrzeb potencjalnego klienta. Czesc trzecia — Sales Game — bezposrednio
dotyczy narzedzi zamykajgcych sprzedaz. Kazde z tych narzedzi jest tak
opisane i zaprezentowane, by nadawato sie od razu do zastosowania
zaréwno przez rasowego handlowca, jak i wszystkich, ktérzy sg $wiadomi,
ze sprzedaz jest jedng z najwazniejszych umiejetnosci zyciowych.
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