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Techniki sprzedazy — dyskretny wplyw czy wyrafinowana manipulacja?

Dobry produkt nie sprzeda si¢ sam. Jesli chcemy, zeby to wlasnie nasza oferta
znalazla uznanie w oczach klienta trzeba jej poméc zaistnie¢, odpowiednio ja
zaprezentowaé, a takze przedstawi¢ korzySci jakie oferuje. To wszystko bedzie
latwiejsze, jesli znamy odpowiednie techniki sprzedazy.

Sprzedaz i techniki sprzedazy
Niektorzy moéwia, ze sprzedaz, to darowanie czltowiekowi dokiadnie tego, czego
potrzebuje, za pieniadze, ktére moglby wydaé niepotrzebnie na co$ innego. Inni
natomiast twierdza, ze sprzedawanie to gra, w ktérej jedni wygrywaja, a inni
przegrywaja. Tak naprawde jest to pewien proces, na ktory sktada sie kilka etapow:

1. Znalezienie klientow

2. Nawigzanie kontaktu

3. Prezentacja oferty

4. Negocjacje i zamknigcie sprzedazy

5. Obstuga posprzedazowa
Nie kazda sprzedaz musi sktada¢ si¢ ze wszystkich wymienionych etapéw. Przy
dlugofalowej wspotpracy moze zaczynac si¢ od prezentacji nowej oferty.
Najwazniejsze jest jednak to, ze aby doszio do sprzedazy musza by¢ obecne dwie strony
— kupujacy 1 sprzedajacy. Obie te strony musza mie¢ ochotg¢ na uczestnictwo w procesie
sprzedazy. Z reguty bywa tak, ze to sprzedajacemu bardziej zalezy na tym, aby klient
kupit towar wtasnie od niego. Dlatego tez wynaleziono techniki sprzedazy — zestaw
pewnych zasad i umiejetnosci, ktére maja utatwia¢ kontakt sprzedajacego z kupujacym.
Innymi stowy techniki te pokazuja, jak nalezy postgpowac i co méwié, aby skutecznie
sprzedawac.
Techniki sprzedazy przydaja si¢ praktycznie na kazdym etapie procesu sprzedazy,
szczegblnie w przypadku prezentacji oferty oraz negocjacji.



/IDrezentujqc ofertg warto zwraca¢ uwage na korzysci, jakie oferuje produkt, a nie\
na jego cechy. Ponizej przyktadowe zwroty przydatne podczas prezentacji oferty:

e To oznacza dla Pana oszczedno$¢ czasu i pieniedzy...

e Dzigki takiemu rozwiazaniu, uwzgledniajac specyfikg Pana firmy osiagnie
Pan znaczny wzrost obrotow...

e Zwigkszy Pani dzigki temu liczbe obstugiwanych klientow...

e Redukcja kosztéow o 15% bedzie mozliwa wilasnie dzigki temu
rozwiazaniu a dodatkowymi korzys$ciami beda...

e Na podstawie tej oferty Pana zysk bedzie wynikat z...
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Wielu ludzi stosuje techniki sprzedazowe w bardziej lub mniej $wiadomy sposéb.
Wezmy na przyktad prawo pierwszego wrazenia. Kazdy czlowiek intuicyjnie czuje, iz
idac do kogo$ na pierwsza rozmowe powinien postara¢ si¢ szczegOllnie. Doswiadczony
handlowiec wie, ze pierwsze wrazenie buduje pozytywne albo negatywne opinie o firmie
i jej przedstawicielu, a dodatkowo, ze w 60% zalezy to od jego wygladu, w 30% od
tonu glosu, a tylko w 10% od tego, co tak naprawde powie. Bogatszy o t¢ wiedze
bedzie w stanie kontrolowaé pojawienie si¢ pozytywnego wrazenia u klienta.

Dlaczego techniki sprzedazy sa wazne?

Migdzy bajki nalezy wtozy¢ przekonanie, ze dobry produkt sprzeda si¢ sam. Dlaczego?
Bo dobrych produktéw sa setki, czasem tysiace — i jesli chcemy, zeby to wtasnie nasz
produkt znalazt uznanie w oczach klienta trzeba mu pomodc zaistnie¢, odpowiednio
zaprezentowac, przedstawi¢ korzysci jakie oferuje. Kiedy nie musimy martwié si¢ o
techniki sprzedazy? Wtedy, gdy jesteSmy monopolista i klienci nie maja innego wyjscia,
jak tylko kupi¢ produkt u nas, w kazdym innym przypadku techniki sprzedazy sa wrgcz
niezbedne.

Dyskretny urok wpltywu

Gros technik sprzedazowych wykorzystywanych jest w przypadku negocjacji. Wtedy to
waza si¢ losy naszego kontraktu — czy uda si¢ nam doprowadzi¢ do zamknigcia
sprzedazy na naszych warunkach, czy tez nie. Niektérzy uwazaja, ze to kwestia
szczgscia, profesjonalisci, ze to przede wszystkim umiejgtno$¢ wptywania na innych.
Czym zatem sa techniki wptywu? Bardzo ciekawie opisat je Robert B. Cialdini, profesor
psychologii Arizona State University, ktory spedzil ponad 15 lat badajac, co wptywa na
decyzje ludzi. Techniki wplywu to wedtug niego techniki sprzedazowe, ktérych uzywaja
praktycy do przekonywania 1 naktaniania do ustgpstw.

Techniki te bazuja na pewnych spotecznych i psychologicznych zasadach zwanych
regutami. Najbardziej znang reguta jest reguta wzajemnosci.

Regula wzajemnosci

Zasada ta wymaga, by w jaki$ sposob rewanzowac sig za to, co od kogos$ otrzymujemy.
Czlowiek jest istotg spoleczna, a zycie w spoteczenstwie wymaga zaufania i wspoétpracy.
W regule wzajemnosci jesteSmy ,,¢wiczeni” od dziecka, dlatego jej oddziatywanie jest
tak silne.

Jak mozna wykorzystac t¢ regutg do wptywania na zachowanie innych?




Najczgsciej spotyka si¢ dwie taktyki: ,,z dobroczyncy — zebrak” oraz ,drzwiami w
twarz”.

Taktyka ,,z dobroczyncy — zebrak” polega na nastgpujacym schemacie dziatania:

1. Obdaruj cztowieka przystuga.

2. Odczekaj chwilg.

3. Popros o przystuge.

Poprzedzenie prosby nawet mata i nieproszona przystuga zwigksza okoto pigciokrotnie
jej skutecznos¢. W biznesie rolg takiej wstgpnej przystugi odgrywaja prezenty, czy tez
upominki firmowe, wrgczane przy okazji spotkan handlowych.

Taktyka ,,drzwiami w twarz’’ opiera si¢ na nast¢pujacym schemacie:

1. Duza prosba.

2. Wycofanie.

3. Mata prosba.

Proszacemu chodzi przede wszystkim o uzyskanie zgody na t¢ mala prosbg, a duza
wysuwana jest tylko w celu zwigkszenia szansy sukcesu. Wysuwanie prosb w takiej
sekwencji zwigksza jej skuteczno$¢ okoto dwunastokrotnie. Zeby jednak uzyskaé taka
skuteczno$¢ spelnione musza by¢ okreSlone warunki: obie prosby musza byc¢
przedstawione przez t¢ sama osobe a migdzy pierwsza a druga prosba nie moze uptynac
zbyt wiele czasu. Ponadto druga prosba nie moze by¢ nierealistycznie wielka, bo
proszacy bedzie postrzegany jako osoba niepowazna. Zrédlem sily tej taktyki oprécz
reguly wzajemnosci (ja ustgpuje — ty powinienes$ zrewanzowac si¢ ustgpstwem) jest takze
reguta kontrastu.

Reguta kontrastu

Reguta kontrastu jest jedng z zasad rzadzacych naszym postrzeganiem $wiata. Polega to
na tym, ze jezeli druga z pokazywanych rzeczy rézni si¢ od pierwszej to widzimy ja jako
bardziej r6zna niz bySmy spostrzegali nie widzac tej pierwsze;.

Jak mozna wykorzystac tg regul¢ do wplywania na zachowanie innych?

Prezentujac ofert¢ warto zacza¢ od produktow najdrozszych, wowczas ceny tanszych
produktéow beda wydawaly sie jeszcze tansze. Oglaszajac obnizke cen warto pokaza¢ w
folderze lub ofercie poprzednia cen¢ — wowczas zwrocimy wigksza uwage naszych
klientéw na promocje.

Regula zaangazowania i konsekwencji

Reguta ta bazuje na mechanizmie, ktéry mozna okresli¢ zdaniem:, tatwiej powiedzie¢
,Nnie”’ na poczatku, niz na koncu”. Jesli uda si¢ przekona¢ cztowieka, aby zgodzit si¢ na
matlq prosbg fatwiej jest sktoni¢ go do realizacji wigksze;j.

Jak mozna wykorzysta¢ t¢ regul¢? Jedna z technik sprzedazowych bazujaca na
mechanizmie tej reguly jest taktyka ,,stopy w drzwiach”. Polega ona na stosowaniu
sekwencji prosb, od najmniejszej do coraz wigkszych. Ta pierwsza prosba moze by¢
naprawde¢ niewielka, a juz to wystarczy, aby zaangazowa¢ cztowieka. Czasem pozornie
nieszkodliwe ustgpstwo, polegajace na przyktad na podpisaniu si¢ pod jakim$ pogladem,
czy wygloszeniu go publicznie, moze spowodowaé zmiang sposobu widzenia wlasnej
osoby, zmiang pogladéw czy postgpowania.

Sktonienie potencjalnego klienta do podpisania petycji w sprawie szerszego
wykorzystania farb akrylowych ze wzgledu na ochrong srodowiska moze skutkowac tym,
iz klient ten bedzie $wigcie przekonany o dobroczynnym dziataniu owych farb na
srodowisko, co z kolei moze wplywac na jego decyzje zakupowe.



Ciekawy sposéb prezentacji réznego rodzaju technik wptywu spotecznego prezentuje w
swoich ksiazkach Dariusz Dolinski (np. Techniki wptywu spotecznego, Wyd. Scholar
2005). Nie zajmuje si¢ on wymyslaniem regul, a od razu przechodzi do przedstawienia
konkretnych technik oraz obserwacji, potwierdzajacych efektywno$¢ tego typu dziatah.
Wyréznia on m.in.:

e sekwencyjne techniki wptywu,

e techniki oparte na dynamice interakcji,

¢ techniki oparte o potege stowa.
Techniki sekwencyjne - ,,Niska pitka”
Przyktadem techniki sekwencyjnej jest ,niska pitka”. Polega ona na zaoferowaniu np.
bardzo niskiej ceny na sprzedawany produkt, po to aby zainteresowac potencjalnego
nabywce. Gdy ten, skuszony nadzwyczajna okazja, pyta o szczegdly, wyprébowuje
produkt i wreszcie deklaruje che¢¢ nabycia, zaczynaja si¢ schody. Okazuje sig, ze produkt
zostat juz przez kogo$ kupiony, zarezerwowany, zostaty tylko drozsze wersje (klient sam
jest sobie winien, gdyz za dlugo si¢ wahat...), kto$ z ,,centrali” nie chce zgodzi¢ si¢ na
takie warunki sprzedazy, albo po prostu sprzedawca ,,zapomnial” powiedzie¢, Ze cena nie
obejmuje jeszcze paru podstawowych rzeczy (np. wycieraczek w przypadku samochodu),
ktore sa wrecz niezbgdne do prawidlowego dziatania produktu. Za kazdym razem chodzi
o0 to, aby wyeliminowac¢ podstawowy powdd zainteresowania klienta czyli np. niska ceng.
Cena pozostaje normalna, ale z reguly klient jest juz na tyle zainteresowany produktem,
ze by¢ moze, mimo wyzszej ceny, skusi si¢ na jego nabycie.
,»Przyneta”
Pewnym wariantem ,,niskiej pitki” jest tez technika ,,przyngty”. Jest ona czgsto uzywana
przez sprzedawcow butéw i odziezy tekstylnej. Na wystawie sklepowej eksponuje si¢
np. buty, ktére kosztuja 40% mniej niz dotychczas. Zainteresowany klient wchodzi do
sklepu i pyta si¢ o promowang oferte. Okazuje si¢ jednak, ze akurat tego wtasnie obuwia
nie ma w interesujacym klienta rozmiarze. Gdy rozczarowany klient zmierza do wyjscia,
nagle odnajduja si¢ upragnione przez niego buty, ale niestety z innej partii i po innej
cenie. Zaangazowany w zakup klient czgsto nabywa wymarzone buty po cenie
zaporpoponowanej przez sprzedawce¢ (znacznie odbiegajacej od tej, ktéra widnieje na
wystawie).
Dynamika interakcji — ,,moc dotyku”
Techniki bazujace na dynamice interakcji to min. ,,moc dotyku” oraz ,,zapamigtaj jego
imie”.
W wielu badaniach wykazywano, ze ludzie sa bardziej sktonni do speiniania présb
formutowanych przez nieznajomych, gdy prosbom tym towarzyszy lekkie dotknigcie reki
lub ramienia. Okazuje sig, ze proponujac degustacj¢ produktu klientowi hipermarketu
warto delikatnie przytrzymac¢ go za ramig¢. Taki prosty zabieg zwigksza szanse zarowno
na to, ze klient wyprébuje produkt, jak i ze go zakupi.
»Zapamietaj jego imi¢”
Na og6t lubimy osoby, ktére bardzo szybko zapamigtuja nasze imig. Zaspokaja to nasza
potrzebg¢ doznawania poczucia wilasnej wartosci. Jesli zas lubimy takie osoby, to 1
chetniej spelniamy kierowane do nas ich prosby.
Potega stowa



Technika ,,pulapka uniknigcia konfrontacji” jest natomiast przyktadem oddzialywania
potegi stowa. Wyobrazmy sobie akwizytora, ktéry po prezentacji produktu otrzymuje od
potencjalnego klienta odmowg. Z reguly pyta si¢ wowczas — dlaczego nie chce pan/i
naby¢ mojego produktu, prosz¢ poda¢ powody dla ktérych, pana/i zdaniem nie warto
zainwestowa¢ w moj produkt? Wiele os6b chcac unikna¢ konfrontacji z akwizytorem by¢
moze zgodzi si¢ naby¢ produkt, w koncu nie ma przeciez powodu, dla ktérego nie warto
bytoby go kupic...

Wyraznie widaé, iz granica migdzy technikami sprzedazy a manipulacji jest bardzo
cienka. Poslugujac si¢ poszczegdlnymi technikami nalezy szczegdlna wage
przywiazywac do tego, aby ich wykorzystanie nie wprowadzato klientéw w blad i zeby
nie czuli si¢ zmuszani do zakupu. Kazdy produkt, nawet kiepski mozna bowiem sprzedaé
dwa razy: pierwszy i ostatni.

Shawn Kent, autor wielu poradnikéw z zakresu technik wptywu spotecznego
dla sprzedawcoéw opracowat pig¢ krokow zwigkszania swoich umiejgtnosci
wptywania na innych:

1. Poznaj siebie. Sprecyzuj jasno swoje cele i wartosci.

2. Poznaj osobg, na ktdrej chcesz wywrze¢ wrazenie. Zwro¢ uwagg na jej
styl komunikowania si¢. Poznaj jej motywy i potrzeby.

3. Szukaj dobrych wzoréw. Znajdz kogos, kto moze mie¢ wptyw na

Ciebie. Zastanow si¢ dlaczego — to moze by¢ dla ciebie inspiracja.

Pracuj nad autoprezentacja.

Ucz sig trudnej sztuki negocjacji. Nigdy nie zrazaj si¢ styszac- “nie”.

. /
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Czy wiesz, ze...

1. 39% Polakéw wybiera dany lek bez recepty, poniewaz polecit mu go lekarz, 32%
wybiera lek bez recepty z polecenia farmaceuty (marzec 2004, TNS OBOP);

2. Kobiety cze$ciej niz mezczyzni przyznaja si¢ do tego, ze jednym z giéwnych
czynnikéw wyboru produktu z branzy AGD (np. lodéwki) byt wptyw sprzedawcy
(2004, badania studentéw UW)

3. Dwie najczgsciej stosowane techniki wptywu: ,stopa w drzwiach” oraz
»drzwiami w twarz” podnosza skutecznos¢ realizacji przystugi srednio o 15-25%



w poréwnaniu z poproszeniem o dana przystuge wprost (J.P. Dilard, 1991). W
sprzedazy telefonicznej bardziej efektywna jest ,,stopa w drzwiach” anizeli
technika ,,drzwiami w twarz’. W bezposredniej konfrontacji obie techniki maja
podobna efektywnos¢. (Journal of Psychology, 2005, 145 (2), A. Rodafinos, G.
Sideridis)

. Naduzywanie przez sprzedawcéw samochodéw wyjatkowo wyrafinowanych
technik wptywu na nie§wiadomych niczego klientach, powoduje wzrost stresu i
niezadowolenia z pracy, a tym samym prowadzi do szybkiego ,,wypalenia si¢”
sprzedawcy. (McFarland, Richard G., Journal of Personal Selling & Sales
Management, 08853134, Fall2003, Vol. 23, Issue 4)



