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To juz drugie wydanie - poprawione i zaktualizowane. Pierwsze wydanie bylo
opracowane na podstawie mojej pracy magisterskiej obronionej w roku 2004. Od
tego czasu jednak sporo sie zmienilo. Przede wszystkim ja dorostam i potrafie
spojrze¢ na swoje do$wiadczenia nieco z dystansu. Zajmuje sie obecnie praca
naukowa, prowadze tez zajecia ze studentami dotyczace sprzedazy osobistej i ucze ich
miedzy innymi tego jak skutecznie sprzedawaé. Moje do$wiadczenia w pracy

akwizytora bardzo sie wtedy przydaja.

Od pewnego czasu spogladalam na te ksigzke dos¢ krytycznie, bowiem podniosty
sie moje standardy, jak powinna wyglada¢ dobra praca naukowa. Jednak w pewnym
momencie zdalam sobie sprawe, ze nie miala to by¢ rozprawa naukowa, a jedynie
przystepnie napisana ksigzka, by pokaza¢ jak trudna moze by¢ praca sprzedawcy

bezposredniego i wytlumaczy¢ dlaczego mimo to ludzie podejmuja sie tego zajecia.

Postanowilam, ze publikacja zostanie w dawnym ksztalcie. Pozostawilam
dokladny opis badania przeprowadzonego w 2003 roku na podstawie obserwacji
uczestniczacej w jednej z polskich firm akwizytorskich, bo cho¢ lata plynag, nie stracilo
ono na aktualno$ci i zapewne osoby podejmujace prace jako akwizytorzy w tej chwili
moga rowniez spotkaé sie z podobnymi sytuacjami i problemami jak ja w tamtym
czasie. Zaktualizowane zostaly dane dotyczace sprzedazy bezposredniej. Bardzo sie
ucieszylam widzac, ze sa one w tej chwili bardziej dostepne niz w okresie, kiedy
pisalam pierwsza wersje i nie trzeba sie wiele natrudzié¢ by do nich dotrze¢. Swiadczy
to o wiekszym zainteresowaniu spoleczenstwa ta specyficzna forma sprzedazy, jaka

jest akwizycja.

Chcialam w tym miejscu takze podziekowaé Czytelnikom, za uwagi dotyczace
pierwszego wydania i wszystkie cieple stowa od tych, ktérzy docenili wysilek wlozony

w przygotowanie publikacji.
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WSTEP

W dzisiejszych czasach motywowanie pracownikéw stanowi zupelnie odrebny
element systemu zarzadzania. Jest tez zagadnieniem $ci$le powiazanym z psychologia
i pomaga odnalez¢ najbardziej efektywne metody wywierania wplywu na ludzi.
Organizacja powinna dostarcza¢ pracownikom juz nie tylko odpowiednich $rodkow
finansowych, ale takze mozliwosci realizacji indywidualnych celéw i potrzeb. Dopiero
dzieki usatysfakcjonowanej 1 zaangazowanej kadrze przedsiebiorstwo moze

realizowaé swoje zamierzenia.

Ze wzgledu na sposoby motywacji pracownikow, wyjatkowe zainteresowanie
budza obecnie firmy specjalizujace sie w sprzedazy bezposredniej towarow i ushug.
Akwizycja pojawila sie w Polsce dopiero po przelomie gospodarczym i politycznym
w 1989 roku. Stanowila nowa, alternatywna forme sprzedazy towarow i budzila duze
zainteresowanie. W USA, Japonii i niektérych krajach Europy Zachodniej (Francja,
Niemcy, Wielka Brytania), ta dzialalno§¢ handlowa przynosi wielkie zyski,

a sprzedawane w ten sposob towary podbijaja szybko rynek.

Duzym atutem tego rodzaju sprzedazy jest jej efektywno$¢. Odpowiednio
przeszkoleni dystrybutorzy maja indywidualny kontakt z klientem, mozliwo$¢
bezposredniej perswazji i negocjacji, co znacznie zwieksza szanse sprzedazy. W Polsce
od kilkunastu lat dzialaja duze, miedzynarodowe firmy wyspecjalizowane w takiej
dzialalnoS$ci, pojawia sie tez duzo mniejszych krajowych przedsiebiorcow. Wiekszos¢
towaréow oferowanych przez komiwojazerow jest niemozliwych do nabycia

w normalnych sklepach, co podnosi atrakcyjno$é¢ oferowanych klientom towarow.

Jednocze$nie Polacy niechetnie korzystaja z tej sprzedazy, uwazaja te forme
robienia zakupow za ryzykowna i nie ufajg akwizytorom odwiedzajacym ich w domu,
w pracy lub =zaczepiajacych w miejscach publicznych. Praca sprzedawcy
bezposredniego w naszym kraju jest niezwykle trudna, panujacy negatywny stereotyp
komiwojazera sprawia, ze ludzie nieuprzejmie traktuja handlowcow pukajacych do
ich drzwi. Zajecie to nie cieszy sie w Polsce powodzeniem, gdyz powszechnie uwaza

sie je za ponizajace.
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Sklonienie ludzi do pracy w charakterze akwizytora, a tym bardziej naméwienie
ich na pozostanie w tym zawodzie przez dlugi czas nie wydaje sie latwym zadaniem.
Kierownicy spoélek sprzedazy bezposredniej, zdaniem wielu, stosuja nietypowe
metody motywacji, by zacheci¢ ludzi do wykonywania tak niewdziecznego zajecia,
jakim jest akwizycja. Oczywiscie, duza ilo$¢ os6b podejmujaca prace w tym
charakterze, mozna tlumaczy¢ innymi czynnikami takimi jak: bezrobocie,
poszukiwanie dodatkowego Zrodla zarobku i rozbudowa sieci sprzedazy przez firmy

akwizycyjne.

W mediach pojawia sie duzo informacji na temat ,nietypowych” metod
zachecania ludzi do pracy handlowca, jak $piewanie piosenek, tanczenie, ogladanie
specjalnie przygotowanych filmow. Firmy akwizytorskie sponsoruja drogie wyjazdy,
oferuja profesjonalne szkolenia i tworza sztuczne $ciezki kariery (dyrektor szafirowy,
diamentowy, rubinowy). Przykladem takiego podej$cia mediéw moze by¢ wypowiedz:
-~ Spotykamy sie o siodmej rano. Trenujemy sposob prezentacji, Spiewamy
piosenki, szef podtrzymuje nas na duchu, mowi, ze sukces jest w zasiegu reki.
O dziewiqtej wychodzimy na miasto. Kiedy pozwala na to pogoda, sprzedaja na ulicy.
Kiedy na dworze mroz, chodza po sklepach, biurach, mieszkaniach. Do firmy wracaja
o osiemnastej, dziewietnastej (...) - Ale jesli chce sie osiqgnqé¢ sukces, to nie ma

innego wyjscia. Wiem, po co stoje. Kiedy awansuje, inni bedq na mnie pracowaé.™

sDlaczego coraz wiecej osob pracuje w charakterze akwizytora, mimo coraz
bardziej negatywnego wizerunku komiwojazera w polskim spoleczenstwie oraz
niezbyt duzego zainteresowania konsumentéw zakupami od obno$nych
sprzedawcow?” - tak brzmialo pytanie, ktére postawilam sobie kilka lat temu i ktore
zachecilo mnie do zatrudnienia sie w charakterze akwizytora, by na wlasnej skorze
przekona¢ sie, czy opisywane przez media ,sekciarskie” metody motywacji
pracownikow, sa rzeczywiScie tak szokujace i odbiegajace od powszechnie przyjetych

zasad.

Mam nadzieje, ze ta ksigzka, ktora powstala na podstawie obserwacji
uczestniczacej, ianalizy dostepnych w Polsce badan przyczyni sie do lepszego

zrozumienia i odmitologizuje dzialalno$¢ firm sprzedazy bezposrednie;.

"Pawlak A., Chodzony, ,,Polityka” 2002 nr 8, s. 109
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Rozdzial 1: Zosta¢ akwizytorem

POSZUKIWANIA PRACY

Po rocznym studiowaniu réznych aspektow akwizycji i motywacji pracownikow,
dokladnym przygotowaniu kart obserwacji, hipotez badawczych postanowilam
rozpocza¢ swa kariere w zawodzie sprzedawcy bezposredniego. Ksigzke te rozpoczne
wlasnie od opisania swych do$§wiadczen w pracy akwizytora, bowiem to one pozwola
lepiej pézniej zrozumiet istote sprzedazy bezposredniej w Polsce, jej blaski i cienie
oraz podejScie do motywacji pracownikow. Zakladam, ze wielu z Czytelnikow tej
ksigzki nigdy nie pracowalo jako akwizytor, a ich kontakt z tym zagadnieniem
ograniczyt sie moze do zakupu czego$ od komiwojazera. Pragne, by od poczatku

poznali punkt widzenia tej drugiej strony - czyli zwyklego sprzedawcy.

W poniedzialek 11 sierpnia 2003 roku kupilam ,,Gazete Wyborcza” i zajelam sie
przegladaniem dodatku specjalnego ,Praca”. Ominelam wszystkie duze i kolorowe
ogloszenia znanych firm i zajelam sie ,Drobnymi ogloszeniami stolecznymi”.

Kolorowym markerem zaznaczalam wszystkie, ktére wydawaly mi sie akwizycja*:
~AAAAtrakcyjne przedsiewziecie”
LZatrudnimy na wakacje”
~Atrakcyjna dodatkowa”
»Chcesz zarobi¢? 6000 place! zadzwon (...) warto sprobowac”

yFirma zatrudni mlodych bez doswiadczenia na stale do dzialu obshlugi

klienta”
,Do dzialu sprzedazy”

»,Do sprzedazy bezposredniej ushlug telekomunikacyjnych. Zarobki od

3000 do 12 000 z1.”,
~Mlodych dyspozycyjnych zatrudnie od zaraz”

,Dodatkowe pieniadze w krotkim czasie”

2 Wszystkie ogloszenia pochodza z : Stofeczne Ogloszenia Drobne — Praca, ,,.Gazeta Wyborcza” 2003 nr
186.4397, s. 39 - 47
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~Ambicja, zdecydowanie, umiejetno$¢ pracy z ludzmi to twoje atuty?
Zostan przedstawicielem handlowym. Oferujemy stala prace
z nieograniczonymi mozliwo$ciami zarobkéw, oraz wlasng emeryture

w wieku 55 lat”.

Wybralam losowo 12 ogloszen i wyslalam swoje CV oraz list motywacyjny na
podane pod ogloszeniami adresy e-mail. W ciggu kilku dni oddzwonito do mnie kilka
firm zapraszajac na rozmowy kwalifikacyjne. Postanowilam po kolei opisa¢ kazde
z moich do$wiadczen, poniewaz pozwola mi na uzasadni¢ one dokonanie wyboru

firmy, w ktorej postanowilam podjaé prace.

FIRMA LICZBA MINUS? - Ogloszenie brzmialo: ,Ambitnym, ze Srednim
wyksztalceniem, mile widziany samochod (...)"4. Lokal, w ktéorym odbywalo sie
szkolenie znajdowal sie w szeregu sklepéw, najwyrazniej byl to kiedy$ pawilon
handlowy, ktéry teraz spelnial inne cele. Sciany byly poobwieszane plakatami
reklamujacymi firme LICZBA MINUS oraz recznie wypisanymi afiszami o tresci
,Pamietaj, uSmiech to podstawa dobrego kontaktu z klientem”, ,Nasz produkt jest

najlepszy”.

Osoba rekrutujaca, Pani w §rednim wieku, ubrana w niebieska sukienke w biale
kwiatki z uémiechem poinformowala mnie, oraz chlopaka umoéwionego na te sama
godzine, o zaletach pracy. Opowiadala, ze jest to praca dodatkowa - tylko 4 godziny
dziennie. W firmie jest otwarta $ciezka kariery, szybko sie awansuje, gdyz juz po
pierwszym miesigcu mozna zostaé liderem. Firma zapewnia darmowe szkolenia i ma
wlasnego psychologa. Kilkakrotnie podkreslala doskonale warunki finansowe. Za
kazda podpisang umowe z klientem dostaje sie 80 zl. Poinformowala nas, ze
niektérzy zarabiaja nawet 5000 zl. Opowiadala tez o konkursach na pracownika
tygodnia, miesigca i roku. Mowila, ze w tej pracy mozna poznaé¢ przyjaciol, gdyz
ludzie, z ktérymi bedziemy wspotpracowac sa bardzo mili, a w biurze panuje rodzinna
atmosfera. Wspomniala o rywalizacji miedzy konsultantami do spraw sprzedazy —
w firmie jest kilka zespolow, ten, ktory uzyskuje w danym tygodniu i miesigcu
najwieksze sukcesy, jest wynagradzany pienieznie. Opowiedzenie tych i innych

szczegoltow dotyczacych pracy zajelo jej okolo pét godziny.

3 Nazwa jest fikcyjna. Wszystkie uzyte w pracy nazwy oraz imiona zostaly zmienione ze wzgledu na to, ze
badacz zobowiazat si¢ podczas pracy do zachowania tajemnicy.
4 Op. cit., Stoteczne (...), s.41
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SFERIA - Ogloszenie: ,Praca dla ambitnych i przedsiebiorczych (...)”°. Firma
znajdowala sie w nowym bardzo ladnym budynku. Spotkanie odbywato sie w jasnym,
duzym biurze. W pomieszczeniu siedzialo kilka os6b za biurkami i kazda z kim$
rozmawiala (prawdopodobnie z innymi kandydatami do pracy). Mna zajal sie Pan
okolo lat czterdziestu. Ubrany byt w jasny garnitur. Powiedzial, ze ich firma zajmuje
sie sprzedaza przeno$nych telefonéw. Praca polega na odwiedzaniu klientow
w domach i miejscach pracy. Pracuje sie w grupach dwu lub trzy osobowych, jezeli to
komus$ nie odpowiada to mozna zajmowaé sie handlem samodzielnie. Za kazda
podpisana z klientem umowe dostaje sie 50 zl. Poinformowal, ze szkolenie odbedzie
sie jutro od godziny 15:00 do 18:00. Rozmowa ta byla krétka i rzeczowa. Stanowila

bardzo duzy kontrast z stosunku do spotkania z poprzednia firma.

TELE 2 - Ogloszenie: ,Do sprzedazy bezposredniej uslug telekomunikacyjnych.
Zarobki od 3000 do 12000 z} (...)”® Firma znajdowala sie w budynku w wiekszosci
nalezacym do PZU. Biuro bylo bardzo duze i tadne. Rozmawiala ze mnga mloda Pani.
Firma oferowala mozliwo$§¢ wykonywania tanich polaczen miedzymiastowych
i miedzynarodowych. Zadaniem sprzedawcow bezposérednich bylo naklonienie ludzi,
by podpisali umowe z Tele2. Akwizytor za kazde zdobyte zaméwienie otrzymywat 20
zl. Okazalo sie, ze kontakt pracownikow z firma ograniczal sie jedynie do
cotygodniowego rozliczania sie z umoéow. Od drzwi do drzwi chodzilo sie samemu, nie

mialo sie kontaktu z innymi pracownikami.

SOLID SECURITY - Ogloszenie ,Firma z 12 - letnim doSwiadczeniem lider
w swojej branzy zatrudni asystenta przedstawiciela handlowego Wymagania:
wyksztalcenie min. $rednie, niekaralno$¢, wiek do 30 lat, dobra prezencja
i komunikatywnos$¢, wlasny samochéd. Oferujemy: dobre wynagrodzenie od 1500
PLN netto, ryczalt na samochod, prace z mozliwosScig rozwoju. Mile widziani studenci
zaoczni. Spotkanie z CV pn - czw. w godz. 15.00 - 16.00 (...)”7. Byl to adres
bezposrednio z gazety. Wybralam sie, gdyz wiedzialam, ze firma ta zatrudnia
akwizytorow, ktorych zadaniem jest naklonienie osob, do skorzystania z ushig
ochroniarskich. Budynek, w ktérym odbywalo sie spotkanie caly nalezal do firmy

Solid Security. Pan przy biurku spytal sie mnie, o co chodzi, wiec powiedzialam, ze ja

> Op. cit., Stofeczne (...), s. 45
¢ Op. cit., Stoleczne (...), s. 42
" Op. cit., Stoleczne (...), s .43
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z ogloszenia z gazety. Poprosil mnie o CV - przejrzal je, po czym powiedzial, ze
oddzwoni jak beda zainteresowani. Panowie wchodzacy za mna do biura byli proszeni
na rozmowe, wobec tego faktu doszlam do wniosku, ze poszukuja do tej pracy

mezczyzn i z calg pewnoscia do mnie nie oddzwonia

DISTANCE LERNING - Ogloszenie: ,,Zatrudnimy konsultantow handlowych.
Wymagania: min. Srednie wyksztalcenie, doSwiadczenie w sprzedazy, zapal do pracy,
optymizm, gotowo$¢ do pracy prowizyjnej w ramach wlasnej dzialalnoSci
gospodarczej, posiadanie samochodu (...)”* Spotkanie odbywalo sie w willi na
zacisznym osiedlu. Gdy weszlam do $érodka poproszono mnie o wypelienie ankiety.
Obok standardowych pytan o poprzednia prace i ukonczone szkoly i kursy, znajdowatl
sie tam test na motywacje do podjecia tego typu pracy. Byly pytania czy wazny jest dla
mnie prestiz, czy wazna jest uzyteczno$¢ publiczna pracy, ktéra wykonuje, czy wazne
jest dla mnie zycie rodzinne, poczucie bezpieczenistwa i rozw(dj osobisty. Potem byly

pytania o obawy w zwigzku z podjeciem pracy, o umiejetnosci kontaktu z ludzmi.

Rozmowe kwalifikacyjng prowadzily ze mna dwie Panie w $rednim wieku.
Opowiadaly mi o zajeciu, podkre$laly mozliwo§¢ olbrzymich zarobkéw, rozwoju
osobistego i mila atmosfere. Praca polegala na sprzedazy bezposredniej kurséw
oferowanych przez ich firme. R6znica miedzy ta firmg a zwykla akwizycja polegala na
tym, ze spotka daje akwizytorom telefon do konkretnych os6b zainteresowanych ich
oferta, a ich zadaniem jest umoéwienie sie z nimi i naklonienie potencjalnych klientow

do zakupienia kursu.

PCM - Ogloszenie: ,PCM - lider w zakresie reklamy kierunkowej zatrudni
Konsultantéw - ankieteréw (woj. mazowieckie) Oferujemy: stabilng prace, szkolenia,
jasno okres$long Sciezke kariery, atrakcyjne wynagrodzenie uzaleznione od wynikow
(najlepsi pow. 2000 zl.) Wymagamy: odpornosci na stres, latwo$ci w nawigzywaniu
kontaktow, rzetelnosci i dokladnosci, optymizmu i zaangazowania. Dla najlepszych
szansa na awans. Mile widziany rower lub inny $rodek transportu (...)”° Rozmowa
byla bardzo krotka, gdyz Pan zaczal od stwierdzenia - ,Ta praca to nie akwizycja,
wiem, ze wiele osOb tego sie najbardziej obawia, ale polega ona na robieniu ankiet
w sklepach”. Spytalam, wiec dla upewnienia sie - ,To na pewno nie akwizycja?”

i uslyszalam, ze na pewno nie. Posiedzialam jeszcze chwilke, postuchalam, na czym

8 Op. cit., Stofeczne (...), s. 47
® Op. cit., Stofeczne (...), s. 45
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polega praca ankietera. Po czym podziekowalam za rozmowe i stwierdzilam, ze nie

jestem zainteresowana. Pan byl nieco zdziwiony...

Sposrod tych szesciu firm dwie natychmiast odpadly jako potencjalne miejsca
zatrudnienia - Solid Security i PCM. W pierwszej nie chciano ze mna nawet
rozmawia¢, druga nie zajmowala sie akwizycja. Zostaly cztery, nad ktéorymi moglam
sie zastanawia¢. W pierwszej selekcji odrzuciltam TELE2, gdyz praca nie byla
grupowa, wiec nie spehiala zalozen mojej koncepcji badawczej. Potem odrzucitam
SFERIE - nie podobala mi sie tam atmosfera i to jak przedstawiono mi prace.
Najwiekszy dylemat mialam pomiedzy LICZBA MINUS a Distance Learning. Jednak
po dluzszym namysle stwierdzilam, ze firma LICZBA MINUS jest najbardziej zgodna
z tym, co chce zbada¢. O tym, ze zdecydowalam sie wla$nie na te firme zadecydowato

kilka czynnikow:

* osoba, ktéra ze mng rozmawiala w sprawie (Pani Monika) byla najbardziej
sympatyczng i najbardziej komunikatywna osoba z wszystkich, ktore spotkalam,

chodzac po réznych biurach;

e praca polegala na chodzeniu od drzwi do drzwi, a nie na jezdzeniu pod

okreslone adresy, ktore daly akwizytorom telemarketerki;

e chcialam pracowaé w zespole, aby mo6c dokladnie przygladaé sie

wspolpracownikom,;

* anteny satelitarne, ktorych sprzedaza zajmuje sie firma LICZBA MINUS
byly tez w miare ,,dobrym” produktem, a ja chcialam uniknaé powstania dysonansu

poznawczego po sprzedaniu komus czegos$ bezuzytecznego.

Pracy akwizytora szukalam tydzien. We wtorek 19 sierpnia udalam sie na

pierwsze szkolenie w nowej pracy.

O FIRMIE

OczywiScie, nie zapomnialam takze dokladnie sprawdzi¢ firmy, w ktorej sie
zatrudnilam. LICZBA MINUS jest jednym z najwiekszych w Polsce operatorow
telewizji cyfrowej. W czasie, kiedy podejmowalam prace oferowala dostep do ponad

600 stacji radiowych i telewizyjnych. W ciagu kilku lat dzialalno$ci zdolala sobie
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wyrobi¢ dobra opinie wérod konsumentéw - cieszyla sie ich uznaniem i szacunkiem.
Co roku wydawala bardzo duzo na zareklamowanie sie - pojawialo sie na jej temat
mnostwo kolorowych ogloszenn w prasie i telewizji, co czynilo jej produkt jeszcze

bardziej atrakcyjnym.

Sprzedaz swoich towaréw firma prowadzila gléownie w salonach firmowych,
ktérych na terenie calej Polski bylo sze$éset piec¢dziesigt. Inng forma zdobywania
przez nig klientéw byla ,sprzedaz niekonwencjonalna” - tego terminu uzywa sie na
oficjalnych stronach internetowych firmy. Taka forme handlu prowadzilo dla niej,
w owym czasie, siedem spolek, ktore zajmowaly sie dzialalnoScig w trzydziestu jeden
miastach, we wszystkich wojewo6dztwach kraju. Rynek pomiedzy spotki byt
podzielony nierbwnomiernie - jedna z nich ma swoje oddzialy w dwunastu miastach,

inne w trzech, a jeszcze inne w jednym.

Firmy zajmujace sie sprzedaza bezposérednia anten i dekoderow LICZBY MINUS
mialy duzo atrakcyjniejsze promocje dla potencjalnych nabywcow niz salony. R6znice
te siegaly nawet kilkuset zlotych oszczednosci dla konsumentow, ktorzy zdecyduja sie
naby¢ antene w promocji od akwizytoréw. Mozna to wytlumaczy¢ faktem, ze do
salonu przychodza juz osoby zdecydowane na przylaczenie sie do platformy,
natomiast sprzedawcy bezposredni moga naklonié, dzieki specjalnej ofercie, na zakup

osobe, ktora nigdy nie wybralaby sie do sama do sklepu firmowego.

Podczas kilku pierwszych dni pracy bylam przekonana, ze pracuje bezposrednio
dla LICZBY MINUS. Jednak szybko okazalo sie, ze nie jest to prawda, gdyz zatrudnila
mnie spotka ANTENKA, wynajeta do prowadzenia sprzedazy bezpoSredniej przez te
duzg firme.

ANTENKA rozpoczela swa wspolprace z LICZBA MINUS dwa lata wcze$niej. Nie
zajmowala sie wylacznie sprzedaza platformy cyfrowej, cho¢ byt to produkt dla niej
najwazniejszy i przynoszacy najwieksze dochody. Na terenie kraju rozprowadzala tez

inne towary (kosmetyki, $rodki chemiczne itp.).

W lipcu 2003 roku firma ANTENKA otworzyla swdj oddzial w Warszawie
majacy by¢ biurem sprzedazy telewizji cyfrowej. Nie byla jedyng spotka zajmujaca sie
sprzedaza bezposrednig platformy firmy LICZBA MINUS w stolicy. Oprocz niej
istnialy jeszcze dwie konkurencyjne firmy - najwieksze w Polsce. Bylo to trudne

wyzwanie dla nowo powstajacego biura.
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Firma miala na poczatku biuro w pawilonie handlowym na Bielanach,
w ktorym normalnie zajmowano sie sprzedazg nieruchomos$ci. Potem wynajeto
dwupokojowe biuro na Zoliborzu. Zmiana ta miala podnieéé prestiz firmy i pomoéc
w znajdowaniu odpowiednich kandydatow do pracy. W Warszawie, najtrudniejsze
okazalo sie nie samo sprzedawanie anten, na ktére mimo sieci kablowej byto

zapotrzebowanie, ale znalezienie odpowiednich os6b do chodzenia po domach.

PIERWSZE SZKOLENIE

Kiedy juz zdecydowalam, w ktorej firmie chce podjaé prace zadzwonitam i umoéwilam
sie na szkolenie. Gdy weszlam, przywitala mnie ta sama Pani, z ktéra rozmawialam
poprzednio. W pokoju siedziala jeszcze mloda dziewczyna za biurkiem i co$ pisala na
komputerze. Zaprowadzono mnie do drugiego pokoju, w ktorym przy stoliku siedzialy
juz trzy osoby - dwdch chlopakéw i jedna dziewczyna. Sciany byly poobklejane
plakatami motywujacymi - najzabawniejszy byt wierszyk:

KARIERA

,LICZBA MINUS jest najlepsza na §wiecie
przy nig cala rodzing weseli bedziecie

Gdy pracuje z uémiechem na twarzy

kazdy klient sympatia mnie darzy.

Nowy dzien to nowe losu wyzwanie

pewnie co$ wspanialego sie stanie.

A przed porazka staje ze wzrokiem $miatym,
bo przeciez jestem sprzedawca doskonatym.
Sprzedawca doskonaty

to na poczatek zaszczyt nie maly

Ale zostaé trenerem

""Nazwy dzielnic zostaty zmienione
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to dla mnie wynik wspanialy

grupa, trenerem zarzadzam

sobie wedlug uznania,

zamoéwien coraz wiecej mam bez pogadania

Wtedy na twarz u$miech szczery

szefowo chce by¢ managerem.”

No c6z, pod koniec troszke przestaje sie rymowac, ale to zawsze co$. Inne haslo

wiszgce na Scianie, ktore zwrocilo moja uwage: ,Jesli chcesz odnies$¢ sukces szukasz

sposobu, jesli nie chcesz - szukasz wytlumaczenia”. Wszystko to bylo odrecznie

napisane kolorowymi markerami na $ciennych plakatach.

Oprocz tego wisialy tez makiety, ile mozna zarobié¢:

Ilo§¢é zamowien (1 dzien) Pakiet ,,B”, ,,S”, ,,Z” Pakiet ,,P”

1 60 z1 70 z}

2 60 zt 70 z}

3 60 zi 70 z} + 50 z}
4 60 7zt 70 z} + 100 z1
5 60 zt 70 z} + 150 zt
Sobota

Ilo$¢é zaméwien (1 dzien) | Pakiet,,B”,,S”,,Z2” Pakiet ,,P”

1 70 z} 80zl

2 70 z} 80z}

3 70 z} 80zl + 501z
4 70 z} 80zt + 100 z1
5 70 z} 80 7k + 150 zt

Poza tym byl jeszcze plakat:

Ile kosztuje LICZBA MINUS dziennie"?

" Nazwy abonamentow zostaty zmienione
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Abonament Biedny - 1.50 zt
Abonament Zalecany - 2.50 zt
Abonament Satysfakcjonujacy - 2.80 zt

Abonament Perfekcyjny - 3.60 z}

Wisialy takze plakaty zatytulowane: ,Jak radzi¢ sobie z klientem”.

DOMINUJACE ZACHOWANIE KLIENTA:
- Sprawna obstuga z uwaga skierowana na potrzeby klienta.
- Jasne przedstawienie LICZBY MINUS.
- Szanyj siebie.
- Pochwal klienta za wybor, ktérego dokonal.
ZDYSTANSOWANE ZACHOWANIE KLIENTA:
- Shuchaj uwaznie uwag klienta.
- Zadawaj pytania otwarte i czekaj na odpowiedz.
- Pokaz klientowi wszystkie pakiety LICZBY MINUS i pozwd6l mu na podjecie
inicjatywy.

- Poslugyj sie racjonalnymi argumentami.

KLIENT AGRESYWNY:
- Niech sie wykrzyczy.
- Mow cicho i spokojnie.
- Mow o pomocy.
- Nie krytykuyj go.
- Utrzymuj kontakt wzrokowy.

- Nie zmieniaj tematu rozmowy.
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- W ostatecznosci zréb przerwe.

KLIENT NIEPRZYJAZNY:
- Okaz zyczliwos¢.
- Mow glo$no i wyraznie.
- Zalatwiaj interes szybko i sprawnie.
- Trzymaj sie faktow.
- Nie przejmuj sie jego zachowaniem.

- Nie bierz wszystkiego do siebie.

TRUDNY KLIENT:
- Nie odpowiadaj tym samym.
- Nie zlos¢ sie, nie klo¢ sie, nie ulegaj.
- Trzymaj nerwy na wodzy.
- Sprawdz stuszno$¢ zarzutow.
- Okaz zrozumienie dla emocji.

- Oddychaj spokojnie i gleboko.

KLIENT NIEZADOWOLONY:
- Nie przerywaj (zacznie od nowa).
- Nie thumacz sie.
- Nie przeciwstawiaj sie.
- Oddychaj spokojnie.

Wygladalam troche dziwnie, jako jedyna z czterech siedzacych na szkoleniu os6b
robilam notatki. Wytlumaczylam to faktem, iz wszystko chce jak najlepiej zapamietac.

Popatrzono sie na mnie troche dziwnie, ale z aprobata.
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Szkolenie rozpoczelo sie od wyjasnienia nam warunkéw placowych. Za
1 podpisang dziennie umowe na abonament Biedny, Satysfakcjonujacy lub Zalecany
dostajemy 60 zl. Jezeli uda nam sie kogo$§ namoéwi¢ na abonament Perfekcyjny to
dostajemy 70 zl. Pierwsza podpisana umowa to 100 zl. Za 10 umowe w miesiacu
dostaje sie 200 zl premii. Za 30 uméw w miesigcu - 500 zL. Poza tym najlepszy
pracownik tygodnia dostaje do pensji + 50 zl. Najlepszy pracownik miesigca + 100 zk
Poza tym jest organizowany konkurs na najlepszego sprzedawce - w zeszlym roku
najlepszy handlowiec pojechatl ze swoja dziewczyng na wycieczke do Egiptu. Zawsze
mozna liczy¢ na to, ze dostanie sie jaka$ premie lub nagrode, nigdy nie nastapi za$
kara polegajaca na obcieciu komus jakiej$ sumy z wyplaty. Pieniagdze dostaje sie co

miesigc przed 10-tym.

Na szkoleniu dowiedzieli$émy sie tez, ze w firmie pracuja dwie menadzerki - Pani
Monika (prowadzaca szkolenie) i Pani Ania, ktora na krétko weszla sie nam

przedstawi¢. One wlasnie mialy nas nauczy¢ trudnej sztuki handlu.
TECHNIKI WYWIERANIA WPLYWU NA LUDZI

Sprzedawca bezposredni powinien opanowaé rozmaite techniki sprzedazy, aby staé
sie efektywny. Im odnosi lepsze rezultaty, tym praca ta go bardziej cieszy. Wysokie
osiggniecia w handlu sg czynnikiem motywujacym. Sztuka wywierania wplywu na
ludzi nie jest prosta i trzeba wielu lat praktyki, aby dojs¢ do perfekeji. Posiadajacy
taka umiejetno$¢, odnosza sukcesy nie tylko w zyciu zawodowym, ale i prywatnym,

bowiem cala nasza egzystencja polega na sprzedawaniu siebie innym.

Szkolenia prowadzone w firmie ANTENKA uczyly sprzedawcow wszystkiego, co
jest istotne, by zdoby¢ jak najwiecej klientobw. Na pierwszym, wstepnym szkoleniu
mozna bylo dowiedzie¢ sie najwiecej. Méwiono nam, ze pierwszym podstawowym
pytaniem, na ktére powinien odpowiedzie¢ sobie dobry sprzedawca jest: ,,Gdzie
nalezy szuka¢ klientow?”. OdpowiedZ na nie brzmi: wszedzie i w kazdej sytuacji,
a wszelkie zahamowania w tym wzgledzie sa szkodliwe. Klientow mozemy znalezé
w kazdym miejscu, w poczekalni u lekarza, w kolejce do kina. Sprzedawac
powinniémy takze swoim znajomym i krewnym, gdyz oferujemy bardzo dobry

produkt, z ktérego na pewno beda zadowoleni.

Naszym glownym miejscem poszukiwania konsumentéw mialo by¢ chodzenie od

drzwi do drzwi. Wytlumaczono nam, ze na calym Swiecie jest to bardzo popularna
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metoda sprzedazy, przynoszaca olbrzymie dochody tym, ktérzy sie nia zajmuja.
Robigc to powinniémy pamieta¢, ze nie jesteémy zwyklymi akwizytorami, lecz
konsultantami do spraw sprzedazy firmy LICZBA MINUS i oferujemy klientom

specjalng szanse zaopatrzenia sie w antene satelitarng.

W tak pieknie podanej formie (technika zamglenia) przedstawiano kandydatom
prace. Nastepnie przechodzono do technik sprzedazy, jakimi nalezy sie postugiwaé
przy handlu produktami firmy LICZBA MINUS. Przy wykladaniu ich postlugiwano sie

nastepujaca tablica wiszaca na Scianie:

5 stopni sprzedazy

1. Wejscie
USmiech
Pewnos¢ siebie
Entuzjazm

Dopasowanie

2. Wprowadzenie
Badanie potrzeb

Zadawanie pytan

3. Prezentacja

4. Zamkniecie
Miekkie

Twarde

5. Wykonczenie

1. Wejscie
Sprzedawca bezpoéredni powinien byé¢ zawsze porzadnie ubrany. NIE NALEZY

jednak ubierac¢ sie zbyt elegancko, bo ludziom kojarzy sie to z akwizytorem, wystarczy
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nosi¢ sie czysto i schludnie. W widocznym miejscu trzeba mie¢ identyfikator, gdyz

dzieki niemu budzi sie w ludziach zaufanie.

Uczono nas, ze gdy kto§ nam otworzy drzwi nalezy uSmiechnac¢ sie, przedstawié
sie 1 powiedzie¢: ,Na Panstwa terenie odbywa sie zbiorowy montaz anten LICZBY
MINUS. Przepinamy sie¢ kablowa. Mamy nizszy abonament i wiecej kanalow. Gdzie
moge usia$é zeby Panu/Pani wszystko dokladnie wyja$ni¢?”. Ttumaczono nam, ze to
ostatnie zdanie ma na celu sklonienie klientbw do zastanawiania sie, gdzie nas
posadzi¢, a nie jak nas wyrzuci¢. Przy wejsciu trzeba by¢ pewnym siebie, pelnym
entuzjazmu, trzeba wierzy¢, ze sprzedaje sie dobry i warto$ciowy produkt, z ktérego
ludzie beda zadowoleni. Nalezy dobiera¢ slownictwo stosownie do osoby, ktora
otworzy nam drzwi tak, by sie do niej upodobnié¢ i by¢ dla niej zrozumialym. Ze
staruszka nie bedziemy rozmawia¢ tak samo, jak z mlodym mezczyzna. Nalezy umieé

sie odpowiednio dopasowa¢ do klienta.

Gdy wchodzimy do kogo$ do domu powinniSmy powiedzie¢ mu co$ milego na
przyklad na temat okolicy, w ktorej mieszka, wystroju wnetrza jego domu, dzieci, psa
lub kota. Techniki wywierania wplywu uzyte przy samym wej$ciu nie naleza do
skomplikowanych. Zjawisko pierwszego wrazenia jest bardzo wazne w pracy
akwizytora, od niego czesto zalezy czy kto$ nas wpusci do domu, zainteresuje sie
oferta czy nie. Handlowiec musi sie uSmiecha¢ (na u$miech ludzie reaguja
u$miechem), wzbudza on zaufanie i sprawia, ze jesteSmy bardziej lubiani. Zdanie, od
ktoérego mieliSmy zaczyna¢, bylo tak skonstruowane, by zwrdci¢ uwage potencjalnego
klienta. Druga jego czes¢: ,Gdzie moge usig$¢ zeby Panu/Pani wszystko wyjasni¢?”
zazwyczaj nie spelniala swojej funkcji. Ludzie bulwersowali sie, ze ,tak na site” chce

sie im wej$¢ do domu.

Dopasowanie do klienta miato na celu nie tylko to, by potencjalny nabywca nas
bez problemu zrozumial, ale takze to, by przez to, ze jesteSmy podobni do niego,
polubil nas. Podobna funkcje pelnilo powiedzenie komplementu. Chodzilo o to, ze

osobom, ktore s3 mile i ktore lubimy trudniej jest odmoéwié¢, gdy o co$ prosza.

2. Wprowadzenie
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Wprowadzenie polega na zadawaniu przez sprzedawce pytan. Trzeba posigs¢ sztuke
zadawania takich pytan, by uzyskaé taka odpowiedz, jakiej oczekujemy. To trudne, ale
mozna sie tego nauczy¢. Nie pytamy klienta: ,,Czym sie Pan/Pani interesuje?”, gdyz
moze nam odpowiedzie¢, ze sztuka wspolczesng i nas wtedy zaprowadzi w kozi rog,
tylko zadajemy nastepujgce pytanie: ,Interesuje sie Pan filmem, sportem, filmami
dokumentalnymi, muzyka?”. Zazwyczaj klient wybierze jedna z czterech
zasugerowanych przez nas opcji. Dzieki tym informacjom mozemy mu opowiedzie¢,
w jaki sposob telewizja LICZBA MINUS moze rozwing¢ jego zainteresowania i spelic

oczekiwania.

Po wejSciu do mieszkania nalezy tez niezwlocznie spytac: ,,Czy mieszka Pan/Pani
sama czy z rodzing?” Po odpowiedzi wyjasniamy, dlaczego sie o to zapytaliSmy.
Chodzi nam o to, aby wszyscy domownicy mogli wyshuchaé naszej oferty - telewizja
LICZBA MINUS jest dla wszystkich czlonkow rodziny. Podkreslano, ze trzeba zwracaé
uwage na dzieci, gdyz, jezeli je sie przekona, to one juz znajda metode naklonienia

rodzicow do zakupu.

Triki wykorzystane w tej czeSci, polegaly na tym, ze pytania o zainteresowania
pozwalaja do$wiadczonemu sprzedawcy na jeszcze wieksze dopasowanie sie do
klienta (np. moze powiedzie¢, ze interesuje sie tym samym) i na lepsze
przystosowanie oferty LICZBY MINUS do jego potrzeb. Pytanie o liczbe domownikow
mialo tak naprawde na celu $ciggna¢ do pomieszczenia wszystkich obecnych
w mieszkaniu - podnosilo to szanse sprzedania zestawu, bowiem, gdy uda nam sie
przekona¢, cho¢ jedna osobe, mozemy liczy¢, ze nakloni ona innych do zakupu. Zrobi
to duzo latwiej niz my, gdyz ma u nich wieksze zaufanie. Przez zawodowych

negocjatorow technika ta nazywana jest ,technika lacza”.

3. Prezentacja

Prezentacja polega na przedstawieniu oferty i aktualnej promocji LICZBY MINUS.
W tym celu wydane byly odpowiednie ulotki i foldery - bardzo kolorowe, ladne
zrzucajacymi sie w oczy najnowszymi produkcjami $wiatowego kina. Zadaniem
sprzedawcy bylo bardzo szczegdélowo opowiedzie¢, przy ich pomocy, o ofercie
programowej i zwracaé¢ przy tym szczegblna uwage na te punkty, ktére interesuja

potencjalnego nabywce.
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Podczas prezentacji i przed nig, nie mozna bylo mowi¢ o cenie. Najpierw trzeba
byto przekonaé¢ klienta o wysokiej jakosci towaru. Gdy kto§ nas pyta: LA ile to

kosztuje?” odpowiadamy: ,,1,50 dziennie, tyle, co maly batonik. Kazdego na to sta¢”.

Podczas prezentacji uzywamy takze zwrotu: ,,To bardzo interesujace, prawda?”
i kiwamy glowa. Ludzie automatycznie nam wtedy przytakuja. PowinniSmy takze
powtarza¢: ,Juz jutro moze Pani/Pan to oglada¢”. W ten sposdb ,przywigzujemy

klienta do mysli”, ze niedlugo bedzie mial oferowany przez nas produkt.

Nalezy twierdzi¢, ze samemu sie ma juz te telewizje i jesteSmy z niej bardzo
zadowoleni. Sprzedawca powinien wspomnie¢ tez, niby przypadkiem, jakby mu sie
wymknelo, ze sasiedzi sie przed chwilka zdecydowali na zakup tej anteny (oczywiscie

jest to blef). Ma to wzbudzi¢ w kliencie poczucie, ze wszyscy juz maja, tylko nie on.

Dobry handlowiec, gdy jest u kogo§ w domu opowiada o sobie, zartuje, stwarza
milg, malo stresujacg atmosfere, by potencjalni klienci go polubili. Duzo trudniej jest
odmowic na prosbe osoby, ktora sie lubi, niz czlowiekowi, ktéry budzi w nas antypatie

lub jest nam zupelnie obojetny.

Dopiero po przedstawieniu calej oferty przechodzimy do ceny zaczynajac od
tego, ze wszystko w salonie LICZBY MINUS kosztuje 946 zl. Pytamy wtedy klienta
»T0 drogo prawda?” i oczywiScie on nam przytakuje. Po czym moéwimy: ,Ma Pan/Pani
szczeScie, bo w tej chwil mozna to wszystko dosta¢ jedynie za 349 zI”. Nastepnie

pokazujemy klientowi umowe, na ktérej w tabelce s3 nastepujace wyliczenia.

Opcje W salonie Teraz
Kaucja 199 z} 0
Antena 99 zi 0]
Aktywacja 299 z} 0]
Instalacja 349 zi 349 7k
Razem 946 z1 349 z1

Dalej nastepowaly skomplikowane obliczenia, ktére prowadzily, do
udowodnienia klientom, ze jezeli teraz zdecyduja sie na zalozenie anteny LICZBY

MINUS, to zaoszczedza jeszcze wiecej. Wszystko to bylo logiczne, gdyz wiazalo sie
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z obnizonym o 50% abonamentem przez pierwszych kilka miesiecy. Zgrabnie mozna
byto wytlumaczyé, ze zainwestowane teraz 349 zl, szybko sie zwro6ci. Préby
targowania sie klienta nalezalo krotko skwitowaé¢, ze to nie my ustalaliSmy cene
zestawu i musieliby$émy prosié¢ o zgode szefa, ale z doSwiadczenia wiemy, Ze sie na to

nie zgadza. Byl to blef, bo w wyjatkowych sytuacjach mozna bylo obnizy¢ cene o 50 zt.

Gdy klient sie pytal, do kiedy musi sie zdecydowaé¢ nalezalo mu odpowiedzie¢:
,Na Panstwa osiedlu promocja trwa dzisiaj, jutro jedziemy na Dolny Mokotow. Poza
tym koncza sie nam juz oferowane teraz zestawy, jest to bowiem najlepsza promocja,
jaka LICZBA MINUS w ogole miala. Najlepiej sie zdecydowaé teraz”. Wypada tez
dodac¢: ,,Szkoda, zeby stracil/a Pan/Pani taka okazje, jest Pan/Pani taka mila osobg”.

Gdy Kklient nie chcial podejmowa¢ decyzji od razu nalezalo prosi¢ go o numer
telefonu i powiedzie¢, ze moze jak oferta bedzie jeszcze aktualna, zadzwonimy do
niego za dwa, trzy dni. Oczywiscie, nalezalo tez zostawi¢ swoja wizytowke (byly

specjalnie do tego przygotowane).

Na szkoleniu polecano takze moéwié¢, ze LICZBA MINUS jest duzo lepsza od
telewizji kablowej. Kazano uzywaé zwrotow: ,Kablowka to kiepska jakosé.
Por6éwnanie kabléwki do LICZBY MINUS to tak jak poro6wnanie kasety VHS i plyty
DVD”, ,Kablowka to polprodukt”. Przy sprzedazy mieliémy uzywaé wszystkich
mozliwych argumentow przeciwko telewizji kablowej, ze wylacza sie tam dobre
kanaly, wcigz podwyzsza abonamenty. Nosiliémy przy sobie ksero artykulow
dotyczacych sprawie wytoczonej lokalnej kablowce przez Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentow. Mieliémy pokazywac to klientom i méwi¢ , Kto$ za ten proces bedzie

musial zaplacic i to zapewne bedg Panstwo”.

Podczas prezentacji nalezalo takze podkresla¢, ze klient bedzie moégt by¢ dumny
i szczyci¢ sie tym, ze ma LICZBE MINUS, gdyz jest to naprawde bardzo dobra

telewizja.

Nigdy nie nalezalo mowi¢ o wadach sprzedawanego produktu, chyba, ze klient
sam sie o nie zapytal. Wtedy odpowiadalo sie zgodnie z prawda na klopotliwe pytanie

np.: ze nie mozna mie¢ podlaczonych do jednego dekodera dwoch telewizorow.
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Prezentacja byla taka cze$ciag rozmowy z klientem, w ktérej pojawialo sie bardzo
duzo technik manipulacyjnych. Zaczynano od przykucia uwagi klienta blyskotkami,

w postaci kolorowych folderow i ulotek.

Stosowano takze ,taktyke zmiekczania” - odwlekanie terminu poinformowania
o cenie i w tym czasie zapoznawanie z najlepszymi stronami oferty. Im klient dtuzej
przekonywany byl o atrakcyjnos$ci oferty i brat pod uwage mozliwo$¢é posiadania, tym

mniej istotna stawala sie dla niego cena.

~Smieszne pienigdze” to trik, ktéry polega na przeliczaniu pieniedzy na dni,
robigc dzieki temu z duzych sum, bardzo male: ,To tylko 1,50 zl dziennie”, ludziom

wydaje sie wtedy, ze sumy, ktore placg sa duzo mniejsze niz w rzeczywistosci.

Stosowano takze technike ,,smak dziegciu i miodu”. Polega ona na tym, ze podaje
sie zlg wiadomo$¢: LICZBA MINUS kosztuje 949 zl. Ludzie s3 zli, bo cenna jest
wysoka, przyzwyczajaja sie jednak do niej. Chwile pézniej slysza, ze moga to dostac za
349 zl. Wtedy wydaje im sie duzo lepsza oferta niz gdyby uslyszeli te cene od razu.
Jeszcze chwile pozniej dowiaduja sie, ze moga oszczedzi¢c dodatkowo na

abonamencie, co ostatecznie przekonuje ich, ze jest to bardzo dobra oferta.

»Lechnika ograniczonych kompetencji” polega na tym, ze sprzedawca nie moze
sam podja¢ pewnych decyzji, musi sie kontaktowaé ze swoim szefem. Co powoduje, ze
ludzie ustepuja i nie targuja sie wiecej. Sprzedawca skladat oferte czasowa - oferta
wazna dzisiaj, albo teraz sie decydujesz, albo stracisz okazje. Poslugiwal sie takze
stechnika ograniczonej iloSci”- takich zestawow jest malo, starczy dla nielicznych,

najlepiej szybko sie decydowac.

Handlowiec mial by¢ lubiany - powinien zartowaé¢, uSmiechac sie, trzymac
strone klienta chociazby uzywajac zwrotow: ,Szkoda, zeby stracil/a Pan/Pani taka
okazje” lub ,Byloby mi naprawde przykro, gdyby tacy mili Panstwo, nie mogli

skorzystacé z tej oferty”.

Starano sie tez wzbudzi¢ nieufno$¢ klienta, co do konkurencji z ustug, ktorej
korzysta, pokazywano element ryzyka, na ktore sie narazal korzystajac z jej ustug.
Z drugiej strony wskazywano na bezpieczenstwo, jakie gwarantuje LICZBA MINUS.
Poslugiwano sie tez ,technika autoreklamy” - czlowiek, ktory posiada antene jest

bardziej atrakcyjny. Pilnie strzezono takze momentu i sposobu ustosunkowania sie do
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zastrzezen potencjalnego klienta - nie nalezalo wyprzedza¢ watpliwosci, bo to

wzbudza nieufnos¢.

Klient bombardowany byl podczas prezentacji mnoéstwem technik

manipulacyjnych.

4. Zamkniecie
Zamkniecie to podpisanie umowy z klientem. Dzielimy je na:

. Twarde - gdy klient jest zdecydowany prosimy go o dow6d osobisty

i spisujemy dane.

. Miekkie - podkreslamy jeszcze raz klientowi, ze oferta jest bardzo
dobra ipytamy ,To jak sie Pani nazywa?” i zaczynamy wypekiac

formularz. Wiele 0s6b boi sie wtedy juz zrezygnowac.

Prosimy o zaliczke, thumaczac, ze takie sa wymogi firmy LICZBA MINUS.

W umowie musimy napisa¢, na jaki abonament decyduje sie klient. Nalezy
jeszcze raz wyjasni¢ mu réznice miedzy nimi i zaproponowacé najdrozszy (sprzedawca

na nim najwiecej zarabia).

Ta cze$¢ naszej rozmowy z klientem jest bardzo krotka i pojawia sie tylko kilka
technik manipulacyjnych. Pierwsza z nich jest ,technika faktéw dokonanych”,
pojawiajgca sie przy zamknieciu miekkim - trudno jest czlowiekowi sie wycofa¢, gdy
widzi, ze co$ juz zostalo zapisane, postanowione. Druga jest prosba o zaliczke -
gwarantuje ona, ze klient sie za chwile nie rozmysli, bo nie bedzie chcial straci¢ juz
wplaconych pieniedzy. Kolejng jest trik ,redukcji oferty szerokiej” - klientowi
najpierw w pierwszej kolejnosSci oferujemy towar najlepszy, co bardziej odpowiada

postulatom psychologii, lepiej jest, bowiem przecenié niz nie docenic klienta.

5. Wykonczenie

Przed przyj$ciem akwizytora klienci zazwyczaj wiedza niewiele o LICZBIE MINUS nie
s3 sklonni do zmiany telewizji kablowej. W trakcie prezentacji informacje o telewizji

satelitarnej powoduja, ze stwierdzaja oni, ze jest duzo lepsza od tego, co maja w tej
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chwili. Jednak po podpisaniu umowy pojawiaja sie u nich watpliwosci ,,Czy oby na
pewno dobrze zrobili?” Zaczyna spadaé ich przekonanie, ze postapili stusznie. Przed
wyjSciem nalezy powiedzie¢: ,,Dobrze Pan/Pani zrobil/a, bo gdyby ta decyzja zostala
podjeta poOzniej, to antena LICZBY MINUS kosztowalaby znacznie wiecej”.
Sprzedawca moze powtarzaé, ze dobrze zrobili (metoda ,zdartej plyty”), gdyz ma to

przede wszystkim oddzialuje psychologiczne na klienta.

Technika zapewniania klienta o tym, ze dobrze zrobil stuzy réwniez temu, zeby
w ostatniej chwili nie rozmyslil sie. Na czlowieka bardzo wplywaja opinie innych i gdy

kto$ przekonuje go, ze dobrze zrobil, sam utwierdza sie w tym przekonaniu.

W firmie ANTENKA odbywalo sie wiele szkolen, gdyz opanowanie wszystkich
tych technik nie bylo proste, wymagalo wielu ¢wiczen. Starano sie na nich nauczy¢
pracownikow, jak umiejetnie zaprezentowaé klientowi oferowany produkt i przekonaé
do jego zakupu. Gléwnym zadaniem tych kurséw bylo nie tyle przekazanie wiedzy na
temat samych technik i ich wplywu na ludzi, ale sklonienie akwizytoréw do wyuczenia
sie na pamie¢ pewnych pytan, regulek i zwrotéw. Nazywano to: ,dobrym
opanowaniem prezentacji”. Pracownicy bez wiekszego namyshi powtarzali to, co im
kazano, czesto nie zajac sobie sprawy, ze sa uczeni manipulowania innymi.
Wielokrotnie nie zauwazali takze, ze na nich samych testowane sa niektére metody
wywierania wplywu.

Uwazam, ze bledem bylo niewyja$nianie, dlaczego akurat takich, a nie innych
zwrotow nalezy uzywac i dlaczego takie, a nie inne zachowanie jest wazne. By¢ moze
wtedy latwiej i szybciej ludzie opanowaliby to, czego kazano im sie nauczy¢ na pamieé
i stosowaliby te techniki rozumnie, co mogloby pociagnaé¢ za soba lepsze rezultaty
sprzedazy. Kazdy akwizytor powinien méc wybra¢ te metody wywierania wplywu na
ludzi, ktore wychodza mu najlepiej i z ktorymi dobrze sie czuje. Prawdopodobnie
menadzerki nie udostepnily tych informacji, chcac zachowaé wieksza mozliwosé

wplywu i manipulacji swoimi podwladnymi.

WRAZENIA PO PIERWSZYM SZKOLENIU

Szkolenie trwalo okolo 4 godzin i szczerze moéwigc bylam nim zachwycona.

Wiedzialam, ze to jest taka firma, jakiej szukalam: entuzjastyczne menadzerki
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pragnace jak najlepiej zmotywowac podlegly zesp6l i probujace przekonac ludzi, by

podjeli sie pracy oraz zostali w niej na dluze;.

Co do osbéb bedacych razem ze mna na szkoleniu, to jeden chtopak zarazil sie ich
entuzjazmem. Byl to Roman (mial ok. 24 lata). Natomiast dwdjka (chlopak
i dziewczyna), ktora przyszla razem (niestety nie zapamietalam imion) wygladala na
lekko rozczarowanych. Slyszalam jak méwili do siebie, ze to przeciez jest zwykla

akwizycja. No c6z jednym sie podoba, a innym nie...

Pierwsza prezentacja (taka na niby), zademonstrowang przez Panig Anie
i Monike bylam zaskoczona, bo byla krétka i naprawde dobrze zrobiona. Nie wiem czy
bym sie umiala oprze¢ gdyby kto§ przyszedt do mnie do domu i zrobit taka
prezentacje. Chociaz tak szczerze mowigc, to ja zadnym akwizytorom nie otwieram

drzwi.

Na koniec Panie zapytaly, kto przyjdzie jutro. Na to pytanie ja i Roman
odpowiedzieliSmy twierdzaco. Natomiast para powiedziala, ze przyjda, ale pojutrze,
bo jutro maja co$ do zalatwienia. Pani Monika powiedziala, ze jutro pojedziemy pod
Warszawe zeby na latwym terenie odby¢ pierwsze proby sprzedazy. Nie dostaliémy
zadnych materialow szkoleniowych. Do domu otrzymali$my tylko wspomniane wyzej
artykuly dotyczace procesu sadowego kablowki oraz ksigzeczke i ulotki dotyczace
oferty LICZBY MINUS.
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