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Wstep do wydania pierwszego

Pamigtam swoj start na Allegro. Rok 2002. Nie byto tylu
uzytkownikow, wigc konkurencja tez niezbyt duza. Z
drugiej strony, biorac pod uwage mniejszy rynek, mozna
powiedzie¢, ze zysk tez byl mniejszy. Ale nie dla mnie.
Miatem wtedy 21 lat, za soba Zasadnicza Szkote¢ Zawodowa
1 zadnych perspektyw. Przypadek sprawil, ze na imprezie

poznalem goscia, ktory byl adminem w kafejce TePsy.

Siedziba miescita si¢ w piwnicy, ktory uznawany byt

w miescie za dzielo nowoczesnej architektury.

Poniewaz nie mialem innego zajgcia, siedzialem cale dnie w tej ciemnej, zimnej
piwnicy. Do dzi§ zastanawiam si¢, dlaczego w miejscu, gdzie temperatura siggata
chyba 10°C, najwigksza firma telekomunikacyjna kazata korzysta¢ ludziom z sieci.

W takich warunkach!

Najchetniej zostawalem tam na noc. Co prawda nie mialem duzej wiedzy
o komputerach, ale siedzenie w zimnej piwnicy, o$wietlonej tylko monitorami,
kojarzyto mi si¢ z filmami o hackerach. Tylko ludzie woko6t byli jacy$ inni. Stukali

w klawiatury jak opgtani. Siedzieli na chatach...

Rozmawiatem o tym z Pawlem (adminem). Nie wyrazat si¢ o tych ludziach zbyt
dobrze. Twierdzil, Ze to strata czasu i ze na $§wiecie ludzie robia niezta kase przez
internet. Nazwal to e-biznes. E-biznes. Zarobi¢ za pomoca tego monitora, tej
klawiatury. To niemozliwe. Pawel podszedt do komputera, przy ktorym siedziatem

1 powiedziat:
w sieci jeste$ jak Bog - mozesz robi¢ wszystko

Nigdy nie bytem wierzacy, ale e-biznes to tak, jakby kto$ dat mi rzad dusz.
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W tym momencie do stanowiska admina podszedt jaki$ pryszczaty chlopak, ktory
w oczach miat juz napisane: CHAT. Tak, to byl typ chatujacego goéwniarza, ktéry
zaraz bedzie przezywal swoje pierwsze seksualne uniesienia przy stanowisku obok
mnie. Wracajac do swojego biurka Pawel rzucil przez ramig: ,,Za kilka lat Allegro

bedzie centrum polskiego e-handlu”. I to zdanie pamigtam do dzis.

Niniejsza publikacj¢ chcialbym zadedykowaé¢ Pawlowi. Odszedl od nas
niespodziewanie w pazdzierniku 2004 roku. Wiem, Ze bez niego nie bytbym tym, kim

jestem.

Dwie drogi rozchodzif sig w lesie

A ja wybratem te

Mnie] uczeszczang

I to wtasnie

WszystRo odmienito

Robert Frost
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Wstep do wydania drugiego

Popularnos¢ ebooka ,Kulisy milionow na Allegro” przeszta moje naj$mielsze
oczekiwania. Krotko 1 na temat opisatem, jak dzialam na Allegro. Dzigki wydaniu
wspomnianego ebooka poznatem wielu wspaniatych ludzi, ktérym nie jestem w stanie
wszystkim teraz (w tym miejscu) podzigkowac. Pojawily si¢ takze nowe kontakty
biznesowe, ktore zmusily mnie do zatrudnienia sze$ciu nowych pracownikow. Ale
dzicki temu troch¢ mnie odciazyli i moglem skupi¢ si¢ na wymys$laniu nowych

rozwiazan dla swojego e-biznesu.

W drugim wydaniu uporzadkowatem i znacznie poszerzytem wszystkie zagadnienia
dotyczace pracy w aukcyjnym biznesie internetowym, dodajac wigcej przyktadow,
ktére mozna wykorzysta¢ nie tylko na aukcjach, ale takze w innym biznesie
internetowym. Poruszylem takze nowe tematy, ktére sygnalizowali mi Czytelnicy
pierwszego wydania. Wreszcie - zaprositem do wspolpracy Patrycje Kierzkowska

(http://blog.patrycja.mentis.pl), szefowa wydawnictwa ebookow Escape Magazine,

ktéra wykopata mnie niemal spod ziemi i zaproponowata w zesztym roku wydanie
ebooka, ktérego druga odstong dzi§ wspolnie przekazujemy w Twoje rece. Poza
prowadzeniem e-wydawnictwa Patrycja wspolpracuje z ksiggarniami internetowymi
jako account manager oraz specjalista ds. marketingu internetowego. Ponadto
publikuje w fachowej prasie na temat e-biznesu, internetu i edukacji. Pot Zzartem
mogltbym napisaé, ze zrobita za mnie najbardziej czasochlonne zagadnienia. Zupetnie
powaznie - uznatem, ze 22 letnia kobieta, o tak rozleglej wiedzy na temat e-biznesu

1 relacji z klientem ma obowiazek si¢ nia podzieli¢ ;) Pomarudzitem 1 zgodzita sig.

Mam nadzieje, ze ebook spelni oczekiwania Czytelnika, ktory poszukuje konkretnej,
fachowej wiedzy na temat prowadzenia biznesu internetowego. Licz¢ takze, ze
nietypowa tres¢ (nie powielamy wielu teoretycznych publikacji na temat e-biznesu)
i forma kontaktu autoréw z Czytelnikiem, sprawi, ze przyjemniej bedzie si¢
przyswajato opisywane zagadnienia. Uwagi jak zawsze mile widziane. Jesli masz

jakie$ pytania, mozesz do mnie napisac t.piotrowski@escapemag.pl
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O tym bedziemy opowiadac...

Rozdzial 1.

Podstawy komunikacji

Rozdzial 2.

Nadawca - Przekaz - Odbiorca
Nastawienie w komunikacji
Klasyczne bledy w komunikacji
Zwigkszenie skuteczno$ci przekazu

Reagowanie na komunikat

Podstawy psychologii sprzedazy

Rozdzial 3.

Sprzedaz — pierwszy kontakt

Klient 1 jego potrzeby
Style poznawcze

Impuls

Nawigzanie kontaktu

Towar 1 jego opis

Gadzety

Atmosfera

Lojalnos¢

Realizacja zamowien
Autoresponder

Wysytka towaru
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Rozdzial 4.

Sprzedaz — cala reszta
= Zadowolony klient, ale... O
= Cafe Allegro
» Triki sprzedawcow
* Triki klientow
* Snajpery

* Programy wspomagajace

Rozdzial 5.

Per aspera ad astra
» Jak odmawia¢ klientowi
= Zasada 80/20
* (Obnizaj koszty

Rozdzial 6.

Kultura firmy i wizerunek online

»  Kultura firmy czyli wyrézniaj sie

* Przeptyw informacji w firmie

» Niezadowolony klient to skarb
= Kobieta (sprzedawca) nie zawsze bezpieczna
* Obstuga klientow

= (Qdsytaj klientow do konkurencji
* Nie dla anonimowosci

* Prezentacja towaru

Rozdzial 7.
Doskonalenie siebie

= ROb to, czego inni nie lubig robié

» 10 przykazan Tomasza P.

» Organizacja czasu
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* A jesli sig nie uda?

Rozdzial 8.
Inne formy zarabiania w e-biznesie
= Serwisy aukcyjne
* Programy partnerskie
= Platne ogladanie reklam
= Reklama kontekstowa
= Sprzedaz reklam na stronie

= Platny dostep do strony

Polecane lektury

Rozwigzania dla e-biznesu

Zaczynamy e-biznes :)
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Rozdzial 1

Podstawy komunikacji

Nadawca - Przekaz - Odbiorca
Nastawienie w komunikacji
Klasyczne btedy w komunikacji
Zwigkszenie skuteczno$ci przekazu

Reagowanie na komunikat
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ak zwykle trzeba zacza¢ od teorii. Zakres tego rozdzialu to niezbgdne
minimum. Minimum przyzwoito$ci, bez ktérego nie ruszysz z miejsca

w kontaktach z ludzmi.

Nawet nie chce stuchal, ze przeciez zyjesz na tym S$wiecie ile§ lat 1 jako$
komunikujesz sig. Nie bede zaprzeczal. Zaprzecz¢ w momencie, kiedy stwierdzisz, ze

komunikujesz si¢ prawidtowo.

Za chwilg zobaczysz, ze tak nie jest. Zwlaszcza w relacjach z zyciowym partnerem
popehiasz podstawowe bledy, dajac przy tym ponies¢ si¢ emocjom. Mam racj¢?
Pewnie, ze mam, bo sam jestem mgzem 1 tapig¢ si¢, ze mimo wiedzy, caly czas
popelniam btedy w komunikacji. Matzonka mi prawdopodobnie wybaczy, co zreszta
czyni. Klient nie. Klient raz urazony juz nie wraca. Ale o tym jeszcze wspomng. Poki

co zaczynamy podstawy komunikacji.
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Nadawca - Przekaz - Odbiorca

Zeby bylo prosciej, przetoze to na przyktad. Aukcja internetowa.

Nadawca: Tomek Piotrowski
Przekaz: Strona aukcji internetowej z informacjq o produkcie

Odbiorca: Patrycja Kierzkowska lub kazdy inny, kto wejdzie na mojq strone

W biznesie internetowym wazne jest, zeby nadawca komunikatu byt jasno okreslony.
Jak dostaj¢ maila, gdzie w polu ,,0d” mam ,,BOK - Sklep XYZ” i stopke (podpis)
wPozdrawiamy, Zespot sklepu XYZ” to juz mi si¢ wszystkiego odechciewa. Jako klient
mysl¢ wtedy nastepujaco:

= Ktos chce pozby¢ si¢ odpowiedzialnoSci za napisane stowa
= Kto$ chce wyglada¢ na duza firme, ale co$ mu nie wychodzi

= Zapewne pracuje tam jedna osoba

Jesli chodzi o przekaz to tutaj ujatem go ogdlnie, czyli jako informacja 1 sposob jej

przekazania. Przekazem moze by¢:

» Konkretna informacja np. cena i opis towaru

= Srodek, za pomoca, ktérego przekazujemy np. internet, rozmowa telefoniczna

Przy formulowaniu komunikatu trzeba pamigta¢ o odbiorcy, a nie o sobie. Chodzi po
prostu o to, ze klient nie jest Toba, nie mysli jak Ty i1 najprawdopodobniej rdznicie
si¢ pod kazdym wzgledem. Jesli trafisz na klienta podobnego do siebie to ciesz sig.
Ale zaktadaj, ze roznicie si¢, bo tak jest najczesciej. Dlatego na sam poczatek
przekazu, czyli na przyktad opis aukcji, gdzie nie wiesz, kto to przeczyta, kieruj si¢

zasada: ,,0d zera do lidera”. To taki mdj roboczy tytut. A chodzi o:
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= Slowa, ktore zna kazdy
Uzywaj stow, ktore zna Twoj znajomy profesor
pani z migsnego, czyli po prostu powszechnie
znane. Podczas ostatnich Mistrzostw Swiata

komentatorzy nagminnie uzywali slow corner

oraz pressing, jakby chcieli madrzej wypas¢. |

Zapomnieli, ze przed odbiornikami siedza wszyscy - od inteligencji po robotnikow.

= Slowa, ktore opisuja
Poza zdjeciem opisz to, czego dotyczy aukcja - mate, duze, kolor, zastosowanie,
wszystko, co skojarzy Ci si¢ z tym przedmiotem. Nie ma nic bardziej dobijajacego
klienta niz hasto: ,,Wszystko wida¢ na obrazku”, a obrazek dziwnym trafem nie chce

si¢ zaladowac. I co wtedy? Klient klika na krzyzyk przegladarki. I stusznie.

= Slowa, ktore wyjasniaja
Nie sztuka jest sfotografowaé przedmiot i1 czeka¢ na klienta. Musisz si¢ wyrdznic.
Wigc opisuj i wyjasniaj. Co to jest, do czego shuzy, dlaczego warto to mie¢. Mozesz
uzywac¢ fachowych nazw, ale zaraz obok pisz, co oznaczaja, bo czasami ludzie szukaja
tych brzmiacych obco stow, bo kto§ im powiedzial, ze to ma si¢ tak nazywac, ale

nawet nie wiedza, co kryje si¢ pod tymi pojeciami.

= Slowa, ktore zapewniaja
Wystawiasz faktury, dajesz gwarancj¢ na towar,
sprzedajesz w opakowaniu producenta, wysylasz za
571, a inni za 8 zt, zgadzasz si¢ na odbior osobisty,

wysylasz za pobraniem - wszystko napisz. Nie licz

na to, ze jak kto$ chce to zajrzy na strong ,,0 mnie”,
bo robi to niewielu. Wigc wszystko to, co wazne musisz pisa¢ na kazdej stronie aukc;ji.
Oczywiscie nalezy wywiazywac si¢ z obietnic. Inaczej nasza karta zapekni si¢

negatywnymi komentarzami i nikt nam nie bedzie juz wierzyt.
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Powtdrzg raz jeszcze - na etapie, gdzie nie wiesz, kto jest odbiorca, musisz zachowac
si¢ w ten sposob. Jesli wymieniasz z klientem korespondencj¢ lub rozmawiasz to juz
mozesz co$ o nim powiedzie¢ - jaka ma ple¢, a nawet wysnu¢ przypuszczalnie, jakie
jest jego wyksztalcenie (na podstawie zasobu stownictwa lub sposobie mdéwienia czy
pisania). Chodzi mi oczywiscie o pewna orientacjeg, ktdra nie musi by¢ prawdziwa, bo
wyksztalcony klient moze wtasnie $pieszy si¢, nie jest wyspany albo byl wczoraj

u cioci na imieninach i1 ma dzisiaj problem z logicznym konstruowaniem zdan.

O samym opisywaniu aukcji powiem wigcej w dalszej czesci. Tutaj zwracam uwage

na stowa, ktore sa glownym sktadnikiem komunikatéw kierowanych do odbiorcy.

Nie jest przypadkiem, ze w tym dziale sa zdjgcia dotyczace gry Scrabble (przy okazji

polecam http://pl.wikipedia.org/wiki/Scrabble). Scrabble polega na uktadaniu stow.

Ktokolwiek widzial stowniki pomocne graczom, ten przekonat si¢ o swojej rzekomo
niktej wiedzy i Zenujaco matym zasobie stownictwa. Kontakt z klientem jest, jak gra w
Scrabble. Problem polega na tym, ze niektérzy sprzedawcy myla klienta z
zaawansowanymi graczami 1 postuguja si¢ stownikiem scrabblisty. Gratem kilka razy
w te gre. Bez stownika. Tylko z tym, co mam w glowie. Wygrywalem! Dlaczego?
Zamiast madrych, stownikowych wyrazéw, uzywalem wszystkich wyrazow, ktore sa
powszechnie znane kazdemu z nas. Nie musiatem mie¢ stlownika scrabblisty, zeby

wygra¢. Moze gra w moim wydaniu byta mniej efektowna, ale po prostu skuteczna.
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Nastawienie w komunikacji

Emocje nigdy nie sa dobrym doradca, bo zawsze znieksztatcaja proces komunikacji.
Ludzie sa istotami emocjonalnymi i stysza to, co chca ustysze¢. Jesli wigc piszesz,
ze tylko u Ciebie do towaru dotaczysz gratis to bezpieczniej bedzie dla obu stron, jesli

napiszesz, jaki gratis masz na mysli. Unikniesz wtedy tzw. nastawienia.

Przyktadowo: Kupuj¢ wiezg, ale na zdjeciu nie ma kolumn. Wieza bez kolumn to
raczej zbedny klamot w domu niz sprzet uzytkowy. Jesli napiszesz przy aukcji, ze
dodajesz ,,warto$ciowy gratis” albo ,,niespodziankg” to md] mdzg nastawia si¢ na...
kolumny :) Czy tego chcesz czy nie. I nie przeméwisz klientowi, ze przeciez byto
napisane ,,gratis”, czym w rzeczywistosci okazal si¢ dlugopis za 50 groszy, a nie
kolumny. Zagrate§ na emocjach to teraz si¢ thumacz. Mozesz stosowaé gratisy, ale
najlepiej bedzie jak powiesz, co to jest. Tym samym unikniesz nieporozumien

1 nastawienia.

To samo moze by¢ w druga strong. Na zdjgciu jest wieza z kolumnami. Malym
druczkiem napisane jest, ze wieza jest bez kolumn. Albo w ogole nie jest napisane. No
1 znowu afera, bo nastapi dialog:

- Na zdjeciu byly kolumny!

- A bylo napisane ,,Sprzedam wiez¢” czy ,,Sprzedam wiez¢ z kolumnami”?

- No... wieze.

- No to, o co Panu chodzi?

Drugim emocjonalnym nastawieniem jest lek
przed oceng. Sam jeste$ klientem i zapewne

zdajesz sobie sprawg (a jesli nie to zle), jak

wazne jest czu¢ si¢ bezpiecznym i
akceptowanym. Poczytasz klasykow psychologii (spis lektur na koncu ksiazki) to
zrozumiesz, jak odbywa si¢ ten proces. Dlatego do minimum musisz ograniczy¢

ocenianie klienta. Je$li juz musisz to zrobi¢, skorzystaj z konwersji swoich
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wypowiedzi tak, zeby pozby¢ si¢ emocjonalnych naleciatosci. Przy formutowaniu

komunikatu:

" oceniaj czyny, a nie osoby - akceptujemy osobg, nie akceptujemy ztych czynow
» dostrzegaj i podkreslaj plusy, pokazujac jednocze$nie minusy

» unikaj fraz: ,,Ty zawsze” - okre$l konkretnie tu 1 teraz

* mow o swoich uczuciach: ,,Odniostem wrazenie”, ,,Poczutem si¢” itp.

* uzywaj jednoznacznych okreslen, ktore nie maja podwdjnych znaczen

* mowienie metaforami bywa prostsze, ale nie zawsze sa poprawnie zrozumiane

przyktad:

ZLE: , Ty zawsze si¢ spozniasz”

DOBRZE: ,, Wczoraj, kiedy umowilismy sie do mojej mamy, nie przyszedles na czas.
Poczutlem sie lekcewazony i ignorowany. To nie jest przyjemne uczucie. Chciatbym,

zebys dotozyt wszelkich staran, Zeby sytuacja nie powtorzyta sie.”

Jak widzisz pros$ciej 1 szybciej jest rzuci¢ hasto - krotkie 1 oceniajace. Ale czy jest to
co$ warte? Pamictaj, ze ludzie maja dobre intencje i nie chca mie¢ wrogdw. Jesli cos

robia w naszej ocenie niewtasciwie to:

* nie zdaja sobie z tego sprawy, dlatego musimy mowic¢ o naszych uczuciach
» wynika to z po$piechu lub braku zorganizowania

* podchodza emocjonalnie do faktéw

Bez wzgledu na przyczyny, musimy zachowac spokdj 1 wyjasni¢ sobie wszystko.
Psychologia jest jedna 1 jasno mowi, Ze jesteSmy istotami emocjonalnymi. Te emocje
nie pozwalaja nam dziata¢ skutecznie i logicznie. Wiedza o tym politycy, pisat o tym

Le Bon w ,,Psychologii ttumu” 1 wielu innych. Lektury zamieszczam na koncu.
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Klasyczne btedy w komunikacji

Bledy najczesciej wynikaja z nastawienia. Nastawienie wynika z kontekstu.
Pokazalem to powyzej na przykladzie wiezy i aukcji internetowej. Drugim typem
btedéw jest sam kontekst, ktéry nie musi juz
wynika¢ z emocji, ale z samej sytuacji. Sa slowa,
ktére maja rdzne znaczenia. Nawet, je$li na
pierwszy rzut oka znacza jedno to wyobraz sobie,
ze wcale tak nie jest. To, co dla Ciebie jest jasne,

nie jest juz takie dla Twojego rozmowcy.

Uwielbiam, kiedy moja Zzona méwi do mnie:

, Wynies  smieci”. To  klasyczny  btad

w komunikacji. Ona uwaza, ze mam to zrobi¢ teraz,
a ja z kolei nie widz¢ w tym komunikacie
okreslonego czasu, a jedynie to, co mam zrobi¢. I dla rownowagi powiem, ze czg¢sto
tapig si¢ na podobnym mysleniu. Méwig: ,, Pojdziemy na spacer?”’, a moja matzonka
juz stoi gotowa do wyjscia. A ja mowig tak ogolnie czy pdjdziemy - moze za chwileg,

za godzing, po prostu to si¢ jeszcze ustali.

Z kimkolwiek komunikujesz si¢, PRECYZUJ, o co Ci chodzi. Jesli druga strona
moéwi, ze chee dostaé towar szybko to zapytaj, jaki czas oznacza dla niej ,,szybko”.

Inne niejasne stowa to: duzo, mato, troche, wzrosto, spadto, wiekszosc¢ itd.

Pamigtam, kiedy$ na praktykach mialem takiego szefa, ktory moéwil: ,, Prosze
o informacje na temat sprzedazy z ostatniego tygodnia”, a potem po godzinie wsciekat
sig, ze ja mu tego nie przynoszg¢. A skad ja mam do cholery wiedzie¢, Zze on chciat to

mie¢ za godzine? Przeciez nie powiedzial o tym!
g 5

Tak wigc nie oczekuj od ludzi umiejetnosci czytania w Twoich myslach. Nie
oczekuja takze, ze klient bedzie precyzowal - sam musisz zadbaé o wyciaganie

szczegolow. W koncu to Ty znasz si¢ na kontaktach z klientem, a nie sam klient :)
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Zwigkszenie skutecznosci przekazu

Znasz zapewne co$ takiego, jak czynniki zaktdcajace przekaz. Wiadomo - hatas, brak
koncentracji, roztargnienie itp. Ale mozna sobie z tym poradzi¢ powtarzajac
komunikat. Ale nie tak bezmyS$lnie (np. ciagle to samo stowo), bo narazasz si¢ na

agresje. Masz do dyspozycji:

= Slowa
Jedna informacj¢ mozna przekaza¢ kilka razy, czyli mowiac o tym samym, ale nie
uzywajac tych samych sléw. Moze trudno to sobie wyobrazi¢, ale nawet mate
modyfikacje pozwalaja unikna¢ zmegczenia przekazem. Nie mowig tu o tzw. laniu
wody przy opisywaniu aukcji - im krocej, tym lepiej. Mam tu na mys$li raczej
komunikacje przy podziale zadan. Zobacz, jak jeden komunikat mozna zmieni¢, zeby

nie zmgczy¢ pracownika:

., Zadzwon dzis o 15 do Kowalskiego™”
., Pamietaj dzisiaj o przedzwonieniu do Kowalskiego o 15”

, Kowalski - 15:00 - dzis - Zadzwon”

= Kanaly
Dobrym zwyczajem jest zabezpieczanie si¢
roznymi kanalami. Mam jednego $wietnego

pracownika, ale musz¢ mu wszystko powtarzac

kilka razy. Powiem brutalnie - nie zrezygnuje
z takiego fachowca, tylko z powodu jego wady, z ktéora mozna sobie poradzié.
Ustalitem, ze na rozmowe ze mna przychodzi z notesem i notuje wazne informacje.
PdzZniej ja jeszcze raz to, co ustalilismy wysytam mu wypunktowane mailem. Do tego
umieszczam nasze ustalenia na korkowej tablicy nad jego biurkiem 1 mowie
wspotpracownikom, jaki jest podziat zadan. Przy kazdym zadaniu widnieje data, ktéra
wspolnie ustaliliSmy 1 godzina, o ktorej chcialbym otrzymaé¢ informacje

o zakonczonym zadaniu.
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Reagowanie na komunikat

Bez wzgledu na to, z kim komunikujesz si¢, nie ma nic bardziej irytujacego niz

milczenie. Nadajesz komunikat i chcesz:
* mie¢ pewnos$¢, ze dotart do odbiorcy
=  wiedzie¢, czy zostal odebrany prawidiowo
* informacji czy prosba/ zadanie zostanie wykonane

Zareagowa¢ mozna na wiele sposoboéw np.:

* matlo znaczace np. Ok, rozumiem, dobre, w porzadku, aha

» parafraza np. ,,Rozumiem, ze chodzi Ci o ”

W przypadku pierwszego dostajesz tylko informacjg, ze komunikat zostat odebrany.
Nie wiesz czy prawidtowo. Ba! Nawet nie wiesz czy zostal odebrany, bo czg¢sto ludzie

kiwaja gtowami i moéwia ,, rozumiem ” odruchowo.

Oczywiscie wszystko zalezy od rodzaju komunikatu. Je$li powiem Zonie wychodzace;j
do sklepu: ,, Kup mi piwo X, to jej ,,0k” jest jasne. Nie musi mowié: ,, Hmm, Tomku,
czy ja dobrze rozumiem? Chciatbys, Zzebym w sklepie kupita Twoje ulubione piwo X?”.
Bez przesady :) Parafraza nadaje si¢ do bardziej zaawansowanych zadan i powaznych

przedsiewzigC.

Oddaje teraz glos Patrycji, ktéra ma ciekawe doswiadczenia zwigzane z milczeniem

w biznesie jako reagowaniem na nieprzychylny komunikat.

Patrycja: Miato by¢ o obstudze klienta. I bedzie. Ale troch¢ inaczej niz wczesniej
planowatam. Ot6z obserwuj¢ dziwna przypadtos$¢ ludzi biznesu albo ich pracownikéw.

To znaczy problem dotyczy:

» Judzi biznesu, ktérzy negocjuja, zalatwiaja, podpisuja

= sprzedawcow, ktorzy pracuja u kogos
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Maniera tych drugich bierze si¢ zapewne ze szkolen, jakich im udzielano albo

instynktu, ktory jest niestosowny.

O co chodzi? Jakim$ dziwnym zwyczajem, kiedy jest problem, sytuacja niewygodna,

a najczesciej zwyczajna krytyka, oni... milcza. Oni, czyli biznesmeni lub sprzedawcy.

Ktaniaja si¢ podstawy PRu, ktore méwia, ze milczenie to zabdjstwo dla wizerunku.
Milczenie, chowanie sig, odsylanie do innych dziatow, brak informacji czy udawanie,

ze nic si¢ nie stalo.

I nie chodzi oto, ze powinni wdawacé si¢
w dyskusje, czy glupie, stowne przepychanki
z rozw$cieczonym klientem. Klient ma problem
i/ Tub po nas sobie ,,jedzie” to NIE moze by¢

tak, ze ignorujemy jego stowa i milkniemy.

n .Ir |';
Qui tacet, consentire videtur? Niech bedzie. Argument moze by¢ taki, ze jesli nic nie
powiemy to klient poczuje si¢ wygrany 1 usatysfakcjonowany. Blad! Klient, ktory nie

dostaje informacji zwrotnej czuje si¢ ignorowany i lekcewazony.

Wielokrotnie sama majac jaki§ problem lub uwagi, pisalam do sprzedawcy. Efekt?
Druga strona zawsze milknie. Kiedy moje pytanie dotyczylo innej sprawy, takiej, ktora
nie ujawnia problemu inie krytykuje, nagle odzywal si¢ mito irados$nie. Co klient

mysli o kim$ takim?

Qui tacet, consentire videtur? Nie. Milczenie oznacza udawanie, ze sprzedawca nie
styszy. Grzech, ktory popelniaja wszyscy, cho¢ kazdy wymadrza si¢ na temat PRu

1 nowoczesnos$ci swojej firmy.

I to nie dotyczy tylko sprzedawcéw, ale takze wszelkich kontaktéw biznesowych.
Niby tacy wyedukowani wszyscy na ,,Odchodzac od Nie” albo na ksiagzkach
o marketingu, PR, komunikacji 1iobstudze klienta, apostawy leza. Zwtlaszcza

zastanawia mnie to wsrdd firm, ktore wymadrzaja sig, a potem same chowaja glowe
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w piasek 1milkng, famiac tym samym przykazania PR o informowaniu otoczenia

o tym, co dzieje sig, dlaczego i co z tego wynika.

A wystarczy powiedzieé: ,Przepraszam za zaistnialg sytuacjg, jest to moja wina,
czuj¢ si¢ za to odpowiedzialny”. W przypadku krytyki wystarczy: ,,Dzigkuje za uwagi
krytyczne, bardzo wziatem je sobie do serca idaly mi do myS$lenia. Jestem
zobowiazany” - czy cokolwiek, co da naszemu klientowi zwrotng informacjeg, ze zostat
wystuchamy, a jego zdanie jest dla nas cenne. Bo chyba nie musz¢ mowié, ze jest

cenne. Shrew rzecze, ze nawet bezcenne. Tyle albo az tyle.

* N %

Czy tak wygladaja ludzie, ktérym zadali$my niewygodne pytanie? P6t Zzartem mozna
to wyjasni¢ w sposob nastepujacy. Pierwsze wyjasnienie glosi, ze zyja w swoim
swiecie 1 ,,budza sig”, tylko po to, zeby bez stresu odpowiedzie¢ na maile. Dzigki temu
ich spokdj i harmonia nie sa zaklocane. Drugie wyjasnienie to fakt, ze postawa
milczaca wynika z negatywnych emocji, jakich im dostarczyliSmy. To znaczy: krytyka
- zdenerwowanie - chg¢ relaksu - brak powrotu do problemu. Oczywiscie piszg to
ironicznie. Jako klient oczekuj¢ odpowiedzi i nie wnikam, w jakim stanie §wiadomos$ci

czy tez harmonii, jest cztowiek, ktoérego zadaniem jest odpowiada¢ na moje pytania.

Dzickuje, oddaj¢ gtos Tomkowi.
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Rozdzial 2

Podstawy
psychologii sprzedazy

= Klient i jego potrzeby

= Style poznawcze

* Impuls
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Klient 1 jego potrzeby

Sa miliony ludzi. I miliony potrzeb. Kazdy ma inne, ale wigkszo$¢ z nich pokrywa sig.
Wystarczy wczué si¢ w klienta. Empatia to podstawa. Nigdy nie zrozumiesz swojego
klienta, jesli nie bedziesz myslat jego kategoriami. Tyle, ze masz mysle¢ jego
1 swoimi. Twoje to Twoj zysk. Jego to jego potrzeby, ktére Ty zaspokoisz. Jak
zaspokoisz, bedzie Ci¢ szanowat i wielbil, a Ty masz z czego zy¢. I oboje macie
satysfakcj¢. Bo nie samym pienigdzmi czlowiek zyje. Fakt, ze kiedy nie masz
pienigdzy to myslisz tylko o zarobku. Ale kiedy juz zaczniesz zarabiaé, zobaczysz ich
ulotno$¢ i... brak sensu. I zaczniesz szuka¢ czego$ innego — spetienia, zadowolenia,

satysfakcji, rado$ci. Zapamigta;j:
Zaspokajam potrzeby jednostek

Pytasz — jakie potrzeby? Spojrz na piramid¢ Maslowa:

pot7/y samoreaﬁicj a

potrzeby uznania

potrzeby przynaleznos$ci i mitosci

potrzeby bezpieczenstwa

potrzeby fizjologiczne



http://www.escapemag.pl/?s=844

Tomasz Piotrowski, E-biznes od podstaw, http://www.escapemag.pl

Czy widzisz, ktore potrzeby ludzi mozesz spetni¢? Tak, dobrze kombinujesz. Mozesz
zaspokoi¢ wszystkie ludzkie potrzeby w zaleznosci, jaki towar chcesz sprzedac. Jesli
wystawiasz na aukcji ubrania, nieruchomosci - zaspokajasz potrzebe bezpieczenstwa
albo uznania. Leki, bron - potrzebg bezpieczenstwa. Ekskluzywne rzeczy dostgpne
tylko dla okres§lonej grupy np. markowe zegarki - potrzebg przynalezno$ci i uznania.
Ksigzki Kotakowskiego - potrzebe samorealizacji. Myslg, ze rozumiesz juz, co jest

Twoim celem i1 ze mozesz ten cel osiagnac.

Druga wazna kwestia. Sprzedajesz nie tylko towar, ale i korzysci wynikajace z jego
uzytkowania. Wigc musisz pokaza¢ ludziom, jakie beda mieli korzysci, jakie sa
przyktady zastosowania i mozliwosci wykorzystania zakupionego towaru. Jesli jest to
odkurzacz to opisz, co odkurzy 1 jak bedzie wygladat dom po wykorzystaniu
odkurzacza. Jesli sprzedajesz ksiazki - jak ja - to masz troch¢ utatwiona sprawe, bo
wydawcy pisza oferty zachecajace (na czwartej oktadce). W rozdziale poswieconym
opisywaniu towaru dowiesz si¢ wigcej na ten temat. W tym miejscu musisz jedynie
pamigtaé, ze warto pisa¢ kilka stoéw od siebie. Ludzie lubig kierowaé si¢ opiniami

innych, jesli sa one ciekawe i sensowne.

Czgsto jest tak, ze klienci chea zaspokoi¢ jakas potrzebg, ale nie bardzo wiedza, w jaki
sposob to maja zrobi¢ - to znaczy, jakich srodkow uzy¢. I tutaj klania si¢ temat, ktory
bedzie ,,watkowany” w dziale ,,Obstuga klienta”. Na aukcjach jest tak, ze nie masz
mozliwo$ci zapytania klienta - ktory odwiedza Twoja strong - czego mu trzeba.
Musisz by¢ przygotowany na pytanie: ,, Szukam czegos o zarzqdzaniu ludzmi, bo
wiasnie dostalem stanowisko kierownicze”. Chwileczke? Czy ja powiedzialem, ze
poprzez aukcj¢ nie masz mozliwosci pytania klienta? I Ty mi uwierzytes$? ;) Zawsze
jest jakas mozliwos$¢. Przy aukcji o zarzadzaniu ludzmi zamiast pisa¢ ,,Inne moje
aukcje” uzyj personalizacji. Bedzie to wymagato dodania innego zdania do kazdego
opisu aukcji, ale uwierz mi, ze warto. Uzyj okreslen: ,,Pracownicy nawalaja? Zobacz,
jak mozna ich okietzna¢” i link do innej aukcji. Wtasnie zapytate$ o potrzebe poprzez
aukcje! Obowiazkowo z boku informacja o wysyice ,,zbiorczo - taniej”, ale o tym tez

wspomng dale;j.
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Style poznawcze

By¢ moze wiesz, o co chodzi, ale nie wiesz, ze to si¢ tak nazywa :) Style poznawcze to
preferowany styl odbioru $wiata. Ma to zwiazek z odbieraniem, przetwarzaniem,
przechowywaniem informacji. To pojgcia bardzo szerokie, bo mieszcza si¢ w nich
wszystkie czynnosci, jakie wykonujemy w zyciu - uczenie si¢, myslenie, odbieranie

informacji itp. Istniejq trzy style poznawcze:

= wzrokowiec - To wyglada interesujaco
Odbiera $§wiat za pomoca obrazéw, na ktoére ,patrzy”. Wszystko mu ,,wyglada”,

,widzi”, ze co$ jest dobre, problem

Lrysuje sig”.

Wzrokowiec lubi wykresy, tabelki

1 wszystko, co obrazowo rozrysowane.
Mato tekstu, duzo schematow,
strzatek, grafik. Wszystko musi by¢
wypunktowane.

= shluchowiec - To brzmi interesujgco
Stuch to jego sposodb odbioru §wiata. Kto$ ,,powiedzial”, ze co$ jest dobre, co$ ,,brzmi”
interesujaco, bo nigdy wczesniej

o tym nie ,,styszal”.

Stuchowiec lubi ,,stucha¢” 1 ,,mowic”
- niewazne czy sam czy z innymi, bo ™
»rozmowa” to jego zywiot i z checia
»postucha” innych. Ten typ czgsto

»glosno myshi”.
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= Kinestetyk — Czujg, ze to jest interesujace
To cztowiek ruchu i praktyki. On nie widzi,
nie styszy, ale ,,czuje”. Kazda sprawe musi
,»0garna¢” oraz ,,zebra¢ do kupy”. Poznasz go
po tym, ze nie moze usiedzie¢ w miejscu
1 gestykuluje. Wszelkie formy sa ,,solidne”,

Htrwale” albo 1 nie. On musi ,,dotknac”,

»poczu¢”, bo jego Swiat musi by¢
,wyczuwalny”. Charakterystyczne jest, ze w kontaktach z ludZzmi poklepuje ich.

Dotyka tez wszystkiego wokot.

Moze to brzmi troche abstrakcyjnie, ale wystarczy chwila kontaktu, rozmowy, zeby
oceni¢, kto ma, jaki styl poznawczy. Nie nalezy jednak ocenia¢ pochopnie, bo kto$
powiedzial ,,widzg”, wiec od razu musi by¢ wzrokowcem. Trudno mi to wyjasnic.
Moze przypomnij sobie kogo$ z rodziny, jego zachowanie 1 sprobuj ustali¢, jaki ma
styl poznawczy, a pozniej zapytaj. Wigkszos¢ ludzi zdaje sobie sprawe, jaki ma styl.

Dowiedzie¢ sig tego mozna w prosty sposob - jak uczysz (uczytes) si¢ do egzaminow.

Sadzi sig, ze najwiecej jest wzrokowcow, a najmniej kinestetykow. O ile to drugie
jest faktem, o tyle pierwsze nie do konca, bo istnieje co$ takiego jak ,,typ mieszany”.
I typéw mieszanych jest najwiecej. Dlatego mowi sie, ze najwigcej jest wzrokowcow,
chociaz to nie sa ,,czy$ci” wzrokowcy, tylko typy mieszane ,,wzrok i stuch”,

a rzadziej ,,wzrok i dotyk™. A to nie to samo, co ,,czysty” wzrokowiec.

Na pozor ta wiedza jest bezuzyteczna. Ot, wiesz, jak kto§ odbiera informacjg. I tu
wracamy do nadawania komunikatow. Musisz mowic¢ j¢zykiem klienta i jesli o co$ Cig
prosi, trzeba formutowa¢ odpowiedz zgodnie z jego stylem poznawczym. To nazywa
si¢ dopasowaniem. Nie stosujemy jednego schematu dla wszystkich klientow, ale
dopasowujemy si¢ do kazdego. To nie jest trudne, ale wymaga praktyki. Od razu
mowi¢ - to nie jest manipulacja. Dopasowanie si¢ jest wyjsciem do klienta, Zzeby

poprawnie nawiaza¢ komunikacjg¢ i mowiac po ludzku - dogadac¢ sig.
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Impuls

Internet jest miejscem, gdzie ludzie kupuja pod wplywem impulsu. Jesli czlowiek
pojdzie do sklepu, musi chodzi¢, meczy¢ sig, denerwowac z powodu wysokich cen,
sta¢ w kolejce, wyda¢ pieniadze, spojrze¢ potem w pusty portfel itd. W sieci jest
inaczej. Korzystamy z e-pieniedzy zgromadzonych na koncie. Kupowanie przychodzi

z duza fatwoscia 1 wszystkie procesy odbywaja si¢ w podswiadomosci kupujacego.

Zobacz jak dziata na ludzi opcja ,,za przesytke placisz tylko raz - niewazne czy
zamowisz 1 czy 7 ksiazek - zawsze jest to tylko 5 zI” - tak robig Super Sprzedawcy,
tak robig ja. I nie mysl, ze moga sobie na
to pozwoli¢, bo maja status SS. Dobrze
wiem, ze to si¢ po prostu optaca. W
praktyce kto$, kto kupi kilka ksiazek
wigcej daje nam zarobi¢ wigce].
Przesytka bedzie kosztowata Cig,

owszem ciut drozej, ale o 1-3 zt Nie

wierzysz - 1dZ na poczte 1 sprawdz. A im
wigcej klient zamawia, tym wigcej zarabiam. Jesli spojrzysz na to globalnie,
zobaczysz, ze w dtuzszej perspektywie korzystniejszy jest taki uktad niz jakby$ miat
podwyzszaé koszty przesytki. Czgsto sprzedawcy zachowuja si¢ niepowaznie - biora
np. 10 zl, a realna wysytka kosztuje 5. Ty si¢ cieszysz, bo zarobite$ 5 zt nieuczciwie.
Klient czuje niesmak i masz 100% gwarancji, ze juz nic nigdy u Ciebie nie kupi

1jeszcze wystawi Tobie stosowny komentarz. I stusznie.

Paco Underhill (lista lektur na koncu), ktory badat zachowania klientow zauwazyl, ze
ludzie kochaja dodatki i1 kupuja je pod wptywem impulsu. Jesli ja sprzedaje nowe
ksiazki 1 kto§ chce kupi¢ na prezent to napisz¢ z boku, ze ,,Tylko teraz kokarda
urodzinowa za jedyne 1 zl. Pakowanie w ozdobny papier - gratis”. Zeby nie bylo, ze

nie mam poparcia w faktach, poprosze o pomoc Patrycjeg.
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Na swoim blogu ostatnio opisata, jak sama szukala prezentu na urodziny

w ksiggarniach internetowych. To nie ma znaczenia, ze ja pisze o aukcjach, a ona
o sklepie. Allegro czy kazdy inny serwis aukcyjny to czg$¢ internetu, gdzie kwitnie
handel i rzadzi si¢ niemal tymi samymi prawami, co inne czg§ci cyberprzestrzeni.

Przeczytaj:

Patrycja: Wymyslitam sobie, ze kupi¢ prezent w sklepie internetowym. Konkretnie
w ksiggarni, ktora mi tadnie zapakuje i wysle pod adres obdarowanej przeze mnie

osoby. No 1 zrobito si¢ wesoto.

Mam www.mentis.pl i www.aragon.pl pod

nosem, wigc, po co szukam innych
sklepow? Prezent ma by¢ dla czlowieka
zwigzanego z tymi ksiggarniami, czyli

branie za darmo ksiazek na prezent dla

wlasciciela w/w ksiggarni to troche
zabawne. Zreszta chyba w ogodle kupowanie mu ksiazek jest juz z zatozenia zabawne.
Ale oczywiscie fakt posiadania ksiegarni nie S$wiadczy o tym, ze cztowiek zna si¢ na

ksiazkach.
Kupie wigce u konkurencji. Niech zapakuja mi na prezent. No 1 zaszalatam.
Wysylkowa.pl

Kupowalam u nich kiedy$ ksiazki, ktorych nigdzie nie byto. Teraz chce kupi¢ tam
prezent. Nigdzie nie znalaztam informacji, co do pakowania na specjalna okolicznos¢.

Napisatam maila z pytaniem. Dostatam odpis:
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Witam

Przykro mi ale niestety nie. Zamdwienia sa pakowane w
duzych ilosciach | trudno bybyto wytapac jedno
zamowienie aby spakowac je ozdobnie i wyjac fakture,
Pozdrawiam,

Krzysztof Kowalczyk

http: ffksiegarnia. wysylkowa.pl
http: ffmuzyka wysylkowa.nl

[

Odpowiedz wprawita mnie w ostupienie. Po pierwsze, dlatego, ze popetnili btad

psychologiczny, a po drugie argumentacja jest sSmieszna. Taki ogromny Merlin.pl

jako$ moze wytapac tego typu zamowienia.

Podejrzewam, ze Wysylkowa.pl ma mniej wigcej tyle samo zamdwien, co my, a juz na

pewno mniej niz Merlin.pl W ksiggarniach www.mentis.pl i www.aragon.pl jako$

mozemy wychwyci¢ specjalne zamowienia, w Merlinie tez moga, ale Wysylkowa.pl

nie moze. Trudno.

Merlin.pl

Informacji o pakowaniu na prezent nie ma na stronie gtowne. Jest za to w FAQ, ale...

jakby ludzie czytali takie rzeczy to bysmy mieli w ksiggarniach o potowg mniej pracy.

Wigc ja jestem typowym klientem, ktéry nie czyta. Napisalam maila z pytaniem czy

pakuja na prezent i jesli tak to jak to pakuja.


http://www.escapemag.pl/?s=844
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e, fitamy Pania, =

Dziekujermy za korespondencje nadeslana do naszej ksiegarni. Zamowienie realizowane
Wiad. html jako prezent z wybrana opcja opakowanie) pakowany jestw ozdobny papier a pozniej w

15408 karton szary prewozowy. Miestety nie mozemy podac Pani dokladnego kolaru papieru do
pakowania gdyz umywane sa rozne ozdobne papiery, nie ma tez mozliwosci wybord papieru dao
pakowania.

o3

Szukai:

& W &

Zapraszamy do ponownych odwiedzin ksiegarni wwanetnetlin.pl

W opreypadky kontynuowania wyrniany korespondencii prosimy nie usuwad historii
dotychozasowej wyrmiany maili - ulatwi nam to rozpoznanie przypadku i szvbsza reakoje na
Pafstwa zotoszenie.

Ma wigkszost pytan dotyczacych dziatania sklepu znajdziecie Pafnstwo odpowiedz na naszych
stronach wwae w "Regulaminie zakupdw" orazw sekeji "Pomoc”.

Fachecary rowniez do Sledzenia toku realizacji zamdwienia poprzez strony "Twaich
Zakupdw.

Z powazaniam
hatgorzata Borowska
Biuro Ohslugi Klienta
Metrlin.cam.pl

Diamond Business Park
ul. Jana Pawta Il nr 66
05-500 Piazeczno

L« |

Whiosek

To, Zze nie ma napisane na stronie gtownej, ze pakuja na prezent nie oznacza wcale, ze
nie pakuja. W interesie sprzedawcy jest wyeksponowanie informacji o pakowaniu
na prezent, zeby odrozni¢ si¢ od tych, ktorzy nie pakuja. Jesli tego nie zrobi, zostanie

wrzucony do jednego worka z tymi, ktorzy nie pakuja.

Gdzie kupig, bylo uzaleznione od faktu, czy mi zapakuja na prezent. Informacj¢ o
pakowaniu na prezent klient powinien dosta¢ od razu na stronie glownej, a nie
przy skladaniu zaméwienia, bo zloZzenie zamoéwienia jest uzaleznione wlasnie od

informacji czy pakuja na prezent.

Jesli informacji nie ma, klient kupi tam, gdzie taka informacja bedzie widoczna od
razu. I nic go nie obchodzi, ze sklep pakuje na prezent (tzn. pyta czy tak zapakowac)
dopiero przy zamoOwieniu. Powod jest oczywisty: klient nie dotrze do sktadania

zamowien, jesli nie wie czy mu faktycznie zapakuja na prezent.
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Pozwdl klientow1 pojezdzi¢ wozkiem po Twoim sklepie, ze §wiadomoscia, co moze
w nim zasta¢. Nikt nie chce dowiedzie¢ sig¢ przy kasie, ze nie zostanie obstuzony albo,

ze co$ nie jest mozliwe do realizacji.
Popytatam ws$rdéd znajomych, dlaczego niektére sklepy majace opcje pakowania
zaméwien na prezent, nie eksponuja tego faktu. Uslyszalam, ze o rzeczach

oczywistych si¢ nie mowi. Takie sklepy przegrywaja w walce o klienta.

Dzigkuje, oddaje glos Tomkowi.
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Rozdzial 3

Sprzedaz - pierwszy kontakt

= Nawiazanie kontaktu
= Towar ijego opis

»  Gadzety

=  Atmosfera

= Lojalnos¢

= Realizacja zamowien
= Autoresponder

= Wysylka towaru
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Nawigzanie kontaktu

W  podrecznikach na temat obslugi klienta pisza

o nawiazywaniu kontaktu w kontekScie telemarketingu.
Dla nas jest to bezuzyteczne, bo méwimy do klienta
przez nasza ofert¢ na stronie. Nie mozemy klienta

oczarowa¢ swoim aksamitnym glosem 1 wygladem. Ta

brutalna, internetowa rzeczywisto$¢ sktania nas do robienia

wrazenia konkretami oraz stowem pisanym.

Oczywiscie kontakt obejmuje wiele czynnikéw, nie tylko pierwszy kontakt, ale takze
dalszy, gdzie mozemy pozna¢ klienta bardziej i nawiazac relacjg, ktora przetozy si¢ na
jego lojalnos¢. Nawigzanie kontaktu na pewno nie odbywa si¢ przez hasta na aukcji

typu: ,,Dzien dobry Panstwu, zapraszam do mojej aukcji”. To nudne.

Réwniez infantylizmem na catej linii jest pisanie o wptacaniu ,,pienigzkow”. Jesli
sprzedawca pisze co$ takiego, juz wiem, ze boi si¢ ze mna (klientem) rozmawiac
o pieniadzach. Zdrobnienie ,,pieniazki” powoduje niepowazne traktowanie transakcji
1 jaki$ dziwny opor przed moéwieniem nadawcy komunikatu o czyms tak oczywistym,

jak placenie.

Nie nawiazesz kontaktu, jesli napiszesz, ze nie zgadzasz si¢ na odbidr osobisty.
Zawsze bezpieczniej jest zamie$ci¢ informacjg, ze ,istnieje mozliwos¢ odbioru

osobistego”. Kiedy widzg przeciwnika osobistego odbioru, podejrzewam, Ze to oszust.

Przy aukcji zrob odnosnik do strony ,,O mnie” 1 zach¢¢ do jej lektury. Na stronie ,,0
mnie” mozesz sobie poptynac i pisaé, ze jestes cudowny, masz dwojke dzieci, zong,
mieszkasz tu i tu, a na Allegro jeste$ od tylu i tylu lat. Najwazniejsze jest dla Ciebie
zadowolenie klienta, bo sam nim jestes. Obslugujesz tak, jak sam chcialby§ by¢

obslugiwany (to taka aluzja do filozofii E. Kanta)
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Towar 1 jego opis

Tutaj skupi¢ si¢ na konkretnych wskazowkach, jak opisywaé towar. Trzymaj si¢

zasady AIDA. Blablabla, wiadomo, o co chodzi ;)

A - Attention (uwaga) - przyciagnij uwage

I - Interest (zainteresowanie) - zainteresuj

D - Desire (pozadanie) - pokaz, ze jest mu ten towar potrzebny

A - Action (dziatanie) - zakup produktu

Wszystko da si¢ sprzedac, ale bez przesady. Szanuj ludzi 1 siebie. Chyba nie zalezy Ci

na wygraniu konkursu ,,Tandeciarz roku”. Nie samymi pieniedzmi cztowiek zyje.

Kochaj swoja prace i swoj towar. Jesli jest staby - znajdz lepszy. Fakt, sprzeda¢ mozna

wszystko, ale sprzedawa;j tylko to, czego nie bgdziesz si¢ potem wstydzit. Nie sztuka

jest sprzeda¢ tandetg. Spojrz wokot na Allegro.
Na sprzedaz bezplatnych eboookéw czy

kursow...

Jak widzg takich allegrowiczow, od razu myslg
o nich jak najgorzej. To oszusci, a nie

sprzedawcy. Pamigtaj, ze jesli kto$§ trafit na

Allegro tzn. Ze zna si¢ troche na sieci. Wigc zna pewnie google.pl 1 za jakis czas trafi

na bezptatny kurs, ktéry Ty wcisnates mu za kilka ztotych. Ty masz radochg, a Two;j

klient obrabia Ci tylek na lewo 1 prawo. I stusznie. Zastuzytes$ na to!

Nie oszczedzaj na zdjeciach z cyfraka. Ztotowka wigcej, a ludzie widza, co kupuja.

Poza tym zamies$¢ notke, ze jesli kto$ chce dodatkowe zdjgcia - niech napisze maila.

Nie ma nic bardziej zenujacego niz wstawianie fotek znalezionych na stronie

producenta lub (o zgrozo!) na innych aukcjach.
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Opisuj bardzo doktadnie sprzedawany towar. Jesli na oktadce jest kreska dtugopisem -
napisz to, a zaoszczedzisz sobie idiotycznych negatywow. Wiem, co mowig! Ludzie
potrafia zrobi¢ aferg, bo ostatnia strona ksigzki miata kreske (otdwkiem!) na 1 cm,

ktorej nie zauwazytem.

W przypadku towardéw ,,gadzetowych” uruchom wyobraznig. Dlaczego? Bo jak kto$
kupuje ksiazke, to po spisie tresci 1 autorze wie, dlaczego to chce. Z ksiazki ptynie
konkretna wiedza i korzy$¢. A z gumki w ksztalcie Adama Malysza? Gumka, jak
gumka, mozna kupi¢ zwykta, tansza. No witasnie! Dlatego musisz jako$§ uzasadni¢ jej
kupno. I koniecznie krzykliwy tytul aukcji, ktoéry bedzie pojawiat si¢ na stronie
glownej Allegro po wykupieniu takiej opcji.

Jesli chodzi o ogodlny wyglad strony z
Twoja aukcja to nie ma nic bardziej
niepowaznego niz ptywajace obrazki
albo napisy, skaczace matpki, latajace
gotabki 1 ruchome skrzynki pocztowe.

Mam na my$li animowane gify.

Tandeta, tandeta 1 jeszcze raz tandeta.

Mozesz uzy¢ programoéw do tworzenia kolorowych aukcji. Standardowo szata aukcji
jest zotta, w kolorach Allegro. Programy pozwalaja ustawi¢ zupelnie co$ innego, przez
co mozna uzyskac¢ ciekawe efekty wizualne. W dalszej czgéci ebooka dowiesz sig,

jakie to programy.

Nigdy nie opisuj aukcji czcionka Arial tak, jak leci tzn. ciagiem. Zauwaz, ze ten ebook
jest podzielony na akapity, tekst jest wyjustowany, czcionka duza. Pojawiaja si¢ takze
hastowe informacje, niektore rzeczy sa wypunktowane, a calo§¢ zawiera obrazki, ktore
nie sa przypadkowe. Do dyspozycji masz kolory, wielkosci czcionek, pogrubienia.

Pochylenia nie stosuj, bo jest nieczytelne.
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Zawsze wypunktuj, jakie korzysci ma klient z zakupu 1 do czego moze mu sig przydac.
Kiedy zobaczytem choink¢ na USB pomyslatem: ,,A na cholerg mi choinka na USB?”.
Ale... sprzedawca pomyslal za mnie. Napisat kilka hasel w stylu: ,,Marzysz o ciepte;,
Swiatecznej atmosferze w pracy?”, ,,Chcesz czu¢ atmosferg $wiat?”, ,,Kochasz zielona
choink¢?”. Potem napisal, co moge sobie z nia zrobié, gdzie ustawi¢ itp. Choinki co
prawda nie kupilem, ale atmosfere
chwycilem. Ja nie kupilem, ale towar

temu sprzedawcy schodzit Swietnie.

Jesli chodzi o emocje to pamigtaj, ze sa

stowa, ktore wybitnie dziataja na umyst.
Na przyklad stowa: prestiz, sukces,
satysfakcja, trwato$¢, odmienno$¢, skuteczno$¢, niezalezno$é, zdrowie, szacunek,
uznanie, bezpieczenstwo itp. Zauwaz, ze sa to slowa emocjonalne i bardzo
subiektywne. Kiedy$ widzialem przy ofercie palmtopa hasto, ze z tym palmtopem
odniosg sukces. Fajnie brzmi, ale jesli pomysle¢ nad tym logicznie to co ma piernik do
wiatraka? Jesli jestem len to zaden palmtop mi nie pomoze.

A poza tym, co to jest sukces? Nikt nie wie, ale kazdemu podoba si¢ brzmienie tego

stowa ;)

Zapomnij o pisaniu, ze: ,,Nasza firma dba o klientéw, chce dla nich jak najlepie;j,
jesteS$my solidni, godni zaufania i takie sa tez nasze produkty”. Albo: ,Jestesmy
dynamicznie rozwijajaca si¢ firma”. Tak pisze kazdy. Kogo takie bzdety obchodza?
Nikogo. Klient ma gdzie$ takie hasta, bo przeciez nie napiszesz na swojej stronie

,,0 mnie”, ze jeste$ ztodziejem. Dlatego pisz konkrety. Zadne tam stodzenie, tylko
fakty - najlepiej wypunktowane. Dziatamy od tylu 1 tylu lat. SprzedaliSmy juz tyle
1 tyle. Sprzedajemy to i to. Osoba do kontaktu. Dane firmowe. Numery kont wraz
z informacja, jakie to banki. Zasady kupowania u nas tzn. czego oczekujemy od

klientéw 1 jak sami wywiazujemy si¢ z zamowien.

No i oczywi$cie jesteSmy dumni z naszych produktow!
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Oferta na aukcji musi by¢ konkretna. Tu nie ma miejsca na lanie wody, bo nikt nie
bedzie czytal Twoich literackich wypocin. Konkrety: ,,Zaufalo nam juz ponad 2000
internautoéw. Pasek od zegarka zrobiony jest z trwatej skory stonia. Gwarancja 25 lat.”
Wszystko najlepiej wypunktowanie, a wazne rzeczy pogrubione i powigkszone

czcionka.

Dobrym wyjsciem jest tez span style i tekst pogrubiony. Swietnie to wyglada na

aukcji. Ale nie naduzywaj, bo wyjdzie zupelnie odwrotny efekt.

<hl>
<b>

<span style="background:yellow >Tanie $niadanie</span>
</b>
</hl>

Efekt wyglada tak:

Tanie sniadanie

Oczywiscie kolory mozna zmienia¢, ale najbardziej efektownie jest z zottym, bo

czytelnie 1 pozytywnie. Takie co$§ przyciaga uwage.
Mozna to tez stosowac przy normalnych zdaniach np.

Nasz produkt posiada 25 lat gwarancji.

Apeluje, zeby jednak nie przesadzac, bo okaze sig, ze aukcja jest cala zotta 1 nie

wiadomo, o co w niej chodzi.
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Gadzety

Ludzie kochaja gadzety. Doktadaj do zaméwien dtugopisy, kalendarzyki, zaktadki do
ksiazek. Oczywiscie wszystko z Twoim logo i adresem www. To naprawde¢ pomaga,
zwlaszcza, gdy klient zostat dobrze obsluzony. Zauwaz, ze reklamodawcy bardzo
chetnie zamieszczaja swoje oferty na dodatkach do gazet np. ptytach z filmami.
Dlaczego? Bo to rzecz, ktora nie zostanie wyrzucona, tylko bedzie gdzie$ krazyta po
rodzinie, znajomych i zostanie w domu. Gazety z reklamami ludzie wyrzucaja. Wigc
wszelkie zaktadki do ksiazek, ptyty CD, kalendarze, kubeczki, koszulki, czyli gadzety
trwale i praktyczne, mozesz dodawa¢ do zaméwien. W przypadku ksiazek idealne sa

zakladki. Kalendarzyk tak, ale nie w listopadzie 2006 na rok 2006 :)

W dalszej czgsci, przy temacie ,, Triki sprzedawcdéw” zobaczysz, ze z gadzetami trzeba
uwaza¢. Po prostu traktuj klienta powaznie. Przyktad malo powaznego podejscia

przedstawi Patrycja.

Patrycja: Jaki$ czas temu opisatam na blogu sytuacje dotyczaca gadzetow. Postuchaj.

Ja, klient czyli persona non grata. Jestem tak zaskoczona postawa sprzedawcy, ze
nawet nie wiem, jak mam rozpocza¢ ten wpis. Powaznie! Ku przestrodze zamieszczam

autentyczna sytuacj¢ z Allegro, jaka miata miejsce kilka dni temu.
Kupitam kabel do telefonu.

Po zapoznaniu si¢ z zawartoscia listu 1 ptyty, postanowitam napisa¢ do sprzedawcy.

Ale najpierw opowiem, co bylo w przesyltce.
1) kabel w folii, ktora byta otwarta - powiedzmy, ze sprawdzano czy kabel dziata

2) najtansza ptyta CD - z dwoch stron wygladajaca tak samo, tak samo porysowana,

a cato$¢ zawinigta w kawatek postrze¢pionej, szarej tektury i zaklejona taSma
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Zawarto$¢ ptyty: Ptyta 45 MB. Troche dzwonkdw, tapet z nagimi kobietami, program
do $ciagnigcia simlocka, jakie$ teledyski z VIVY, jeszcze jeden program, ale nie

wiem, do czego stuzy. Plus kilka archiwéw ZIP na... hasto. Hasta brak.
Postanowitam napisa¢ do sprzedawcy:

Trest wiadomosci:

IMa stronie napisane jest” Do kabelka dodaje CO z instrukejg,
wykonang przeze mnie (jak zdigt blokade jak woracsofta itd.) +
wiele extra dodatkdwll ktdre umozliwig Ci ztuningowanie twojego
siemensa ) DO SERWISW ALLEGRD: piyta jest mojego attorstwa i
nie poguwatca ichyich prawdll". Cheiatam zapytac, gdzie Pan widzi
cos takiego na tej ptycie, bo wydaje mi sie, ze phyta, ktdrg dostatam
to jakis dowcip, a nie towar od powaznego sprzedawcy.

Sprzedawca odpowiedziat:

o co Panu chod=i?
moze Jakas powmyvika wkradla sie na tg piyvtke?2?

Ja na to krotko, poniewaz szczegdtowo opisalam w pierwszym liscie:

> o co Pamm chodzi?
> moze Jakas pomyika wkradla sie na ta piytke???

Panu chodzi o to, Ze towar hie Jjest zgodny = opisem.
Nie ma tam
reecey, o ktoryoch wapominhacie w opizie aukeoii.

I teraz uwaga - odpis sprzedawcy:

nie nie nie!'!!rozuwniem Pan!'!

robl PAn jakies problemy zamaistc powiedzied co konkrecnie
potErebuje! !

choialbym dodac ze przedmiotem aukcji byi kabel!!11]

a pivta CD to tylko dodatek!!

wiec Jjak Pan uwaza ze kupi za 12 zl kasbel i nagle stanie sie
serwisantem! to odrazu wyprowadzam Pasn z biedu'!

ja =iedze weoym temacie 5 lat ! 1 wiem ze jeszeze wiele moge
sie nauczye! !

wiec radze zmienic podejscie!!! i choiec pomocy! a nie wyzucy! !l

I co Ty nato?:)
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Ja zachowalam klasg (chyba) i napisatam tak:

Prosze sic wapokoié, Obraie mnie cakiec zachowanle. Prosze¢ priecsytad
To, oo Pan mapisai powyie] i zastenowic 2ig coy iyje Pan & czasach
giebokie] Komuny c2v ¥ gospodarce wolnoeynkows), gdgie Ellent jest
najwatniejazy.

Hie robie problemdw, tyvlko zgiaszeen, 2o towar nle jest zgodny

£ 0plssm. PEZYpOminGm, 22 nN& guKc]l nsplsai Pan, £€ W Latle

kiopotdv mwozna dmiato pisad i Pan pomoze, a piyta zawiera

autocdkie instrulicje polazujgeoe, jak wgcad oprogramowanie i =djgc
gimlock. Iadna = tych obiecnic nie jest apeiniana 1 czuje sie
ofpukana jako klient.

Co do kabla, nisstecy nis mialam okazji jes=c=s go speaud=ié,
ale przypomng Panu, Ze jesli nie begdzie dziafai to zgodnie

T pravem sprzedez na sukell Jesc craktowans jako normeslns

umowa handlowma 1 towar podlega wymianie o racie wady lub naleldy
swrocic pienigd:ze.

To 38 radzg Panu zmienié podejfcie, bo =am Pan sobie szkodizi.
I miuwle to jako wiafciciel e-bizmesu, kedry na oo dzied ma
kontakey £ klientaml.

Na koniec - jak wida¢ - zastosowatam trik ,,autorytet” ;)

Uwagi do wydarzenia

0) Klient u tego sprzedawcy to persona non grata. Spdjrz na ilos¢ wykrzyknikéw, jaka

obdarzyt mnie przy swojej odpowiedzi.

1) Pod kazda odpowiedzia wstawiatam stopkg, a wigc zmiana pici klienta to
samobdjstwo sprzedawcy. Ja popelitam raz. Na szczgécie klient byl wyrozumiaty.

Mimo to, do dzi§ mam wyrzuty sumienia.

2) Bardzo ciekawa postawa sprzedawcy, ze jak co$ jest gratis to moze by¢ to totalny
kicz, bo przeciez gratis. Problem polega na tym, ze przeciez klient cz¢sto kupuje, bo

jest gratis. Ja kupitam u tego sprzedawcy z trzech powodow:

= inni mieli bardzo duuuuuzo negatywow za niedziatajace kable

= cena za towar nieznacznie roznita si¢ od innych renomowanych sprzedawcow,
ktérzy mieli negatywy za niedzialajace kable

= doswiadczony: 459 pozytywow, 6 negatywow, 2 neutralne (nie dotyczyty kabli)

1... dawal jeszcze ptyte z gadzetami do telefonu
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3) Zastanawiam si¢ tylko, jak wygladalaby nasza rozmowa twarza w twarz albo przez
telefon. Internet to takie cudowne narzedzie, ze nikt nas nie widzi, wiec mozna
uderzy¢ w $ciang, krzyknaé, przeklna¢. Po odreagowaniu - czyli po jakim$ czasie -

mozna odpowiedzie¢ fachowo, konkretnie i bez

emocji. Wida¢ z internetu tez trzeba umie¢ korzystac.

{j 4 4) Przy pisaniu maili czy stron o sobie na Allegro
\_/ warto uzywaé sprawdzania pisowni. Nie ma nic
bardziej kompromitujacego niz emocjonalny mail,

krzyczenie wykrzyknikami na klienta 1 pisanie (rowniez o sobie w sieci) z blgdami

ortograficznymi.
Dzigkuje za uwage. Oddaje¢ gtos Tomkowi.

* %%

Tomek. Tak wigc widzisz, ze gadzet jest istotnym elementem sprzedazy i nie mozna
go ignorowaé. Klient slusznie bedzie mial pretensje, bo zostalt zwabiony prezentem,

a potem zwyczajnie zostawimy sam sobie 1 jeszcze dostal ochrzan od sprzedawcy.
Widziate$ te wykrzykniki? Ja bym si¢ bat u niego kupi¢ ponownie 1 w ogoble cieszg sie,

ze ta aukcja odbytla sig przez internet, bo krew chyba by sig polata.

Oczywiscie nalezy zastanowi¢ si¢, dlaczego sprzedawca nie mial wielu negatywow.
Nie sadzg, ze opisana ,,wpadka” miala miejsce po raz pierwszy, bo jak mozna si¢
zorientowac, sprzedawca nie widzial zadnego problemu w swojej postawie 1 jakosci

towaru.

Niestety na aukcjach panuje dziwny zwyczaj komentowania odwetowego. Jesli ja nie
jestem zadowolony 1 wystawi¢ negatyw to na 100% dostan¢ takze negatyw, dowiem
sig, ze jestem arogancki i ghlupi, cho¢ wplacilem pieniadze na czas, a jedynym
wyznacznikiem moich negatywnych cech jest wlasnie to, ze jestem niezadowolony,

nie dogadatem si¢ ze sprzedawca i ostrzegam innych kupujacych.
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Dlatego sprzedawcy wymyslili sobie dziwny zwyczaj, ze kupujacy pierwszy wystawia
komentarz. Jesli sprzedawca wystawi pierwszy komentarz i bedzie to pozytyw,

a dostanie negatyw to juz nie moze si¢ odegra¢ na kupujacym.

Sprzedawca wystawiajac komentarz jako drugi moze si¢ odegra¢. Kupujacy o tym
doskonale wie, czego efektem jest zawsze pozytyw w obawie przed otrzymaniem

negatywu 1 splamieniem sobie Karty Uzytkownika.

Negatyw wystawia odwazni, ktorzy maja duzo komentarzy pozytywnych i wiedza, ze
na ten jeden mozna sobie pozwoli¢ bez wigkszej

straty zaufania.

Kiedy w ,,0 mnie” czytam, ze ,,sprzedawca wystawia

komentarz jako drugi” to juz wiem, co to za typ.

Wydaje mi sig, ze sprzedawca, ktory jest pewien
jakosci swoich ustug to nigdy nie bedzie czekat na
komentarz od kupujacego, tylko wystawi od razu po
zrealizowaniu zamoéwienia, czyli po prostu po

wywiazaniu si¢ ze swojej roli.

Ja osobiscie wystawiam komentarze pierwszy, kiedy paczka wyjdzie od nas. Mam
w komputerze informacj¢, do kogo zostalo wyslane. Autoresponder wysyta
informacjg, ze paczka zostala wystana. 1 od razu wystawiam komentarz. Moi
pracownicy robia dokladnie to samo. Przy czym staramy sig tez personalnie wystawia¢
komentarze, stosownie do zaistnialych okoliczno$ci. Jesli klient byl sympatyczny to
wystawiamy inny komentarz niz klientowi, ktory wptacit pieniadze i nawet do nas nie

napisat.

Sprzedawcy zapomnieli chyba, jaki jest cel komentarzy. Ja wystawiam opini¢
klientowi tzn. jak on si¢ wywiazatl z transakcji, a on wystawia mi na podobnej
zasadzie. Czyli jak klient nie jest zadowolony to wystawia negatyw, a ja mu pozytyw,
bo jako kupujacy byt wzorowy. Tak to wyglada z zatozenia...
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Atmosfera

W czym moge¢ pomdc?” - zapamigtaj to pytanie. Zadawaj je, kiedy:

= chcesz co$ sprzeda¢ i myslisz, co to moze by¢

= zglosi sig klient 1 chcesz zaczaé sprzedaz

Badz ,,réwny gos¢”. Zaskocz kultura, profesjonalizmem, ale nie sztywnoscia. Zdarza
mi si¢ kupowa¢ od Super Sprzedawcoéw, ktérzy porazaja sztucznoscia. Bylo tak:
»Dzigkujemy za wplatg. Dzisiaj ja zaksiggowaliSmy. W zawiazku z tym mozemy
zrealizowa¢ Pana/ Pani zamoOwienie. Po otrzymaniu przesylki prosimy

o wystawienie komentarza. Dzigkujemy 1 zapraszamy ponownie”. Koniec listu!
Zauwaz tez, ze sprzedawcy nawet nie chcialo si¢ zobaczy¢, z kim ma do czynienia
(Pan czy Pani). Po prostu schemat - jeden dla wszystkich. Bez podpisu, bez informacji,

kiedy wysla towar - nic.

Pokaz, ze tez jeste$§ czltowiekiem, takim, jak Twoj klient. Niech identyfikuje sig
z Toba. Ludzie lubia innych, ktérzy maja wady. Najlepiej takie, jak oni. Ideaty

krepuje. Klient czuje si¢ wtedy gorszy i odbiera Cig¢ jako zagrozenie.

Dlatego zamiast robi¢ za ideat po prostu napisz, ze np. przepraszasz, ze nie wyslates
dzisiaj, ale dziecko zachorowato 1 nie byle§ w pracy. Zaktadajac oczywiscie, ze taka

sytuacja miata miejsce. Po prostu badz ,,swojak™.

Zapewniam Cig takze, ze gdy okazesz ludziom zainteresowanie ich sprawami to bgda
o tym pamigta¢ i korzysta¢. Ba! Bedziesz czgsto zirytowany, ze ciagle o co$ pytaja,
radza si¢ Ciebie. Ale to jest wlasnie znak, ze maja zaufanie. Zaufanie to podstawa
prowadzenia biznesu. Mozesz by¢ z siebie dumny, gdy klient pyta Ciebie, a nie

konkurencjg.
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Kiedy$ odkrytem, ze ludzie czgsto mnie o co$ pytaja, a zakupy robia u konkurenc;ji.
Wiem o tym, bo moj znajomy pracuje w konkurencyjnej firmie. Nawet nie wyobrazasz
sobie, jaki bylem zirytowany. To ja tu si¢ staram, pokazuje¢ ludzka twarz, ludzie
wiedza, ze im pomogg, a potem ida i kupuja u nich. U nich, ktoérzy sa bez twarzy, bez

wyrazu 1 ukrywaja si¢ za adresem w stylu kontakt@nazwaserwisu.pl

Szybko jednak doszedtem do wniosku, ze to w zasadzie niewielki procent osob,
ktory... 1 tak do mnie wréci. Albo z wyrzutow sumienia ;) albo tam zle go potraktuja
albo sam dojdzie do wniosku, ze moze 1 mam par¢ ztotych drozej, ale wszystko im

zatatwi¢ i w kazdej chwili pomoge.

Na dhluzsza metg klient zmgczy si¢ takim dwutorowym dziataniem. Wigc nie zrazaj
sig, tylko r6b swoje. Wigkszo$¢ ludzi zapomina, ze biznes to nie zarobek tu i teraz, ale
inwestycja na lata. Jesli chcesz, zeby Twoja firma istniata tu 1 teraz to maksymalnie
skupiaj si¢ na jednostkowym zarobieniu. Jesli zalezy Ci na biznesie wieloletnim to

mysli perspektywicznie.

Budowanie relacji na dtuzsza metg bardziej si¢ optaca niz obrazanie si¢ na klientow,
bo co$ tam zrobili nie po Twojej mysli, czyli np. kupili u konkurencji. W dalszej
czesci bedzie wigcej o atmosferze w sprzedazy. Patrycja opowie tez o wracajacych

klientach.

Staraj si¢ odpowiada¢ na pytania kupujacych najpdzniej nastgpnego dnia. Od tego
czesto zalezy czy kupia u Ciebie czy gdzie§ indziej. Podpisuj si¢ w takich mailach
imieniem i nazwiskiem. Sprawdzaj pte¢ nadawcy, jes$li nie wynika ona z odmiany

czasownikOw uzywanych przez klienta w tresci listu.
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Lojalnos¢
Marzenie kazdego sprzedawcy. Zeby klient kochal, wielbit, polecat i wracat. Mozesz

to uczyni¢! Poza dobra atmosfera, towarem 1 gadzetami, ktory zaspokajaja potrzeby

klienta musisz mu dac... rabat. Jeste$ zaskoczony? Przeciez to nic dziwnego.

Daj mu znizki typu: ,,Przy drugim zakupie masz
znizke 10%, przy czwartym zakupie masz
przesytke za darmo, a przy piatym - dostaniesz
ksiazke, ktoéra sam sobie wybierzesz z moich
aukcji!” Zaznacz oczywiscie, w jakim przedziale

cenowym.

Nie oszczedzaj na takich promocjach. Jesli inny
sprzedawca bedzie miat t¢ ksiazke, co Ty, klient

wybierze Ciebie, nawet, jezeli kosztuje ona kilka

ztotych wigcej. Wybierze Ciebie, bo wie, ze

dostanie dobry rabat, gadzet 1 mila obstuge.

Ale z rabatami tez jest putapka. Rabat to troche sztuczna forma lojalnosci i jesli nic za
tymi rabatami nie idzie to efektu nie bedzie. Rabat - tak, ale poza tym buduj relacje

z klientem, zeby nie odszedt, kiedy nie dasz mu rabatu.

Putapka dotyczy tez innej w kwestii - mozesz trafi¢ na fowce rabatdéw, a to nie jest
osoba, ktéra bedzie lojalna. Polecatbym rabaty statym klientom lub nowym, ale przy
kolejnych (drugich) zakupach. Tak potraktowany cztowiek poczuje si¢ wyrdzniony
1 wazny. A! Dla czystosci sumienia dodam, zeby nie szale¢ z rabatami. Dawaj tyle,
zeby mimo obnizki, nadal wyj$¢ na plus. Tylko w uzasadnionych przypadkach
sprzedawaj po kosztach np. zalegajace w magazynie ksiazki informatyczne, ktore dos¢
szybko przestaja by¢ aktualne. Przynajmniej z punktu widzenia klienta. Osobi$cie nie

widze duzej réznicy miedzy ,,PHP4 od podstaw”, a ,,PHPS5 od podstaw”, ale klient tak.
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Realizacja zamowien

Ludzie nie lubig autoresponderéw, ale takich, ktére wida¢, ze sa autoresponderami.
W nastgpnym zagadnieniu pokazg, ze autoresponder nie musi by¢ nieczulym,
sztucznym tworem, bo wystarczy go odpowiednio zbudowac i zarzadza¢ nim. Puknij
si¢ mocno w czolo, jesli autorespondera uzywasz do generowania maili z informacja:
,»Odpowiemy najszybciej, jak to mozliwe”. To najglupsze, co mozesz zrobic.
Pamigtam, kiedy$ pisatem do jednego sprzedawcy, ktérego serwer generowat
automatycznie wiadomos¢: ,,Dzigkuje za list. Odpowiem, jak bede mogt.
. u W oczekiwaniu na méj odpis przeczytaj sobie ebook. Oto link:
= B (tu byl link)”,
L

Po pierwsze sprzedawca odpowie, jak bedzie mogl, co moze
_ oznaczac, ze odpowiedzi nie dostang, bo przeciez wyraznie
jest napisane, ze jak bedzie mogl. A nie mogh to nie moge

mie¢ pretensji. Po drugie ebook, fajna rzecz, ale...

Dostatem odpowiedz. Tyle, ze nie byla ona petlna, wigc
napisatem ponownie. I co? Tak! Dokladnie ten sam
automatyczny list. Naturalnie z tym samym ebookiem. Za
kazdym razem, kiedy do tego sprzedawcy napiszg, dostang to
samo. Faktycznie przy zatozeniu, ze klient nie wraca 1 pyta tylko raz to moze 1 jest

cickawe rozwigzanie...

Jesli juz wykorzystasz sensownie to cudowne narzedzie, jakim jest autoresponder to
nasz potowe mniej roboty. Po wygranej licytacji klient dostaje maila z systemu
Allegro. Wigc wykorzystaj to 1 zostaw w tym autoresponderze wiadomos$¢. Nic tak nie
irytuje, jak pusta wiadomos$¢, a potem zastanawianie si¢ czy sprzedawca odezwie si¢
czy nie. Nie ma sensu wysila¢ sig, jesli jest autoresponder. Po prostu wykorzystaj to,
ze Allegro automatycznie po wygraniu aukcji wysyla list, a Ty mozesz w nim napisac

wiadomo$¢. Tam napisz co$ w klimacie:
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Dzien dobry [imie]
Ciesze sig, zZe [nazwa przedmiotu] wzbudzita Twoje zainteresowanie. Jak juz
wspominalem na stronie, do przedmiotu nalezy doliczy¢ koszt przesytki, ktory wynosi 5

zt. Razem wszystko wyniesie [kwota]

Moje dane:
Jan Kowalski
ul. Jakas 10/23
00-00 Nigdziewo
mBank: 000000000000000000000000000

W razie pytan smiat pytaj:

e-mail - mail@cos.pl
telefon - 022 3456789 lub kom. 600 123 456

Prosze o odpowied? na ten list, kiedy juz dokonasz przelewu. Bede wiedzial, kiedy

spodziewa¢ sie pieniedzy na koncie.

Pozdrawiam serdecznie,
Jan Kowalski
Tutaj wstaw swoja stopke

Klient pisze Ci, ze dokonat przelew. Ty pakujesz paczke i odpisujesz na jego mail:
,Dzisiaj o godzi. 12 wystatem Twoje zamowienie. Na poczcie powiedzieli, Zze bedzie
jutro. Jak znam zycie, to moze by¢ maty poslizg. Ale gdyby nie przyszta w ciqgu 7 dni

prosze o sygnat, bedziemy interweniowac.”

To jest oczywiscie wersja optymistyczna to znaczy, ze zadnych problemow nie ma,
a klient czyta listy ze zrozumieniem :) W tej cze$ci skupitem si¢ tylko na realizacji

zamoOwienia, tzn. jak ona przebiega, ale bez szczegotow. W dalszej czesci opisuje
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dopiero, jak odpowiada¢ na pytania kupujacych itp., ktdre nie sa zwiazane z sama

czynnoscia realizowania zamowienia.

Pamigtaj o pocztowcach i ludziach, ktorzy stoja w kolejce 1 patrza na lezace paczki -
potencjalna grupa klientéw. Zle¢ zrobienie firmowej tasmy z adresem www. A potem

obklejaj paczki. I stoi taka paczuszka na poczcie z adresem www.costam.pl. Ludzie

wejda ze zwyczajnej ciekawosci. Zwlaszcza, jak adres bedzie intrygujacy albo tatwy
do zapamigtania. Dlatego polecam wykupienie domeny innej niz nazwa Twojego
sklepu  internetowego.  Moim  faworytem  jest zajeta juz  domena

www.TykajacaPromocja.pl Ciagle stysze ten adres w uszach. Swego czasu byta mocna

kampania i moze dlatego tak mi si¢ wbilo.

Ale pokombinuj z innymi nazwami. Najlepiej niech domena bedzie pisana razem.
Ewentualny marketing szeptany czyli tzw. poczta pantoflowa dziata ustnie - kto$

mowi, inny stlucha. Wigc daj domeng tatwa do styszenia

Nigdy nie styszalem w reklamie adresu tykajaca kreska promocja kropka pe el Albo
jak powiedzie¢ komus adres: wuwuwu chce kreska mi kreska si¢ kreska jes¢ kropka pe
el. To samo, jesli chodzi o adresy prywatnych stron. Co jest prosciej zapamigtac?
Tpiotrowski.pl czy tomaszpiotrowski.pl? Czy moze tomasz-piotrowski.pl. Najlepiej
oczywiscie piotrowski.pl, ale jesli jest zajeta to lepiej wzia¢ imig 1 nazwisko pisane
razem 1 bez myS$lnikéw. Jak powiem tpiotrowski.pl to 80% ludzi nie zrozumie

poczatku adresu. TomaszPiotrowski.pl zapamigta kazdy.

Co do wymysSlnych, fatwych do zapamigtania adreséw to mozna naprawdg rdznie.

I zeby byto tatwiej i widocznie to stosuj duze litery. Naturalnie serwery nie rozr6zniaja
wielkos$ci liter, wigc tym bardziej, dla lepsze; widocznoS$ci, stosuj taki trik. Teraz
wymyslam nazwy 1 w nawiasie podaj¢ przyklady zastosowania branzy. Nie wiem czy

istnieja czy nie: www.TanieKupowanie.pl (porownywarka cen), www.NoweKsiazki.pl

(wiadomo), www.GadajaceGlowy.pl (GSM), www.SkutecznySzef.pl (ksiazki

biznesowe), www.ZadowoloneRybki.pl (akwarystyka), www.PifPaf.pl (bron). itd. :)
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Autoresponder

Zacznijmy od tego, co to jest autoresponder. Najkrocej moéwiac to taki mechanizm,
ktory automatycznie odpowiada za odbiorce. Czyli jest to automat, ktory generuje
w naszym imieniu listy. Powszechnie autorespondery wykorzystuje si¢ w ksiggarniach
internetowych - wysytka informacji o tym, co zostalo zamowione. Poza tym

autoresponder mozna spotka¢ przy innych okazjach:

» kursy mailowe rozsytane co X dni (lub godzin) na konto e-mail

» kiedy list nie zostanie dostarczony, informuje nas o tym autoresponder

= autoresponder z informacja ,Jestem na urlopie”, ,List zostal dostarczony,
do naszej firmy, odpowiemy” itp.

» potwierdzenie subskrypcji e-mail plus podzigkowaniem za potwierdzenie

Ale nie o takich autoresponderach bgdziemy mowié. Autoresponder to genialne
narzedzie, ktére pozwala na utrzymywanie kontaktu z klientem. Dla przykladu
podam ciekawe rozwiazanie, jakie mam u siebie. Informatyk napisal mi specjalny
panel, gdzie mam wszystkich kupujacych. Po spakowaniu zamdwienia, odznaczam

w panelu jako ,,wystane” i w tym samym momencie do tego klienta idzie list

z informacja, ktora wczesniej ustawitem. Moze to by¢ prosty list z informacja ,, Pana
zamowienie zostato wystane” lub ,, Pani zamowienie zostato wystane”. Na poczatku
mozna to pisa¢ r¢cznie tzn. wysyta¢ maile do kazdego osobno, ale potem stanie si¢ to

ucigzliwe.

Jest jeszcze jeden problem - w przypadku aukcji, nie znamy pitci klienta, bo Allegro
nie wprowadzitlo do formularza takiego pola. Wigc nie mamy skad pobiera¢ takich
danych. Sila rzeczy nie mozemy tego procesu zautomatyzowacé. Wigc albo pisanie do
kazdego osobnego maila albo z automatu na zasadzie ,, Przed chwilq wystatem (Twoje)

zamowienie. Mam nadzieje, Zze spodoba Ci si¢ :)”


http://www.escapemag.pl/?s=844

Tomasz Piotrowski, E-biznes od podstaw, http://www.escapemag.pl

Wysyika towaru

Wysyla) ZAWSZE listem poleconym. Dlaczego? Popatrz na nast¢pujaca sytuacjg:

» Klient ptaci, wysytasz zwyklym, a przesytka:

/

dochodzi

Trafite$ na uczciwego kupujacego. .
Trafites na uczciwych pocztowcow.

Ciesz si¢, bo w razie klopotow nie =
masz zadnego dowodu, ze wystate$

paczke. .

Ta sama sytuacja, ale...

N

nie dochodzi

Trafile§ na nieuczciwego kupujacego albo
nieuczciwych pocztowcow.

Nawet, jesli poczta zawinila, nie masz
zadnego dowodu, ze wystales przesytke
Jesli oszukat kupujacy tj. dostal, a
twierdzi, ze nie, to nie masz zadnego
dowodu na swoja niewinnos¢, bo wystates

zwyktym.

» Klient placi, wysylasz poleconym, a przesytka:

/

dochodzi

Wszystko przebieglo pomyslnie. .

N

nie dochodzi

Masz dowdd wystania, wigc nie zostaniesz

uznany za oszusta.
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Myslg, ze to juz nie wymaga komentarza. Z wykresOw jasno wynika, ze musisz
wysyta¢ takim sposobem, zeby mie¢ dowod nadania. Nawet, jesli kupujacy wyraznie
mowi, ze chce zwykly to powinien by¢ dla Ciebie sygnal, ze mozesz mie¢ potem

ktopoty.

Uswiadomitem to sobie dopiero, kiedy w poczatkowej fazie

mojej dziatalno$ci wysytatem zwyklym. Jakim$§ dziwnym

sposobem 90% przesytek gingla. Nie wiem czy to przez
pocztowcow czy przez klientow. Ktokolwiek jest winien, ja ponosze straty, bo musze
si¢ thumaczy¢, ze wystatem 1 jeszcze zwracac pieniadze. Jesli zawinita poczta, klient

czuje si¢ oszukany. Ja tez.

Powstaje jednak pytanie czy zawsze winna jest poczta. Mam w rodzinie kuzyna, ktéry
zawsze bierze wysyltke zwyktym listem, chociaz polecony (czyli pewniejsza forma)
kosztuje czesto 1-3 zt wiecej. I ku mojemu zdziwieniu zawsze przesytki do niego
dochodza. Ktorego$ dnia powiedzial mi tak: ,,Wiesz co ja moge zrobi¢? Napisac do
sprzedawcy, ze nie doszto. On nie chce negatywa, wiec zwroci mi calq kase, a ja mam
ksiqzke za darmo. Wystarczy, ze z kazdym sprzedawcq tak bede robil i zobacz, jak

b

Jjestem do przodu.’

Wtedy dopiero uswiadomitem sobie, ze mozna wpas¢ na taki pomyst. Cho¢ moj kuzyn
jest uczciwy to sam fakt, ze wpadl na taki pomyst §wiadczy o prostocie jego realizacji.
I moga na to wpas¢ rowniez ludzie nieuczciwi. Dlatego sprzedawcy czesto godza sig
na wysytke zwyklym listem, ale zaznaczaja, ze nie biora odpowiedzialno$ci za
zaginigcia. Tyle, ze jesli ono juz si¢ trafi to wsciekly klient zarzuci nam, ze nie

wyslaliSmy 1 dostaniemy niestusznie negatyw.

Zbieraj wszystkie dowody nadania, nawet, jesli od aukcji mingto sporo czasu. Te
swistki naprawdg nie zajmuja duzo miejsca. Przyda si¢ w kontakcie z pracownikami

Allegro w razie problemoéw. Masz numer nadania, stempel 1 - jesli kupujacy twierdzi,
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ze nie dotarto - to mozesz sprawdzi¢ czy faktycznie odebrat czy nie. Nie uczynisz

tego, jesli wyslesz zwyktym listem.

Przy odbiorze osobistym zawsze pro§ o napisanie potwierdzenia odbioru plus data
i podpis. Znajomy opowiadal mi o swoich pierwszych ,,przebojach” na Allegro.
Umowit sig¢ z facetem na miescie, dat mu towar, ten mu zaptacit i tego samego dnia...
wystawil negatyw, ze sprzedawca jest nieodpowiedzialny, arogancki i nie ma z nim
zadnego kontaktu. Wszelkie proby wyjasnienia ,,pomylki” spetzty na niczym. Facet
juz wigcej sie nie odezwal. Znajomy nie miat ani dowodu wptaty, bo zaptacono

gotowka, ani dowodu odbioru.

Towar wysyltaj od razu po wptynigciu pienigdzy na konto. Sprawdzaj czy zapakowates$
wszystko to, co by¢ tam powinno - czyli nie myl towaru 1 kupujacych! Jesli sam nie

pakujesz - a z czasem na pewno tak bedzie - to miej godnych nastepcow.

Dorzu¢ jeszcze wizytowki, dtugopisy, zaktadki
(do kupionej ksigzki w sam raz!) i... reczny list.
Tak, dobrze styszysz - masz napisa¢ recznie list

do klienta. To nie potrwa diugo.

Pracownik bierze biala kartke od drukarki i pisze

kilka stow od siebie. Moze mie¢ szablon, ale ja
pozwalam ludziom pisa¢ to, co chca, bo wiem, ze znaja ksiazki, ktore sprzedajemy.
Jest bardziej naturalnie. I mam tez pewnos$¢, ze nie robig btedoéw ortograficznych oraz

Ze nie zrobia tego, co swego czasu pracownik merlin.pl ;)
Jak przychodzi poczta to kojarzy sig z listami 1 czym$§ mitym. Mozesz zapyta¢, po co
ten cyrk, skoro list wyladuje w koszu. Wyladuje albo i nie. Ale zostawisz pozytywne

wrazenie. List bgdzie krazyl po rodzinie 1 nie bgda mogli si¢ nadziwic.

Napisz kroétki, odreczny list typu:
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Dzien dobry Panie Franku,

Wysytam zamowienie. Mam nadzieje, ze bedzie Pan zadowolony. Nie polecam czytac¢
tej ksiqzki przed snem. Gwarantuje, ze nie zasnie Pan z wrazenia! Zycze inspiracji
i wytrwatosci w samodoskonaleniu. To naprawde swietna ksiqzka. Jesli bedzie Pan

potrzebowat innych ksiqzek, prosze o mnie pamietac. Chetnie doradze.

Pozdrawiam serdecznie,

Jan Kowalski, na Allegro jako XYZ

Trudne? Czasochtonne? A bedziesz sympatyczny,
dostaniesz pozytyw ,,przemilty kontakt” 1 ma 99% ten
klient nastgpnym razem kupi u Ciebie, cho¢by$ miat

najdrozsze ksiazki na $wiecie.

Czy wysyla¢ za pobraniem? Osobiscie nie preferuje takich
wysytek, bo ludzie czgsto nie odbierali na czas.
Thumaczyli si¢ brakiem czasu, wyjazdem albo w ogodle juz si¢ nie odzywali.

Ja wszystko rozumiem, ale kiedy klient ma §wiadomo$¢, ze juz zaptacit za towar
to stanie na glowie, a odbierze. Jesli zamowit 1 jeszcze nie uiscit optaty, jak to ma
miejsce za pobraniem to nie czuje si¢ zwigzany z towarem. Tym samym machnie reka,
bo przeciez nic go to nie kosztowalo. Mnie tak. Obecnie chyba kazdy bank umozliwia
ptacenie przelewem online. Jesli kto§ kupuje w sieci to najczSciej roOwniez ma
mozliwos¢ ptacenia takim sposobem. Dlatego nie zamieszczam na stronie informacji,

ze wysylam za pobraniem, bo robi¢ to wyjatkowo, na Zyczenie.

Jestem elastyczny wobec klientow, ktorzy kupuja u mnie kolejny raz. Dzigki
systemowi, ktéry napisal mi informatyk wiem, czy dana osoba juz u mnie zamawiata
1 co zamawiata. Jeszcze nie zdarzyto sig, zeby staly klient nie zaptacil. Ja rozumiem
1 szanuje klientdéw, oni czynia to samo. JesteSmy po to, zeby sobie pomoc. Troche

wigcej o tym wspominam w dalszej czesci przy trikach kupujacych.
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Co jeszcze w dalszej czes$ci ebooka? Pozostate rozdziaty:

Rozdziat 4.

Sprzedaz - cala reszta

Zadowolony klient, ale...
Cafe Allegro

Triki sprzedawcéw

Triki klientéw

Snajpery

Programy wspomagajace

Rozdziat 5.

Per aspera ad astra

Jak odmawiac klientowi
Zasada 80/20
Obnizaj koszty

Rozdziat 6.

Kultura firmy i wizerunek online

Kultura firmy czyli wyrdzniaj sie
Przeptyw informacji w firmie
Niezadowolony klient to skarb
Kobieta (sprzedawca) nie zawsze
bezpieczna

Obstuga klientow

Odsytaj klientéw do konkurencji
Nie dla anonimowosci

Prezentacja towaru

Zobacz ebook: E-biznes od podstaw

Rozdziat 7.
Doskonalenie siebie

Réb to, czego inni nie lubig robic¢
10 przykazan Tomasza P.
Organizacja czasu

A jesdli sie nie uda?

Rozdziat 8.

Inne formy zarabiania w e-biznesie

Serwisy aukcyjne
Programy partnerskie
Ptatne ogladanie reklam
Reklama kontekstowa
Sprzedaz reklam na stronie

Ptatny dostep do strony

Polecane lektury

Rozwigzania dla e-biznesu
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