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WPROWADZENIE

Jezeli zaczates sprzedawac fundusze inwestycyjne  funkcjonowania tego rynku w Polsce. Zaczynatem
lub polisy unit-linked w okresie panujgcej od kilku lat ~ prace akurat na samym szczycie istnej inwestomanii,
hossy, to mozna uzna¢, ze cata przygoda sprzedawcy  jaka ogarneta Polakéw na przetomie 1993 i 1994 roku.
jest jeszcze przed tobg, caty urok tego zawodu. Gdyby W trzecim tygodniu pracy, w drugiej potowie lutego
kto$ chciat kiedys stworzy¢ liste towaréw i ustug,  '94, odbywatem praktyke w banku jako osoba ,przyj-
ktorych sprzedaz jest najbardziej wrazliwa na warunki - mujgca zlecenia”. Ustawiaty sie dtugie kolejki, a nawet
zewnetrzne, to fundusze inwestycyjne (polisy  kwitt handel numerkami, bo klienci chcieli jak najszyb-
inwestycyjne) na pewno zajetyby jedno z najwyzszych  ciej dostac sie do krainy miodem i mlekiem ptynacej.
miejsc, byé moze nawet pierwsze. Kazda branza  Chcieli juz od jutra czu¢ sie bogatymi. Péttora roku
i kazdy produkt ma swoje dobre dni, kiedy sprzedaz ~ wczesniej (latem '92) moj przetozony zaczat jezdzic
jest wysoka i tatwa, kiedy panuje dobra koniunktura, ~ po biurach maklerskich i zachecac ich pracownikéw,
i dni gorsze — gdy popyt spada. Zazwyczaj wahania  aby aktywnie oferowali (w tamtych czasach stowo
koniunktury nie sg duze — wzrost rynku 0 10% w skali  sprzedaz nigdy by nie przeszta przez usta zadnemu
roku w wiekszosci branz zostatby uznany za bardzo ~ bankowcowi) fundusz swoim klientom. Spotykat sie
duzy, a spadek popytu 0 5% w wielu firmach potra-  tylko z uSmieszkiem i stwierdzeniem, ze nikt nigdy nie

ktowano by jako dramatyczny. zainwestuje swoich oszczednosci w produkt przy-
noszacy nizszy poziom zyskdw od odsetek na
Przygotuj sie na roller coaster lokacie bankowej, w dodatku obcigzony optata

manipulacyjng w wysokosci 5,5%. Te czasy wydawaty

A w branzy produktéw inwestycyjnych? Wahania ~ mu sie tak odlegte, ze az nierzeczywiste, bo przeciez
koniunktury sg wprost proporcjonalne do wahan  w chwili, gdy mi o tym opowiadat — po kilkunastu
wartosci jednostek uczestnictwa Funduszy Matych  miesigcach, setki tysiecy Polakéw rzucity sie na
i Srednich Firm. Nie wierzysz? Masz prawo. W ostat-  jednostki uczestnictwa funduszu Pioneer. Gdy mineto
nich kilku latach warunki zewnetrzne rozpieszczaty =~ doktadnie 12 miesiecy od pierwszego dnia mojej
nas sprzedawcow i przyzwyczailismy sie do wzrostu  pracy, tak samo nierzeczywiste i odlegte wydawaty
popytu na poziomie kilkudziesieciu procent rocznie.  mi sie dni masowych kolejek gtodnych szybkiego
Mimo wszystko skala wzrostu wydaje sie niczym  wzbogacenia sie klientéw. W marcu 1995 roku Pioneer
w porébwnaniu z pierwszymi dwoma latami  stanat na granicy utraty ptynnosci — umorzenia
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jednostek przybraty taka skale, ze w firmie zaczeto i dziele sie moimi doswiadczenia z setkami ludzi —
liczy¢ miesigce, ktére pozostaty do wyzerowania  zardwno klientami, jak i sprzedawcami juz od wielu
aktywoéw. Gdyby okres spadku na gietdzie potrwat  lat.

kolejne 12 miesiecy, z ponad 400 tysie-

cy klientéw, jakie firma miata w szczy- Musimy byc przyzwyczajeni do skrajnej zmiennosci

towym momencie (w kwietniu ‘94), warunkow zewnetrznych i diametralnie r6znego postrze-

zostataby prawdopodobnie garstka gania atrakcyjnosci naszego produktu przez potencjalnych

fanéw, pasjonatéw, uparciuchéw, klientow.

a wsrod nich kilku pracownikéw

Pioneera. Czas weryfikacji naszych umiejetnosci
Istny roller coaster. Niewielu sprzedawcéw to

wytrzymuje. W opracowaniu dotyczagcym rynku fun- Czy takie dramatyczne wydarzenia mogg sie

duszy w Stanach Zjednoczonych czytatem, ze  powtérzy¢? Jesli chodzi o skale — chyba nie, ale przyj-
sprzedawca w biurze brokerskim (oferujgcy akcje  Scie dekoniunktury jest tylko kwestig czasu. Kiedy to
i fundusze powiernicze) wytrzymuje na tym  nastgpi? Oczywiscie nie wiadomo. Nie traktuj terminu
stanowisku nie dtuzej niz 1,5 roku. Naprawde oferuje-  publikacji tego zeszytu jako dowodu na to, ze jestem
my wyjatkowy produkt, i to pod wieloma wzgledami.  przekonany o kofcu kilkuletniej hossy. Nic z tych
Musimy by¢ przyzwyczajeni do skrajnej zmiennosci  rzeczy. Jedng z najwazniejszych dla mnie zasad
warunkéw zewnetrznych i diametralnie réznego  sprzedawcy funduszy i trenera jest ta, ze nigdy nie
postrzegania atrakcyjnosci naszego produktu przez  prognozuje przysztosci; bo nie chce byé narazony na
potencjalnych klientow. Okresy bessy to czas prawdy  popetnianie btedéw, a poza tym nie jest mi to po-
dla kazdego sprzedawcy. Wtedy nastepuje prawdziwa  trzebne. Potraktuj to jak dmuchanie na zimne. Przyjda
selekcja, sprawdzian jakosci naszej pracy, naszych  dni, bardzo dtugie, by¢é moze dtuzace sie w nieskon-
umiejetnosci i postawy wobec pracy, a przede wszy-  czonos¢, gdy klienci zaczng narzekaé, miec pretensie,
stkich wobec pozyskanych podczas hossy klientéw.  gdy narzekania i pretensje bedg coraz wieksze
Ja miatem szczedcie. Dlaczego? Bo kilka dni po igtosniejsze. Wszyscy wiemy, ze na gietdzie obserwuje
rozpoczeciu samodzielnej pracy, doktadnie 8 marca,  sie cykle koniunkturalne, okresy hossy — zazwycza
trafitem na poczatek gtebokiego spadku cen akgji. Méj  kilkuletnie, przeplatajg sie z okresami kilkuletnich
pierwszy rok pracy, nabieranie szlifow i dodwiadczei  spadkéw cen akcji. Wyobrazasz sobie funkcjonowanie
jako sprzedawca funduszy inwestycyjnych (wowczas:  jako sprzedawca, gdy indeksy gietdowe sg coraz nizej
powierniczych) przebiegat podczas najbardziej dra- i nizej, gdy wiekszos¢ twoich klientéw zaczeta inwe-
matycznych 12 miesiecy w historii tego rynku w Polsce.  stowac w okresie dobrej koniunktury i posiada jednos-
Jakie szczedcie? — przeciez gorzej trafi¢ nie mogtem!  tki uczestnictwa funduszy akcji (lub zréwnowa-
Wszystko zalezy od tego, w jakiej skali czasowej  zonych), majgcych aktualnie duzo nizszg wartos¢
dokonujemy oceny i co bierzemy pod uwage. Z punktu  niz w dniu dokonania ich zakupu? Brrr.. Jezeli ta
widzenia krotkoterminowych korzysci finansowych  wizja cie przyttacza, to moze powinienes jak naj-
(prowizji od sprzedazy) mozna Smiato powiedzie¢, ze  szybciej zmieni¢ zawdd lub branze. Tak naprawde
stét suto zastawiony najwyborniejszymi potrawami,  dopiero w tych dniach okaze sie, jakim jestes
iscie  krélewskimi, sprzatnieto mi sprzed nosa  sprzedawcg, czy jestes w stanie spojrze¢ prosto
dostownie w ostatnim momencie, gdy juz otwieratem  w oczy rozczarowanemu klientowi i da¢ mu profesjo-
usta i miatem skosztowac tych wszystkich ambrozji.  nalng porade finansowa. To zawsze sg i bedg dni
Ale z dzisiejsze] perspektywy niczego nie zatuje, bo  prawdy. Niestety, duza cze5¢ sprzedawcow nie zdaje
wiem, ze wykonuje jeden z najlepszych mozliwych  tego egzaminu.

zawodéw. Czuje sie bardzo potrzebny, mam Swiado- Jednak uwierz mi, to nie jest zta wizja, o ile jestes
mos¢, ze rozumiem naprawde dobrze swoj fach  prawdziwym sprzedawcg i jezeli nie traktujesz swego

FUNDAMENTY SPRZEDAZY zeszyt 2 3/M



Okresy bessy to czas prawdy dla kazdego sprzedawcy. Tak
naprawde dopiero w tych dniach okaze sie, jakim jestes
sprzedawca, czy jestes w stanie spojrze¢ prosto w oczy
rozczarowanemu klientowi i da¢ mu profesjonalng porade

finansowa.

zawodu jako czystego zarabiania pieniedzy na
Lnaiwnych dawcach kapitatu”. Jedli poszukujesz
w pracy, ktéra zabiera nam okoto 30% zycia, sa-
tysfakcji (co nie powinno by¢ dziwne), to wiasnie
w takich trudnych dniach na rynku, petnych emocjo-
nalnych i nieprzemyslanych decyzji klientéw, masz
szanse odnalez¢ gteboki sens swojej pracy. Wtedy
naprawde zrozumiesz jej wartos¢ dla innych ludzi — dla
setek oséb, ktére majg ulokowane w funduszach
inwestycyjnych, bezposrednio lub posrednio (poprzez
polisy), czesto cate swoje oszczednosci. Witasnie
wtedy potrzebuja oni bardzo profesjonalnej, obiekty-
wnej porady specjalisty, ktory dba o interes swojego
klienta. W takich chwilach okazuje sie, jak wazna jest
twoja praca, jak cenne sg twoje ustugi i porady dla
innych oséb. Masz niepowtarzalng okazje czut sie
potrzebnym, waznym i pomocnym. Tylko nie méw, ze
to nie ma dla ciebie znaczenia, ze dla ciebie liczy sie
tylko kasa, bo nie uwierze, nawet gdy uznajesz sie za
najbardziej zatwardziatego Egostawa.

Prawdziwych sprzedawcow poznaje sie...

Masz watpliwosci? Zastanéw sie, do czego
sprowadza sie twoja rola jako
sprzedawcy, gdy stupki pokazujgce
zyski funduszy za ostatnie kilka lat sg
wyzsze od amerykanskiej sekwoi i gdy
klienci przychodzg tylko z jednym
pragnieniem: aby ustysze¢ z ust pro-
fesjonalisty — Tak, moze pan/pani
spokojnie zainwestowaé wszystkie
swoje oszczednosci, bo hossa bedzie trwafa co naj-
mnigj kilka lat. Kiedy klient sam pcha sie nam w obje-
cia, niemal zada wzrokiem, aby3my nie prébowali mu
wybija¢ z gtowy decyzji o wptaceniu wszystkich
oszczednosdci do najbardziej agresywnego funduszu
akgji, c6z nam pozostaje? Wiekszos¢ z nas korzysta

z okazji i przyjmuje te tatwe i duze
pienigdze, bo to sg réwniez dla nas
tatwe i duze prowizje. Czy mozna taka
postawe krytykowac? Oczywiscie, ze
mozna, a nawet nalezy. Ale co z tego,
kiedy w praktyce, nie tylko w Polsce,
ale i we wszystkich krajach $wiata,
odbywa sie to podobnie. Zwré¢ uwage na przyktad
kryzysu na rynku kredytéw hipotecznych
w Stanach Zjednoczonych - wielu sprzedawcéw,
zdajac sobie sprawe, ze danego klienta nie sta¢ na
kredyt, namawiato go, aby wpisywat nieprawdziwe
dane dotyczace swojej sytuacji finansowej. Mieli na
mysli tylko jeden cel: otrzymac prowizje (przy Swiado-
mosci, e narazajg klienta na niechybne bankructwo).
Czujesz sie jak najgorszy Egostaw, bo sprzedates klien-
towi wizje tatwych i szybkich zyskéw, ofiarujgc mu na
dodatek iluzje bezpieczenstwa? Nie przejmuj sie tym
za bardzo, to byt btad. Nawet na najbardzie]
profesjonalnym rynku sprzedazy ustug finansowych,
w Ameryce, roi sie od bezwzglednych i nieprofesjonal-
nych sprzedawcéw. W takich sytuacjach odgrywasz
po prostu role szczedciarza, ktory korzysta z okazji -
znalaztes sie we wiasciwym czasie na witasciwym
miejscu. Najwieksi z nich zarobili niewyobrazalne
pienigdze przy niewyobrazalnie matym wysitku
i w niewyobrazalnie krotkim czasie. Tak byto wtasnie
na samym poczatku rozwoju funduszy inwestycyjnych
w Polsce, i powtdrzyto sie, w duzo wiekszej skali,
w 1999 roku, gdy zaczat sie wyscig po 10 miliondw
przysztych cztonkéw OFE.

Kiedy klient sam pcha si¢ nam w objecia, niemal zada
wzrokiem, abySmy nie probowali mu wybija¢ z gtowy
decyzji o wptaceniu wszystkich oszczednosci do naj-
bardziej agresywnego funduszu akcji, c6z nam pozostaje
—wiekszo5¢ z nas korzysta z okazji i przyjmuje te tatwe i duze
pieniadze, bo to sa rowniez dla nas tatwe i duze prowizje.

Zdarzajg sie takie chwile obfitosci popytu. Byc
moze wystapig jeszcze w przysztosci. Ale to sg tylko
chwile, a nie prawdziwy obraz naszego zawodu.
Kilkudziesiecioprocentowe wzrosty jednostek uczes-
tnictwa funduszy inwestycyjnych w okresie 12 miesie-
cy tworzg fatszywe wyobrazenia o naszej ofercie.
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Zabawmy sie przez chwile w skojarzenia. Jaki komu-
nikat, najbardziej uniwersalny, pojawia sie najczesciej
przy funduszach inwestycyjnych? Wysokie zyski?
Ryzyko inwestycyjne? Akcje? Nie. Ten komunikat
brzmi: fundusze inwestycyjne to inwestycja
dtugoterminowa.

Powiniene$ miec tylko jeden priorytet

Czy sprzedajesz fundusze i polisy inwestycyjne
w sposéb witasciwy — jako jeden z najlepszych
sposobéw zaspokojenia dtugoterminowych celow
inwestycyjnych, takich jak dodatkowa emerytura lub
posag dla dziecka? Nie zawsze. Czy to jest pierwszy
btad, jaki popetnites? Nie ma jednoznacznej
odpowiedzi. Rzeczywistos¢ bardzo czesto odbiega od
teorii i tadnych formutek w stylu: inwestuj w fundusze
akgji, tylko gdy masz przed sobg perspektywe co
najmniej 5-letnig i najlepiej wtedy, gdy akcje s3 tanie.
Jestem praktykiem, widziatem i osobiscie doswiad-
czytem niemal wszystkich mozliwych sytuacji na tym
rynku. Popetnitem niemal wszystkie mozliwe btedy
przy oferowaniu funduszy. Nie be-
dziesz wiec krytykowany za to, ze
sprzedates jednostki uczestnictwa
funduszu akcji po najwyzszych cenach
klientowi, ktory nie miat zamiaru
czeka¢ na owoce swojej decyzji kilka
lub nawet kilkanascie lat. Nic z tych
rzeczy. Dlaczego nie spotka cie krytyka?
Bo sam popetniatem identyczne btedy i bytoby to nie
na miejscu? Nie. Chodzi o co§ zupetnie innego —
o istote naszej pracy. W poprzednim numerze pod-
kreslatem to wielokrotnie. My nie sprzedajemy
okreslonego produktu, majacego okreslone cechy
0 5cisle okreslonym, teoretycznym przeznaczeniu. My
zaspokajamy potrzeby klientow. Skuteczny sprzedaw-
ca, Empower, dazy do rozpoznania najwiekszej oczeki-
wanej przez danego klienta korzysci i prezentuje fun-
dusz lub polise jako sposéb na osiggniecie tej korzysci.

Jak to mozemy odnie$¢ do opisywanej sytuacji? Jezeli
przychodzi do nas klient, ktéry w najblizszych 12 mie-
sigcach chce osiggnaé dwudziestoprocentowg stope
zwrotu — taka wtasnie ma potrzebe — to nasza rola
polega na tym, aby zaproponowac rozwigzanie umo-
Zliwiajace (nie utozsamiaj tego ze stowem: gwarantu-
jace) zaspokojenie tej potrzeby. Skuteczny sprzedawca
wie, ze na pierwszym planie jest klient (jego potrze-
ba), a potem produkt (Srodek do zaspokojenia tej
potrzeby), a nie produkt (jego teoretyczne przez-
naczenie), do ktérego przekonujemy klienta (ktéremu
na site wmawiamy;, jak ma z tego produktu korzystac).
Jezeli klient chce osiggaé wysokg stope zwrotu
w krétkim terminie, to nie mozemy wybijaé mu z gtowy
funduszy akcji tylko dlatego, ze postgpitby whrew
fundamentalnej zasadzie inwestowania w fundusze
akcji w dtugim terminie (chyba ze ta potrzeba jest
mrzonka, ktéra prysnie jak bafka mydlana przebita
igta nawet jednodniowego spadku cen akgji). Jest
potrzeba klienta — wysoka stopa zwrotu w krétkim
terminie, proponujemy rozwigzanie — fundusz akgji.
To prosta jak drut nadrzedna zasada Empowera.

Skuteczny sprzedawca wie, ze na pierwszym planie jest
klient (jego potrzeba), a potem produkt (Srodek do
zaspokojenia tej potrzeby), a nie produkt (jego teoretyczne
przeznaczenie), do ktérego przekonujemy klienta (ktoremu
na site wmawiamy, jak ma z tego produktu korzystac).

Czy rozumiesz te zasade: najpierw klient, a potem
produkt, a nie odwrotnie? To dobrze. Celowo wskazatem
skrajng sytuacje (a takze bardzo niejednoznaczng),
kiedy mozemy zosta¢ zmuszeni postgpi¢ wbrew ,fun-
damentom”, bo dla prawdziwego sprzedawcy istnieje
tylko jeden fundament — POTRZEBA KLIENTA. Jak sie
pbzniej przekonasz, twoje zelazne trzymanie sie
zasady zaspokajania potrzeb w ostatecznosci moze
przynies¢ zupetnie inng rekomendacje od tej, jaka
tutaj przytoczylismy jako rozwigzanie wtasciwe.
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1. Czego oczekuja ,,pdzni klienci”

W ostatnim okresie kazdy z nas miat zapewne
bardzo wielu klientéw chcacych duzo i szybko zarobic.
Nie zajmujmy sie jednak przesztoscig, tym jak zostat
im sprzedany produkt. Skupmy sie na przysztoci. Co
zrobi¢ z klientem, ktéry bardzo pdzno (,pdzny klient”)
zauwazyt pociag funduszy akcji jadacy z coraz wiek-
szg predkoscia, i zapragnat do niego wskoczy¢?
Wszystko zalezy od punktu widzenia sprzedawcy.
Egostaw uzna, ze to jest sytuacja wymarzona. Jest
klient, chce wptaci¢ duzo pieniedzy - jest okazja do
otrzymania wysokiej prowizji. Co wiecej, klient nie
oczekuje zbyt wiele od doradcy finansowego: chce
jedynie uzyskac zapewnienie, ze rynek akcji ma przed
sobg Swietlane perspektywy co najmniej kilku lat. Co
w takiej sytuacji robi? Daje klientowi to, czego oczeku-
je — z ust ,profesjonalisty” padajg stowa: Wszyscy
ekonomisci i doradcy inwestycyjni twierdzq, ze Polska
ma przed sobq jeszcze wiele lat wysokiego wzrostu
gospodarki i tym samym koniec hossy jest jeszcze
bardzo odlegty.

Proste! Nieprawdaz? Na pierwszy rzut oka. Wbrew
pozorom sytuacja sprzedawcy jest bardzo trudna, i to
pod wieloma wzgledami. Mozemy popetnic btad w obu
kierunkach. Zaréwno sprzedaz funduszu
akgji, jak i wybicie klientowi z gtowy
mrzonek o szybkich i tatwych zyskach
i naméwienie go na fundusz obligacji
(lub pieniezny), moze okazac sie reko-

mendacjg niedopasowana do jego oczekiwan. Aby lepiej
zrozumie problem, przed jakim stoimy, dokonajmy
nieco gtebszej analizy stanu emocjonalnego klienta.

1.1 Gra emogji

W poprzednim numerze wspomniatem, ze naj-
wieksi spece od teorii sprzedazy twierdzg, powotujac
sie na dziesigtki badan, ze kazda decyzja o zakupie
towaru lub ustugi jest decyzjg w 100% emocjonalna.
Powiem wiecej — gdyby tylko mozna byto rozszerzyc¢
skale zaangazowania emocji przy zakupie danego
towaru lub ustugi, to w naszej branzy bytaby to decy-
zja nawet w 150% emocjonalna. O jakie emocje
chodzi? Wszyscy wiemy, ze s3 dwa najwazniejsze
powody podejmowania decyzji inwestycyjnych: zadza
zysku i strach przed strata. Co ciekawe, badania
pokazuja, ze oba te czynniki wptywajg na nas w
roznym stopniu: obawa przed stratg dziata okoto 2,5
razy silniej niz zadza zysku. Wiekszo5¢ sprzedawcow
zdaje sobie sprawe z wptywu tych emodji na decyzje
klienta, a takze z tego, ze dazenie do unikniecia straty
jest duzo silniejsze od zadzy zysku.

Gdyby tylko mozna byto rozszerzyc skale zaangazowania
emocji przy zakupie danego towaru lub ustugi, to w naszej
branzy bytaby to decyzja nawet w 150% emocjonalna.
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2. Pod twoja kontrolg

Wiemy juz, jakie emocje targajg péznym klientem  mozliwosci odpowiedzi: (1) Nie, to nie koniec. Hossa
— nie tyle zadza zyskow, ile przede wszystkim strach  potrwa jeszcze kilka lat, (2) Wazrosty juz raczej sie
przed ponoszeniem coraz wiekszych strat na lokacie  skorczyty, (3) Nie wiadomo.
bankowej. Co z tym fantem mamy zrobi¢? No c6z, po Ktéra odpowiedZ jest dobra? Z punktu widzenia
pierwsze musimy sprawdzi¢, czy tak jest w istocie.  zamkniecia sprzedazy tylko ta pierwsza, i takiej udziela
Stuzy temu formularz ankiety badajacej sytuacje  zawsze Egostaw. Przy dwéch pozostatych bedzie nam
finansowa klienta i jego profil inwestycyjny.  bardzo trudno dokonaé sprzedazy. Dlaczego? Nasza
Dowiadujemy sie, z jakich form lokat aktualnie korzys-  odpowiedZ bedzie kontrastowata z potrzebami klien-
ta, czy juz kiedys inwestowat pienigdze na gietdzie lub  ta, a raczej z jego stanem emocjonalnym. Zapewne
w funduszach inwestycyjnych itd. Jezeli nie korzys-  wyttumaczy sobie, ze sie nie znamy, posadzi nas o brak
tamy z ankiety, to sami powinnismy zada¢ pytania  profesjonalizmu i péjdzie do innego sprzedawcy, ktéry
w celu zdobycia podstawowych informagji. udzieli mu odpowiedzi takiej, jakiej oczekuje, czyli pier-
Mamy komfortowg sytuacje — klient chce zmieni¢  wszej. P6jdzie do Egostawa.
dotychczasowa forme lokaty, a my dysponujemy tym,
czego oczekuje - posiadamy produkt na miare potrzeb  To ty zadajesz pytania
klienta. Czy pdzny klient ma watpliwosci? Oczywiscie.
Co prawda ma juz dosy¢ niskich odsetek na lokacie Wedtug mnie wszystkie trzy odpowiedzi beda
bankowej, ale nie chce wpas¢ z deszczu pod rynne  btedne. Pamietasz, o czym pisatem w pierwszym
— nie chce wpfaci¢ pieniedzy do funduszu na samym  zeszycie — o umiejetnosci zadawania pytaf. Powie-

szczycie hossy. dzielismy sobie, ze ten kto pyta, sprawuje kontrole nad
rozmowg, a ten kto na nie odpowiada, jest pod
Czy to jeszcze nie koniec hossy? wplywem pytajgcego. Dlatego na te trudne i wiasciwie

bezsensowne pytanie (na ktére nie ma dobrej

W zwigzku z tym jego podstawowa watpliwos¢  odpowiedzi) powinnismy odpowiedzie¢ pytaniem,

i pytanie brzmi: Czy to jeszcze nie koniec wzrostéw?  najlepiej w taki sposéb, aby dyskretnie przejaé kontrole
To jest pytanie, ktore styszymy najczesciej. Jak na nie  nad rozmowa. Przypomnijmy, ze kluczem do skute-
odpowiedziec? Przyjmijmy na poczatek, ze odpo-  cznejsprzedazy jest zaufanie, ktére najtatwiej zdoby¢,
wiadamy wprost. W takim przypadku mamy trzy  pokazujac klientowi, ze jego interes jest dla nas
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3. Sprzedaj dobrze

Nasz wptyw na decyzje klienta i moc zadawanych
pytan, bedg najsilniejsze wdwczas, gdy rozpoznamy
najwazniejszg potrzebe klienta i gdy caty czas
bedziemy sie do niej odwotywaé - na ile podej-
mowane przez klienta decyzje przyblizajg go do
zaspokojenia potrzeby, a na ile oddalaja. Powr6émy do
pytania: /le chciatby pan zarobi¢ na swoich oszczed-
nosciach i w jakim horyzoncie czasowym?. Dlaczego
pytamy o zysk, skoro zalezy nam, aby klient byt skon-
centrowany na rzeczywistych potrzebach? Bo sita
argumentéw samych w sobie jest zadna. Liczy sie
forma przekazywania okreslonych informacji,
przekonywania do wtasnych racji. Nieprzypadkowo
pierwszy numer FUNDAMENTOW zostat poswiecony
technice zadawania pytaf. To powinna by¢ podsta-
wowa technika kazdego skutecznego sprzedawcy.
Wszystkie inne metody perswazji, ktére bedziemy
stopniowo rozpoznawaé, beda wykorzystywane
przede wszystkim w formie pytah. W czasach nad-
miernych oczekiwah, a raczej ztudnych lub wrecz
gtupich oczekiwah, nie wystarczy powiedziec:
Przeciez nie dla zysku pan gromadzi
oszczednosci. Na pewno ma Pan inne
wazniejsze potrzeby. bezpieczefistwo
finansowe, lepszy samochéd, posag
dla dzieci, dodatkowa emerytura.
Niech pan o tym mysli i przestanie
marzy¢ o szybkim zarobku. Nikt nie

lubi, gdy sie go poucza, gdy médwi mu sie wprost — to
jest gtupie, bo tak zapewne odczytatby te nasza
wypowiedzZ. Nie ma znaczenia, ze mielibySmy racje, ze
przyswiecataby nam troska o jego dobro, o jego
najlepiej pojety interes. Ze wzgledu na forme, zbyt
bezposrednig, nasza sita przekonywania bytaby
zadna. Te samg informacje mozemy przekazaé
w formie pytan. Powyzsze pytanie petni co najmniej
dwie funkcje — chcemy uzyskac informacje (by¢ moze
rzeczywiscie klient ma okreslong, uzasadniong potrze-
be osiggniecia wysokiej stopy zwrotu w krotkim
czasie), ale przede wszystkim powinnismy sktoni¢ go
do przemyslen — czy aby na pewno ta gorgczka
zyskéw ma jakiekolwiek odniesienie do mojej sytuadji,
do tego, co jest dla mnie wazne. Pozwédlmy klientowi
samodzielnie doj5¢ do wniosku, ze zyski ,tu i teraz” to
mrzonka. Dajmy mu satysfakcje, komfort tego, ze
dochodzi do okreslonych wnioskéw sam, bez pres;ji
z zewnatrz. Kierujmy przebiegiem rozmowy, tokiem
rozumowania klienta poprzez madre zadawanie
pytan.

Pozwélmy klientowi samodzielnie dojs¢ do wniosku, ze
zyski ,,tu i teraz"” to mrzonka. Dajmy mu satysfakcje, kom-
fort tego, ze dochodzi do okreslonych wnioskow sam, bez
presji z zewnatrz. Kierujmy przebiegiem rozmowy, tokiem
rozumowania klienta poprzez madre zadawanie pytan.
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4. Bolesne konsekwencje poéjscia na skroty

Kazdy pdzny klient bedzie narazony na ryzyko  —do 8 marca ‘94 — Pioneer pozyskat ogromng liczbe
ponoszenia okresowych strat. To oczywiste. Gdy rynek  klientéw i zarzadzat bardzo duzymi, jak na tamte
akcji pokonuje kolejne szczyty, inwestorzy stajg sie  czasy, aktywami— okoto 1 mld USD. Gdy rozpoczat sie
coraz bardziej nerwowi, Swiadomi tego, ze bessa jest  ostry zjazd indekséw, nie byto oczywiscie mowy o dal-
coraz blizej. Wyrazem tej nerwowosci bedg gtebokie  szym zwiekszaniu aktywdw, o zachowaniu poziomu
wahania indeksu, gtebokie okresowe spadki cen akcji.  sprzedazy z okresu szalonych wzrostow. Cel byt tylko
Jezeli zestawimy takie zachowanie rynku z rozpo-  jeden — utrzymac jak najwieksze aktywa do czasu
znang mentalnoscig péznych klientdw, ich sytuacja ~ powrotu dobrej koniunktury. Przewidywania zarza-
staje sie bardzo trudna, petna przeciwstawnych  dzajgcych funduszem Pioneera byty optymistyczne.

emodji. Zaktadano, ze poprawa nastapi juz po wakacjach.
Wyposazono nas, regionalnych przedstawicieli
4.1 Wymowne przykfady ds. sprzedazy i marketingu (abysmy robili lepsze

wrazenie, dano nam wizytowki zastepcy dyrektora),

Czy sytuacja, gdy po sprzedazy produktu w szczy- ~ w wykresy pokazujace, jak zmieniaty sie gtéwne
towych okresach hossy, wystapi gteboki spadek cen  indeksy gietdowe na najwazniejszych rynkach $wiata
akcji, jest trudna dla sprzedawcy? Wszystko zalezy od ~ (ktére miaty pokaza¢ cyklicznos¢ zmian cen akdji).
naszej sprzedazy. W jakim stopniu? Aby lepiej  Zaczatem jezdzi¢ po biurach maklerskich i bankach
przemowic do twojej wyobrazni, powotam sie nakilka ~ z ,dobrg nowing”: Po wakagach powinno przyjs¢
przyktadow, ktére pokazujg bardzo bolesne konsek-  odbicie. | c6z? Petni obaw i watpliwosci klienci wstrzy-

wencje ztej sprzedazy. mali sie z decyzjami, liczac - tak jak im ,obiecano” - na

poprawe juz od wrzednia. Cel zostat osiggniety! Do

Doswiadczytem na wiasnej skorze wrzesnia ‘94 aktywa Pioneera zachowaly warto$¢
prawie na maksymalnych poziomach.

Jak juz wspominatem wczesniej, moj pierwszy rok Jednak sukces byt pozorny, warunkowy, oparty na

pracy jako sprzedawcy funduszy inwestycyjnych  bardzo chwiejnych podstawach, a w praktyce na
przypadt na najbardziej dramatyczny okres w historii  niczym, bo na wrézbie. Rynek uczy pokory. Nie pier-
funduszy w Polsce — miedzy marcem ‘94 a mar-  wszy raz zrobit psikusa i powiedziat nam wszystkim:
cem ‘95. Do dnia wystgpienia zatamania gietdowego  Sprawdzam! Zachowat sie tak jak zwykle, czyli inaczej,
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5. Dobra porada od wiarygodnego sprzedawcy

Co najbardziej cenisz u innych ludzi? Ich wiedze,  zostali przez nas odpowiednio przygotowani na
umiejetnosci? Ja nie. Najcenniejsze jest to, czy dany  nieprzewidywalnos¢ rynku, gdyz wybrana przez nich
cztowiek jest godny mojego zaufania, czy tez nie.  strategia stopniowego przenoszenia srodkéw z fun-
W pazdzierniku ‘94 roku okazatem sie kompletnie  duszu obligacji do funduszu akgji idealnie pasuje do
niewiarygodny dla klientéw, dla oséb sprzedajacych  duzej zmiennosci na rynku, a nawet sprawdza sie
fundusze w bankach. Tak samo niewiarygodny mogt  w okresie kilkuletniej bessy.
by¢ sprzedawca w maju 2004 i w maju 2006 roku,
ktory dwanascie miesiecy wczesniej wybit klientowi  Twoja wiarygodnosc zostanie doceniona
z gtowy fundusz akgji lub ostatnio ci z nas, ktérzy
namawiali klientow do doptaty Srodkéw do MIS-i6w Najwazniejsze z naszego punktu widzenia jest to,
w sierpniu 2007 roku, uznajac, ze taniej juz ,na  ze zachowujemy wiarygodnos¢ w oczach klienta. Co
pewno” nie bedzie. Wszystko za sprawg checi péjscia  wiecej, w takich trudnych chwilach ona wrecz wzras-
na skroty lub naszej naiwnej wiary, ze istniejg pro-  ta. Pamietasz, od czego zaczelismy ten zeszyt? Od
fesjonalisci majgcy umiejetnosé trafnego przewidywa-  stwierdzenia, ze tak naprawde dopiero w sytuacji, gdy
nia najblizszej koniunktury na rynku. rynek leci na teb na szyje, mozemy pozna¢ wiasciwy

Jezeli jednak trzem opisanym klientom sprzedates  urok wykonywanej pracy. Poznamy go w sytuacji, gdy
produkt w sposéb przedstawiony w rozdziale trzecim  nasi klienci zamiast oczekiwanych zyskéw (bo nieza-
niniejszego zeszytu, to przy gtebokich spadkach na  leznie od tego, jak zachowamy sie wobec klienta i jak
gietdzie twoja sytuacja jako sprzedawcy nadal  sprzedamy swdj produkt, zawsze bedzie inwestowat
pozostaje komfortowa. Nawet klient, ktory zainwe-  w nadziei osiggniecia wysokich stép zwrotu) ponosza
stowat w fundusz akcji na okres 6 miesiecy, planujgc ~ w danym momencie straty. Twoja wiarygodnos¢ jako
dodatkowy wyjazd z rodzing do Tajlandii (,Wyciecz-  doradcy finansowego moze sie zwiekszy¢ lub mozesz
kowicz"), nie powinien mie¢ zadnych pretensji do  jg utraci¢, w zaleznodci od tego, w jaki sposéb
ciebie (moze miec¢ tylko do siebie), bo przeciez  dokonates sprzedazy produktu. Wtasnie wtedy twoj
obiecat, ze, jakby co, to sta¢ go na ryzyko poniesienia  klient bedzie potrzebowat rzetelnej i obiektywnej
straty (bez wzgledu na wynik swojej inwestycji  porady, a to, czy z niej skorzysta, bedzie zalezato nie
zabierze rodzine do Grecji). Dwaj nastepni klienci  od jakosci porady, ale wytacznie od tego, czy w tych
(,Sam nie wiem" oraz ,Wiecej niz na lokacie”) tez  trudnych okolicznodciach zyskasz jeszcze wieksze
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