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Rozdział 1: Rozdział 1: 
Ustalenia wstępneUstalenia wstępne

Ktoś, kto dla zaoszczędzenia pieniędzy przestaje się uczyć, może 

równie  dobrze  dla  zaoszczędzenia  czasu  zatrzymać  swój  ze-

garek.

M. Arnu
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Cele nauczania — uczenia się

Witam! Gratuluję decyzji zakupu publikacji z zakresu sztuki zjedny-

wania sobie klienta. To dobrze, że zdecydowałeś się pracować jako 

sprzedawca, a jeszcze lepiej, że chcesz być doskonałym sprzedawcą. 

Jest to bardzo potrzebny zawód. Jeśli się go dobrze nauczysz, to po-

możesz wielu ludziom, którzy potrzebują Twoich produktów.  Jeśli 

dobrze się nauczysz tego zawodu, to pomożesz także sobie. Sprzedaż 

to proces — i to Ty jesteś twórcą tego procesu. Żeby Twoja sprzedaż 

była skuteczna, potrzebujesz opanowania  pakietu umiejętności. 

Jeśli będziesz posiadał te umiejętności, to będziesz sprzedawał swo-

bodnie i skutecznie. Im lepiej będziesz wykonywał swoją pracę, tym 

więcej ludzi będzie Cię lubiło i polecało innym. Zmienisz w ten spo-

sób również  jakość swojego życia  prywatnego.  Jeśli  chcesz dobrze 

sprzedawać  — postaw na profesjonalizm.  Ten krótki  program jest 

wprowadzeniem do dalszego doskonalenia profesji, którą wybrałeś. 

Publikacja ta jest kursem, co oznacza, że nie służy ona do 

pasywnego czytania,  lecz kształtowania umiejętności.  Wy-

konuj więc proponowane w niej ćwiczenia i eksperymenty. Tak więc 

— zaczynajmy!

Twój sukces w zawodzie sprzedawcy zależy od wielu czynników. Oto 

najważniejsze:

1. Wiadomości — wiedzę zdobędziesz za pomocą swojego umysłu.

2. Umiejętności — ukształtujesz je poprzez regularny trening. Nie-

ważne,  ile  będziesz wiedział,  jeśli  nie będziesz umiał tej  wiedzy 

stosować.

3. Nastawienia —  to,  z  jakim  nastawieniem  podchodzisz  do 

uczenia się sprzedaży i do procesu sprzedawania, będzie decydo-

wało o Twoim sukcesie.  Umiejętność kierowania  swoimi nasta-
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wieniami  jest  jedną  z  kluczowych  umiejętności  wybitnych 

sprzedawców.

4. Działanie — w sprzedaży wygrywają ci, którzy odpowiednio in-

tensywnie pracują. Jest to szczególnie ważne na początku Twojej 

nowej  drogi  zawodowej.  Wygrywają  konsekwentni,  pracowici 

i życzliwi sobie i innym.

Tak  więc  będziesz  wygrywał  zestawem  wiadomości,  umiejętności, 

nastawień i działań. Jedynym uzasadnieniem dla nauczania — 

uczenia się jest wyższa jakość pracy.  Ta zaś pojawia się, gdy 

pracownicy pozyskają właściwą, niezbędną wiedzę i umiejętności lub 

nabiorą  odpowiedniego  stosunku  do  ludzi  i  zdarzeń  (klientów, 

jakości, skuteczności itp.). Przekłada się to również na wyznaczenie 

oczekiwanego  poziomu  efektywności  wykorzystania  pozyskanej 

wiedzy lub umiejętności. To z kolei lokuje szkolenie w jednej z trzech 

sfer (poziomów) potrzeb:

● Poziom 1 — wdrażanie — poprawne wykonywanie pracy,

● Poziom 2 — doskonalenie — lepsze wykonywanie pracy,

● Poziom 3 —  wprowadzanie innowacji — szukanie doskonal-

szych rozwiązań.

Współczesne podejście do edukacji ludzi dorosłych wiąże się z sys-

tematyką,  czyli  zarządzaniem  szkoleniami.  Innymi  słowy,  podlega 

ono regulacjom opartym na procedurach ściśle ustalających chrono-

logię postępowania. Program ten stanie się najbardziej użyteczny dla 

Ciebie,  gdy  w  pełni  otworzysz  się  na  treści  w nim  przekazywane, 

zaangażujesz się w pełni we wszystkie ćwiczenia oraz, po skończo-

nym  samokształceniu,  będziesz  nadal  myślał  —  tym  razem  nad 

wprowadzeniem poznanych idei do swojej codziennej praktyki zawo-

dowej.
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Sprzedaż jest sztuką, której każdy może się nauczyć. Kroków tanecz-

nych można się nauczyć, tancerzami zostają tylko niektórzy. Mistrza-

mi tańca — najpracowitsi spośród najzdolniejszych. Ale przygotowa-

ne materiały dydaktyczne nie są przygotowane tylko dla artystów. To 

bardzo  konkretny  instruktaż,  jak  zostać  dobrym  rzemieślnikiem. 

Praktyczne porady poprzedzane są treściami teoretycznymi. Pragnę 

w ten sposób uniknąć tzw. „gałkologii”, czyli wskazań praktycznych, 

które  wzięły  się  z  próżni.  Praktyka  bez  teorii  to  taka  sytuacja, 

w której  wszystko działa,  ale  nie wiadomo dlaczego.  Pragnę,  drogi 

Czytelniku,  abyś  był  świadomym  mistrzem  w  sztuce  zjednywania 

sobie  ludzi.  Sprzedaż  to  przede wszystkim rzemiosło,  wymagające 

praktyki i korzystania ze sprawdzonych wzorów. Sprzedaż to dziedzi-

na wymagająca szczególnej finezji. Są to materiały do pracy, a nie do 

czytania.  Dlatego  znalazło  się  w  nich  miejsce  na  wykonanie 

kilkudziesięciu ćwiczeń, które pozwolą przełożyć zdobytą wiedzę na 

umiejętności. Zachęcamy do ich sumiennego wykonania! Publikacja 

nie pretenduje do miana kompletnego źródła wiedzy dla sprzedaw-

ców. Zresztą nie jest to moim celem, bowiem jestem przekonany, że 

lepiej mieć podstawowe, ale bardzo dobrze opanowane umiejętności, 

niż ogrom wiedzy, z którego nic nie wynika dla praktyki. Niniejsze 

materiały  mają  być  początkiem,  wejściem  w  świat  profesjonalnej 

sprzedaży.  Nie  próbuj  zmieniać  tego,  czego  nie  można  zmienić. 

Istnieją zjawiska i rzeczy będące przedmiotem zainteresowań (strefa 

zainteresowań), lecz pozostające poza możliwościami dokonywania 

zmian.  Znacznie  mniejszym  obszarem  jest  strefa  wpływu,  którą 

możemy bezpośrednio kontrolować i zmieniać. Nie musimy się jed-

nak godzić z wielkością strefy wpływu. Weź na siebie odpowiedzial-

ność za swoje umiejętności  i  zwiększ strefę wpływu, którą możesz 

zmieniać. 
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Zmień strategię działania!

W  dzisiejszych  czasach  miarą  sukcesu  przestaje  być  jednorazowo 

„upolowany”  klient.  Obecnie,  w  dobie  ogromnej  ilości  towarów, 

materiałów, usług, przewagi podaży nad popytem, zbudowanie silne-

go biznesu musi opierać się na stworzeniu i utrzymaniu trwałej więzi 

z klientem. Poza przekonaniem klienta do kupna, niezwykle istotną i 

często decydującą jest cała sfera rzetelnej, miłej i profesjonalnej ob-

sługi „posprzedażowej”. Materiały te skierowane są do chcących się 

rozwijać  osób,  związanych  teraz  lub  w  przyszłości  ze  sprzedażą 

bezpośrednią. Dowiesz się wielu ciekawych rzeczy i zaczniesz stoso-

wać strategie sprzedaży przy poszanowaniu świata Twojego klienta, 

sprzedaży w relacji WYGRANY — WYGRANY.

Założenia wstępne

1. Celem nauki  nie  jest  otwieranie  drzwi  nieskończonej  mądrości, 

lecz położenie kresu nieskończonym błędom.
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2. Wiedza w gospodarce wolnorynkowej jest takim samym towarem 

jak cukier czy mercedes.

3. Sprzedaż  jest  rzemiosłem,  którego  prawie  każdy  może  się  na-

uczyć. 90% ludzi ma rozwinięte tylko 10% swoich potencjalnych 

możliwości. 

4. Dobry rzemieślnik zna wartość dobrych narzędzi,  odpowiednich 

wiadomości, praktycznych umiejętności, entuzjazmu do działania.

5. Czas poświęcony na szkolenie jest inwestycją w przyszłość.

Wiedza jest najbardziej drogocennym towarem.

Ćwiczenie praktyczne nr 1: 
Mistrzostwo w działaniu

Sporządź katalog umiejętności sprzedażowych, które Twoim zda-

niem wykorzystujesz  świetnie,  nawet  gdy  Twoi  zwierzchnicy  lub 

klienci nie zawsze je dostrzegają.

1. .........................................................................................................

2. .........................................................................................................

3. .........................................................................................................

4. .........................................................................................................

5. .........................................................................................................

Spośród  zidentyfikowanych  powyżej  umiejętności  wybierz  jedną, 

którą  Twoim  zdaniem  wykorzystujesz  najlepiej,  a  następnie  od-

powiedz na poniższe pytania.

1. Co powoduje, że tak dobrze wykonujesz tę umiejętność, a dok-

ładniej:

      a) Jakie Twoje cechy mają na to mistrzostwo wpływ? 
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          ....................................................................................................

      b) Jakie posiadane przez Ciebie środki mają na to wpływ?

          ....................................................................................................

      c) Czy inni ludzie mają w tym swój udział? 

          ....................................................................................................

2. Od kiedy tak dobrze to robisz? ......................................................

3. Czy ćwiczyłeś wykonywanie owej umiejętności? ..........................

4. Czy ktoś pomagał Ci lub uczył Cię tego? ........................................

5. Od kiedy jest to Twoja ulubiona umiejętność i dlaczego? ............

.........................................................................................................

6. Czy doskonałe wykonywanie tej umiejętności ma lub może mieć 

wpływ na inne umiejętności pokrewne? .......................................

Od  kogo  lub  od  czego  zależy  możliwość  poszerzenia 

Twojej mistrzowsko wykorzystywanej umiejętności? .......

..........................................................................................

Proces kształtowania umiejętności

Wielkim  celem  życia  nie  są  wiadomości,  lecz  umiejętności — 

umiejętności  działania.  Aby  skutecznie  działać,  musisz  przede 

wszystkim  ukształtować  umiejętności.  Nie  poprzestawaj  więc  na 

mówieniu  i  myśleniu  o  tym,  czego  się  nauczyłeś.  Ważniejsze  od 

wiadomości są umiejętności, czyli sprawdzone możliwości celowego 

wykonywania  określonego  rodzaju  działań.  „Wiadomości  bez 

umiejętności  są najstraszliwszym podarunkiem złowrogiego geniu-
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sza”  (J.H.  Pestalozzi).  Umiejętności  nabędziesz  tylko  dzięki  zasto-

sowaniu  wiadomości  w  praktyce.  Jeśli  chcesz  się  czegoś  nauczyć, 

wykonuj to. Aby nauczyć się pływać, należy właśnie pływać. Aby na-

uczyć się skutecznie pozyskiwać potencjalnych klientów, należy wła-

śnie  ustawicznie  ich  poszukiwać.  Nie  zrażaj  się  niepowodzeniami. 

Nie  od  razu  Kraków  zbudowano.  Umiejętności  są  stopniowalne. 

Świadome  wykorzystywanie  w  praktyce  umiejętności  uczyni  Cię 

mistrzem. Naukowiec musi uczyć się, artysta ćwiczyć! A sprzedawca 

musi robić obie te rzeczy.

Słyszę i zapominam. 

Widzę i pamiętam.

Robię i rozumiem.

Konfucjusz

Tradycyjne szkolne nawyki
Podejście kształtujące 

umiejętności

To tylko 45 minut. Przetrwaj lekcję.

Bądź względnie biernym uczestnikiem.

Rób to, co jest wymagane.
Oddzielaj naukę od osobistego 
doświadczenia.

Pokaż to co wiesz. Ukryj to, czego nie 
wiesz.

Bądź teoretyczny.

Zakuj, zdaj, zapomnij.

Zdanie do następnej klasy jest 
zakończeniem problemu.

To Twoja szansa. Wykorzystaj czas.

Bądź możliwie aktywnym uczestnikiem 
procesu uczenia się.

Rób możliwie dużo.
Włącz naukę w obszar osobistego 
doświadczenia.

Ucz się tego, co jest Ci potrzebne 
i pracuj nad brakami.

Bądź praktyczny.

Ćwicz i stosuj.

Koniec zajęć jest początkiem pracy nad 
problemem.
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Sztuka  zjednywania  sobie  ludzi  nie  jest  przedmiotem  nauczania 

w jakiejkolwiek szkole. Możesz jej jednak nauczyć się sam. W opar-

ciu  o  swoje  doświadczenie  pedagogiczne  przyjmuję  następujące 

przesłanie niniejszego opracowania:

Sztuki zjednywania sobie ludzi można się nauczyć.

Ćwiczenie czyni mistrza

Po zakończeniu szkolenia zastanów się,  w jaki  sposób wprowadzić 

w życie nowo ukształtowane umiejętności.

— Skup się jednak tylko na tym, co wydaje Ci się najważniejsze; zbyt 

długa lista może napawać Cię lękiem i zniechęcić do jakiegokol-

wiek działania.

— Poszukaj w swoim środowisku kogoś, kto posiadł już określone 

umiejętności  i  jest dla  Ciebie autorytetem. Poproś go o pomoc. 

Będzie  Ci  łatwiej  kształtować  nowe umiejętności,  jeśli  będziesz 

mógł liczyć na wsparcie i zachętę takiej osoby. Najważniejsze, że-

byś nie odkładał wprowadzenia w życie nowych umiejętności na 

później i zaczął to robić od pierwszej chwili po zakończeniu szko-

lenia. Na początek możesz zacząć od drobiazgów.

— Bądź gotów zerwać ze starymi nawykami, bowiem „podstawowym 

problemem nas wszystkich nie jest to, jak się uczyć, ale jak się 

uwolnić od tego, czego się nauczyliśmy” (Gloria Steinem). Łatwiej 

będzie Ci zaakceptować to, co dla Ciebie nowe; łatwiej będzie Ci 

też kształtować nowe umiejętności. Bernard Baruch, amerykański 

biznesmen i  doradca kilku prezydentów, zwykł  mawiać:  „Moim 

podstawowym nawykiem jest zmiana nawyków”.
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Ewentualną  akceptację  powyższych  ustaleń  można  porównać  do 

ustalenia reguł  gry przed meczem. Dzięki  tej  umowie wykluczymy 

pewne (nieprzewidywalne) elementy, które mogłyby stać się źródłem 

nieporozumień. 

Ćwiczenie praktyczne nr 2: 
Które z wymienionych działań jest szkoleniem?

A) Dwudniowe warsztaty „Sztuka Obsługi Klienta” dla sprzedaw-

ców.

B) Wyjazd pracowników działu personalnego do firmy o podobnym 

profilu, aby zobaczyć funkcjonowanie systemu obsługi klienta.

C) Wyjazd integracyjny dla pracowników wydziału produkcyjnego.

D) Studia podyplomowe.

E) Czytanie fachowej literatury.

F) Studia w systemie zaocznym w szkole niepublicznej.

G) Konferencja.

H)Nauka obsługi  maszyny — doświadczony pracownik  instruuje 

mniej  doświadczonego  pracownika,  w jaki  sposób  obsługiwać 

maszynę.

I) Nauka z użyciem CD ROM-u zawierającego wąski wycinek spe-

cjalistycznej wiedzy zawodowej.

J) Ćwiczenia  wykonywane  z  użyciem  programów  edukacyjnych 

funkcjonujących w formie tzw. e-learningu.

Wielostopniowy system budowania 
więzi emocjonalnych z klientem

Aby  zrozumieć  istotę  procesu  zjednywania  sobie  klienta,  musimy 

najpierw  zrozumieć  nasze  paradygmaty.  Słowo  „paradygmat” 

oznacza model,  teorię,  założenie,  wzór,  przykład, model lub punkt 
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odniesienia. Jest to sposób, w jaki „widzimy” świat. Wyjaśnia nam 

świat i pozwala przewidzieć jego zachowanie. Najprościej zrozumieć 

paradygmaty, traktując je jak mapy lub schemat graficzny. Mapa to 

nie teren.  Mapa jest objaśnieniem aspektów danego terenu. I tym 

samym jest paradygmat. Jest teorią, modelem czegoś innego. Każdy 

człowiek funkcjonuje w oparciu o pewną liczbę paradygmatów. Po-

zwalają one ustalić jakieś ramy działania, stają się wytycznymi dla 

sukcesu. Problem powstaje, kiedy pozwalamy, aby paradygmaty sta-

ły  się  klatkami,  kiedy nie  możemy — z  powodu paradygmatów — 

przystosować się do zmian. Czy można więc zmienić paradygmaty, 

aby przystosować się do nowych idei? Oczywiście TAK! 

Przedmiotem każdego zakupu są w istocie więzi.  W każdym akcie 

zakupu uczestniczy człowiek. Klient pragnie najpierw nawiązać więź. 

W przypadku sprzedaży złożonych więź jest kontynuowana nawet po 

dokonaniu transakcji kupna/sprzedaży. Więź jest ważniejsza i bar-

dziej istotna niż serwis. Czy kupiłeś kiedyś coś od osoby niewiary-

godnej? Czy przekonują Cię ludzie, którym z jakichś powodów nie 

ufasz? Jeśli na oba pytania odpowiedziałeś „NIE”, zachowujesz się 

dokładnie  tak  jak  ja  i  niemal  100%  procent  populacji,  żyjącej  na 

wszystkich  kontynentach  kuli  ziemskiej.  Wiarygodność,  zaufa-

nie, przyjaźń — to podstawowe kryteria, których obecność w bar-

dzo  istotny  sposób  wpływa  na  powodzenie  Twoich  strategii  per-

swazyjnych.  Jeśli  w  mniemaniu  swoich  rozmówców  nie  będziesz 

osobą wiarygodną — wówczas na ringu skutecznej perswazji  pozo-

staniesz bez szans. Dlatego też musisz robić wszystko, aby Twoi roz-

mówcy,  klienci,  partnerzy,  pracownicy  czuli  do  Ciebie  sympatię. 

Musisz uczynić wszystko, co w Twojej mocy, aby być osobą wiary-

godną, godną zaufania i przyjaźni.
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