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Nie ma nic bardziej praktycznego od dobrej teorii
1 nic bardziej inspirujacego od praktyki.

Pawel Sulmicki



Rozdzial 1:
Ustalenia wstepne

Ktos, kto dla zaoszczedzenia pieniedzy przestaje sie uczyé, moze
rownie dobrze dla zaoszczedzenia czasu zatrzymaé swoj ze-
garek.

M. Arnu
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Cele nauczania — uczenia sie

Witam! Gratuluje decyzji zakupu publikacji z zakresu sztuki zjedny-
wania sobie klienta. To dobrze, ze zdecydowale$ sie pracowac jako
sprzedawca, a jeszcze lepiej, ze chcesz by¢ doskonalym sprzedawca.
Jest to bardzo potrzebny zawod. Jesli sie go dobrze nauczysz, to po-
mozesz wielu ludziom, ktérzy potrzebuja Twoich produktéw. Jesli
dobrze sie nauczysz tego zawodu, to pomozesz takze sobie. Sprzedaz
to proces — i to Ty jeste$ tworca tego procesu. Zeby Twoja sprzedaz
byla skuteczna, potrzebujesz opanowania pakietu umiejetnosci.
Jesli bedziesz posiadal te umiejetnosci, to bedziesz sprzedawal swo-
bodnie i skutecznie. Im lepiej bedziesz wykonywal swoja prace, tym
wiecej ludzi bedzie Cie lubilo i polecalo innym. Zmienisz w ten spo-
sOb rowniez jakoS¢ swojego zycia prywatnego. Jesli chcesz dobrze
sprzedawa¢ — postaw na profesjonalizm. Ten krotki program jest
wprowadzeniem do dalszego doskonalenia profesji, ktora wybrales.
Publikacja ta jest kursem, co oznacza, ze nie sluzy ona do
pasywnego czytania, lecz ksztaltowania umiejetnosci. Wy-
konuj wiec proponowane w niej ¢wiczenia i eksperymenty. Tak wiec
— zaczynajmy!

Twoj sukces w zawodzie sprzedawcy zalezy od wielu czynnikéw. Oto
najwazniejsze:

1. Wiadomos$ci — wiedze zdobedziesz za pomoca swojego umyshu.

2. Umiejetnosci — uksztaltujesz je poprzez regularny trening. Nie-
wazne, ile bedziesz wiedzial, jesli nie bedziesz umial tej wiedzy
stosowac.

3. Nastawienia — to, z jakim nastawieniem podchodzisz do
uczenia sie sprzedazy i do procesu sprzedawania, bedzie decydo-
walo o Twoim sukcesie. Umiejetno$¢ kierowania swoimi nasta-
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wieniami jest jedna z kluczowych umiejetno$ci wybitnych
sprzedawcow.

4. Dzialanie — w sprzedazy wygrywaja ci, ktorzy odpowiednio in-
tensywnie pracuja. Jest to szczego6lnie wazne na poczatku Twojej
nowej drogi zawodowej. Wygrywaja konsekwentni, pracowici
i zyczliwi sobie i innym.

Tak wiec bedziesz wygrywal zestawem wiadomos$ci, umiejetnosci,
nastawien i dzialan. Jedynym uzasadnieniem dla nauczania —
uczenia sie jest wyzsza jako$¢ pracy. Ta za$ pojawia sie, gdy
pracownicy pozyskaja wlasciwg, niezbedna wiedze i umiejetnosci lub
nabiora odpowiedniego stosunku do ludzi i zdarzen (klientow,
jakosci, skuteczno$ci itp.). Przeklada sie to réwniez na wyznaczenie
oczekiwanego poziomu efektywnos$ci wykorzystania pozyskanej
wiedzy lub umiejetnosci. To z kolei lokuje szkolenie w jednej z trzech
sfer (poziomoéw) potrzeb:

e Poziom 1 — wdrazanie — poprawne wykonywanie pracy,

e Poziom 2 — doskonalenie — lepsze wykonywanie pracy,

e Poziom 3 — wprowadzanie innowacji — szukanie doskonal-
szych rozwigzan.

Wspbdlczesne podejscie do edukacji ludzi dorostych wiaze sie z sys-
tematyka, czyli zarzagdzaniem szkoleniami. Innymi slowy, podlega
ono regulacjom opartym na procedurach $cisle ustalajacych chrono-
logie postepowania. Program ten stanie sie najbardziej uzyteczny dla
Ciebie, gdy w pelni otworzysz sie na treSci w nim przekazywane,
zaangazujesz sie w pelni we wszystkie ¢wiczenia oraz, po skonczo-
nym samoksztalceniu, bedziesz nadal mys$lal — tym razem nad
wprowadzeniem poznanych idei do swojej codziennej praktyki zawo-
dowej.
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Sprzedaz jest sztuka, ktérej kazdy moze sie nauczy¢. Krokow tanecz-
nych mozna sie nauczy¢, tancerzami zostaja tylko niektorzy. Mistrza-
mi tanca — najpracowitsi spo$réd najzdolniejszych. Ale przygotowa-
ne materialy dydaktyczne nie sg przygotowane tylko dla artystow. To
bardzo konkretny instruktaz, jak zosta¢ dobrym rzemieslnikiem.
Praktyczne porady poprzedzane sa treSciami teoretycznymi. Pragne
w ten sposéb uniknaé tzw. ,gatkologii”, czyli wskazan praktycznych,
ktére wziely sie z prézni. Praktyka bez teorii to taka sytuacja,
w ktorej wszystko dziala, ale nie wiadomo dlaczego. Pragne, drogi
Czytelniku, aby$ byl $wiadomym mistrzem w sztuce zjednywania
sobie ludzi. Sprzedaz to przede wszystkim rzemiosto, wymagajace
praktyki i korzystania ze sprawdzonych wzoréw. Sprzedaz to dziedzi-
na wymagajaca szczegolnej finezji. Sa to materialy do pracy, a nie do
czytania. Dlatego znalazlo sie w nich miejsce na wykonanie
kilkudziesieciu ¢wiczen, ktore pozwolg przelozy¢ zdobyta wiedze na
umiejetnosci. Zachecamy do ich sumiennego wykonania! Publikacja
nie pretenduje do miana kompletnego Zrédla wiedzy dla sprzedaw-
coéw. Zresztg nie jest to moim celem, bowiem jestem przekonany, ze
lepiej mie¢ podstawowe, ale bardzo dobrze opanowane umiejetnosci,
niz ogrom wiedzy, z ktérego nic nie wynika dla praktyki. Niniejsze
materialy maja by¢ poczatkiem, wejSciem w Swiat profesjonalnej
sprzedazy. Nie probuj zmienia¢ tego, czego nie mozna zmienic.
Istniejg zjawiska i rzeczy bedace przedmiotem zainteresowan (strefa
zainteresowan), lecz pozostajace poza mozliwosciami dokonywania
zmian. Znacznie mniejszym obszarem jest strefa wplywu, ktora
mozemy bezpos$rednio kontrolowa¢ i zmienia¢. Nie musimy sie jed-
nak godzi¢ z wielko$cia strefy wplywu. Wez na siebie odpowiedzial-
no$¢ za swoje umiejetnosci i zwieksz strefe wplywu, ktéra mozesz
zmieniac.
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Kazdy ma to,
na co sie godzi!!!

Nie probuj zmieniaé tego,
czego nie mozna zmienic.

Zmien strategie dzialania!

W dzisiejszych czasach miarg sukcesu przestaje by¢ jednorazowo
supolowany” Kklient. Obecnie, w dobie ogromnej ilo$ci towarow,
materialow, ustug, przewagi podazy nad popytem, zbudowanie silne-
go biznesu musi opiera¢ sie na stworzeniu i utrzymaniu trwalej wiezi
z klientem. Poza przekonaniem klienta do kupna, niezwykle istotng i
czesto decydujaca jest cala sfera rzetelnej, milej i profesjonalnej ob-
shugi ,,posprzedazowej”. Materialy te skierowane sg do chcacych sie
rozwija¢ osbéb, zwigzanych teraz lub w przyszlo$ci ze sprzedaza
bezposrednia. Dowiesz sie wielu ciekawych rzeczy i zaczniesz stoso-
wacé strategie sprzedazy przy poszanowaniu $wiata Twojego klienta,
sprzedazy w relacji WYGRANY — WYGRANY.

Zalozenia wstepne

1. Celem nauki nie jest otwieranie drzwi nieskonczonej madrosci,
lecz potozenie kresu nieskonczonym bledom.
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2. Wiedza w gospodarce wolnorynkowej jest takim samym towarem
jak cukier czy mercedes.

3. Sprzedaz jest rzemioslem, ktorego prawie kazdy moze sie na-
uczy¢. 90% ludzi ma rozwiniete tylko 10% swoich potencjalnych
mozliwo$ci.

4. Dobry rzemieS$lnik zna warto$¢ dobrych narzedzi, odpowiednich
wiadomoSci, praktycznych umiejetnos$ci, entuzjazmu do dzialania.

5. Czas poswiecony na szkolenie jest inwestycja w przysztosc.

Wiedza jest najbardziej drogocennym towarem.
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Proces ksztaltowania umiejetnosci

Wielkim celem zycia nie s3 wiadomos$ci, lecz umiejetno$ci —
umiejetnos$ci dzialania. Aby skutecznie dziala¢, musisz przede
wszystkim uksztaltowa¢ umiejetno$ci. Nie poprzestawaj wiec na
mowieniu i mySleniu o tym, czego sie nauczyle$. Wazniejsze od
wiadomo$ci s umiejetnosci, czyli sprawdzone mozliwosci celowego
wykonywania okre§lonego rodzaju dzialan. ,WiadomosSci bez
umiejetnosci sg najstraszliwszym podarunkiem zlowrogiego geniu-
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sza” (J.H. Pestalozzi). UmiejetnoSci nabedziesz tylko dzieki zasto-
sowaniu wiadomo$ci w praktyce. Jesli chcesz sie czego$ nauczy¢,
wykonuj to. Aby nauczy¢ sie plywac, nalezy wlasnie ptywaé. Aby na-
uczy¢ sie skutecznie pozyskiwac potencjalnych klientow, nalezy wia-
$nie ustawicznie ich poszukiwaé¢. Nie zrazaj sie niepowodzeniami.
Nie od razu Krakéw zbudowano. Umiejetnosci sa stopniowalne.
Swiadome wykorzystywanie w praktyce umiejetnosci uczyni Cie
mistrzem. Naukowiec musi uczy¢ sie, artysta ¢wiczy¢! A sprzedawca
musi robi¢ obie te rzeczy.

Stysze i zapominam.
Widze i pamietam.
Robie i rozumiem.

Konfucjusz

Podejscie ksztaltujace

Tradycyjne szkolne nawyki umiejetnosci

To tylko 45 minut. Przetrwaj lekcje. To Twoja szansa. Wykorzystaj czas.

Badz wzglednie biernym uczestnikiem. | BadZ mozliwie aktywnym uczestnikiem
procesu uczenia sie.

Rob to, co jest wymagane. Ro6b mozliwie duzo.
Oddzielaj nauke od osobistego Wlacz nauke w obszar osobistego
doswiadczenia. do$wiadczenia.

Pokaz to co wiesz. Ukryj to, czego nie | Ucz sie tego, co jest Ci potrzebne

wiesz. i pracuj nad brakami.

Badz teoretyczny. Badz praktyczny.

Zakuj, zdaj, zapomnij. Cwicz i stosuj.

Zdanie do nastepnej klasy jest Koniec zajet jest poczatkiem pracy nad
zakonczeniem problemu. problemem.
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Sztuka zjednywania sobie ludzi nie jest przedmiotem nauczania
w jakiejkolwiek szkole. Mozesz jej jednak nauczy¢ sie sam. W opar-
ciu o swoje doswiadczenie pedagogiczne przyjmuje nastepujace
przestanie niniejszego opracowania:

Sztuki zjednywania sobie ludzi mozna sie nauczyé.

Cwiczenie czyni mistrza

Po zakonczeniu szkolenia zastanéw sie, w jaki sposob wprowadzic¢
w zycie nowo uksztaltowane umiejetnosci.

— Skup sie jednak tylko na tym, co wydaje Ci sie najwazniejsze; zbyt
dluga lista moze napawac¢ Cie lekiem i zniecheci¢ do jakiegokol-
wiek dzialania.

— Poszukaj w swoim Srodowisku kogos, kto posiadl juz okreslone
umiejetnosci i jest dla Ciebie autorytetem. Popro$ go o pomoc.
Bedzie Ci latwiej ksztaltowa¢ nowe umiejetnosci, jesli bedziesz
mogl liczy¢ na wsparcie i zachete takiej osoby. Najwazniejsze, ze-
by$ nie odkladal wprowadzenia w zycie nowych umiejetnosci na
pOzniej i zaczal to robic¢ od pierwszej chwili po zakonczeniu szko-
lenia. Na poczatek mozesz zacza¢ od drobiazgdow.

— Badz gotow zerwac ze starymi nawykami, bowiem ,podstawowym
problemem nas wszystkich nie jest to, jak sie uczy¢, ale jak sie
uwolni¢ od tego, czego sie nauczyliSmy” (Gloria Steinem). Latwiej
bedzie Ci zaakceptowact to, co dla Ciebie nowe; latwiej bedzie Ci
tez ksztaltowa¢ nowe umiejetnosci. Bernard Baruch, amerykanski
biznesmen i doradca kilku prezydentow, zwykl mawiaé: ,Moim
podstawowym nawykiem jest zmiana nawykow”.
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Ewentualng akceptacje powyzszych ustalen mozna poréwnaé¢ do
ustalenia regul gry przed meczem. Dzieki tej umowie wykluczymy
pewne (nieprzewidywalne) elementy, ktore moglyby sta¢ sie zrodtem

nieporozumien.

Wielostopniowy system budowania
wiezi emocjonalnych z klientem

Aby zrozumie¢ istote procesu zjednywania sobie klienta, musimy
najpierw zrozumie¢ nasze paradygmaty. Slowo ,paradygmat”
oznacza model, teorie, zalozenie, wzor, przyklad, model lub punkt
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odniesienia. Jest to sposob, w jaki ,widzimy” $wiat. Wyjasnia nam
Swiat i pozwala przewidzie¢ jego zachowanie. NajproSciej zrozumie¢
paradygmaty, traktujac je jak mapy lub schemat graficzny. Mapa to
nie teren. Mapa jest objasnieniem aspektéw danego terenu. I tym
samym jest paradygmat. Jest teorig, modelem czegos$ innego. Kazdy
czlowiek funkcjonuje w oparciu o pewng liczbe paradygmatow. Po-
zwalaja one ustali¢ jakie§ ramy dzialania, staja sie wytycznymi dla
sukcesu. Problem powstaje, kiedy pozwalamy, aby paradygmaty sta-
ly sie klatkami, kiedy nie mozemy — z powodu paradygmatow —
przystosowac sie do zmian. Czy mozna wiec zmieni¢ paradygmaty,
aby przystosowac sie do nowych idei? OczywiScie TAK!

Przedmiotem kazdego zakupu sa w istocie wiezi. W kazdym akcie
zakupu uczestniczy czlowiek. Klient pragnie najpierw nawigzaé wiez.
W przypadku sprzedazy zlozonych wiez jest kontynuowana nawet po
dokonaniu transakcji kupna/sprzedazy. Wiez jest wazniejsza i bar-
dziej istotna niz serwis. Czy kupile$ kiedy$ co$ od osoby niewiary-
godnej? Czy przekonuja Cie ludzie, ktorym z jakich§ powodow nie
ufasz? JesSli na oba pytania odpowiedziales ,NIE”, zachowujesz sie
dokladnie tak jak ja i niemal 100% procent populacji, zyjacej na
wszystkich kontynentach kuli ziemskiej. Wiarygodnos$¢, zaufa-
nie, przyjazn — to podstawowe kryteria, ktérych obecnos¢ w bar-
dzo istotny sposob wplywa na powodzenie Twoich strategii per-
swazyjnych. Je$§li w mniemaniu swoich rozmoéwcéw nie bedziesz
osoba wiarygodna — wowczas na ringu skutecznej perswazji pozo-
staniesz bez szans. Dlatego tez musisz robi¢ wszystko, aby Twoi roz-
mowcey, klienci, partnerzy, pracownicy czuli do Ciebie sympatie.
Musisz uczyni¢ wszystko, co w Twojej mocy, aby by¢ osoba wiary-
godna, godng zaufania i przyjazni.
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