Wszystko, co musisz

wiedzieé, by odnies¢
sukces w sprzedazy &&g



Niniejszy ebook jest wlasno$cia prywatna.

Niniejsza publikacja ani zadna jej cze$¢, nie moze byé¢ kopiowana, ani
w jakikolwiek inny sposéb reprodukowana, powielana, ani
odczytywana w srodkach publicznego przekazu bez pisemnej zgody

wydawcy. Zabrania sie jej publicznego udostepniania w Internecie,

oraz odsprzedazy zgodnie z regulaminem Wydawnictwa Zlote Mysli.

© Copyright for Polish edition by ZloteMysli.pl

Data: 20.01.2009

Tytul: Recepta na sprzedaz
Autor: Julita Monika Kostecka
Wydanie I

ISBN: 978-83-7582-758-3

Projekt okladki: Marzena Osuchowicz
Korekta: Magda Wasilewska, Sylwia Fortuna
Sklad: Magda Wasilewska

Internetowe Wydawnictwo Zlote Mysli sp. z o.0.
ul. Daszynskiego 5

44-100 Gliwice

WWW: www. ZloteMysli.pl

EMAIL: kontakt@zlotemysli.pl

Wszelkie prawa zastrzezone.

All rights reserved.


http://www.zlotemysli.pl/
http://www.zlotemysli.pl/
http://www.zlotemysli.pl/?c=regulamin
mailto:kontakt@zlotemysli.pl
mailto:kontakt@zlotemysli.pl
mailto:kontakt@zlotemysli.pl

SPIS TRESCI

L VA 7 8 PN 5
DLACZEGO LUDZIE KUPUJA?. . ccctceteeccrcescescescsscssessescesssssssessessessssssss 9
ZAWOD: SPRZEDAWCA — KONIECZNOSC
(OFA 4044 3110 ) - 16
RYNEK, CZYLI SKAD STE BIORA KLIENCI?....cccceeetetcecescscecescscescses 20
Metafora farm......cccceeeeciieeiciiececeeeece e s e e e s sae e et e e s saa e e s ta e s e naeeenns 20
Pierwsze prace na TWOJ€] farmie......cccvveeeeeeiuvereeeiiierreeeeiireeeeeeeinreeeeeseseereeesessseeeeennans 21
Jest czas siewtl i jest CZas ZDIOTU......ccccvieeeciieeeciieiciee e et ae e e ree e e aaee s 23
POSTAC PIERWSZA: ANNA.....cccceeeerrrrnnreeeeeesasssssnssssassssssssssnnassssssas 26
PIERWSZE SZKOLENIE W PRACY ..cccctceeceeccesccescosccsscosccsssssccssssconse 29
POSTAC DRUGA: TOMASZ....ccuuuueeeeeeneeresseeesessseceessssssssssssscssssssssee 37
Historia pani HalinKi........ccceeveerreeriieiniieieieniiesseessiesseesseeeseesseeeseessseesnessssessseesnns 38
SZKOLENIE Z TECHNIK SPRZEDAZY ....ceuuueeruererreecerssseessssessssssssnne 41
OBIEKCJE KLIENTOW
CZYLI ,,JESZCZE NIE JESTEM GOTOWY!”...cicteecececercecescscecoscocecones 50
TYPOLOGIA KLIENTOW — PRZYPADKI
Z ZYCIA WZIETE...ccccotetteceatestescescoscsccscessossesssssssessessesssssssossessessssssse 56
Pan Marcin — wzrokowiec, skoncentrowany na Sobi€.........cccecveeeeueeeeceeeecveeeeieeeeenns 56
Pan Jerzy — shuchowiec, typ audytyWiy......cccveeeeiieeeeiiieeeeieeceiee e e e eeeeeevee e 58
Pani Malgorzata — typ kinestetyczny i emocjonalny.........ccccceeeeeecreeevreeseeeseessveennnen. 59
B Bl 0101 4§ OO SRR 60
Cele — PrODIEIMY...cccceeureeeeeeiireeeeeeeireeeeeeeireeeeesereeeeesessreeeeseessssseesenssssessesssasessensssenes 62
Z:2OANY — NEZUJACY....uveeeerreieireeeereeeeieeeesteeeesreessseessssesssssesssssesssssessssssssssssesssssesans 64
Systematyczny — ChaotyCZNY.......ueeeeeveeeeiueeiriieeeeieeeeeeeeeeteeesieeeeeaeeesssseesssseessssneenns 65
[©1576) 01 1] el 241670 ) e /S RS 66
Podzial klientow ze wzgledu na preC.......cccueevvereieriiiniiienieeniecreeeteee et 67
Podzial klientéw na grupy pokoleniowe — wedlug Magge i Kent Ferraro.................. 68
Metaforyczny podziat klientow — poréwnanie do 0C€aNU.........ceevvveerverreersreerieeennn 69
KROLIK Z KAPELQSZA
CZY1LI CUDOWNY SWIAT NLP...ccccecercerccercesccoscosccsscoscssscosccsscoscessns 72
Glowne zatozenia NLP...........cooouieieiieeeeiieeeieeeeeteeeeteeeeereeeesseeeeesseesesseessseesenseeeennes 75
Lingwistyka, czyli jak uzywaé magicznych SlFOw.......ccccueevieeviiinciieniiienieccieecieeeveeee. 79
Presupozycje Modelt MiIltONa........eeieveveeeiiiiiiieieiceieieeeceeiereeeeeesveeeeeesnneeeeseesasseeeens 84
Magia postulatéw KOnwersacyjnych........cccceevveeievieeieiieeiniieeecieeceeeeeseeeeseeeseseneeeans 90
Metafory, cytaty i DOTOWNANIA. ....ccccveeeeiueeeeirereeieeeeieeeesaeessseeessreesssseessssseessssessssees 91
ANIA I TOMEK W TERENIE, NA SPOTKANIU GRUPOWYM......ccce.. 93
OBSELUGA POSPRZEDAZNA........cereeeeeveeeeesssesesseesesssssssssssssssssnns 107
POSTAC TRZECIA: NIKA )
SPECJALISTA OD TRUDNYCH KLIENTOW...cccceteceetccersccoscccescconces 111
POSTAC CZWARTA: EWA, )
SPECJALISTA OD BRANIA POLECEN...ccccecetceeccerccsscosccsscoscesscosconce 118
CO CIE NIE ZABIJE, TO CIE WZMOCNI....cccceecceecccescccssccsssccssccsscns 123
SEOWNIK .. ecteeetercescescescecescescessesssscssessescesssssssessessesssssssessessesssssssonse 128

BIBLIOGRAFTAL.....cccettutuituratecececrecestecestecessasssessssssssssssscsssssssssssnns 131



Kazdy z nas zyje, cos sprzedajqc.
Robert Louis Stevenson



Witaj!

Nie bede Ci mowic, ze ksigzka, ktorg wlasnie otworzyle$, nie spelni
Twoich oczekiwan. Nie powiem Ci, ze po jej przeczytaniu nie dowiesz
sie o metodach pozyskiwania klientow i zwiekszania sprzedazy. Nie
my$l o tych wszystkich korzySciach, ktére odniesiesz z przeczytania
tej ksigzki. Znajdziesz cale mnostwo pozycji o sprzedazy, ale ta jest
wyjatkowa. Dobrze wiesz o tym, ze kazdy wlasciciel notebooka i uzyt-
kownik sieci internetowej moze dzi§ w szybkim tempie napisaé
ksigzke dla handlowcéw i troche na tym zarobi¢. Czytale§ pewnie
niejedng pozycje o sprzedawaniu i obstudze klienta, wiem o tym.
W koncu chcesz by¢ profesjonalista, prawda? Wiekszos$¢ ksiazek
o biznesie napisali ludzie, ktorzy niewiele czasu spedzili w terenie na
spotkaniach z klientami. Nie znaja procesu pozyskiwania klientow.
To tak, jakby zda¢ relacje ,,z pierwszej reki” z uczty na dworze Krolo-
wej Malgorzaty — po zjedzeniu pierogow w mlecznym barze na rogu.

Jesli wlasnie czytasz te ksiazke, oznacza to, ze czujesz swego rodzaju
niedosyt (masz juz za sobg mnostwo lektur o sprzedawaniu i nie zna-
lazle§ w zadnej odpowiedzi albo tez wszystko, co przeczytale$ dotad,
wiedziale$ od dawna). Pewne jednak jest to, ze chcesz wiedzie¢ wie-
cej, niz wiesz teraz. Wyobraz sobie tylko swoja mistrzowska sprzedaz
po przeczytaniu tej fascynujacej lektury. Kiedy bede zajmowac sie za-
spakajaniem Twoich potrzeb, pomoge Ci jednocze$nie rozwigzac
problem, z ktérym poprzednie ksigzki sobie nie poradzily. Tekst, kt6-
ry wladnie czytasz, napisala osoba z pietnastoletnim do$wiadczeniem
w pracy na stanowiskach: przedstawiciela handlowego, agenta ubez-
pieczeniowego, managera zespotu doradcow klienta, trenera, coacha,
dyrektora zespolu sprzedazy, specjalisty do spraw szkolen i rekruta-
cji w znanych instytucjach finansowych — zaréwno polskich, jak

Zlote Mysli


http://www.zlotemysli.pl/

i 0 zasiegu miedzynarodowym, m.in. Commercial Union, AIG Ampli-
co Life, Citibank handlowy, BRE Multibank, Provident Polska S.A.,
Money Expert, Grupa PZU. Nie wierzysz? Zadzwon do moich szcze-
Sliwych klientow i sprzedawcow, ktorych szkolitam. W tej wspanialej
ksigzce poruszam roéwniez wazne tematy. Opisuje do§wiadczenia in-
nych oso6b, z ktéorymi wspolpracowalam lub trenowatam ich umiejet-
noSci handlowe. Osoby przedstawione w ksiazce, zarabiajac duze
pieniadze i zbierajac obfity plon swojej pracy, ciesza sie bardzo dobra
opinia w swoim $rodowisku zawodowym, a przede wszystkim, i co
najwazniejsze, w oczach swoich klientow.

Drogi Czytelniku! WyobraZ sobie, ze pisze prawdziwe historie, ktore
mialy miejsce, autentyczne wydarzenia, sytuacje z zycia wziete. Histo-
rie ludzi pracujacych w sprzedazy bezposredniej oraz ich emocje i na-
stroje towarzyszace w kazdym dniu ciezkiej, ale i pasjonujacej pracy.
Gdyby nie oni, nie byloby tej ksiazki. Pisze o cieniach i blaskach zawo-
du sprzedawcy, ukladach i atmosferze panujacych w duzych, znanych
korporacjach i agencjach sprzedazy bankow i firm ubezpieczenio-
wych. Opowiadam o réznych typach osobowosci, reakcjach na stres,
o postawach w sytuacji kryzysu i konfliktu. Prawdziwi bohaterowie tej
ksigzki pracuja i zyja ze sprzedazy. Mozna sie od nich wiele nauczy¢.
Pisze o niekonwencjonalnych pomyslach tych ludzi, o niezwyklych
przezyciach rados$ci z sukcesu i lzach porazki. Pisze o walce, jaka sta-
czaja kazdego dnia. O bitwie o kazdego klienta, w ktorej tylko najlepsi
z najlepszych zwyciezaja, a stawka jest prowizja i premia. Zwracam
uwage na brak etyki zawodowej, brak szacunku w stosunku do innych
pracownikow, intrygi i zawi$¢. Pisze o osobach, ktore uczestnicza
w ,wyscigu szczuréw” oraz o tych, ktore nie wytrzymaly presji wyni-
kow, targetow, mobbingu przelozonych i Srodowiska zawodowego.
W tej pasjonujacej opowieéci poruszam problem wypalenia zawodo-
wego 1probuje odpowiedzie¢ na pytanie, jak z tego wyj$¢ obronng
reka i zacza¢ od nowa? Dobrze wiesz, ze istnieje wiele pozycji ksigzko-
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wych w dziedzinie skutecznej sprzedazy, wywierania wplywu na in-
nych, technik manipulacji i Bog wie, czego jeszcze, aby tylko dopiagé
swego 1 zarobi¢. Istnieje rowniez moja autorska ksigzka napisana
w polskich realiach, opisujaca zachowania naszych rodzimych klien-
tow oraz ich relacje z reprezentantami réznych firm. Z tej ksigzki do-
wiesz sie, jak wplywa¢ pozytywnie na swoich klientow, aby Wasz wy-
nik byl jeszcze lepszy. Staniesz sie bardziej efektywnym sprzedawca.
Etycznym i uczciwym wobec siebie i swoich klientow. Dostaniesz zu-
peklie za darmo, w prezencie ode mnie, recepte na sprzedaz. Obdaru-
je Cie pomystami wartymi ciezkie pieniadze.

Ta ksigzka da Ci, oprécz wedki, ktora jest w innych tego typu pozy-
cjach, rowniez darmowa ,,rybe” na sprobowanie, jak smakuje sukces.
Jesli dopiero stawiasz swoje pierwsze kroki w handlu produktami
czy tez ushugami, jesli dopiero co dostales prace w banku, firmie far-
maceutycznej lub zostale§ przedstawicielem medycznym FMCG
(Fast Moving Consumer Goods), call center, czy tez pracujesz w dzia-
le HR i jeste$ odpowiedzialny za proces rekrutacji i selekcji, jestem
pewna, ze dzieki tej ksigzce Twoje wyniki beda rewelacyjne, unik-
niesz wypalenia zawodowego, bedziesz szczeSliwy i zarobisz duzo
pieniedzy.

Jesli nawet pracujesz dlugo i ,zjadle$ zeby” na rozmowach handlo-
wych, z pewno$cig zwiekszysz obroty, unikniesz btedéw i dowiesz sie
o wielu fascynujacych technikach oraz sposobach poszukiwania ryn-
ku izwiekszania potencjalu. Wyobraz sobie tylko, ze zdobedziesz
wiele praktycznych metod i umiejetno$ci dotyczacych sprzedazy, po
to, aby$ nabyt kompetencje, ktore beda procentowaly w przyszloSci.
Dowiesz sie, jak sprawi¢, aby wprowadzi¢ swoich klientéw w trans
kupowania. Sprébuj nie my$le¢ o tym, ze bedziesz najlepszym sprze-
dawca w swojej firmie. Jesli nie chcesz wiedzie¢ o tym, co jest naj-
wazniejsze w obstudze klienta, to po prostu nie czytaj dalej... Na ra-
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zie nie mys$l o tym, jak Twoja sprzedaz wzro$nie i jak zarobisz niezlg
prowizje, i spelnisz swoje marzenia. Skoro jednak czytasz dalej, to
oznacza zapewne, ze chcesz dowiedzie¢ sie, co jest najwazniejsze, aby
Twoi klienci poczuli, ze o nich dbasz i ich rozumiesz.

Dzieki temu wlasnie Twoje przelewy w banku beda wieksze, a co naj-
wazniejsze, bedziesz mial olbrzymia satysfakcje zawodowa. Pokaze
Ci sprzedaz, jakiej nie zobaczysz w zadnej innej ksigzce. Nie mysl
wiec o tych wszystkich korzysciach, ktére odniesiesz z przeczytania
tego tekstu. I niewazne, czy sprzedajesz noze, samochody, $ciezke
kariery kandydatowi do pracy w swojej firmie, czy tez siebie jako
kandydata na radnego w swojej okolicy. Metody sa te same. Dosta-
niesz recepte na sprzedaz, poniewaz wiem, jak bardzo jest Ci po-
trzebna. Pamietaj jednak, ze musisz wlasciwie i w odpowiedniej ko-
lejnosci uzywac wszystkich technik przepisanych na Twojej recepcie.

Jeste$ gotow?

A zatem wsigdz do samolotu, zapnij pasy i lecmy na wyspe prawdy
o sprzedazy. Stewardesy za chwile zaczng roznosi¢ kawalki tortu...
Czy Tobie sie tez dostanie — zweryfikuje samo zycie — korzystaj
z tego!

Julita Monika Kostecka
Krakoéw, grudzien 2008
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DLACZEGO LUDZIE KUPUJA?

Ilustracja 1: Zdjgcie pochodzi ze strony:
http://www.bt-static.infor.pl/ i jest wlasnoscia autora.

Bez zakupoéw nie mozna
zy¢. Wszyscy o tym wiedza.

Magda i Joasia mialy ciezki
dzien w pracy; rano zebra-
nie z wiecznie niezadowolo-
nym z wynikéw sprzedazy
szefem, w poludnie kilka
dotujacych spotkan z klien-
tami zakonczonych fia-
skiem i dwie reklamacje
z centrali firmy. Tego bylo
za duzo.

— Wiesz, musimy odreagowaé. — powiedziala Magda. — Idziemy do

galerii handlowej na zakupy! — z entuzjazmem w glosie oznajmila

kolezance.

— Tak, to Swietny pomysl! Poprawimy sobie humor, moze nawet tra-

fimy na wyprzedaze. — przytaknela Asia z uémiechem na twarzy.

Wsiadly wiec do firmowego auta i pojechaly w kierunku centrum
handlowego, by korzysta¢ ze swojego debetu i kart kredytowych.
W wiekszo$ci sklepow ekspedientki z wymuszonym, sztucznym
u$smiechem zadawaly wy$wiechtane pytanie:

— Czy mozemy paniom w czym$ pomoc?
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Wywolywalo to tylko rozdraznienie i niesmak u, chcacych cieszy¢ sie
zakupami, przyjaciotek. Wida¢ bylo, ze sprzedawcom zalezy jedynie
na tym, aby wcisng¢ towar i zapomnie¢ o sprawie. Co taka panig
z butiku obchodzi, jaki klientka miala dzien, jakie ma samopoczucie,
czego tak naprawde oczekuje? Nie wiem, doprawdy, kto szkolil z ob-
shugi klienta te ekspedientki, ktore juz na samym poczatku zamykaja
sobie droge sprzedazy, zadajac pytanie zamkniete: ,,czy mozemy pa-
niom w czyms$ pomoc?”. Z gory przeciez wiadomo, ze na takie pyta-

2»

nie jest odpowiedz — ,nie”.

Mysle, ze o wiele lepszym rozwigzaniem dla nich byloby pytanie
otwarte: ,,w jaki spos6b moglabym paniom pomoc?”. Czy, gdy byle$
na zakupach, kto$ Ciebie tak zapytal? Bo mnie, szczerze méwiac, nig-
dy. Myéli, pragnienia i opinie ludzi zaleza od sposobu formulowania
pytan. Zwréé tylko uwage na programy telewizyjne typu ,talk show”,
w jaki sposob osoba prowadzaca zadaje pytania i uzyskuje informa-
cje na najbardziej osobiste tematy.

Sprzedawczynie w galeriach, natomiast, przewaznie traktuja klientow
beznamietnie i przedmiotowo. W koncu liczy sie ich prowizja. Ale czy
o to chodzi? Przeciez klient chetnie wroci do sklepu, jesli zapamieta
profesjonalizm, szczero$¢ i przyjaznie nastawiony personel. Niektorzy
sprzedawcy nie rozumiejg motywdw zakupowych, ktorymi kieruje sie
klient. Niektérych pracownikéw z dzialow obshlugi klienta cechuje
roOwniez brak dopasowania do osobowos$ci kupujacego, co w efekcie
prowadzi do braku checi i motywacji do dokonania zakupu. Nikt nie
chce, zeby mu sprzedawano. Wszyscy za to uwielbiajg kupowac.

Historia Magdy i Joasi pozwala przyjrze¢ sie procesowi podejmowa-
nia decyzji o kupnie towaru lub ustugi, pozwala zobrazowa¢ codzien-
ne sytuacje, w ktorych ludzie kupuja. Probuje odpowiedzie¢ na pyta-
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nie, dlaczego tak sie dzieje i czy jest to czynnik §wiadomy, czy nie-
Swiadomy.

Dlugo mozna by opowiadac, jak dziewczyny po ciezkim dniu w pracy
niezmordowanie buszowaly po butikach kilka dobrych godzin, przy-
mierzajac, ogladajac i wybrzydzajac przy tym niemilosiernie. Niekto-
rzy z Was znaja to z autopsji, prawda? Ja tez to znam... Otdz, jedna
z nich kupila do swojej kolekcji trzy sweterki, dwie torebki, jedna
pare butow, szminke, blyszczyk, perfumy i trzy komplety bielizny.
Druga nabyla ekskluzywny wekliany plaszcz, jedwabng bluzke
i srebrne kolczyki. Obydwie czuly sie w koncu klientkami majacymi
wszelkie prawa sie ceni¢, bo dobry klient, to klient, ktory ma pienig-
dze i placi! W koncu, po meczacych zakupach, postanowily odpoczac
w przytulnej kawiarence na drugim pietrze, tuz przy ruchomych
schodach, gdzie podaja znakomite espresso, a kelnerki sg zawsze
mite i uSmiechniete... Pomys$laly, ze ,bycie klientem” w dzisiejszych
czasach bywa bardzo meczace...

Przyszed! czas na refleksje.

— Wiesz? — westchnela Madzia, popijajac kawe. — Wyobraz sobie, ze
wlasdnie teraz przypomniala mi sie scena z mojego ulubionego seria-
lu, Seks w wielkim miescie. Moze wlasnie dlatego, ze my, zamiast
poj$¢ do domu, wzigé goracq kapiel i obejrzeé¢ jakas komedie, bo je-
steémy bardzo zmeczone, chodzimy niezmordowanie po tym olbrzy-
mim centrum handlowym... Pamietasz, jak pewnego dnia, zupekie
tak jak my teraz, Carrie Bradshaw, moja ulubiona bohaterka, szla
nowojorska ulica ze swoja przyjaciotka, Samanta Jones, na zakupy?
Sam opowiadala jej, dlaczego ostatnio jest taka smutna. W pewnej
chwili Samanta zawyla z bélu, utykajac przy tym na jedna noge. Car-
rie zareagowala z ogromnym wspolczuciem i empatia. Powiedziala:
,Kochanie, skoro tak boli, to dlaczego idziemy na zakupy?”. Saman-

Zlote Mysli


http://www.zlotemysli.pl/

ta, catlkiem powaznie, odpowiedziala: ,Mam zlamany palec, a nie zla-
manego ducha.”

— Shuchaj. — powiedziala Magda do Joasi. — Mysle, ze podobnie jak
my dzisiaj, kazdego dnia, kazdej godziny, na calym Swiecie wiele
0s0b szuka pocieszenia w zakupach — w celu poprawy swojego samo-
poczucia. Niektorzy dzialaja ad hoc, pod wplywem impulsu, bez za-
planowania dla rozladowania napiecia emocjonalnego, tak jak my
dzisiaj. Jak myslisz, z czego to wynika? O co w tym wszystkim cho-
dzi?

Asia zamyslila sie i nie potrafila odpowiedzie¢ na to pytanie, chociaz
sama na co dzien doradzala ludziom, co powinni kupi¢, i nalezala do
grona naprawde dobrych sprzedawcéw w swojej firmie. JeSliby za-

stanowi¢ sie nad motywami, dla ktorych ludzie tak naprawde kupuja
i spytac¢ klientow o to, prawdopodobnie najczesSciej usltyszymy:

v cena jest przystepna,

v jest bardzo dobra jakos¢,

v ten produkt spelnia moje oczekiwania,

v jest mi to po prostu potrzebne,

v istnieje mozliwo$¢ zwrotu,

v na to jest gwarancja,

» moge liczy¢ na dobry serwis przez dwa lata,

v porownalem juz wszystkie oferty konkurencyjne ita

mi sie najlepiej oplaca.
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