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ROZDZIAL 1.

Co sprzedajesz!?

ike Peters przybity wsiadal do samochodu. ,,Co robie zle?” —
M zachodzit w glowe. Wydawato mu sie, ze zrobit wszystko, jak nale-
zy, zeby domknaé te sprzedaz. Nie byl przeciez w tej materii z6ttodzio-
bem. Byl handlowcem z dwudziestoletnim stazem. Jednak ostatnio coraz
czeéciej zdarzalo sie, ze wracajac z rozmowy z klientem, styszal w uszach
niczym echo stowa ,zastanowimy sie i damy zna¢”, co — jak doskonale
wiedzial z do§wiadczenia — znaczylo, ze ze sprzedazy nici.

Odpalajac silnik, w glowie odtwarzat przebieg spotkania. Zadbat o zbu-
dowanie dobrej relacji, nawigzujac do tego, co zobaczyt w biurze poten-
cjalnego klienta, a wcze$niej wyczytat na firmowym profilu na LinkedIn.
Zadawal pytania, zeby dowiedzie¢ sie, jakie cele stawia sobie jego roz-
moweca i z jakimi wyzwaniami sie boryka, i kolejne, zeby nakierowaé go
na to, ze powinien co$ zmienié. Zaprezentowal swéj produkt jako do-
skonate rozwigzanie probleméw klienta, odnoszac poszczegdlne cechy
oferowanego rozwigzania do bolgczek, z ktorymi 6w klient aktualnie sie
zmagal, a takze rozprawit sie ze wszelkimi watpliwosciami. Dopiero wtedy,
kiedy uznal, ze nastgpit whasciwy moment, przeszedt do finalizacji sprzeda-
zy. Tego wlasnie go nauczono i dokladnie w ten sposdb dobijal targu
w trakcie swojej skromnej kariery.

Zjeidzajac na autostrade w drodze do biura, Mike byl pewny, jak

skoniczy sie ta historia. Skontaktuje sie ponownie z klientem, dziekujac
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za po$wiecony czas i wyrazajac gotowosé, by odpowiedzie¢ na wszelkie
pytania. Ale juz wsiadajac do samochodu, wiedziat, ze nic z tego nie be-
dzie. Facet pewnie wlasnie szukal w internecie rozwigzania tanszego i szyb-
szego niz to zaproponowane przez Mike’a.

Chcac ulzyé swojej frustracji, zamruczat pod nosem: ,Mam nadzieje, ze
jestes z siebie zadowolony, przypadkowy sprzedawco z Amazona. Ja odwa-
litem brudnag robote, a ty bedziesz spijat nektar”.

Zapewne czytajac te historie, zastanawiasz sie, co sam zrobilby$ ina-
czej. Mozesz mysle¢: ,,Wystatbym podziekowanie za spotkanie, jeszcze
bedac w samochodzie” albo ,Pewnie za bardzo sie pospieszyl. Chodzi
przeciez o nawigzanie relacji”.

By¢ moze masz racje. W sumie rzeczywiscie ja masz. Jednak to wcale
nie dlatego Mike’owi nie udalo sie dobié¢ targu. Poniost porazke, bo za-
pomnial, co tak naprawde sprzedaje. A co Ty sprzedajesz?

Produkt czy ustuge?

Odpowied? na problemy swojego klienta? A moze relacje?

Naszym zdaniem odpowied? na wszystkie powyzsze pytania brzmi
ynie”. Byé moze probujesz sprzedaé te rzeczy, jednak tym, co rzeczywi-
$cie sprzedajesz — i czym mozesz sie wyroznié sposrod wszystkich in-
nych handlowcoéw — jest zaufanie.

»No tak. Juz to slyszalem. Zaufanie dobrze sie sprzedaje. Juz rozu-
miem”. Przyjrzyjmy si¢ jednak blizej temu zagadnieniu. Co to wlasciwie
znaczy, ze komus$ ufasz? A jak juz ufasz, to jakiego zachowania od niego
oczekujesz? Pomysl o swoim zyciu osobistym. Jakie osoby darzysz zaufa-
niem? Zapewne odczuwasz wysoki poziom zaufania w stosunku do os6b,
z ktorymi taczg Cie bliskie relacje — wspotlokatora, dzieci czy czlonkow
rodziny. Jednak co doktadnie masz na mysli, méwiac ,ufam ci”? Ozna-
cza to, ze wierzysz, ze dana osoba bedzie mowita prawde, nawet jesli nie
ma z tego zadnych korzyci. Poza tym bedzie robi¢ to, co méwi, a w do-

datku bedzie to robi¢ terminowo i w sposob zgodny z zapowiedziami.
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Zapytaj doswiadczonego i skutecznego handlowca, a na pewno usly-
szysz, ze odpuszcza on klientow, ktorzy tak naprawde nie potrzebujg te-
go, co sprzedaje. Reputacja jest dla niego wazniejsza niz jednorazowa

sprzedaz, z ktorej klient nie bedzie zadowolony.

Czym doktadnie jest zaufanie?

Zapytaliémy klientéw Dale Carnegie Training na calym $wiecie, jak
zdefiniowaliby zaufanie wobec sprzedawcy, a uzyskane odpowiedzi do-
bitnie potwierdzaja przedstawiong przez nas teze. W odpowiedzi na nasze
pytanie otwarte: ,Jak zdefiniowatby§ zaufanie?”, najczesciej slyszelismy
stwierdzenia koncentrujace sie wokét dwoch kwestii: , Wierze w to, co
mowi ta osoba; jest ona szczera, godna zaufania i kompetentna” (50 pro-
cent) oraz ,Dba o mdj interes i chce mi zaoferowaé co$ warto$ciowego”
(25 procent).

Z tych badan plyng réwniez konkretne rady dla handlowcéw. Po-
nad 85 procent ankietowanych zapytanych o to, jakie zachowania bu-

dujg zaufanie, uznato nastepujace dziatania sprzedawcéw za wazne:

1. ,Dostarczanie rzetelnych i wyczerpujacych informacji”.
2. ,Kierowanie si¢ raczej moim dobrem niz checig dobicia targu”.

3. ,Dotrzymywanie stowa”.

Jak to ujal jeden z uczestnikéw badania, zaufanie do sprzedawcy
»polega na tym, ze moge liczy¢, ze udzieli jasnych odpowiedzi na moje
pytania, nawet jesli bedzie to skutkowato tym, ze nie zdecyduje sie na

kupno”.
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Mayer i inni® zdefiniowali zaufanie jako ,gotowos¢ jednej ze stron
do zdania sie na dziatania drugiej strony w przeswiadczeniu, ze druga stro-
na wykona to, co wazne dla strony okazujacej zaufanie, i to bez wzgledu na
to, czy jest mozliwo$é nadzorowania lub kontrolowania tych dziatan”.

To tylko formalne ujecie tego, o czym pisalismy na poczatku. Klienci
chca mieé pewnoéé, ze moga zaufaé, ze bedziesz z nimi szczery, méwiac,
co mozesz zrobi¢ (a czego nie), nastepnie rzeczywiscie to zrobisz tak, jak
obiecale$, caly czas majac na uwadze ich dobro.

Co wiec sprzedajesz, zabiegajac o zaufanie potencjalnego klienta?
Sprzedajesz siebie. Prezentujesz autentyczno$¢ i transparentnoéé. Jestes
osobg, ktorej zadanie polega na radzeniu sobie z problemami klienta,

a tym, co Cie wyrdznia, s rozwiazania, jakie masz do zaoferowania.

Poznaj siebie — samoocena

Wykonaj nastepujgce ¢wiczenie. Wez kartke papieru albo stworz nowy
dokument tekstowy na komputerze i ustaw stoper na pieé¢ minut. W tym
czasie postaraj sie wypisaé jak najwiecej odpowiedzi na pytanie: ,Dla-
czego ludzie powinni mi ufa¢?”. Nie pomijaj tego ¢wiczenia i nie prze-
chod? od razu do najczesciej pojawiajacych sie odpowiedzi. Wykonaj je
rzetelnie. Gotowy? Start!

Potrzebujesz pomocy? Mamy dla Ciebie kilka wskazéwek. Oto py-

tania, ktore utatwig Ci samoocene.

! Roger C. Mayer, James H. Davis, David F. Schoorman, An Integrative
Model of Organizational Trust, ,The Academy of Management Review” 1995,
nr 3(20), s. 709 — 734.
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Kontakty z innymi

o Czy jeste$ z natury powsciggliwy i wolisz, by to inni nadawali
kierunek rozmowie?

o Czy jestes raczej kontaktowy i otwarty?

o Czy masz analityczny umyst i myslisz logicznie?

o Czy chetnie korzystasz z historii i anegdot, by przekaza¢ swoje

koncepcje?

Wyglad

o Czy Twoja postawa i barwa glosu sprawiaja, ze wyrdzniasz sie
w towarzystwie i przyciggasz ludzi?

o Czy jeste$ typem osoby, ktora nie zwraca na siebie uwagi?

Majac na uwadze to, ze niniejszy rozdzial jest po$wiecony zaufaniu,
wierzymy, ze wykonate$ powyzsze éwiczenie. Pie¢ minut to kupa czasu,
nieprawdaz?

Czego sie dowiedziates? Jesli dziatasz jak wiekszo$¢ ludzi, na poczat-
ku nasunely Ci sie odpowiedzi w rodzaju tych, ktore tatwo przychodza
do gtowy. ,Ludzie powinni mi ufaé, bo jestem uczciwy. Wierze w moj
produkt i jestem przekonany, ze jest najlepszy na rynku”. (Tym, co ro-
bi¢, jesli tak naprawde nie wierzysz w to, co sprzedajesz, zajmiemy sie
w dalszej czesci ksigzki).

Jednak po paru minutach zapewne skonczyly Ci sie pomysty. Wtasnie
wtedy pojawiajg sie prawdziwe odpowiedzi. ,Ludzie powinni mi ufaé,
bo od zawsze mozna na mnie liczyé. Juz kiedy bytem dzieckiem, rodzice
mogli $miato powierzyé mi opieke nad mlodszym bratem. Zajmowanie sie
innymi to wazna cze$¢ mojego zycia. Kiedy kto§ obdarza cie zaufaniem,

dostajesz od niego to, co najcenniejsze”.
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To éwiczenie pomoze Ci odkry¢, jak to, co soba reprezentujesz, prze-
ktada sie na ufnosé. Moze kto$ zawiodt kiedys Twoje zaufanie i teraz je-
ste§ przekonany, ze zaufanie jest fikcjg? A moze zmotywowalo Cie to
jeszcze mocniej do tego, by samemu by¢ godnym zaufania? Czy moze
od nowa nauczyles sie ufa¢ innym?

Moglo sie tez zdarzy¢, ze uswiadomiles sobie, ze nie zawsze jeste$
w pelni godny zaufania. ,,Szczerze? Ludzie nie powinni mi ufaé. Zdarza mi
sie ktama¢, by osiggna¢ swoje cele”. Jeéli napisate§ co§ w tym stylu, to
nic ztego. To znak, ze docierasz do prawdy. Wyglada na to, ze umiesz
szczerze przyznaé, co mozesz poprawié, a to bardzo dobrze. Tutaj nie
chodzi o to, by ferowaé wyroki.

To, co zapisale$ i odkryles w kontekscie swojej wiarygodnosci, sta-
nowi dla Ciebie fundament. Na tym opierajg sie wszystkie Twoje dzia-
tania — zar6wno te zwiazane ze sprzedazg, jak i z zyciem codziennym.

Zanim ktokolwiek obdarzy Cie zaufaniem, musisz zaufaé sam sobie.

Kazde (nawet najdrobniejsze)
dzialanie $wiadczy o Tobie

Warto zadaé sobie pytanie: ,,Czy zalezy mi na tym, by inni darzyli mnie
zaufaniem?”. Byé moze myslisz: ,A jakze!”, ale czy postepujesz odpo-
wiednio? Czesto mowi sie, ze kazde — nawet najdrobniejsze — dziala-
nie $wiadczy o nas. Zastanow sie wiec, czy zachowujesz sie jak cztowiek
godny zaufania na co dzien, czy tylko wtedy, kiedy probujesz co§ komus
sprzedaé. Jesli znajdziesz banknot na chodniku, chowasz go do kieszeni
czy probujesz znalez¢ jego wlasciciela? Czy jezeli powiesz komus: ,,Za-
dzwonie jutro”, rzeczywiscie kontaktujesz sie z tg osoba kolejnego dnia?

Czy moze szukasz wymoéwek, dlaczego nie udalo Ci sie zadzwonié?
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Zaufanie jest w istocie kwestig spojnosci. Branza sprzedazowa jest
czesto postrzegana jako szemrana, a to z tego wzgledu, ze handlowcy sg
niekiedy odbierani jako osoby niespojne. ,,Jest w stanie obiecaé wszyst-
ko, zeby sprzeda¢ swoj produkt”. ,Kiedy wchodze do komisu samocho-
dowego, obstuga nie probuje mi sprzedaé samochodu, ktéry bedzie dla
mnie najbardziej odpowiedni, tylko taki, ktérego chce sie jak najszyb-
ciej pozby¢”. Wtasnie z tymi stereotypami od przeszto stu lat walczymy
w Dale Carnegie Training.

Przyjrzyjmy sie blizej dwom scenariuszom sprzedazy — jednemu,
w ktoérym sprzedaz opiera sie na zaufaniu, i drugiemu, w ktérym go brak.

Dwa lata temu, po dwudziestu latach malzenstwa, maz Karen zmarl
na chorobe nowotworowa. Kobieta przeprowadzila sie wraz z dzie¢mi
z domu do pieknego apartamentu tuz przy plazy. Codziennie rano sia-
dywala na tarasie, wpatrujac sie w ocean, a widok fal rozbijajacych sie
o brzeg dziatal na nig kojaco. Suczka Salty lezata u jej stop, gdy obser-
wowala przeptywajace statki. Swego czasu rozmawiali z mezem o tym,
by wybra¢ sie w rejs po Hawajach. Karen nie mogta juz uda¢ sie w te
podréz z mezem, ale przeciez gdyby pojechata z dzieé¢mi, zapamietaliby
ten wyjazd na dtugo. Zarezerwowata wiec bilety na trzytygodniowy rejs.
Drzieci az skakaly z radosci! ,Ale kto zaopiekuje sie Salty i mojg rybka?”
— zapytala corka. ,Jeste§ w stanie na tyle zaufa¢ obcej osobie, by wpu-
§ci¢ jg do naszego domu?” — wtérowat jej syn. Salty miata juz trzyna-
écie lat i dwa razy dziennie trzeba bylo jej podawaé lekarstwa na nerki.
Byta na specjalnej diecie i wychodzita na spacery o statych porach. Ka-
ren musiata znalez¢ kogos, komu mogtaby powierzyé opieke nad zwie-
rzetami i domem.

Najpierw zaprosila na spotkanie Casey, dwudziestojednoletnia stu-
dentke, ktorg znalazta przez portal, gdzie oglaszali sie opiekunowie zwie-
rzat. Kiedy Casey weszla do mieszkania i zobaczyla ocean za oknem,

wyrwalo jej sie: ,Wow, co za widok! Musicie tu urzadzaé niezte imprezy”.
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Kiedy Salty podeszta do niej i polizata ja, dziewczyna przykucneta i po-
glaskata psa, ale wzrokiem ciagle btadzita po wnetrzu apartamentu.
W trakcie catej rozmowy Casey rozmyslala, jak cudownie byloby tam
zamieszkaé: ,Mogtabym co rano pi¢ kawe na tarasie. I moze po¢wiczyé
joge”. ,Szczedciarze z was, ze tu mieszkacie” — powiedziata. Ttumaczac
zakres obowiazkoéw, Karen zastanawiala sie, czy dziewczyna w ogdle jej
stucha. Casey chodzita od pokoju do pokoju i podziwiata widoki. Na
koniec Karen powiedziala jej, ze jest uméwiona z kilkoma innymi oso-
bami i odezwie sie, jak podejmie decyzje. Chociaz Casey wydawala sie
idealng kandydatka, czegos jej brakowato.

Na drugie spotkanie Karen zaprosita Olivie — piec¢dziesiecioletnia
kobiete, ktorej dzieci wyjechaly do ojca na ferie, a ona sama chciata
wyrwad sie z domu, zeby zajaé czym$ mysli. Pierwsza rzecza, jakg Olivia
zrobita po wejsciu do mieszkania, bylo przyklekniecie i przywitanie sie
z Salty. ,Cze$¢, piekna. Jak sie miewasz!” Doskonale zdawata sobie
sprawe, ze najwieksza obawa Karen wigze sie z tym, czy przypadng sobie
z suczkg do gustu. Podjeta wiec §wiadomg decyzje, by nie komentowa¢
apartamentu i widokéw za oknem. W konicu nie przyszta tam po to, ze-
by podziwiaé pejzaze czy wystr6j mieszkania. Jej zadaniem bylo rozwia-
za¢ problem, ktéry mozna by uja¢ nastepujaco: ,Jak moge zorganizowac
opieke nad moimi zwierzakami podczas wyjazdu?”. Olivia wiedziata do-
skonale, ze aby sprzeda¢ swoje ustugi, musi pokaza¢ Karen, ze jest god-
na zaufania. Sprébowata wiec postawié sie w jej sytuacji. ,,Jak bym sie
czula, gdybym niedawno stracita meza i wyjezdzalabym z dzie¢mi na
trzy tygodnie? Co byloby dla mnie wazne?” Kobiety usiadly na kanapie,
zeby omowié szczegoly. Olivia pytata o wycieczke, o opieke nad Salty
i o rybke. Cala jej uwaga koncentrowata sie na tym, by pokaza¢ Karen,
ze ta moze jej zaufaé. Mozliwosé picia kawy czy ¢wiczenia jogi na tara-

sie byta kwestig drugorzedna.
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Na podstawie powyzszych scenariuszy tatwo chyba wywnioskowag,
ktora z kandydatek dostata prace. Czy Olivia miata lepsze kwalifikacje?
Nie, Casey miata doskonale oceny na portalu. Byla studentka, na spo-
tkanie przyszta punktualnie i zrobila, co nalezy. Nie wiedziata tylko o jed-
nym. Nie zdawala sobie sprawy, ze tym, co tak naprawde sprzedaje, jest

zaufanie.

Ryzykowna sprawa

Kiedy jedna osoba decyduje sie zaufa¢ drugiej, zawsze podejmuje pew-
ne ryzyko. Osoba obdarzajgca zaufaniem jest, w pewien sposob, bez-
bronna wobec osoby, ktorej ufa. Moze chodzié¢ o jaka$ btahostke, jak
na przyktad to, ze ladowarka, ktéra kupujesz, bedzie dziataé przynajmniej
przez tydzien. Ale innym razem moze to byé powazna sprawa, jak chocby,
ze kto$ dobrze zaopiekuje sie Twoim ojcem czy dziadkiem w domu po-
godnej staroéci.

WHtasnie ta bezbronnoé¢ odréznia zaufanie od innych typow ludz-
kich interakcji, takich jak korzystanie ze wsparcia czy wspotpraca. Mo-
zesz na kim$ polega¢ lub wspodtpracowaé z nim, nie bedac bezbronnym
wobec jego dziatan.

W relacjach handlowych kupujacy ryzykuje, wierzac sprzedawcy.
Ufa, ze otrzymane rozwigzanie bedzie zgodne z obietnicami. Jaki§ mniej
godny zaufania przedstawiciel handlowy moéglby wykorzystaé swojego
klienta. Sprzedawca ma do stracenia jedynie transakcje. Klient, ktore-
go zaufanie zostanie zawiedzione, traci duzo wiecej. Jasne, ze jego pro-
blem pozostaje nierozwiazany, ale dochodzi do tego utrata szacunku —
do nieuczciwego handlowca, marki, a nawet do siebie, jako osoby, ktora
nie potrafi oceni¢, komu mozna zaufaé.

W naszym przyktadzie Karen podejmuje ryzyko. Jest zdana na oso-

be, ktorej powierzy opieke nad swoimi zwierzetami. Musi zaufaé, ze ten
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kto§ zajmie sie nimi odpowiednio, uczciwie przedstawia swoje umiejet-
nosci, zrobi to, do czego sie zobowigzuje terminowo i w ustalony sposob.
Od czego wiec zalezy, czy klient zaufa sprzedawcy? Mozemy méwié

o trzech wymiarach zaufania. S3 to spdjnos¢, umiejetnosci oraz zyczliwosc.
Spdjnosc wiaze sie z uczciwosciag.
e Co motywuje Cie do dziatania i czym kierujesz sie w swoim
postepowaniu’?
o Czy jestes w stanie wyartykutowaé zasady, ktorymi sie kierujesz?
o Mogltby$ powiedzieé, czego by$ nie zrobil, poniewaz uwazasz to
z definicji za niewlasciwe?
e Czy inna osoba moglaby sie zgodzi¢ z przyjetymi przez Ciebie

regutami?

O umiejetnosciach $wiadczy to, ze czlowiek robi doktadnie to, co obie-

cal, i tak, jak obiecat.

o Czy potrafisz zrobi¢ to, co obiecujesz?

o Czy masz jakie§ udokumentowane osiagniecia w danym
obszarze?

o Czym mozesz podeprzeé swoje deklaracje dotyczace

kompetencji i umiejetnosci w danej dziedzinie?

Zyczliwosé to umiejetnosé pomagania innym bez ogladania sie na zysk.

o Czy rozumiesz polozenie drugiej strony?

o Czy dbasz o jej interesy na réwni z wlasnymi?

o Czy probujesz uczynié jej zycie lepszym?

o Czy dzialania, ktére zamierzasz podjaé, leza w interesie

drugiej strony?
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Relacja oparta na zaufaniu stanowi podstawe sprzedazy, ktora staje sie
mozliwa dzieki temu zaufaniu, a jednoczesnie je umacnia. Innymi stowy,
gdy miedzy ludZmi pojawi sie zaufanie, to ciagle go przybywa. Twoi klienci
sg nie tylko klientami. Sa przede wszystkim ludZmi.

Lud?mi, ktérzy maja swoje marzenia i aspiracje, a takze problemy.
Sprzedajac im co$, zmieniasz ich zycie.

Noha El Daly, starsza dyrektor ds. sprzedazy i gtowna trenerka Dale
Carnegie & Associates, przybliza nam, ile moze potrwaé zyskanie czy-
jegos zaufania. Globalny szef sprzedazy pewnej firmy ,chcial przedys-
kutowa¢ planowang zmiane strategii i prosi¢ o rade — relacjonuje —
wiec wiekszo$¢ spotkania poswiecilismy na omawianie jego planéw, od-
suwajgc na bok kwestie zwigzane z edukacja. Kilkakrotnie wspominat,
ze to czy tamto nie bedzie potrzebne w trakcie szkolen, ale chciatby po-
znaé¢ mojg opinie, zanim nada ostateczny ksztatt swojej strategii i bedzie
mozna ruszy¢ z kursami. Czulam, jak wazna jest moja rola zaufanego
doradcy, i wiedzialam, ze udalo mi sie zaskarbi¢ sobie zaufanie klienta
podczas innego spotkania, w trakcie ktérego wykorzystalismy zasade nr 4:
»Okazuj innym szczere zainteresowanie«. Byliémy postrzegani jako part-
ner, a nie dostawca ustug szkoleniowych. Rozmowy biznesowe trwaty
wiele godzin i wiedzieliémy doskonale, ze nikt nam za ten czas nie za-
placi. Traktowaliémy to jednak jako inwestycje. Sprzedaz doradcza nie
jest prostym procesem; to stan umystu”.

W Dale Carnegie wierzymy, ze dla skutecznej sprzedazy kluczowa jest
owocna relacja oparta na wzajemnym zaufaniu pomiedzy kupujacym
a sprzedawca, u podstaw ktorej lezy wiarygodnosé i harmonia wartosci.
Jedli chcesz by¢ skutecznym handlowcem, musisz zmieni¢ podejscie i za-
miast by¢ dystrybutorem produktu (ktéry koncentruje sie na swoim pra-
gnieniu sprzedania jak najwickszej liczby produktow), staé sie zaufa-

nym doradca (ktory podpowie klientowi, co jest dla niego najlepsze).

Dystrybutor produktu ——— Zaufany doradca
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Buduj zaufanie,
korzystajac z zasad Dale’a Carnegiego

Ponizej przedstawiamy niektore z zasad Dale’a Carnegiego odnoszace
sie do budowania zaufania. Zdradzimy Ci sekret — nie chodzi o Ciebie!
Doktadnie, wazni sa ludzie wokot Ciebie. Przeczytaj wszystkie wymie-
nione nizej zasady. Sprobuj poswieci¢ jeden dzien na wcielanie w zycie
kazdej z nich, stosujac ja w kazdej interakcji. Codziennie wybieraj inna.

Bedziesz zdumiony, jak ludzie beda do Ciebie ciagnac!

. Nie krytykuj, nie potepiaj i nie narzeka;j.

. Szczerze i serdecznie wyrazaj swoje uznanie.
. Wzbudzaj w innych szczere potrzeby i checi.
. Okazuj innym szczere zainteresowanie.

. USmiechaj sie.

AN L AW N

. Pamietaj, ze dla kazdego wlasne imie jest najstodszym
i najwazniejszym stowem na $wiecie.
7. Badz dobrym stuchaczem. Zachecaj rozméwce, by opowiadat
o sobie.
8. Moéw o tym, co interesuje Twojego rozmdwee.

9. Sprawiaj, by Twdj rozméwca czut sie wazny — i rob to szczerze.

W pierwszym rozdziale omowilismy pierwszy z trzech filarow skutecznej
sprzedazy — zaufanie. W kolejnym przyjrzymy sie blizej drugiemu z nich

— wiarygodnosci.
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Rozdziat 1. — mysli przewodnie

o Nawet najlepszy proces sprzedazowy nie zadziala, jesli nie bazuje
na relacji opartej na obustronnym zaufaniu pomiedzy
sprzedajacym a kupujacym.

o Nasze najnowsze badania pokazuja, ze klienci oczekuja
od sprzedawcy trzech rzeczy:

1. dostarczenia rzetelnych i wyczerpujacych informacj,
2. dzialania w ich interesie (a nie ,,wciskania” produktu),

3. dotrzymywania stowa.

Dokonate$ samooceny? Jesli chcesz zaskarbié sobie cudze zaufanie,

musisz sam wiedzie¢, dlaczego warto Ci zaufac.

o Obdarzajac kogo$ zaufaniem, podejmujemy ryzyko i stajemy sie
bezbronni.
e Kazde, nawet najdrobniejsze dziatanie $wiadczy o Tobie.

e Zaufanie ma trzy wymiary: spdjnos¢, umiejetnosci oraz zyczliwosé.

e Wyprobuj w praktyce pierwszy zestaw zasad Dale’a Carnegiego.

Siedemdziesigt jeden procent kupujgcych woli sprzedawce,
ktéremu moze ,,w peni zaufac”, od takiego,

ktory oferuje ,najkorzystniejszq cene”.

39

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


https://onepress.pl/rf/jakspv
https://onepress.pl/rt/jakspv

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


https://onepress.pl/rf/jakspv
https://onepress.pl/rt/jakspv

Zmier swoja strone WWW w dziatajacy bankomat!

Dowiedz sie wiece] i dotacz juz dzisiaj! % -
http:/program-partnerski.helion.pl


https://program-partnerski.helion.pl

W tym samym roku, w ktérym Titanic zderzyl sie z gora lodowa, Dale Carnegie
zaczal prowadzi¢ zajecia z wystapien publicznych na nowojorskim Harlemie. Obydwa
te wydarzenia wywarly wplyw na losy wielu ludzi. Dzi$ tragiczny rejs Titanica jest
zaledwie jedna z wielu historii z przeszlosci, a ksiazki Carnegiego w dalszym ciggu
~pomagaja innym uswiadomié sobie wlasne ukryte moce” i ulatwiaja nadawanie
zyciu sensu. Dotyczy to rowniez sfery biznesowej, zwlaszcza sprzedazy. Bo przeciez
bez dobrej sprzedazy sukees przedsiebiorstwa stoi pod znakiem zapytania.

Dzieki tej ksiaZzce przyswoisz ponadezasowy model sprzedazy opracowany przez
amerykanskiego pisarza. Zaczniesz stosowaé zasady, ktore sprawdzaja sie nie tylko
w dzialalnosci biznesowej, ale i w zyciu osobistym. Zrozumiesz, dlaczego tak wazne
sa relacje z klientem i bedziesz nimi skutecznie zarzadza¢. Nabedziesz kompetencji
potrzebnych na kazdym etapie transakeji, by zyska¢ zaufanie i szacunek partnerow
w biznesie. Rozwiniesz umiejetnoéci wplywania na nabywcow, rozumienia ich
oczekiwan, a takze wykorzystywania sprawdzonych zasad rzadzacych wieziami
miedzyludzkimi. W tej ksiazce wyniki odkrywezych badan naukowych przeplataja
sie z do$wiadezeniami najlepszych praktykow. W efekceie szybko zwiekszysz zyski ze
swojej sprzedazy i... staniesz sie spelniona, szczesliwa osobg!

Poznaj i stosuj zlote zasady Dale’a Carnegiego:

« zadbaj o zaufanie w relacjach z innymi

= przekonuj innych do swojego sposobu my$élenia

= badz liderem

= spraw, by inni z przyjemnoécia robili to, czego oczekujesz

DALE CARNEGIE (1888 - 1955) byl amerykanskim pisarzem, pionierem

w dziedzinie samorozwoju i umiejetnosci interpersonalnych. Urodzil sie

w biednej farmerskiej rodzinie. Stal sie¢ stawny po opublikowaniu w 1936 roku
swojej pierwszej ksiazki, kultowej dzié pozycji Jak zdobyé przyjaciél i zjednaé
sobie ludzi. W wielu krajach jest uwazany za jednego z najwazniejszych tworcow
ksiazek ulatwiajacych rozwoj osobisty i §wiadome budowanie kariery.

W eiggu dwdch miesigcy mozna pozyskac wiecej klientow, po prostu interesujqe
sie innymi ludzmi, niz w ciggu dwéch lat probujge zainteresowaé innych sobq!

Dale Carnegie
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