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O autorze

Sprzedawca praktyk i Trener Biznesu. Osobiscie sprzedawal
asortymenty w 6 r6znych branzach (od telekomunikacyjne;j, przez
sportowg i militarng, na finansowej, ubezpieczeniowej i szkole-
niowej konczac), posrednio pomagat podnosi¢ wyniki w kilkuna-
stu innych (m.in. w nasiennictwie, hotelarstwie i posrednictwie
pracy). Setki, jesli nie tysiace razy uslyszal odmowe od Klien-
tow, setki tysiecy razy wykonywat telefon do Klienta, nie pamieta,
ile spotkan bezposrednich z Klientami odbyl. Zna polskie realia
sprzedazowe jak mato kto. Wie, jak to jest zarobi¢ z prowizji
kilkanascie tysiecy zlotych, jak i przetrwaé¢ miesiac o ,golej
podstawie”. Oproécz tego ponad 1000 godzin spedzil, szkolac
i wspomagajac Sprzedawcéw, Doradceéw, Menedzeréw, Dyrekto-
ré6w Handlowych i Wlascicieli Firm zar6wno na warsztatach
grupowych, jak i indywidualnych sesjach. Pasjonat psychologii
sprzedazy, branzowej literatury i rozwoju osobistego. Do-
$wiadczenia sprzedazowe przenosi w §wiat teorii, a nim wyglosi
teorie, sprawdza ja w realiach sprzedazowych.
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O ksiazce

Ksigzka nie powstata z myslag o wszystkich. Powstata z mysla
o ludziach, ktérzy nie boja sie i nie wstydza przyznaé, ze co$
w zyciu sprzedaja. Praktyczne éwiczenia i historie z polskiego
zycia sprzedazowego zainspiruja i dadza gotowe podpowiedzi,
by$ mégl spelnia¢ marzenia coraz liczniejszej rzeszy Klientow.
A przy okazji zarobil pieniadze dajace komfort i spokéj. Zainte-
resowany?

Lista zrédel z jakich m.in uczyt sie i korzystat do tej publikacji
autor:

1. Daniel Kahneman — Pufapki Myslenia, wyd. Media
Rodzina, 2012

2. Daniel H. Pink — Jak by¢ dobrym Sprzedawcq, wyd.
Studio Emka, Warszawa, 2014

3. Zig Zigar — Sztuka Profesjonalnej sprzedazy, wyd.
Studio Emka, Warszawa, 1996

4. Wojciech Eichelberger — Quest, wyd. Czarna Owca,
Warszawa, 2012
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5.

10.

Joe Girard — Kazdemu sprzedasz wszystko co zechcesz,
wyd. Studio Emka, Warszawa, 1996, 2000, 2010

. Arkadiusz Bednarski — 100 Sekretéw Mistrza Sprzedazy,

wyd. Helion, 2013

. Neil Rackham — Sprzedaz Metodg Spin, wyd. Hill

Publishing Poland, 2007

. Brian Tracy — Psychologia Sprzedazy, wyd. MT Biznes,

2007

. R.Cialdini, N.Goldstein, S.Martin — Tak! 50 sekretéw

nauki perswazji, wyd. MT Biznes, 2008

D.Mattson — Zasady Sandlera, wyd. Wolters Kluwer SA,
2014
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Wstep

Po co wlasciwie ta ksigzka powstata? Czy w temacie sprzedazy
nie zostalo powiedziane juz wystarczajaco duzo? Co nowego
mozecie wnie$é¢ do swojego zycia, czytajac kolejne kartki? Nim
zaczalem pisanie, odpowiedzialem sobie dokladnie na te trzy
pytania, w konicu sam miatlem by¢ i bylem pierwszym czytelni-
kiem wlasnej ksigzki.

Na wstepie zaznacze wazng kwestie, ktérg poruszam z kazdym
swoim Klientem podczas sprzedazy oraz kazdym Uczestnikiem
konferencji i szkolen. Nie jestem nosnikiem jedynych i stusznych
prawd objawionych. Jezeli nie bedziecie zgadzaé sie z czyms
w tej ksiazce, to bardzo dobrze. Jezeli ktéres zdanie nakloni Was
do refleksji i wyrazenia wlasnego zdania, to uznam to za swaj
niebywaly sukces. Juz Sokrates powiedzial: ,,Wiem, ze nic nie
wiem’, a ja nie uwazam siebie za madrzejszego od niego. Tak
samo wespre sie jeszcze stowami Francisa Scotta Fitzgeralda,
ze ,im wiecej wiesz, tym wiecej pozostaje do poznania i wcigz
tego przybywa”. Kazda ksiazka, film, wypowiedz czy artykul na
jakis temat jest subiektywng prawda autora. Wydaje sie jednak,
ze warto mie¢ w sobie zawsze na tyle pokory, by otworzyé
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umysl na nowe poglady i punkty widzenia. Mam nadzieje, ze
moje kilkunastoletnie do§wiadczenie w sprzedazy, setki godzin
spedzonych na pracy z ludzmi i badaniu tematyki sprzedazowej
sprawia, ze informacje zawarte w tej ksigzce pomoga Wam, zain-
spiruja, zmotywuja, a moze po prostu co$ przypomna i odswieza.
Przebrniemy wspdélnie przez calg rozmowe z Klientem, zaczy-
najac kilka chwil przed spotkaniem i konczac kilka chwil po
wyijsciu Klienta. Jak zauwazycie p6zniej, obale stare schematy
rozmowy sprzedazowej i zaproponuje co$ swojego, co powstalo na
bazie do$wiadczen i obserwacji sprzedazy w Polsce w XXI wieku.

Po co powstala ta ksiazka? Bo praca w Polsce moze i powinna
przynosi¢ przyjemno$¢. W Polsce mozna zarobié¢ godne pienia-
dze, jak wszedzie na $wiecie, cho¢ zdaje sobie sprawe, ze nie
jest to tak latwe jak w niektérych krajach i jednoczesnie jest to
naprawde o wiele prostsze niz w wielu zakatkach Ziemi. Zyjac
w Polsce, marzymy o warunkach pracy i wyplatach Niemcow
lub Anglikéw. Tymczasem ludzie zyjacy na Ukrainie i Bialorusi
marzg o pracy w Polsce. Afrykanczycy chcieliby pracowaé¢ w Eu-
ropie i Ameryce, a Ameryke pocigga klimat Europy albo moz-
liwosci Azji. Zawsze mozna uciekaé¢ dokads albo przed czyms.
Przez wiele lat sam czekalem na co$, dajac sobie wcigz czas na
osiggniecie tego, czego pragne. Dzieki temu wlaczylem mysle-
nie, ze praca, ktéra mam obecnie, nie jest jeszcze tg ,ostateczna”,
~wymarzona , bo na taka prace przyjdzie czas po studiach.
Kiedy studia sie skonczyly, pojawila sie decyzja, aby znalezé
prace na dluzej (na zawsze?). A jako ze zaczalem prace jeszcze
na studiach, a nawet chwile przed, to tak mineto mi 7 lat zycia.
Niewyobrazalne! Dla niektérych z Was to moze byé blisko
polowa zycia. Potowa zycia bez pelnej satysfakeji, w klimacie cia-
glej ucieczki i strachu, ze nie zarabiam tyle, ile chce (ale mam
jeszeze na to czas!), ze nie robie tego, co chee (kto by chcial cale
zycie pracowaé¢ w sklepie sportowym?), ze nie mieszkam tam,
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gdzie chce (kiedy$ wybuduje sie za miastem i odetchne...), nie
jestem tym, kim chce, czyli moje zycie nie jest tym, czym BYM
CHCIAL, aby bylo. W szkole myslalem zawsze, ze przeciez sie
to samo jako$ ulozy. Wystarczy skonczy¢ studia, praca sie znaj-
dzie, poznam dziewczyne, ozenie sie, kupimy dom itd. Wszystko
zrobi sie samo. I oto kolejna odpowiedz na pytanie, po co ta
ksigzka powstala — nic nie zrobi sie samo. Praca sama nie za-
cznie przynosi¢ Wam tyle kasy, ile chcecie, i nie bedziecie od
razu robi¢ tego, co tylko sprawia Wam przyjemnos$é. Ale pomoge
Wam mie¢ plan, jak dojsé¢ do tych punktéw. I zrobicie to szybciej
niz ja, bo dobrze uczyé sie na cudzych bledach, choé te swoje
zapamietujemy na dluze;j.

I jeszcze jedno — wierze, ze dobrze ukladajac swoje zycie za-
wodowe, bedziecie szczesliwsi w zyciu prywatnym. A przy-
najmniej bedziecie mie¢ dobry punkt wyjsSciowy do szczesliwego
zycia. Jezeli uda Wam sie to osiggna¢ w naszym kraju, to oznacza,
ze nie bedziecie zmuszeni szukaé¢ ucieczki za granica, gdzie
zarobicie wiecej za cene ciezkiej, fizycznej pracy, za cene utraty
czesci godnosci, poczucia nizszosci i parania sie zajeciami, kto-
rymi nie cheg parac sie ludzie Zachodu. Jestescie wyjatkowi i nie
dajcie nikomu wmoéwié sobie, ze jest inaczej. Jezeli mamy
w Polsce 50 tysiecy milioneréw (a liczba ta z roku na rok rosnie),
to znaczy tylko jedno — im sie udalo, to Wam tez moze sie udac.
A sprzedaz moze w tym niesamowicie pomdc, dlatego ja o tej
sprzedazy co§ Wam opowiem.

Czy w temacie sprzedazy nie zostalo powiedziane juz wszystko?
Studenci zapytali kiedy$ Einsteina, jakie bedg pytania na egza-
minie. Odpowiedzial, ze takie same jak ostatnio. Dopytali wiec,
po co znowu o to samo pytaé. Bo odpowiedzi juz nie sa takie sa-
me — odparl profesor. Mygélicie, ze sprzedaz jest taka sama jak
przed 20, 10 czy chocéby 5 laty? Przy takim nattoku informacji
i nowych narzedzi, ktére mozna wykorzysta¢ w sprzedazy, nic
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nie moze by¢ takie same. Cho¢ sg fundamenty, ktére nie zmienig
sie nigdy i ktére poznasz w tej ksigzce. Wiecie, sprzedaz to przede
wszystkim rozmowa. Osobiscie ubolewam, ze bardzo czesto
w dzisiejszym, cyfrowym Swiecie nie potrafimy po prostu poroz-
mawiaé. Dzieci od najmlodszych lat wpatrzone sa w r6znego
typu ekrany i ostatnie badania juz pokazuja, ze przez to gorzej
potrafia rozpoznawaé¢ emocje drugiej osoby. Kiedy zrobiono ba-
dania i grupe dzieci wywieziono na tydzien na ob6z bez telefonéw
i komputeréw, wowczas odkryly co§ niesamowitego. Zobaczyly,
ze patrzac na czyjas twarz, sg w stanie z niej wiecej wyczytac niz
z SMS-a. Patrzyly sobie w oczy i oprécz stéw uzywaly wiecej
gestow, a ich relacje staly sie blizsze. Pisze to z ironia, bo kiedy$
z daleka widzielismy, ze co§ sie dzieje z kumplem, kolezanka
albo z dziewczyna, chlopakiem, a dzi$ rosna kolejne znieczulone
postepem pokolenia, ktére maja problem z okazywaniem i roz-
poznawaniem uczué¢. Komunikacja niewerbalna splaszcza sie
i nie wiem, czy kiedys$ nie ograniczy sie do tonu glosu. W domach
rozmawiamy ze wzrokiem wbitym w laptopa albo telewizor, za-
gluszamy cisze na wszystkie sposoby (muzyka, filmem, portalem
spoleczno$ciowym). Sam sie na tym zlapalem, ze zbyt czesto
podczas rozmowy z zona pisze co$§ na komputerze (cho¢ szcze-
rze zaczalem to zauwazaé dopiero, gdy zwrdcita mi na to uwage).
Pé6Zniej zaczalem obserwowaé innych ludzi. Widzialem grupki
nastolatkow, ktére w grupie nie rozmawiaja ze soba, lecz pusz-
czaja sobie nawzajem filmy z YouTube’a albo siedza na porta-
lach spotecznosciowych. W pracy to juz normalne, ze wszyscy
maja twarze przylepione do laptopéw i sg zahipnotyzowani
massangerem w iPhone’ach. Zaczalem pod tym katem réwniez
obserwowaé Klientéw i rozmowy sprzedazowe. Coraz czeSciej
Klienci dtubig cos w telefonie, zamiast patrze¢ na Sprzedawce,
a kiedy tego nie robia, to robi sie dziwnie podczas wzajemne]
obserwacji. Po drugiej stronie Sprzedawcy prezentacje rozwigzan
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kieruja zwréceni do komputera albo ze wzrokiem wbitym
w ziemie. Kiedys uslyszatem, ze najlepsi Doradcy jednego z ban-
kow dla prestizowych Klientéw zamykaja laptopy na spotkaniu.
Maja przed sobg tylko jedna czystg kartke i Klienta. Ale jak?
A wykresy, notowania, wyliczenia, kalkulatory? Juz teraz zwra-
cam Wam uwage — mniej znaczy wiecej. Przede wszystkim liczy
sie czlowiek, a reszte mozna zawsze ,,dopokazac¢”, wysta¢ na
maila itd. Nowoczesna sprzedaz to dla mnie ludzka relacja, taka
prawdziwa, szczera koncentracja na drugiej osobie. Czy to co$
nowego, przefomowego? To powrét do natury, cho¢ zdaje sobie
sprawe, ze czasami niewygodny, to jednak gwarantujacy sukces
w dzisiejszym nattoku informacji i techniki.

Co nowego jestem w stanie Wam da¢? Nie jestem utytulowanym
psychologiem (jeszcze), nie jestem wykladowca (choé¢ kilkakrot-
nie wystepowalem na r6znych uczelniach) ani tylko i wylacznie
badaczem. Jestem przede wszystkim Sprzedawca. Praktykiem,
ktory mierzyl sie z obstuga Klientéw, pracujac na etacie, majac
swoja firme, oraz jako mentor i Trener podczas szkolen i co-
achingéw. Nie pisze o czyms, czego sam nie poznalem. Jezeli jest
jakas teoria sprzedazowa, to nim zaczne o niej méwié i uczyd,
sprawdzam ja, jak ,zachowuje sie” w prawdziwym sprzedazo-
wym zyciu. Dlatego efekty, jakie przyniesie Wam stosowanie
¢wiczen i rad zawartych w kolejnych rozdzialach, sg tak szybkie.
Bo sg z zycia wziete. I to z zycia polskiego podwérka bizneso-
wego, a takich pozycji w naszej literaturze jest bardzo mato.
Wielu mlodych ludzi chce obecnie rozwija¢ wlasny biznes, za-
miast realizowaé¢ sie na etacie. W takim razie umiejetnos$é ob-
serwacji kontrahent6w, dopasowania sie do nich, skrojenie pro-
duktu na ich miare, jest w Waszym interesie. A to wszystko
zawiera sie w jednym stowie — sprzedaz. A czym jest/moze
byé? O tym za chwile...
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Nim zaczniemy
obsiuge

Jan wchodzi do biura. Jest piatek, zostal uméwiony na spotkanie
na 9 rano. Przyszedl, jak to ma w zwyczaju, duzo wcezesnie;j.
Drzwi s otwarte, zostaje poproszony, aby poczekal, bo Doradca
zaraz podejdzie. Jan czeka spokojnie, przeglada rozlozona na
stoliku prase. Nie zdazyl mingé kwadrans, w konicu przyszedt
Doradca. Jana uderzyt wyraz twarzy chlopaka, z ktérym ma mieé¢
spotkanie, jego zarost, nieco wygnieciona koszula.

— Pan Jan?
— To ja.
— Chcialo sie panu tak wezesnie wstawacé?

Czy Wam réwniez odechcialo sie spotkania z panem Doradca?
Przytoczylem te historie, bo chce zwrécié Wasza uwage na co$
istotnego. W ktérym momencie, Waszym zdaniem, rozpoczela
sie tutaj sprzedaz:
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a) kiedy pan Jan wszedl do placéwki i czekal na spotkanie,
b) kiedy pana Jana uderzyl wyraz twarzy Doradcy,
c¢) kiedy Doradca zadat niefrasobliwe pytanie?

Poprawna odpowiedz to... odpowiedz d): sprzedaz zaczela sie
dzien weze$niej wieczorem albo tuz po przebudzeniu Doradcy
w domu. Dziwne?

Moze macie wrazenie, ze praca w sprzedazy to zabawa, bo caty
czas macie jednak przeswiadczenie, ze nie jest to praca na cale
zycie, itd. Dlatego pozwalacie sobie na przyjscie do pracy np. po
dobrej imprezie. Dlatego przychodzicie niewyspani, nie ukry-
wacie ztego nastroju i denerwujecie sie, ze w ogéle upierdliwy
Klient zawraca glowe, gdy Wy akurat po§wiecacie czas na roz-
krecenie sie w pracy. Sprzedaz zaczyna sie w momencie, gdy
podejmujemy decyzje, ze mimo pracy zarywamy noc. Sprzedaz
zaczyna sie, gdy wstajemy z 16zka i ksztaltujemy swoje nasta-
wienie (kojarzysz, co po przebudzeniu méwi Adam Miauczynski
w Dniu swira?). Sprzedaz zaczyna sie, gdy sie ubieramy i wy-
chodzimy z domu. Wszystko ma znaczenie, a Wasze mysli
uksztattuja Wasz wyglad. Koncentrujac mysli na szansach lub
przeszkodach, PODEJMUJEMY DECYZ]JE. By¢ moze nic sie
nie stalo, nie bylo zadnego Pana Jana i dziefi minie bez straconych
nadziei. A co, jesli Pan Jan mial przyjs¢ albo jednak przyszedt
i mial by¢ Waszym Klientem Roku? Wasza premia, za ktéra mo-
zecie kupi¢ nowe auto? Wasza satysfakcja, awansem, Wasza na-
groda. Mam wymienia¢ dalej?

Jeden z moich znajomych Doradcéw pobijal miejscowe, a w su-
mie takze krajowe rekordy sprzedazy w branzy finansowej. Wy-
starczy, ze napisze, iz potrafil zarobi¢ ponad 100 000 zt w mie-
sige. Zdradzil mi kiedys, ze przed kazdym spotkaniem zamyka
sie w toalecie i méwi do siebie, tak by nikt nie widzial ani nie
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styszal: ,Jeste$ najlepszy, jestes numerem jeden, ten Klient na
pewno co$ od ciebie wezmie”. P6zniej wychodzil i preznym
krokiem kierowal sie na spotkanie. Smieszne? To sp6jrz jeszcze
raz na pierwsze dwa zdania tego akapitu. Czytalicie o tym nie-
raz, styszeliScie jeszcze czeSciej, pewnie sami nawet przyznacie,
ze faktycznie nastawienie jest bardzo wazne. To dlaczego tak
wielu z nas nie dba o nie? Dlaczego nie dbamy o swéj wyglad,
zapominamy o uSmiechu? Przeciez to oczywiste — slysze czesto
na szkoleniach. Oczywiste, ze tego nie robimy, przestaliSmy
robi¢ albo jest ryzyko, ze za chwile przestaniemy. Odpusécie so-
bie tak jeden dzien, jednego Klienta. Przeciez nic sie nie stanie,
jak raz nie bede w formie. Jasne, ze tak, nie da sie by¢ caly rok na
najwyzszych obrotach. Odpusémy w takim razie drugi dzien,
kolejnego Klienta. Tak zawijamy coraz grubsza nié, ktéra za
chwile stanie sie ling, a potem wezlem gordyjskim. Tak rodzi
sie nawyk. Chcecie odniesé sukces? To przygotujcie sie, ze inni
beda dziwnie na Was patrzeé (i tak jak méj znajomy bedziecie
by¢ moze chowaé sie po toaletach). Niech sie patrza, niech sie
$mieja, niech Was nie lubig. Podejmijcie jeszcze raz decyzje,
czy cheecie sie wyr6znié¢ i daé z siebie wszystko, czy bedziecie
tymi, co sie dziwnie patrza, Smiejg sie, nie lubig. Jak pisal Zig
Ziglar: sprzedawanie jest zarazem najlepiej optacang ciezka praca
i najgorzej oplacang forma obijania sie.

DWA SYSTEMY

Czy tego chcemy, czy nie, przez caly czas nasz mézg reaguje
na najblizsze otoczenie. Nie jesteSmy tego Swiadomi i cale szcze-
$cie. Wiecie, ze ilo$¢ dostepnej dzi§ wiedzy podwaja sie co
2 lata? Sprawdzcie, ile filméw jest codziennie dodawanych na
YouTube’a. Czy kto$ jest w stanie to wszystko, jesli nie prze-
analizowaé, to chociaz przejrzeé¢? Nie starczy nikomu z nas
zycia. Gdyby nasz mézg chcial interpretowaé wszystko dookola
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w spos6b dokladny i szczegélowy, to nie byliby§my w stanie
funkcjonowaé. Daniel Kahneman w Swietnej ksigzce Pulapki
myslenia z polotem zglebia to zjawisko. Szczeg6lowo i barwnie
opisuje dwa systemy myS§lenia, jakimi jest mySlenie szybkie
(system 1) i wolne (system 2).

Myslenie szybkie jest oparta na naszych do§wiadczeniach au-
tomatyczng reakcja na kazdg sytuacje. Uksztaltowalo sie w pro-
cesie ewolucji, aby na biezaco ocenia¢ najwazniejsze problemy,
od ktérych zalezy przezycie organizmu. Dla mieszkarica miasta
nie jest juz tak istotne, czy co$§ zaraz wyskoczy i go rozszarpie,
dlatego mySlenie szybkie po prostu pomaga w codziennych,
zwyklych rekcjach. Czyli jesli np. ktos wyciaga do Was reke, to
kojarzycie, ze nalezy ja u$cisnaé¢. Czerwone $wiatlo daje nam
sygnal, by zatrzymac¢ samochéd, itp., itd. Automatyczne reakcje
sa niezwykle pomocne, choé oczywiscie bywaja i ryzykowne.
Kiedy widzimy kogo$ lub co$ po raz pierwszy, od razu wlacza
nam sie szybkie my§lenie. Jest ono troche jak wiewiérka z bajki
Skok przez plot. Wszedzie go pelno i dokonuje kilku operacji
naraz. Czasami konsultuje sie z mysleniem wolnym, a i myslenie
wolne bazuje jednak na tym, co podpowiada myslenie szybkie.
Przypomnijcie sobie sytuacje, gdy poznawaliScie nowa osobe
na prywatce. Juz po kilku chwilach mieliscie w glowie zdanie
na jej temat: fajna, fadna, denerwujaca, sympatyczna, dziwna?
Wszystko przez to, ze system dopasowal nowego znajomego do
Waszych doswiadczen, upodoban, wspomnieni. Jak myslisz, czy
tak dziata umyst Klienta, kiedy spotyka sie z Wami po raz pierw-
szy? Dokladnie tak! I vice versa, Wy takze jednych Klientéw
wolicie bardziej, a do innych wolicie nie dzwonié, prawda?
Jednak im wiecej czasu poS§wiecicie drugiej osobie, tym Wasze
zdanie o niej moze ulec zmianie. Czemu? Bo do glosu dochodzi
system 2.
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Myslenie wolne jest... leniwe. Rzadko dopuszczamy je do glo-
su, bo nie mamy na to czasu. Jednak to ono pozwala podjaé ra-
cjonalna decyzje, wyciagnad wnioski i zaplanowaé poprawione
dzialanie w przyszlosci. MySlenie intuicyjne nie dba o jako$é
informacji, ktére wykorzystuje do wydania opinii, mySlenie wol-
ne juz tak. Niemniej mimo ze jednym z zadan systemu 2 jest
samokrytyka (aby nie popelnié¢ bledéw w przyszlosci), to w kon-
tekscie emocji czesto po prostu usprawiedliwia system 1. My-
§lenie wolne nie cechuje sie szczegdlng czujnos$cia, dlatego jako
Sprzedawca masz dwa podstawowe zadania: a) od samego po-
czatku staraé sie kierowaé systemem 2, a nie stereotypem czy
intuicja, b) poznaé¢ punkt widzenia Klienta, ktéry na spotkaniu
bedzie gléwnie dzialal automatycznie. Wasz umysl przygoto-
wal jednak kilka pulapek, aby Sprzedaz nie byla az tak prosta.

WZORY I ICH ZMORY

Spéjrzcie na ponizsze rysunki.

Czy réwniez widzicie trjkat? Swietnie, problem w tym, ze jego
wierzchotki nie sa niczym polaczone, zatem s to tylko trzy czare
kropki z bialym wcieciami (czytelnicy w moim wieku i starsi moga
réowniez widzie¢ 3 Pacmany). Nasz mozg jednak ,,domalowuje”
linie, bo w naszych glowach jest zakorzeniony schemat tréjkata.
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Umyst idzie w ten spos6b nieco na tatwizne, bo po pierwsze,
ma do tego prawo. Po drugie, w nattoku ilosci informacji, jakie
go atakuja kazdego dnia, wyrobil sobie system obronny, jakim
jest upraszczanie przyswajanych informacji. Czyli postugujac sie
nomenklaturg Daniela Kahnemana, mamy dzi$ czesto w nawy-
ku kierowaé¢ sie mySleniem szybkim, systemem 1. To wlasnie
w takich sytuacjach nasze zycie moze toczy¢ sie do$é plynnie,
bo wiemy, kogo pierwszego pusci¢ w drzwiach, jak wiekszosé
drzwi w ogéle otworzyé, jak co$ zjesé, itd. Problem pojawia sie
wtedy, gdy podchodzimy tak do wszystkich spraw. Mozemy
wtedy podjaé nieprzemyslane kroki i decyzje. Kazdy z nas ma
jakie$§ doswiadczenia i nie zaskocze Was, jesli rozr6znimy je na
pozytywne i negatywne. Dlatego kiedy mamy z czyms$ do czy-
nienia pierwszy raz i kierujemy sie w takiej sytuacji naszymi
automatycznymi odczuciami, wéwcezas umyst kieruje nas w wy-
jezdzone koleiny. W tym momencie mamy do wyboru reakcje
z ,efektem aureoli albo efektem rogéw”. Efekt aureoli powoduje,
ze nowa sytuacje bedziemy utozsamiaé¢ z czyms$ milym z prze-
szlo$ci 1 jesteSmy w stanie wybielaé¢ niektore niedogodnosci.
Efekt rogéw dziala dokladnie w druga strone. Przyklad: wcho-
dzimy do sklepu, w ktérym wezesniej nie bylismy, marki, ktore;
nie znamy. Czujemy sie pewnie nieco dziwnie, troche nieswojo,
ogladamy produkty, gdy po chwili podchodzi do nas Sprzedaw-
ca, ktéry przypomina nam naszego ojca albo brata. W zaleznosci
od tego, jaki stosunek i relacje mamy z naszym bliskim, takie
odczucia przelejemy na sklep, marke i Sprzedawce, ktorych
weze$niej nie znaliSmy. Co wazne, Wasi Klienci dokladnie tak
samo beda reagowaé na pierwszy kontakt z Wami, ich mézgi
beda staraly sie Was gdzie§ umiejscowié i jak najszybciej wy-
robi¢ sobie o Was zdanie. Chyba ze z pomoca przyjdzie im
myS$lenie wolne, czyli systemem 2. Przyktad takiego myslenia
$wietnie wida¢ za kazdym razem, gdy musimy co$ przeliczy¢
w myS$lach (pomnézcie 11 razy 13). Jesli poswiecicie wiecej
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czasu na obejrzenie obrazka powyzej, wowczas faktycznie doj-
dziecie do wniosku, ze tréjkata tam wcale nie ma. Wniosek
sprzedazowy odnoszacy sie do poprzedniego rozdzialu? Nie
kieruj sie intuicjg ani mySleniem automatycznym. Poswie¢ czas
na obserwacje Klienta. A ze wzrok robi nam czasem figle, to
trzeba skupié sie na czym$ wiecej. Na czym i po co? O tym za

chwile. Na razie przyjrzyjcie sie obrazom ponizej.

Nowsza wersja klasycznego obrazu. Widzicie mloda czy starg
kobiete?
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Co rzuca Wam sie na pierwszy rzut oka? Kobieta czy saksofo-
nista? Niezaleznie od tego, co widzicie, miejcie na uwadze, ze
jezeli Wasz Klient widzi mloda kobiete, to macie mu sprzedaé
obraz z mlodg kobieta. Jesli saksofoniste, to argument, ze na ob-
razie wida¢ rowniez kobiete, nie bedzie koniecznie dla niego
przekonujacy. Jeden z kierownikéw regionalnych w sieci skle-
péw z asortymentem outdoorowym dal mi réwniez takg lekcje:

»Nie jest fajnie niszczy¢ Swiatopoglad Klienta. Jesli maczeta
jest dla niego nozem do ryb, bo jego Dziadek tym obierat ryby,
to dla ciebie maczeta réwniez jest nozem do ryb”.

Sprzedawajcie tak jak lubi Wasz Klient, nie zmieniajcie i nie
przegadujcie jego spojrzenia na niektére sprawy. Czy mamy go
utwierdza¢ zatem w bledzie, gdy ewidentnie Klient nie ma racji?
Nie. Proponuje nauczy¢ sie jednak, jak to zrobié, by nie doszlo
do konfrontacji. O tym dowiecie sie p6zniej, cierpliwosci.

A na koniec tego tematu:

B
,.-—ﬁ-:.s f

Macie wrazenie, ze co$ sie na tych rusza? Oczy nas klamig
w wielu przypadkach, wiec uzywajcie ich z pewna doza braku
zaufania i wspierajcie umiejetno$ciami, jakie wypracujecie wraz
z nastepnymi rozdziatami.
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CO DZIALA PRZED SAMYM SPOTKANIEM?

Kilka lat temu zabralem malzonke do kina na film o tytule Testo-
steron. Przez caly film bawiliSmy sie naprawde fajnie, duzo sie
$miali$my i mialem wrazenie, ze wiekszo$é sali ma podobne
odczucia. Kiedy ten sam film leciat jaki$ czas pézniej w telewizji
i ogladalismy go w domu, bylo... OK. Nawet nie $§mialiSmy sie
z tych samych scen co w kinie. Dlaczego? Bo w kinie kto§ zare-
chotal i od razu lecial lancuszek szczescia po calej sali. Wybuch-
nijcie Smiechem w domu, odpowie Wam echo. A moze znacie

okreslenie ,wampir energetyczny ? O co w tym wszystkim
chodzi?

Na poczatku lat 90. Giacomo Rizzolatti wraz z zespolem robit
badania na mézgach makakéw (kiedy pisze te stowa, ich przed-
stawiciel robi furore w internecie z u$miechnietym selfie...
sprawdz, wpisz w wyszukiwarke makak selfie). Skupili sie na
grupie neuronéw, ktére odpowiadaja za czynno$ci manualne
dloni, jak chwytanie, przytrzymywanie albo rozszarpywanie.
Do tego celu zastosowali szereg technik, ktére sprawdzaly, czy
przy danej czynnosci przeplywa wiecej krwi przez badany ob-
szar mozgu albo czy obserwowane komorki zwiekszaja swoja
aktywnosc¢ elektryczng lub metabolizm. Makakom podpieto do
komorek elektrody, ktére dzwiekami informowaly o pobudzeniu
neuronéw. Co sie wydarzylo niezwyklego podczas badan? Sa
dwie wersje:

a) Vittorio Gallese, wspolpracownik Rizzolattiego, siegnat
po porcje lodéw na oczach podpietej do aparatury malpy,
wywolujac w tym momencie charakterystyczny dzwiek

elektrod.

b) Leo Fagossi, kolejny z grupy badaczy, wywolal zarejestrowane
przez elektrody pobudzenie komérek makaka wyciagnieciem
reki po orzeszka. Jakkolwiek by nie bylo, fakt jest jeden
— naukowcy odkryli wéwczas neurony lustrzane.
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Krzywimy sie, kiedy ktos bolesnie upadnie. Wspélczujemy, gdy
druga osoba placze. Tak wlasnie dzialaja neurony lustrzane.
Wiekszo$é z nas, jesli nie kazdy, poswieca grubo ponad 90%
czasu na mySlenie o sobie. Patrzac na innych, mamy tego prze-
jawy. Gdy ktos jest dla nas niemily, myslicie: ,,Boze, co ja mu
zrobitem?”. A kiedy kto§ sie do nas $mieje, zastanawiamy sie,
czy jest trzezwy, czy moze mamy otwarty rozporek. Patrzac na
innych, widzimy siebie. I w drugg strone: odbijamy nasze emocje
w lustrach innych oséb.

Pamietacie, jak sie czuli$cie, kiedy wchodziliscie do dziekanatu?
Juz na wejSciu mina siedzacej za biurkiem Pani nie pozosta-
wiala zludzen, jak nas obstuzy. Przypomnijcie sobie, jakie rodzity
sie w Was odczucia. Gniew, rezygnacja, bezsilno$é. Pozwolicie,
aby Wasi Klienci sie tak czuli?

Carl Gustaw Jung Swietnie powiedzial, ze spotkanie dwdéch os6b
przypomina reakcje chemiczna. Oddzialujemy na inne osoby
i po spotkaniu juz nic nie bedzie takie jak przedtem. Juz nigdy nie
bedziecie mySleli tak samo o drugim czlowieku ani on o Was.
Teraz zastanowcie sie, jak chcecie, zeby o Was méwili, jak chce-
cie, aby Was pamietano? USmiechajac sie i cieszac na spotkanie,
promieniejemy $wiattem, ktére bedzie sie odbija¢ w Waszych
Klientach. Za$ jezeli nam sie nie chce, to czemu innym ma sie
chcieé¢? Trudno nam jest to czesto opisaé¢ lub wyttumaczyé, ale
czujemy nastawienie drugiej osoby.

Osobiscie rozpisalem sobie maly poranny rytual — patrze
w lustro, przecieram je, zadaje sobie pytanie, podejmuje decyzje,
patrze jeszcze raz w odbicie i dopiero wychodze.

Codziennie zadajcie sobie pytanie, kim dzisiaj chcecie by¢ dla
innych? Wymeczonym ponurakiem? Pewnym siebie menedze-
rem? Wkurzonym mrukiem? USmiechnietym ojcem? Szczesliwag
kobieta?
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Kazdego dnia podejmujemy decyzje. Jesli nie zadajecie sobie
pytai i nie odpowiadacie na nie, réwniez podejmujecie decyzje
i zyjecie w wyniku jej konsekwencji. Jesli nie jesteScie w stanie
popatrze¢ w swoje odbicie, nikt nie bedzie chcial poswiecaé
Wam uwagi. Nie jest latwo codziennie usmiechaé sie, nawet do
lustra. Czesto poprzedni dzien byl wystarczajaco ciezki, a pro-
blemy nie skoriczyly sie przez noc. Dlatego przetrzyjcie zwier-
ciadlo ze $ciany. Zresetujcie emocje i zastanéwcie sie, co dalej.
Nawet sztuczny usmiech moze zmienié¢ oblicze dnia. Myslicie,
ze nie dacie rady sie usmiechnaé¢? Wiézcie otéwek w usta, a ka-
ciki warg same sie podniosa. USmiechajcie sie sztucznie, uda-
wajcie ré6zne $Smiechy, odglosy, rozbawcie sie! Deklaracja, ze
dzisiaj bede pozytywny i cierpliwy dla innych, spoteguje moc
poczynan. Przetrzyj lustro i podejmij decyzje, jakim odbiciem
siebie bedziesz tego dnia. Co masz do stracenia?

SL.OWO, KTORE PARALIZUJE SPRZEDAZ

W barze wpada Wam w oko chlopak lub dziewczyna (w zalezno-
$ci od preferencji). Podoba Wam sie, jak sie usmiecha, jak wygla-
da i co wiecej zwrocil/zwrécita na Was uwage. lle razy zdarzylo
sie Wam podejs$é w takiej sytuacji i zawrzeé nowa znajomosé?
Przeciez to nic wielkiego, nie znacie sie, byé moze juz nigdy
sie nie zobaczycie, czemu wiec by nie podej$é i nie zagaié?
Czesto w takiej chwili pojawiaja sie pytania: a co, jak nie zwréci
na mnie uwagi i zrobie z siebie glupka? A jesli zaproponuje
drinka i mi odméwi? Glupio tak podejsé, co sobie o mnie po-
myS$li? A co, jak mnie wySmieje, obrazi?

Niestety to nie takie proste, prawda? Obca osoba, niczym nie ry-
zykujemy, a jednak co$ nas powstrzymuje. Powstrzymuje nas
krétkie stowo na trzy litery, morderca wszelkiej inicjatywy i winny
braku wszelkiego dzialania. Stowem tym jest lek. Trzy najbar-
dziej popularne leki w kontaktach miedzyludzkich to lek przed
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odrzuceniem, lek przed o$mieszeniem i lek przed uslyszeniem
odmowy. To uczucie czesto jest tak silne, ze powstrzymuje nas
w ogble przed podjeciem jakiejkolwiek proby. Lek spotegowany
jest dodatkowo wczesniej choéby jedng nieudang préba (kto
dostal raz w zyciu kosza, ten wie). To wlasnie on jest pozniej
autorem sléw: ,,Ciekawe, co by bylo, gdybym...?”. Moze lubicie
sie w ten sposéb zastanawiaé i jest to Wasz sposéb na zycie.
Jesli tak, to nie przeszkadzam, milego rozmyslania. Ja jestem
zdania, ze lepiej sprobowacé i sie sparzyé, przegraé, pocierpied,
niz zy¢ w bezsilnosci, ze sie nie cofnie czasu, a w mys§lach po-
zostaje projekcja potencjalnych wspomnien.

Pamietacie, jak to bylo, gdy w szkole lub na studiach czekata nas
nauka przed sprawdzianem, kolokwium, maturg? Woéwczas oka-
zywalo sie, ze juz od dawna mieliScie posprzata¢ w szafie, wyka-
pac psa, byl najwyzszy czas na éwiczenia, przejrzenie korespon-
dencji itd. Jednym stowem, prokrastynacja (z tac. procrastinatio
— odroczenie, zwloka). W sprzedazy wlaczamy ten sam mecha-
nizm. Kiedy czekaja na nas telefony do potencjalnych Klientéw,
zwlaszcza tych, ktérych nie znamy (czyli tzw. zimne telefony),
to zaloze sie, ze wazniejsza jest najpierw kawa, pogawedka
z kumplem, pézniej trzeba natadowacé telefon i juz jest pora na
obiad. Odwlekamy to najmocniej, jak sie da, bo dzwoniac do
obcych ludzi, bedziemy styszeé kilkadziesiat odmow, kilka ra-
zy kto§ bedzie niemily i w dodatku kto$ powie, zeby$Smy juz do
niego nie dzwonili, i rzuci stuchawka. Kto by sie §wiadomie na
cos$ takiego decydowal? Niestety ktos, kto chce co§ sprzedad.
Albo sprzedaé¢ duzo. Ktos, kto chce mieé¢ ciekawa baze Klien-
téw i zarobki trzy lub czterokrotnie wieksze niz srednia krajowa.
Podszedlbys do pierwszej lepszej osoby na ulicy i zaprezentowal
swo6j produkt? Jesli nie czujesz przed tym obawy, to jestes
gotowy do najwiekszych poswiecen i idacych za tym gloryfikacji
w sprzedazy. W Swiecie idealnym siedzisz sobie w cieplym
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biurze, call center, albo jeszcze lepiej — Wasz osobisty Asystent
umawia Wam spotkania z ludZmi, ktérzy sg zainteresowani pro-
duktem takim jak Wasz. I spotkan macie takich ze trzy dziennie
i prowizje idace w tysigce. Taki scenariusz jest mozliwy, pod
warunkiem ze na poczatku swej drogi zlapiecie za telefon i umo-
wicie sie na kilkaset spotkan. Z tego 70% skonczy sie fiaskiem,
a z pozostalymi zaczniesz tapaé relacje na lata. To oni beda
Was polecaé i w koncu nie bedziecie dzwonié¢ po nieznanych
Wam osobach, tylko do ludzi, ktérzy czekaja na Wasz kontakt,
a nawet sami dzwonig i sie umawiaja. Kluczem do tego jest prze-
famanie barier w swojej glowie.

Im wiecej styszymy odméw, tym mamy gorsze zdanie o sobie.
Nie dziwi fakt, ze z kazdym telefonem albo z kazda nieudang
wizyta (zwlaszceza jesli jezdzicie lub chodzicie po domach i fir-
mach Klientéw) macie coraz mniej entuzjazmu i checi na konty-
nuowanie zawodu Sprzedawcy. Po kilku takich sesjach jest wie-
cej niz prawdopodobne, ze jutro nie bedziecie chcieli tego
powtérzyé. Co zatem zrobi¢? Po pierwsze, odmowa nie tyczy sie
Was. Moze dzwonicie lub przychodzicie w najgorszym momen-
cie, gdy komus§ akurat ,,w zyciu znowu nie wyszlo”, zdecht pies,
wkurzyla zona. Latwo sie mowi: nie bierz tego do siebie. Ale
taka jest prawda: styszysz jedno ,nie”, to biegnij po nastepne,
dzwon pod nastepny numer. Wyrobienie statystyki jest jedynym
wyjSciem, by rozruszaé¢ swoja baze Klientéw i méc dzialaé z jak
najwieksza liczba ludzi. Boicie sie, ze beda dla Was niemili? I co
z tego? Wychodza z nich problemy ich zycia codziennego albo
zle doswiadczenia zwigzane z innymi sprzedazami. Przyzwy-
czaj sie, jak opisuje Daniel Pink, ze zyjemy wszyscy w ,,oceanie
odmow”, ktére skladajg sie na lek przed odrzuceniem i porazka,
Jest to catkowicie naturalne zjawisko i jego rekompensatg bedzie
wyplata na koncie. Bo nigdzie nie zarobisz tyle, ile w sprzedazy.
Fakt, Ze zarobki sg uzaleznione od inicjatywy Sprzedawcy, ale
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nie maja zazwyczaj gérnego limitu. To trzyma czesto ludzi
w firmie, gdzie nie do korica im wszystko pasuje. Jestem zdania,
ze pienigdze nie sg w stanie zrekompensowaé wszystkiego, jed-
nocze$nie dla wielu mlodych ludzi sprzedaz daje szanse na na-
prawde ciekawe zycie, a nieco starszym Sprzedawcom na zycie
na godnych warunkach. Dobre umiejetnosci sprzedazowe to
furtka do ciekawych wyzwan i zaszczytéw w przyszlosci. Jesli
chcecie ja otworzyd, przestancie sie baé i dzialajcie.

CHWILE ULOTNE

Chcecie lepiej radzi¢ sobie z lekiem 1 mie¢ wieksza motywacje
do sprzedazy? Traktujcie kazdg odmowe, po pierwsze, jako nic
osobistego (Klient nie kupil, bo co$ jest z Wami nie tak. Nie
kupil, bo to nie byt ten moment na zakup Waszego rozwigzania),
po drugie, kazda odmowa jest jak dym papierosa (a moze lepiej
e-papierosa, bo nie $mierdzi). Kiedy sie pojawi, zaraz go nie ma.
Zapomina sie o nim, a w koficu nawet nie zwraca nan uwagi.
Kazda rozmowa to do$wiadczenie, do§wiadczenie, ktére wyma-
ga refleksji i zastanowienia, co mozna zrobié¢ lepiej. Dodatkowo
to nie jest moment, w ktérym masz sie zatrzymac i pyta¢: czemu
mi nie idzie? Czy jestem az tak beznadziejny? Czemu moja
firma jest taka droga? Odsuncie od siebie odmowe Klienta i za-
pomnijcie o niej, dzwonigc i umawiajac sie na nastepne spo-
tkanie! Joseph Murphy trafnie napisal, ze kiedy my ubolewamy
nad tym, co sie wydarzylo, i trujemy sie od Srodka durnymi
mys$lami, w tym czasie druga osoba (Klient, co nam odméwil)
tanczy gdzie§ przy Swietle gwiazd. Jednym stowem: chrzanié
odmowy. Stephen King wieszal na $cianie kazda odmowe wy-
dawnictwa, ktére nie chcialo wydaé jego ksigzki. W pewnym
momencie mial dzieki temu niezlg kolekcje. Beatleséw odrzu-
cono na poczatku, twierdzac, ze taka muzyka to przezytek. Zna-
cie cytat Michaela Jordana o tym, ile razy nie trafit do kosza
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Nim zaczniemy obstuge

iile meczow przegral? Zastan6wecie sie jeszcze raz, czy warto
tak rozdmuchiwaé kazda nieudang proébe.

W Ostatnim samuraju Tom Cruise uczy sie sztuki walki, bedac
w niewoli japonskiej. W pewnym momencie, kiedy po raz kolej-
ny nie udaje mu sie pokonaé¢ przeciwnika, dostaje rade: masz
zbyt wiele mysli w glowie. Aby wyprowadzié¢ idealny cios, trzeba
by¢ maksymalnie skoncentrowanym. Jest to rada, jaka moge bez
problemu przeniesé na pole sprzedazowe. Na spotkaniu i podczas
zdobywania Klientéw liczy sie tylko i wylacznie Klient. Nie
zastanawiajcie sie nad tym, czy kto$ cos od Was wezmie, czy od-
bierze, czy rynek spadnie w dél, czy bedzie Was sta¢ na rachun-
ki w tym miesigcu, itd. Wasz Klient i Wy jesteScie jak tabula
rasa, ktora zapiszecie podczas spotkania. Nic wiecej sie nie liczy.
Joe Girard usuwal wszystko ze swojego gabinetu, aby nie de-
koncentrowaé Klienta, aby byli w pelni skupieni na sobie. Ja
kiedys podczas spotkania ustyszalem dzwiek przychodzacej
poczty i zerknatem, co za mail przyszedl. Okazalo sie, ze inny
Klient chcial zrezygnowaé z zakupionego u mnie produktu.
Czulem, jak sie czerwienie i przez chwile nie potrafie odpo-
wiedzie¢ Pani, z ktérag mam spotkanie, na jej pytanie. Spotkanie
sie zacielo i nie udalo mi sie nic sprzeda¢, bo myslami juz bylem
przy umowie, ktora ratowalem przez nastepne dwa dni. Czy
co$ by sie stalo, gdybym odczytal tego maila godzine p6zniej?
Absolutnie nic! Tim Ferriss nawoluje do tego, aby ograniczac¢ swoj
kontakt z poczta e-mail, bo §wiat sie nie zawali, jezeli bedzie-
my do niej zagladaé raz dziennie, a nawet raz na tydzien! Co
wiecej, rzadsze obcowanie z poczta zmniejsza produkceje kor-
tyzolu w naszym organizmie, wiedzieliScie o tym? W dzisiej-
szym S$wiecie jest pelno nosnikéw, ktére moga nas dekoncen-
trowaé. Wylaczcie je i skupcie sie na spotkaniu lub pozyskaniu
Klienta. Za to bedziecie wynagrodzeni. Zapamietajcie, ze lek
zyje tylko w przyszlosci. Boimy sie wylacznie rzeczy, ktére
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moga sie zdarzyé. Nie warto sie nad nimi zastanawiaé, bo zde-
cydowana wiekszos$é z nich nigdy sie nie spelni, a na pozostale
mamy wplyw, by nie wystapily. Skupmy sie na swojej pracy, za-
miast na obawach. I to od juz, od teraz.

Podsumowanie

e Nasz mézg ma wyrobione dwa systemy reagowania na
otoczenie. Jezeli bedziemy w kontakcie z Klientem kierowac
sie tylko mysleniem automatycznym, mozemy Zle ocenié
mozliwosci Klienta i straci¢ sprzedaz. Dlatego po§wiecajcie
Klientowi jak najwiecej czasu i poruszcie swoje leniwe
myslenie, okreslane przez Daniela Kahnemana jako system 2.

e Oczy potrafig nasz oszuka¢ w imie doswiadczenia
i poznanych wcze$niej wzoréw. Nie dajcie sie zwie$é
i tak jak, mam nadzieje, nie oceniliscie tej ksigzki po okladce,
tak nie wydawajcie oceny Klientowi tylko po pierwszym
kontakcie.

e Emocje lustrzane maja niezwykla moc. Idac do pracy,
nalezy podjaé¢ decyzje, czy dzisiaj w oczach Klientéw
bede odbijal sukces i swietne relacje. USmiechajcie sie
jak najwiecej, absolutnie kazdy Klient to lubi.

* Nie dajcie sie speta¢ w ciasne sidla leku. Moze on dlawié
przed spotkaniem, wykonaniem telefonéw, przyjeciem
reklamacji. Co nalezy wtedy zrobié? Stawi¢ mu czota.
Rébcie codziennie jedna rzecz, ktorej sie boicie, i dzialajcie.
Im wiecej dziatania, tym mniej czasu na bzdurne rozmyslanie
i pozbawione sensu obawy.
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