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ROZDZIAL 3

Czy uczciwosé
poptaca?
Sprzedaz etyczna
a nieetyczna

Trochg pucu nie zaszkodzi.

— Tadeusz Dolega-Mostowicz, Kariera Nikodema Dyzmy

Ile razy slyszales o tym, ze:
e dobro klienta jest na pierwszym miejscu,
e trzeba sprzedawac tylko to, czego klient potrzebuje,

e nalezy zgodnie z prawdg méwic o wszystkich wadach
i zaletach produktu lub ustugi,

e trzeba uprzedzi¢ klienta, jakie mogg go spotkaé
niebezpieczenstwa,

o trzeba dokladnie zapoznaé klienta z umowa?
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To tylko czesé tych zalecen, a raczej nakazéw, o ktérych nieraz sty-
szy kazdy sprzedawca.

Nakazy nakazami, a jak to jest w rzeczywistosci?
Ile razy miales ochote:

e po prostu sprzedaé, podpisa¢ umowe, wzia¢ pieniadze
i powiedzieé: ,uff, wreszcie!”,

e poming¢ informacje, ktorej klient moze sie wystraszy¢,
co mogloby sprawié, ze nie sfinalizujesz sprzedazy,
e wplaci¢ pierwszg skladke (rate) za klienta, aby mieé¢ pewnosé,
ze juz sie nie wycofa,
o nakloni¢ go, aby podpisal umowe w imieniu osoby nieobecnej,
o wykorzystujac nieswiadomo$é klienta, méwi¢ mu pétprawdy,
e obiecywad, naklaniaé, perswadowaé, manipulowaé?
A czy kiedykolwiek co najmniej jedng z tych rzeczy zrobites?

Powiedzmy sobie prawde: nakazy dotyczace tzw. sprzedazy etycz-
nej formutowane sa przez osoby, ktére nigdy nikomu niczego nie
sprzedaly, ale za to wplywajg na ksztalt i brzmienie przepiséw regu-
lujacych takie nakazy.

Dzialaja oczywiscie w dobrze pojetym interesie potencjalnych klien-
tow, ale rzeczywisto$é rozmija si¢ niestety z przepisami.

Na pewno kazdemu z nas zdarzylo sie popelié wykroczenie; stali-
$my sie przestepcami, nawet o tym nie wiedzac. Kilka lat temu obie-
gla kraj historia piekarza, ktory rozdawal niesprzedany chleb bied-
nym. Majac dobre intencje, popehil przestepstwo, poniewaz nie
zaplacil naleznego podatku VAT. Piekarz dziatal w jak najlepszej
wierze, ale nie zwolnilo go to od odpowiedzialnoSci prawnej. Jak wi-
da¢, dzialanie etyczne wcale nie musi poplacac.
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Kazdy z nas popelnil przynajmniej jedno wykroczenie, poniewaz
to absolutnie niemozliwe, aby§my znali wszystkie przepisy prawa.
W roku 2008 przez sejm przeszlo 195 rzadowych ustaw i nowelizacji,
za$ dwa lata wezesniej — 150. TloSci rozporzadzen i uchwal, ktére
maja moc prawna, nikt chyba nawet nie jest w stanie zliczyé. Nawet
biegli w przepisach prawnicy specjalizujg sie w réznych dziedzinach,
poniewaz nie sg w stanie obja¢ wszystkiego. Niemniej wszystkich
nas obowigzuje zasada, ktéra méwi: ,,Nieznajomosé przepiséw nie
zwalnia od odpowiedzialnoSci za ich naruszanie”. Czy przypadkiem
nie mamy do czynienia z sytuacja, ze wymaga sie czegos, co nie jest
mozliwe do zrealizowania?

Czy mozna zatem wymagac od sprzedawcy, aby informowal klienta
o wszystkim, na co 6w klient moze by¢ narazony, skoro zawarta umo-
wa kupna — sprzedazy jest umowa cywilno-prawna, podlegajaca prze-
pisom prawa, ktorych sprzedawca, chociazby stawat na glowie, nigdy
nie pozna?

Kiedy pracowatem w pewnym zakladzie ubezpieczen, jeden z agen-
tow chceial prowadzi¢ sprzedaz w stu procentach etyczng. Spedzil
wiele godzin, dni i tygodni, analizujac Kodeks Cywilny oraz OWU!
wszystkich ubezpieczen, ktére sprzedawaliSmy. Chociaz zgodnie
z prawem przepisy te powinny by¢ ,opracowane w sposéb Scisty i ja-
sny” i tak tez zapisane, rzeczywisto$¢ najczesciej wyglada inaczej.
Po pewnym czasie 6w agent opanowal na tyle dobrze przepisy, ze
mogl z czystym sumieniem sprzedawaé. Jego spotkania byly wzoro-
we. Trwaly ponad trzy godziny, klienci zazwyczaj nic nie kupowali,
ale za to otrzymywali naprawde wyczerpujace informacje. Jednak
(0 ironio!) najsmutniejsza w tej opowiesci jest pewna historia, ktéra

! OWU — ogélnie przyjety skrét od ,,Ogélne warunki ubezpieczenia”. OWU
to przepisy prawne stosowane do wszystkich ubezpieczen danego dzialu
lub rodzaju. Ustalajg obowigzki stron umowy ubezpieczenia, czyli zar6wno
ubezpieczajacego, ubezpieczonego, jak i ubezpieczyciela.
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mu sie przydarzyla. Ot6z jeden z jego potencjalnych klientéw mial
wypadek, w wyniku ktérego nie mégl juz wiecej pracowac. Calej ro-
dzinie: jemu, tréjce dzieci i zonie pozostalo liczy¢ na to, ze ta ostat-
nia szybko znajdzie jaka$ bardzo dobrze platng prace. Podczas roz-
mowy telefonicznej zona miala pretensje do naszego agenta, ze nie
naméwil jej meza do zakupu polisy.

Jakie znaczenie mial dla niej w tej sytuacji fakt, ze ,,z braku wystar-
czajacej ilodci jednostek uczestnictwa” na koncie polisa moze upasé
w czwartym czy pigtym roku, skoro jej maz stracit zdolnosé do pra-
cy i utrzymania rodziny w kilka miesiecy po wizycie agenta?

Tragiczne i $§mieszne zarazem...

Kolejna historia z innego oddzialu. Jeden z agentéw kilkakrotnie uma-
wial sie ze swoim potencjalnym klientem, ktory zawsze mial jakies
watpliwosci. Wreszcie, podczas kolejnej wizyty agent troszeczke
spodkoloryzowal” zalety polisy i klient ubezpieczyt sie, wplacajac
wysoka sktadke. Nasz kolega mial powody do radosci i $wietowania,
chociaz — fakt faktem — postapil nieetycznie. Mineto kilkanascie
miesiecy... Pewnego dnia 6w agent odebral telefon. Smutny kobie-
cy glos poinformowat go, ze wlasnie ten sam klient, a jej maz, zginat
kilka dni weze$niej w wypadku samochodowym. Agent podjal sie
posredniczenia w szybkim zalatwieniu wyplaty. Kiedy zjawil sie
w domu zony swego bylego juz klienta, ta niemal rzucita mu sie
w ramiona, méwigc: ,,Dziekuje, ze po tylu rozmowach wreszcie go
pan naméwil. Ja zawsze uwazalam, ze powinien sie ubezpieczy¢”.
Wyplata nastapita stosunkowo szybko, bo nie bylo zadnych podej-
rzanych okolicznosci, ktére moglyby ja op6znié.

Co myslisz o tych dwoch sytuacjach?
Lepiej sprzedawac etycznie czy nieetycznie?
Oczywiscie, mozna powiedzie¢, ze to dwa odosobnione przyklady.

Tak, ja znam tylko te dwa, ale podejrzewam, ze jest ich o wiele wie-
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cej. Poza tym, jezeli kto§ uwaza, ze s to przyklady odosobnione i nie
majg znaczenia, niech opowie o tym obydwu zonom.

»Etyka” wokét nas
Pozwdl, ze podziele sie z Tobg trzema ciekawymi przykladami.

Czy zdarzylo Ci sie kiedy$ p6js¢ do sklepu po sok jabtkowy lub po-
maranczowy? Na polce stal karton z napisem: ,,Jabtko — 100%” albo
»Pomarancza — 100%". A kiedy nalates w domu sok do szklanki, oka-
zalo sie, ze... nie jest to sok, ale nap6j. C6z, zauwazyles duzy napis:
»Jabtko — 100%”, ale nie dostrzegles tego, co bylo napisane ponizej
malymi literkami: ,,smaku”. Kupiles nie sok wyprodukowany w stu
procentach z owocow, lecz 100% smaku. Drobnostka, prawda?

W telewizji widzisz reklame proszku do prania, piorgcego tak do-
skonale, ze biate skarpetki dziecka, ktére po calym dniu biegania na
podwoérku zupelie zmienily kolor, znéw sg idealnie biate — jak no-
we. Kiedy jednak kupites ten proszek i wyprates w nim skarpetki,
okazalo sie, ze nie tylko nie wygladaja jak nowe, ale niewiele lepiej
niz przed praniem. Wedlug przepiséw reklama nie musi byé¢ zgod-
na z prawda. I, jak widaé, nie ma znaczenia fakt, ze zdecydowana
wiekszos¢ konsumentéw kupuje wlasnie pod wpltywem tego, co jest
pokazywane w reklamie.

Bedac swiadomym obywatelem, ktéremu zalezy na tym, aby w na-
szym kraju zylo sie lepiej, przed péjsciem do urny zapoznajesz sie
z programami wyborczymi poszczegélnych partii i kandydatéw. Kie-
dy wybrana przez Ciebie partia (lub kandydat) dochodzi do wladzy,
okazuje sie, ze nie ma najmniejszej ochoty realizowaé wiekszosci
z przedstawianych podczas kampanii wyborczej obietnic. No c6z,
nie ma zadnego przepisu, ktéry nakazuje realizowanie obiecanych
programé6w. Nikt nie kazal Ci zaufaé...
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Podobnych przykladéw mogloby wystarczyé na kilkanascie stron
ksigzki.

Skoro zatem, jak méwi méj znajomy: ,,Wszyscy naokolo robig cie
w konia”, to dlaczego Ty jako sprzedawca masz sie przejmowaé zu-
pelnie niezyciowymi przepisami czy normami?

Bynajmniej nie zachecam nikogo do oszukiwania i celowego nacig-
gania ludzi, aby kupowali to, co masz im do zaoferowania, chociaz
podane powyzej przyklady nie sg niczym innym niz ilustracjami zwy-
czajnego oszustwa, niezaleznie od tego, jaka ideologie bedziemy do
tego dorabiali.

Nie twierdze, ze masz wykorzystywaé swoja wiedze i urok osobisty,
aby mami¢ klienta, sprzedajac korzysci, ktérych nigdy nie bedzie
w stanie osiggnaé. Uwazam jednak, ze zadaniem sprzedawcy jest po
prostu sprzedawad, podobnie jak zadaniem mechanika samochodo-
wego jest naprawi¢ samochéd. Kiedy zatrudniam w moim warszta-
cie mechanika, nie interesuje mnie, jak naprawia samochody, wazne,
ze je naprawia i jest w tym dobry. Kiedy ide na operacje, nie pytam
chirurga, czy trzyma skalpel w lewej, czy w prawej rece, wazne, ze
jego praca jest skuteczna. Kiedy wynajmuje firme ogrodnicza, nie
interesuje mnie, w jaki sposéb dbaja o moje kwiaty i czym je podle-
waja, wazne, ze picknie kwitna i ciesza moje oczy.

Jak wptywa¢ na decyzje klienta?

Kazdy sprzedawca powinien sam wyznaczy¢ sobie pewne ramy,
w ktérych sie porusza. Nie powinien by¢ ani do przesady etyczny,
bo nic nie sprzeda, a jego dzialania moga nawet przynie$¢ klientowi
szkode, ani skrajnie nieuczciwy, bo jego kariera skonczy sie bardzo
szybko, a oszukani klienci nigdy mu nie wybaczg.

Zaréwno Ty, jak i ja jeste$smy klientami.
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Oboje doskonale wiemy, ze:

e Czesto nie potrafimy sie zdecydowad, co, kiedy, jak, gdzie
lub dlaczego kupié.

e Wielokrotnie w danym produkcie czy ustudze interesuje
nas tylko jedna, a co najwyzej kilka funkcji, a reszta nie ma

znaczenia.

o W wiekszosci przypadkéw kupujemy, poniewaz cos jest
modne, popularne, fajne, mile, sympatyczne, interesujace,
budzace emocje, rzadkie, trwa tak krotko...

¢ Kupujemy marke, firme, cene, sprzedawce, chwilowe emocje.
e JesteSmy zagubieni w natloku informacji, rozwigzan, opcji,
mozliwosci.
e Wiemy, ze wszystko sie psuje, zuzywa, wychodzi z mody
i nie jest bez wad.

Jezeli to wiemy, to pom6zmy naszym potencjalnym klientom sobie
z tym poradzié.

Niedawno miatem okazje jecha¢ bardzo dziwnym samochodem, kt6-
ry nazywa sie Volkswagen Phaeton. Ogromna limuzyna z poteznym
silnikiem V10, ogromnym momentem obrotowym 720 Nm i bardzo
bogatym wyposazeniem. Sprzedawca dwoil sie i troil, abym kupil ten
samocho6d. Opowiadal o nim w samych superlatywach: ze jest nie-
zniszezalny, genialny, lepszy od najlepszych niemieckich i angiel-
skich limuzyn itd. Odbytem nim jazde prébna i zakochalem sie.

Po powrocie do domu zweryfikowalem wszystkie informacje, ktére
przekazal mi sprzedawca. Okazalo sie, ze wiele nie byto zgodnych
z prawda. I co z tego? Ja i tak zapewne kiedys ten samochéd sobie
kupie. I nie interesuje mnie, ze trudno lub wrecz w ogole nie moz-
na go potem sprzedaé. Nie dbam o to, ze zawieszenie jest potwor-
nie drogie, ze duzo pali nawet jak na diesla, ze to ,obciach” jezdzi¢
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volkswagenem itp. Nie kupitem go, poniewaz w gre wchodzily zu-
pelnie inne kwestie. Nie bylem i nie jestem obrazony na tego sprze-
dawce. Chcial mi sprzeda¢ ten samochdd i robil, co mégl. Nie oszu-
kat mnie, ale tez nie méwil calej prawdy, bo tez wszystkie te rzeczy
tak naprawde sg wzgledne.

Przypomina mi sie wypowiedz pewnego doktora medycyny, ktérej
stuchalem kilka lat temu, na temat etyki pracy lekarzy. Od pewnego
czasu maja oni obowigzek informowania pacjentéw chorych na ra-
ka o tym, w jakim sg stanie. Kaze sie im to robié, bowiem z punktu
widzenia najlepiej pojetego interesu pacjenta jest to postepowanie
etyczne i uczciwe. Zatem lekarz, ktéry méwi pacjentowi, ze zostaly
mu trzy miesigce zycia, postepuje etycznie i uczciwie. Czy jednak
tak jest w rzeczywistosci? Jak pokazuja badania, w wielu przypad-
kach osoba, kiedy dowiaduje sie, ze ma nowotwor, poddaje sie i nie
walczy o zycie. Liczba 0s6b, ktére przestaja walczy¢ o zycie, wzra-
sta zwlaszcza wtedy, gdy — po uciazliwym i dtugotrwalym leczeniu
— dowiadujg sie, ze majg przed sobg kilka tygodni zycia. Na takg
postawe w duzej mierze wplywa informacja, ktérej lekarz udziela
choremu. A jaka jest prawda? Ot6z cheac by¢ szezerym i uczciwym
w stosunku do pacjenta, lekarz powinien powiedzieé: ,,Jak pokazujg
statystyki, w przypadku tego schorzenia, na ktére pan (pani) cierpi,
12% 0s6b zostaje wyleczonych w ciggu trzech miesiecy”. Innymi
stowy, lekarz dokonuje duzego skrétu myslowego. Faktem jest, ze
88% 0s6b umiera w ciggu trzech miesiecy i ze tych oséb jest zde-
cydowanie wiecej niz wyleczonych, a co za tym idzie — szanse wy-
zdrowienia naszego pacjenta sg niewielkie, ale jednak sa!

Jaka nauka z tego plynie?
Wnhioski sg proste:
e Trzeba dowiedzie¢ sie, czego chee klient.

e Nalezy méwi¢ mu o tym, co jest dla niego wazne.
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o Jezeli trzeba, mozna uwypuklié te sprawy, ktére sg wazne.

e Mozna takze mniej uwagi po$wieci¢ tym sprawom,
ktore nie sg dla klienta istotne.

e Nalezy pomaga¢ klientowi w zakupie, a nie przeszkadzac.
e A przede wszystkim trzeba sprzedawad!
Ostatni punkt jest tym, na ktéry trzeba zwr6cié¢ najwieksza uwage.

Ot6z kazdy sprzedawca musi pracowaé w tzw. podwéjnym zwigza-
niuv’. Z jednej strony kaze sie mu dziala¢ w interesie klienta, tak by
zaspokoié jego potrzeby i by byl on zadowolony. Z drugiej wymaga
sie od sprzedawcéw, aby realizowali zalozone plany sprzedazy, kt6-
re niejednokrotnie sg bardzo wysrubowane. Sprzedawanie, ktére nie
jest zgodne z interesem klienta, jest z punktu widzenia etyki sprze-
dazy nieakceptowalne. Jezeli jednak dziala sie w interesie klienta, to
w wiekszo$ci przypadkéw nie da sie zrealizowaé planéw sprzedazy.
Jezeli sie ich nie zrealizuje, skutki sg oczywiste.

I jak tu pracowac?

Ze sprzedaza jest podobnie jak z zarzadzaniem. Na wszystkich szko-
leniach uczy sie metod zarzadzania zespotem, ktére w rzeczywisto-
$ci s nieefektywne. Przedsiebiorstwo to tygiel, w ktérym $cieraja sie
interesy wszystkich zatrudnionych i, jak pokazuje praktyka, o wiele
bardziej uzyteczne sa umiejetnosci manipulowania, kombinowania
i ukladania sie z wlasciwymi osobami. Kiedys w trakcie rozmowy
z doswiadczonym czlonkiem jednej z rad nadzorczych dowiedziatem
sie, ze na stanowiska menedzerskie najlepiej jest przyjmowaé ludzi,
ktérzy moga ,najmniej zaszkodzié”. Ciekawe, ze w ogloszeniach
o0 prace nie wymienia sie takiej kompetencji. W sprzedazy jest po-
dobnie, poniewaz ,oficjalnie” oczekuje sie od sprzedawcy dbalosci

2 Wiecej na temat podwéjnego zwigzania mozna przeczytaé w ksigzce
Gregory’ego Batesona, Umyst i przayroda, PIW, Warszawa 1996.
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o interes klienta, ale tak naprawde nikomu na tym nie zalezy. Liczy
sie tylko wynik, bo najwazniejsze jest wykonanie planu.

Prawda jest wiec taka, ze handlowiec, jezeli chee przetrwaé i odniesé
sukces, powinien dba¢ o swéj interes, bo w koncu ptacag mu nie za
sprzedawanie, lecz za sprzedaz. A to ogromna réznica.

Chce podkresli¢ to raz jeszeze: kazdy sprzedawca powinien sam wy-
znaczy¢ pewne ramy, w ktérych bedzie sie poruszaé. Nie powinien
by¢ do przesady etyczny, koncentrujac sie na kliencie i jego potrze-
bach, poniewaz nic nie sprzeda. Nie powinien takze byé nieuczciwy,
bo jego kariera skonczy sie bardzo szybko, a oszukani klienci nigdy
mu nie wybacza.

Wiekszosé sprzedawcow styszala o filozofii win — win: ja wygrywam
i ty wygrywasz, bedacej przeciwienistwem podej$cia win — loose: ja
wygrywam, a ty przegrywasz.

Jest taki punkt w relacjach sprzedawca — klient, w ktérym obie strony
zyskuja. I wlasnie do tego punktu trzeba dazy¢. Zas jego osiagniecie
ma niewiele wspélnego z etyky. Oczywiscie, jezeli win — win pole-
ga na tym, ze sprzedawca oszuka klienta i powie mu, ze po 15 latach
wplacania na fundusz na pewno uzyska okreslong kwote, a klient
podpisze umowe, to z cala pewnoscia nie bedzie etyczne postepo-
wanie. Jezeli natomiast powie mu, ze jest mozliwe®, iz po 15 latach
wplacania na fundusz uzyska okreslong kwote, a klient podpisze
umowe, to nie ma zadnych podstaw wysnuwa¢ wniosku, ze klient
zostal oszukany, nawet jezeli warunki do spelnienia tego zalozenia
sq bardzo trudne.

Jest to bardzo podobna sytuacja jak w przypadku sprzedazy telefonu
komoérkowego. Jezeli klient otrzymuje informacje, iz bateria w tele-
fonie wytrzymuje 6 godzin rozméw, to oznacza to warunki idealne,

% W idealnych warunkach: niska inflacja i okreslony poziom zwrotu.
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ktorych w 99% sytuacji uzytkownik nie bedzie w stanie osiggnaé.
Czy sprawi to jednak, ze bedzie on uwazal, iz zakupil bubel i zostal
oszukany? Raczej nie.

Sama kwestia etyki nie tylko w sprzedazy staje coraz czesciej w zu-
pelnie innym $wietle, niz mialo to miejsce kilka lat temu. Mam tu
na my$li masowy dostep do Internetu, a szczegélnie mozliwo$é ano-
nimowych wpiséw na forach dyskusyjnych. Praktycznie kazdy, kto
chce, moze, kiedy chcee i co chee, pisa¢ na temat kazdego, kogo chce.
Efekty tego sg takie, ze najbardziej odpowiednim wydaje sie przy-
toczenie stéw Jama Lema: ,,Dopoki nie skorzystalem z Internetu, nie
wiedzialem, Ze na $wiecie jest tylu idiotow”.

Czy mozna méwié o etyce, uczciwosci, solidnosci, jezeli po wpisa-
niu do wyszukiwarki hasta ,Matka Teresa” pojawiaja sie strony, na
ktérych znajduja sie negatywne opinie na temat tej osoby? A po wpi-
saniu w tej samej wyszukiwarce hasla ,narkotyki” mozna odnalezé
strony, gdzie przytaczane s pozytywne na ich temat opinie. M6wi-
my o Matce Teresie z jednej strony i o narkotykach z drugiej. O oso-
bie powazanej i o jednej z najwiekszych zakal ludzkosci. A jednak to,
co dobre, nie dla wszystkich jest dobre, a to, co zle, nie dla wszystkich
takie sie okazuje. Co dopiero mozemy powiedzie¢, kiedy dochodzi
do wyrazenia opinii na temat jakiej$ firmy, produktu czy sprzedaw-
cy. Jak kazdy klient, znam wiele firm i uzywam wielu produktow,
jednak nigdy nie zdarzylo mi sie, kiedy poproszono mnie o opinie,
uzy¢ okreslen: ,,oszust”, ,kretactwo”, ,zlodziejstwo”, ,nacigganie”,
»pranie mozgéw , ,weciskanie”, ,oszolomstwo”. Jednak w naszym
kraju jest — az dziw bierze — bardzo wiele o0s6b, ktére zachowuja
sie tak, jakby byly pozbawione jakichkolwiek wad, stabosci, jakby
nie popehily w calym swoim zyciu zadnego bledu, mialty monopol
na wiedze i madro$¢. Opinie tych os6b pokazuja, ze nie ma znacze-
nia to, jaka jest faktyczna jako$¢ i przydatnosé produktu, uczciwosé
firmy lub model dystrybucji. Wazny jest ich stosunek emocjonalny
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do tych rzeczy, ktory z kolei zalezy od wielu czynnikéw, na ktére
najprawdopodobniej nikt, wlaczajac w to je same, nie ma wplywu.
Niestety, mimo ze dla kazdego zdrowo myslacego czlowieka wiek-
szo$¢ tych opinii jest pozbawiona sensu, o wiele wieksza liczba czy-
telnikéw powaznie sugeruje sie nimi nie tylko przy podejmowaniu
decyzji, ale takze wyrabiajac sobie zdanie o tym, co jest stuszne, a co
nie, co jest etyczne, a co takie nie jest. Nasuwa sie zatem przewrot-
ne pytanie: po co martwié sie etyka, skoro wystarczy zatrudni¢ sztab
ludzi, ktérzy beda pisali pozytywne opinie, a reszta sama sie zalatwi.
I niestety, w wielu przypadkach tak jest.

Oczywiscie nie zachecam do podejmowania takich dzialan, propo-
nuje jedynie inne spojrzenie na to, w jakich warunkach podejmuje-
my rozwazania na temat tego, co jest etyczne, a co nie.
Jakie narzedzia, metody i techniki ma do dyspozycji sprzedawca, aby
wplynaé na pozytywng decyzje klienta? W zasadzie trzy:

I. Zadawanie pytan

2. Argumentowanie

3. Wywieranie wplywu

Poniewaz technice prowadzenia rozmowy poprzez zadawanie pytan
poswiecony zostanie osobny rozdzial, tutaj skoncentrujemy sie na
dwéch ostatnich punktach.

Argumentowanie

Argumentowacé to, jak podaje Stownik wyrazéw obcych, przytaczaé
argumenty, dowody; uzasadnia¢, motywowa¢, udowadniaé. Z kolei
argument to wypowiedz uzasadniajgca lub obalajaca jakas teze, ja-
ki sad*.

* Stownik wyrazéw obcych, red. Elzbieta Sobol, PWN, Warszawa 2003.
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Sprzedawca w dazeniu do ideatu

Dlaczego kaidy dobry handlowiec powinien nadal podnosi¢ kwalifikacje?
Jesli nie dla wiasnej satysfakcji, to moze po prostu dla pieniedzy?
Oto kilka faktow z praktyki dziatu handlowego.

— Stabi handlowcy szybko rezygnuja lub sa zwalniani z pracy.
Dobrzy handlowcy zarabiaja przecietnie.

— Bardzo dobrzy handlowcy zarabiaja dobrze.

— Swietni handlowcy zarabiajg bardzo dobrze.
Wyhbitni handlowcy... nie majg zadnych limitow wynagrodzen!

Arkadiusz Bednarski zaprasza Ciebie, swietnego sprzedawce, na wspding
wedrowke, ktorej celem jest wyiszy poziom handlowania. Razem rozwazycie,
dlaczego tak trudno zaplanowac i zrealizowac postawione sobie cele, Zastano-
wicie sie, co jest bardziej oplacalne w diuzszej perspektywie — sprzedai
etyczna czy nieetyczna? Autor podpowie, jak madrze wywierac wplyw na ludzi,
by w efekcie podejmowali decyzje, ktdre beda dobre dla obu stron, Zwréci
Twoja uwage na site ptynaca z umiejetnego zadawania pytan i wyposazy

w najskuteczniejszy ich zestaw, dzieki ktéremu zdobedziesz nawet najtrud-
niejszego klienta i staniesz sie prawdziwym arcymistrzem sprzedazy!

Arkadiusz Bednarski — jeden z najbardzie] znamych polskich trenerdw, coachdw

i mentordw, Specjalizuje ske w szkoleniach z zakresu rorwoju osobistego | spreedaky.
e sprzedazy zwigzany od 1994 rokw. W trakcie swoje] kariery zawodowe] pracowal
jako sprzedawca, menedzer i czionek zarzgdu. Autor driewieciu ksigzek, w tym
bestsellera Mistrz spreedazy (Onepress, 2009). Ogromna populamosc te) ksiakki
zdecydowala o przygotowaniv kolejnego wydania, ktdre ukazato sie

w styczniu 2012 roku.
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