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1. Cechy osobowe handlowca,
nastawienie do klienta

Nie sqdze, by ktokolwiek urodzil sie ze
smykatkq do handlu. Za to kazdy z nas ma
szanse zosta¢ tym, kim zechce.

Frank Bettger

Z tego rozdzialu dowiesz sie, jak jeszcze bardziej
rozwinac w sobie te cechy, ktore prezentuje pro-
fesjonalny handlowiec z wynikami. Bardzo waz-
na rzecza jest Twoja postawa i nie mam tu na my-
§li trzymania plecow pod katem prostym, choé
to pomaga w cyrkulacji powietrza w Twoich plu-
cach iintonacji glosu — wiec mama jednak miata
racje, mowiac, bys sie nie garbil. Chodzi o Twoje
podejscie do pracy i to, jaka role w calym proce-
sie sprzedazy odgrywasz. Nastepnie wypracujesz
wlasng, indywidualna technike kontaktu. Dowia-
dujac sie, jakie s ,,stany” i oczekiwania réznych
klientow, dobierzesz odpowiednie podejscie. Na
koniec otrzymasz feedback — informacje zwrot-
na. Zrozumiesz, jak go zinterpretowac na swoja
korzy$¢ i wyciagna¢ wnioski na przysztos¢.



Artur Affek

1.1. Fakty na temat postawy

Stefan pracuje w duzym call center obshiguja-
cym sie¢ telefonii komoérkowej. Studiuje zaocz-
nie ekonomie i to jest jego pierwsza praca. Jest
zadowolony, bo moze utrzymac¢ sie w akademi-
ku i zaplaci¢ czesne za studia. Stawka godzinowa
nie jest najwyzsza, ale mimo to jemu wystarcza,
tym bardziej ze moze ja podnie$¢ swoja sku-
tecznoScia, uzyskujac prowizje za sprzedaz. Ma
umowe zlecenie i to dla niego jeszcze lepiej, bo
jako student nie musi oplaca¢ durnych skladek
na ZUS i inne bezsensowne fundusze. Codzien-
nie przychodzi na 13.00 do pracy, bo kontaktuje
sie z klientami indywidualnymi. Przedtuza umo-
wy i proponuje nowe, bardziej atrakcyjne wa-
runki. Nie musi sie przemecza¢, choé¢ czasem ma
do$¢ niektorych rozmoweow, ale wybral te prace
z kilku powodow, ktorych wiekszoé¢ uswiadomit
sobie dopiero po jakims$ czasie:

zarabia na studia;

2. rozwija swoje umiejetnosci komunikacyjne,
co jest bardzo wazne na poczatku drogi za-
wodowej, bez wzgledu na to, jaka Sciezke ka-
riery wybralby pdzniej;

3. dowiaduje sie, w jaki spos6b moze wplywac
na ludzi, co potem przydaje mu sie w wielu
innych sytuacjach;

4. ,zaprzyjazniasie” z tym narzedziem komuni-
kacji, jakim jest telefon, dzieki czemu kazdy
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1. Cechy osobowe handlowca, nastawienie do klienta

kontakt telefoniczny, nawet z urzednikiem
CZy W sprawie pracy, po pewnym czasie przy-
chodzi mu z niesamowita latwoscia;

5. poznaje nowych ludzi w swoim wieku i inte-
gruje sie z nimi;

6. jesli odpowiednio sie wykaze, ma realne
szanse na zostanie supervisorem, co widzi na
przykladzie Sebastiana, chlopaka tylko 2 lata
od siebie starszego.

Po kilku dniach pracy Stefan zastanawia sie, dla-
czego ludzie nie chca przedtuzy¢ umow na tak ko-
rzystnych warunkach, jakie proponuje. Przeciez
oni byliby zadowoleni i Stefan, ktéoremu przyda-
laby sie dodatkowa kasa, mialby z tego prowizje.
Szef kaze mu wiecej sprzedawac, bo nie wyrabia
normy. Stefan podupada na duchu i staje przed
alternatywa pracy w McDonald’s. Nieee... tego by
nie chcial. Latanie z mopem i bezustanne u$mie-
chanie sie do glupkowatych malolatow kupuja-
cych hamburgery, a moze smazenie frytek — ten
obraz motywuje go do bardziej wytezonej pracy.
A skoro juz tu jest, moze sta¢ sie lepszy w tym, co
robi i komunikowa¢ sie lepiej z innymi. Achhh...
ta blondwlosa Basia ma naprawde niezle wa-
runki... Zagadkowo uémiecha sie do Stefana, bo
pewnie zauwazyla, ze mu sie podoba. Jak by tu
do niej zagadac? Dobra, biore sie za prace, bede
najlepszy, a po pracy umowie sie z Basia. To jest
plan.
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Stefanowi idzie coraz lepiej, gdyz poznat i rozwi-
ja w sobie:

1.

7 cech profesjonalnego handlowca

Pewnos$¢ — jest to poczucie, ze jeste$ kom-
petentny w tym, co robisz i potrafisz znalez¢
rozwigzanie w kazdej sytuacji. Jeste§ row-
niez pewny jakosci swoich produktéw, ustug
i firmy, ktora reprezentujesz. Zachodzi bez-
posredni zwigzek miedzy Twoja wiarg w pro-
dukt czy ustuge, a umiejetnoscia zareklamo-
wania go klientom.

Umiejetnos¢ aktywnego sluchania
— masz dwoje uszu? Wiec umiesz shuchac.
Ale bardziej chodzi o to, co przez te uszy do-
puszczasz do swojej glowy i w jaki sposob to
przetwarzasz. Dobry handlowiec ustyszy i za-
pamieta to, co klient powie mu o sobie, by
potem wykorzystac to w prezentacji korzySci
z produktu.

Determinacja — konsekwentne dazenie
do z gbéry wyznaczonego celu, bez zwazania
na wydarzenia po drodze. Jest to niezmier-
nie wazna cecha, ktora tatwo wyksztalci¢ po-
przez... popelianie wiekszej liczby bledow
niz dotychczas i niezrazanie sie tym. Potem
wstajesz, otrzepujesz sie i zastanawiasz, co
mozesz zrobi¢ lepiej nastepnym razem. Po
czym ruszasz z jeszcze wiekszg sila.
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1. Cechy osobowe handlowca, nastawienie do klienta

4. Elokwencja — jest sztuka wymowy. Umie-
jetnoscia poprawnego i przekonywajacego
wyslawiania sie. Czlowiek elokwentny wiada
poprawna polszczyznq Bardzo rzadko zdarza
mu sie uzywaé przerywmkow miedzy zdania-
mi w stylu: ,,...yyyyyyyyy...”.

5. Empatia — wedlug Daniela Golemana,
autora ksigzki Inteligencia emocjonalna
w praktyce?, EQ, czyli iloraz inteligencji
emocjonalnej, jest wazniejszy dla osiggnie-
cia sukcesu w jakiejkolwiek dziedzinie od
IQ, czyli formalnego ilorazu inteligencji.
Definiuje on inteligencje emocjonalng jako
umiejetno$¢ porozumiewania sie z ré6znymi
ludzmi, uwrazliwienie na ich mysli, odczu-
cia, nastroje. Jak dowiesz sie w dalszych cze-
Sciach poradnika, w sprzedazy to naprawde
kluczowa umiejetnos$eé.

6. Odpowiedzialno§¢é — bardziej za swoje
dzialania niz kogo$ innego. Jest $wiadomo-
Scig, ze w procesie sprzedazy to od Ciebie
wszystko zalezy i znajac sposoby radzenia
sobie w réznych sytuacjach, nie dopuszczasz
zadnych wymowek. Mimo ze formalnie pra-
cujesz dla kogo$, tak naprawde jeste$ odpo-
wiedzialny za swoja prowizje i efekty, jakie
osiagasz.

2 D. Goleman, Inteligencja emocjonalna w praktyce, Poznan
1997.
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7. Jasno okreSlony cel — nie jest to cecha
charakteru, ale powinna by¢ uwzgledniona.
Ktos, kto wie, co jest dla niego wazne i po co
robi okreslone rzeczy, bedzie to robil znacz-
nie skuteczniej od kogo$, kto nawet posiada
pozostale wymienione cechy, ale brak mu
celu. Cel bardzo $cisle wiaze sie z motywacja
do sprzedazy i wytrwalo$cia. Gdy okreslisz
go jasno, spiszesz na kartce, podzielisz na
punkty do wykonania kazdego dnia, bedziesz
wiedzial, gdzie aktualnie jeste$ i gdzie musisz
by¢. Okreslenie celu wzmaga determinacje
i pewnos¢ siebie.

Zapewne Ty rowniez lubisz kontakt z ludzmi i to

blogie uczucie satysfakcji, gdy widzisz uSmiech

na ich twarzach. To Ty sprawiles, ze sie uSmie-
chaja i chca dosta¢ od Ciebie wiecej, przyprowa-
dzi¢ innych, swoich znajomych, rodziny, by oni
tez poczuli sie wyjatkowo. Tego nie da sie prze-
liczy¢ na jakiekolwiek pieniadze, cho¢ akurat

w zawodzie handlowca kazdy kolejny klient przy-

nosi procent od zakupionego towaru czy ustugi.

W zadnym innym zawodzie Twoje zarobki nie sa

tak mocno uzaleznione od tego, jak wplywasz na

innych ludzi. Dlatego tez prawdopodobnie warto
dowiedzie¢ sie, jak to robi¢, by mie¢ wplyw na
reakcje rozmowcow.

My zajmiemy sie fundamentem, na ktérym
budujesz swoj zyciowy sukces. Na tym etapie,
w pierwszym rozdziale, poznajesz etyke sprzeda-
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1. Cechy osobowe handlowca, nastawienie do klienta

zy, madre oddzialywanie na innych ludzi i zmie-
niasz sie na lepsze. Jezeli potrzebujesz rad, jak
skutecznie pokonaé przeszkody i przyja¢ nowe
wyzwania, mam co$ dla Ciebie.

Jezeli czekasz na tajng technike, ktora pozwoli
Ci zarabia¢ naprawde grube pieniadze i uczyni
Swietnym sprzedawca bez wiekszego wysitku,
musze Cie zmartwié:

Techniki nie dzialajq.

Jesli kto$ bedzie sie przy tym upieral, zapytaj —
jak jego technika pracuje dla niego teraz, gdy on
robi co$ innego. Mozesz réwniez, z lekka doza
prowokacji, zapytac:

— Czy zdarzylo sie kiedys tak, ze nie miales ra-
cji?

Prawdopodobnie powie, ze byl taki moment.
Moze rowniez dojs¢ do wniosku, ze naruszasz
jego ego i wyrazi¢ to, rzucajac w Ciebie butem
albo stojaca gdzie$ nieopodal doniczka z fikusem.
Cokolwiek by nie zrobil, Ty, polegajac na swojej
elastyczno$ci, w jaki$ sposob zareagujesz.

Dla przykladu przyjmijmy, ze powiedzial:

— Tak, zdarzylo mi sie nie mie¢ racji.

15
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— Wiec by¢ moze w tym momencie jest podob-
nie?

Wtedy warto jest poklepa¢ kogo$ takiego po ple-
cach i tym samym ,.zakotwiczy¢” mu dany stan.
Gdy nastepnym razem bedziesz sie wital z tym
nielubianym kolega, poklepiesz go po plecach,
a on poczuje sie w ten sam sposob. Troszeczke,
jakby okreslil kto$ z boku, magii, troche nauki
o reakcjach behawioralnych i NLP. Jednak nie
wymagam od Ciebie, by$§ wierzyl mi na stowo.
Wyprobuj to i zobacz, jak Ci wyjdzie, bo samo
przeczytanie nie sprawi, ze wprawisz kogo$
w stan zaklopotania. Tak samo jak czytajac o mi-
losci, niekoniecznie wywolasz w sobie to uczucie.
Wiec na co czekasz?

Wracajac do magicznych technik, ktore dziala-
ja w kazdych warunkach. To blad atrybucyjny.
Techniki nie dzialaja, bo nie maja takiej
wlasSciwoS$ci same w sobie. To Ty masz predys-
pozycje i umiejetnosci do tego, by wykorzystac
rady zawarte w tym poradniku na swoja korzys¢,
drastycznie zwiekszajac sprzedaz, rozwijajac
swoje stosunki miedzyludzkie, stajac sie lepszym
w kazdej dziedzinie zycia.

Smarujac nozem kromke chleba, réwnie dobrze
moglbys go uzy¢ do réznych innych celow i tylko
Twojej nieograniczonej wyobrazni pozostawiam
— do jakich. Jednak to Ty decydujesz, co z tym
zrobisz i jak bardzo kazda nowa rzecz, ktorej sie

16



1. Cechy osobowe handlowca, nastawienie do klienta

nauczysz, moze Ci pomdc w konkretnych sytu-
acjach.

Do tej pory slyszaleS pewnie, czego robi¢ nie
wolno lub co robi¢ powinienes, aby sprzedawac
skutecznie. Poslugiwates sie skryptami rozmow,
tajnymi technikami, wzorcami perswazyjnymi,
jezykiem korzysci itp. Ta teoria bardzo pomaga,
bo uczy Cie czegos o calym procesie. Jednak tym,
co najbardziej pomaga, jest uczucie, gdy stajesz
rano przed lustrem i my$lisz sobie: ,,Ide tam, do-
kad chce i wiem, gdzie to mnie zaprowadzi, a ja
bawie sie caly czas tym, co robie”. Energetyzu-
jesz pozytywnie caly dzien. Wieczorem wracasz
do domu i masz to blogie poczucie spehienia,
polaczone z pewnoscig, ze zrobites wszystko tak,
jak na dang chwile potrafisz najlepiej, a ze ciagle
sie rozwijasz, jutro bedziesz mog} zrobi¢ jeszcze
lepiej to, co nie wyszlo dzi$ tak, jakbys chcial.

Pomysél, jak by to bylo, gdyby$ mial moc, ktéra
jest w stanie przekona¢ osobe, moze nawet bar-
dzo sceptyczng i nastawiona niechetnie, do pro-
duktu, z taka latwoscia, z jaka myjesz zeby. Tak
wlasnie sie dzieje, gdy na poczatku przekonasz
kogo$ do siebie, zadbasz o pozytywna atmosfere
i co$, co nazywamy rapportem.

Wiesz zapewne, ze nasze zachowania maja
wplyw na to, jak sie czujemy. Jezeli zaczniesz za-
chowywac sie jak osoba, ktora jest pewna siebie
lub ciekawa, to nabierzesz jednoczes$nie takiego
poczucia. Gwarantuje. Tym ro6znia sie sprzedaw-
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cy z przypadku, ktorzy recytuja regulki napisane
przez jakiego$ ,madrego” szkoleniowca, od lu-
dzi, ktérzy wiedza dokladnie, co robia w calym
procesie sprzedazy i jaki efekt chca osiagnac,
mowiac klientce z pelna szczeroscia, ze jej glos
brzmi naprawde aksamitnie, cho¢ ma 65 lat i ni-
ska emeryture, a tak malo przyjemnosci w zyciu.
Chcesz naleze¢ do tej wlasciwej kategorii?

Tak naprawde tym, co robisz pod-
czas swojej pracy, jest wplywanie
na inne osoby.

Sprzedaz jest tylko cze$cig calego procesu, w kto-
rym wplywasz na uczucia i stany emocjonalne.
Jezeli jeszcze kojarzysz wplywanie z manipulacja,
powiniene$ poznac¢ réznice. Nie mozesz nie wply-
wac na innych. Nawet gdy idziesz ulicg, Twoj ubior
i spos6b chodzenia w jaki$ sposob komunikujg lu-
dziom, kim jeste$ i oni maja w stosunku do Ciebie
okreslone uczucia. To juz jest wplywanie. Nawet
gdy Spisz, nie wydajesz z siebie zadnych dzwiekow,
ale masz czerwong fryzure, oni juz sadza co$ na te-
mat ludzi o czerwonych wlosach, cho¢ nie odezwa-
les sie nawet slowem. Pewnie poznali to przez sz6-
sty zmyst ulokowany w prawej piecie. Nieistotne.

Wazne jest to, ze w kazdej sytuacji wplywasz na
innych, wiec chcialby$ pewnie wiedzieé, jak ro-
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1. Cechy osobowe handlowca, nastawienie do klienta

bi¢ to skutecznie i madrze, by przewidzie¢ ich
reakcje, gdy zachowasz sie w okre$lony sposob.
Niekoniecznie manipulujac, co robisz wtedy, gdy
wplywasz na innych, zeby zrobili rzeczy, ktérych
sami nie chca. A gdyby, zainspirowani Toba, na-
prawde polubili zmywanie talerzy lub wynoszenie
Smieci? Nie dlatego, ze Ty powiedziale§ magicz-
na regulke. Pokazales, ze zmywanie naczyn moze
by¢ naprawde przyjemne, a tym samym zmienite$
ich odczucia, ktére mieli, gdy nakladali aroma-
tyczny plyn na mieciutka gabke i pucowali szklo,
az zacznie 1$ni¢. I weale nie obiecale$ potem zad-
nej nagrody w postaci, by¢ moze... seksu po lub
w trakcie, choé prawde powiedziawszy, moze by¢
to naprawde erotyczne przezycie. Tak wlasnie wi-
dze madre wplywanie na innych ludzi.

Natomiast gdy mySle o znakomitym
sprzedawcy, handlowcu..., to na ogrom-
nym, jasnym obrazie, w zlotych ramach widze
kogos$, kto wie dokladnie, ze rozwoj jest dla nie-
g0 najwazniejsza rzecza, cokolwiek robi w da-
nym momencie. Gdy komunikuje sie z kims,
osoba reaguje tak, jak on ja prowadzi, angazujac
sie z pelng przyjemnoscia w proces, ktéry na-
stepuje. Swoja elastycznoscia i mozliwoSciami
wrecz zadziwia otoczenie — jest przygotowany
na wszystko, a gotowy na nic.

To, ze kto$ radzi sobie lepiej od Ciebie, oznacza
tylko tyle, ze nabyl pewne umiejetnosci weze-
$niej. Dowodem na to, ze takie umiejetnosci sg
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do opanowania, jest fakt, ze innym sie udalo,
cho¢ zaczynali z podobnego poziomu.

Istnieja tez tacy nauczyciele, ktorych shuchasz
z przyjemnoscia i naprawde bardzo interesuje Cie
wiedza, jaka przekazuja. Inni nauczyciele prowa-
dza ,suche” wyklady, z ktérych nic nie wynosisz.
(No moze poza rzutnikiem czy flamastrami do ta-
blicy). Czy sadzisz, ze jest to kwestia ich powolania,
talentu ulokowanego w matym palcu u prawe;j reki,
urodzili sie z tym, po czym doszli do wniosku, ze
sq w tym naprawde dobrzy i beda uczy¢ ludzi? Czy
moze jednak ci ,,dobrzy nauczyciele”, ktorych sto-
wa potrafig zrobi¢ na Tobie naprawde duze wraze-
nie, skutecznie przykué na dlugo uwage, tak ze nie
mozesz oderwac¢ wzroku, wcigz sie ucza, szkola,
uczestnicza w kursach, czytaja fachowa literature,
a co najbardziej istotne, wiedza, jak zastosowac to
wszystko, pracujac nieustannie nad sobg? Moze
popekniaja wiecej bledéw niz inni. Jednak oni maja
odwage i che¢, by dowiedziet sie, jak robi¢ to, co
robig jeszcze lepiej, skuteczniej i zarazem z wiek-
sza satysfakcja dla siebie i dla tej drugiej strony.
Traktuja blad jak informacje zwrotna pt.:

Co musze zrobic¢ jeszcze lepiej na-
stepnym razem, by osiqgna¢ zamie-
rzony efekt?
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Niezaleznie od odpowiedzi — sprobuja ponownie.

Czytalem ostatnio na Wp.pl artykul traktujacy
o zarobkach ludzi bez tego magicznego tytulu
mgr przed nazwiskiem (co swoja drogg jest na-
prawde Smieszne — mgr Paszczywol — farmaceu-
ta). Wiesz, co jest ciekawe? Sg wérod nich tacy,
ktorzy zarabiajg po 11 000 zl miesiecznie — jak
regionalny kierownik sprzedazy. To znaczy, ze
niekoniecznie niezbedne jest Ci wyksztalcenie.
Wazne jest co$ wiecej, tzn. zyciowa zaradnosé,
ktora niektorzy nazywaja sprytem, i Swiadomo$c
celu, jaki chcesz osiggna¢, ktory inni nazywaja
marzeniami.

Pomysél, jak to jest, ze Bill Gates, ktory przerwal
studia, bo go nudzily, ogarniety pasja i checia
zmienienia czego$ w $wiecie, zarabia dziennie
tyle, ile Ty nigdy nie zarobisz, peligc role prze-
cietnego ksiegowego czy nawet lekarza (25 mi-
lionow dolaréw na dzien). To jest jakie$ rozwia-
zanie, do ktorego jednak Cie nie przekonuje.
Masz wybor.

Jednak on, jak i jemu podobni, niespecjalnie
przejmowal sie tym, ze trzeba wiedzie¢ wszystko
o $wiecie i polityce, znalez¢ dobrze platng pra-
ce i mie¢ na staro$¢ emeryture, jak w Polsce —
800 zl netto. Taka gra w kotko i krzyzyk — w kol-
ko to samo, a krzyzyk w nagrode na koniec.

Nie interesowalo go zapewne rowniez, w jaki
spos6b chce doj$¢ tam, dokad zmierza. Liczyla
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sie wizja — komputer osobisty na kazdym biur-
ku, w kazdym domu, obstugiwany przez system,
jego system operacyjny — Windows.

Gdy masz pasje, cel i determinacje, nic nie stanie
na przeszkodzie w drodze ku zwyciestwu. Gates
spedzil na programowaniu 7 lat, 10 000 godzin
(wedtug zasady Gladwella, autora ksigzki Poza
schematems, tyle potrzeba, by osiagnaé praw-
dziwe mistrzostwo w kazdej dziedzinie), zanim
jego dzialania zaczely przynosi¢ konkretne pro-
fity w postaci zysku ze sprzedazy Windowsa. Nie
musisz czekac tyle czasu, jesli nie chcesz. Rownie
dobrze mozesz zajaé sie ,studiami”, czy ,latwa”
praca w McDonald’s, na kasie w Tesco, by prze-
czeka¢ jaki$ czas, zastanawiajgc sie, co chcesz
W Zyciu robic.

Mozesz tez zajac sie ,latwa” pracg w call center,
a juz tam bedac, zarobi¢ wiecej niz przecietnie,
rozwijajac dodatkowo swoja komunikacje. Bo
sprzedaz jest najslabiej oplacalnym latwym za-
jeciem, a zarazem najlepiej oplacalnym, gdy da-
jesz z siebie wszystko.

Jesli zalezy Ci na tym, aby praca, ktora wyko-
nujesz w tym momencie, sprawiala Ci frajde,
a rownocze$nie przynosila dodatkowe profity
W postaci prowizji ze sprzedazy i zadowolonych
klientéw, powiniene$ rowniez wypracowaé swo-
je indywidualne podejscie do sprzedazy.

3 M. Gladwell, Poza schematem, Krakow 2009.
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Dlaczego warto mieé petng wersje?
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