
  [image: ]


  Tom Hopkins


  Jak osiągnąć mistrzostwo w sztuce sprzedaży


  Tytuł oryginału: How to Master the Art of Selling (Updated and Revised)


  Tłumaczenie: Przemysław Janicki


  ISBN: 978-83-8322-316-2


  Copyright © 1980 by Tom Hopkins Champions Unlimited


  Copyright © 1982 by Champion Press


  Copyright © 2005 by Tom Hopkins International, Inc.


  All rights reserved


  Grand Central Publishing is a division of Hachette Book Group, Inc.


  The Grand Central Publishing name and logo are trademarks of Hachette Book Group, Inc.


  Polish edition copyright © 2017, 2023 by Helion S.A.


  All rights reserved.


  All rights reserved. No part of this book may be reproduced or transmitted in any form or by any means, electronic or mechanical, including photocopying, recording or by any information storage retrieval system, without permission from the Publisher.


  Wszelkie prawa zastrzeżone. Nieautoryzowane rozpowszechnianie całości lub fragmentu niniejszej publikacji w jakiejkolwiek postaci jest zabronione. Wykonywanie kopii metodą kserograficzną, fotograficzną, a także kopiowanie książki na nośniku filmowym, magnetycznym lub innym powoduje naruszenie praw autorskich niniejszej publikacji.


  Wszystkie znaki występujące w tekście są zastrzeżonymi znakami firmowymi bądź towarowymi ich właścicieli.


  Autor oraz wydawca dołożyli wszelkich starań, by zawarte w tej książce informacje były kompletne i rzetelne. Nie biorą jednak żadnej odpowiedzialności ani za ich wykorzystanie, ani za związane z tym ewentualne naruszenie praw patentowych lub autorskich. Autor oraz wydawca nie ponoszą również żadnej odpowiedzialności za ewentualne szkody wynikłe z wykorzystania informacji zawartych w książce.


  Drogi Czytelniku!

  Jeżeli chcesz ocenić tę książkę, zajrzyj pod adres

  https://onepress.pl/user/opinie/jakosv_ebook
Możesz tam wpisać swoje uwagi, spostrzeżenia, recenzję.


  HELION S.A.

  ul. Kościuszki 1c, 44-100 GLIWICE

  tel. 32 230 98 63

  e-mail: onepress@onepress.pl
WWW: https://onepress.pl (księgarnia internetowa, katalog książek)


  
    
      	Poleć książkę


      	Kup w wersji papierowej


      	Oceń książkę

    

  


  
    
      	Księgarnia internetowa


      	Lubię to! » nasza społeczność

    

  


  
    Oto, co stracisz, jeżeli nie przeczytasz tej książki


    Gdy następnym razem będziesz chciał uzyskać coś od innego człowieka, jak sądzisz, czy osiągniesz swój cel? Czy może nie uzyskasz niczego, ponieważ nie opanowałeś ani jednej z technik omówionych w tej książce?


    „Ale przecież ja nie zamierzam niczego sprzedawać”.


    Jeżeli tak właśnie rozumujesz, masz już odpowiedź, dlaczego tak rzadko udaje Ci się przeforsować własny punkt widzenia — dlaczego nie udaje Ci się przekonać większej liczby osób do zaakceptowania Twoich pomysłów czy opinii. Właśnie dlatego inni ludzie tak rzadko proszą Cię o radę — dlatego Twój wpływ na bieg otaczających Cię spraw jest tak słaby i płytki.


    Prawda jest bowiem taka, że nieustannie starasz się sprzedać całkiem sporą liczbę idei, koncepcji, punktów widzenia czy celów. A może się mylę? Pragniesz, by Twój punkt widzenia w większym stopniu inspirował członków Twojej rodziny, przyjaciół, współpracowników czy sąsiadów, krótko mówiąc: całą myślącą resztę świata, czyż nie? Czy jesteś zadowolony z obecnego stanu rzeczy? Czy może chciałbyś poszerzyć swoje kompetencje i poprawić skuteczność swoich działań dzięki wykorzystaniu technik proponowanych przez szlachetną, solidną i pożyteczną sztukę sprzedawania?


    Być może nie podoba Ci się słowo sprzedawanie. Możesz je jednak łatwo zastąpić innym i zacząć mówić o sztuce „namawiania” do czegoś czy też sztuce „odwodzenia” od określonych działań albo też, jeszcze lepiej, o sztuce „przekonywania” i „perswadowania”. Od czasu do czasu potrzebujesz również zmotywować innych ludzi, poinstruować ich, zachęcić do działania czy też uspokoić i zapewnić o słuszności podjętych decyzji. Będziesz też chciał osiągnąć określone cele, by dostać od życia to, na co zasługujesz.


    O kogo (o co) troszczysz się najbardziej? O szczególnie bliską Ci osobę, o swoją rodzinę, o własne przekonania i wierzenia? O zdarzenia inspirowane zmianami politycznymi, społecznymi czy środowiskowymi? Bez wątpienia jesteś człowiekiem zaangażowanym, prowadzącym aktywny tryb życia. Masz rozmaite zainteresowania, musisz mierzyć się z różnymi wyzwaniami i pojawiającymi się w dużej obfitości możliwościami, tak licznymi, że musisz dzielić między nie swój czas, pieniądze i energię. Trapią Cię też różne wątpliwości czy obawy, jak każdego z nas. Czy kiedykolwiek zadałeś sobie pytanie, jak wielką stratą czasu jest porażka? Skoro w rozkładzie dnia brakuje nam czasu na osiągnięcie każdego sukcesu, jaki jest w naszym zasięgu, dlaczego mielibyśmy poświęcać tak dużo uwagi porażkom, którym przecież można by zapobiec? Wielu z nich można by uniknąć, pod warunkiem że wiemy, jak tego dokonać. Zapobieganie wszelkiego rodzaju porażkom: w życiu osobistym, zawodowym czy publicznym zaczyna się od udzielenia odpowiedzi na pytanie, które stanowi zdanie rozpoczynające rozdział 5.: Dlaczego nie robię tego, o czym wiem, że zrobić powinienem?


    Jednak to nie porażka boli nas najbardziej. Najwięcej szkody wyrządza zawsze strach (obawa) przed zaliczeniem porażki. Porażka prędzej czy później stanie się faktem historycznym. Strach przed porażką potrafi zniszczyć naszą przyszłość. Właśnie dlatego w tej książce położyłem tak duży nacisk na metody radzenia sobie z wszelkiego rodzaju porażkami — metody, które zwalczają w nas obawy przed zaliczeniem porażki. W pewnym sensie ta książka stanowi podręcznik nauki optymalnego wykorzystania czasu, jakim dysponujemy, w tym minimalizacji strat jego zasobów, spowodowanych koniecznością walki z porażkami i strachem. Kiedy uwolnisz się od tych negatywnych emocji, zaczniesz czerpać większą radość z życia.


    Każda z technik omówionych w tej książce dowiodła swojej skuteczności na pierwszej linii w kontaktach z potencjalnymi klientami w ramach rzeczywistych procesów sprzedażowych. Niemal każda z nich może dołożyć dodatkowy wymiar radosnych emocji i wysokiej efektywności także w Twoim życiu prywatnym. Techniki te świetnie sprawdzają się w pracy, świetnie sprawdzają się w czasie zabawy, świetnie sprawdzają się, gdy uczestniczysz w codziennych zmaganiach z życiem. Wykorzystaj je, by zwiększyć liczbę rzeczy dobrych i zmniejszyć liczbę złych, które przytrafiają Ci się w życiu. Wykorzystaj je, by stępić ostrza włóczni, które ranią serca Twoich bliskich czy przyjaciół.


    Przejrzyj zamieszczony nieco dalej spis treści i sam zdecyduj. Czy możesz sobie pozwolić na stawienie czoła temu, co ma przynieść nadchodzący dzień, bez pomocy tych wszystkich technik i koncepcji, których opis zamieściłem w tej książce?


    Jeżeli chcesz, by Twoje potrzeby były bardziej zauważane,


    jeżeli chcesz osiągnąć jeszcze więcej w swoim życiu osobistym,


    jeżeli chcesz odczuwać większą satysfakcję w kontaktach z ludźmi,


    jeżeli chcesz mieć większy wpływ na członków społeczności, w której żyjesz,


    jeżeli chcesz bardziej zaznaczyć swoją rolę w rodzinie,


    jeżeli chcesz, by większa liczba osób mogła doceniać Twoje idee i pomysły,


    jeżeli chcesz sprzedawać więcej produktów bądź usług,


    jeżeli chcesz zarabiać więcej pieniędzy…


    Zabierz tę książkę do domu i zacznij czytać jeszcze dziś.


    [image: ]

  


  
    Moim rodzicom


    Lesowi i Kathy Hopkinsom


    z wyrazami wdzięczności, szacunku i miłości

  


  
    Podziękowania


    Ta książka powstała przede wszystkim dzięki tysiącom uczestników moich seminariów sprzedażowych, którzy postanowili zyskać więcej, stając się prawdziwymi czempionami. Osiągnięty przez nich sukces, który miał swoje źródła w proponowanych przeze mnie technikach i koncepcjach, upewnił mnie w przekonaniu, że powinny one zostać udostępnione szerszej rzeszy zainteresowanych osób w formie stale aktualizowanej książki.


    Setki ludzi miały swój wkład w mój obecny stan wiedzy na temat tego, czym jest sprzedaż. Z oczywistych względów nie będę w stanie wymienić ich wszystkich, choć chciałbym każdego z nich zapewnić o mojej szczerej wdzięczności. Na początek chciałbym wymienić rodzinę Edwardsów — Douglasa, Jerry i ich syna Jaya — która była dla mnie niewyczerpanym źródłem wsparcia i zachęty do pracy. Danielle Kennedy, będąca jedną z najlepszych trenerek umiejętności sprzedażowych, przekonała mnie, że spełnienie marzeń warte jest każdej ceny. Jestem również wdzięczny Artowi Mortellowi za znaczny wkład w sformułowanie podstaw tez zaprezentowanych w rozdziałach 5. i 6.


    Na koniec chciałbym podziękować wszystkim moim współpracownikom. Ich pozytywna energia, kompetencje i lojalność przyczyniły się do rozwoju naszej firmy oraz do wydania tej książki.

  


  
    Wprowadzenie


    James Buchanan Brady mógłby pożyczyć miliony dolarów pod zastaw jedynie swojego nazwiska. Jeszcze przed ukończeniem 30 lat zaczął tworzyć własną legendę. Brady obracał się w towarzystwie czołowych przemysłowców i finansistów swoich czasów. Jego wielką przyjaciółką i częstą towarzyszką była Lillian Russell, jedna z największych aktorek i piosenkarek przełomu wieków XIX i XX.


    Być może kojarzysz go z pseudonimu, jakim się posługiwał. Choć chyba lepiej byłoby się tu posłużyć wyrażeniem: znak towarowy. Kiedy „Diamentowy Jim” (Diamond Jim) przechadzał się ulicą, nosił na sobie rzeczy o wartości wyższej niż wartość rezerw, które większość banków utrzymywała wówczas w swoich skarbcach. Jego spinki do mankietów, zegarek czy laseczka, jak również wszystkie palce przyozdobione były diamentami.


    Dlaczego przypominam postać Diamentowego Jima? Ponieważ James Buchanan Brady był z zawodu sprzedawcą. Jako dostawca wszelkiego rodzaju towarów dla przemysłu kolejowego zarobił więcej pieniędzy niż był w stanie wydać w znanych lokalach na Broadwayu, gdzie był stałym gościem. Brady był po prostu superprofesjonalistą.


    Ale przecież nie od czasów Brady’ego datuje się historia tej profesji. Dziś wiemy na pewno, że już człowiek żyjący w epoce kamienia pokonywał dość spore dystanse w poszukiwaniu dóbr, jakich nie mógł znaleźć w okolicy, w której zwykle polował i zdobywał pożywienie. Istnieją podstawy, by przypuszczać, że barter (handel wymienny) jest znacznie starszym „wynalazkiem” ludzkości niż wojna. Że wszyscy jesteśmy potomkami pokojowo nastawionych sprzedawców — ponieważ barter wymaga opanowania sztuki sprzedaży — nie zaś agresywnych rabusiów, którzy żyli z tego, co zabrali innym.


    Pewnym przełomem w rozwoju technik sprzedażowych było wprowadzenie handlu w dedykowanych lokalizacjach (rynkach) pod gołym niebem. Stosunkowo szybko jednak popularność zyskała jeszcze inna forma prowadzenia sprzedaży. Ówcześni kupcy zaczęli preferować sprzedaż z zabudowanych powierzchni handlowych, przenosząc się masowo do pierwowzorów dzisiejszych sklepów, pod stały adres. Z kolei wędrowni handlarze zaczęli w większym stopniu korzystać z pomocy zwierząt jucznych oraz statków, odciążając własne plecy. I na tym w zasadzie rozwój tej branży zatrzymał się na wiele lat, nie licząc pomniejszych zmian. Ten dawny system dystrybucji dóbr przetrwał do czasów nowożytnych.


    W pierwszych latach XVIII w. rozpoczęła się prawdziwa rewolucja, która doprowadziła do narodzenia sprzedaży w mniej więcej takim kształcie, jaki znamy dzisiaj. Odbywała się ona jednak nie w blasku fleszów. Właściciele przędzalni ze stanu Massachusetts postanowili rozwinąć działalność na znacznie większą skalę niż byli im w stanie zaproponować handlowcy, z którymi współpracowali. Z podejściem typowym dla mieszkańców Nowej Anglii od razu przeszli do sedna. Zatrudnili człowieka, którego dziś nazwalibyśmy przedstawicielem handlowym, a do którego obowiązków należały demonstrowanie próbek produktów wytwarzanych przez ten zakład w odległych od jego siedziby miejscach oraz zbieranie zamówień z dostawą w przyszłości. Dziś wydaje nam się to aż do bólu oczywiste, jednak w tamtym czasie była to niezwykła innowacja. Jej wdrożenie wymagało inteligencji, by w ogóle wpaść na taki pomysł, odwagi, by wcielić go w życie, oraz wytrwałości, by mógł przynieść owoce. I rzeczywiście je przyniósł. W ciągu kilku lat ten nowy system rozprzestrzenił się na inne przędzalnie oraz inne branże, tak że sposób dystrybucji dóbr miał się zmienić już na zawsze.


    W tym mniej więcej czasie budowano pierwsze „drogi żelazne”, jak wówczas nazywano linie kolejowe. Ten nowy środek transportu otworzył również nowe możliwości dystrybucji towarów. Podróżujący komiwojażerowie, w towarzystwie olbrzymich walizek wypełnionych próbkami towarów, stali się typowym elementem krajobrazu miejscowości, do których docierała kolej. Wspomniałem o komiwojażerach, ponieważ tak właśnie określano ówczesnych „sprzedawców”. Nazwa ta ma źródłosłów, który na pierwszy rzut oka jest trudny do zrozumienia. Pierwotnie komiwojażerów określano mianem „bębniarzy”, ponieważ uderzali w bębny za każdym razem, gdy po przyjeździe swoim wozem do danej miejscowości chcieli zwrócić uwagę potencjalnych klientów.


    Człowiekiem, który jako pierwszy zasłużył na miano superprofesjonalisty w tej branży, był urodzony w 1844 r. John Henry Patterson. Był jeszcze bardzo młodą osobą, kiedy linia kolejowa połączyła oba wybrzeża Stanów Zjednoczonych, ale już wtedy jego kariera nabrała błyskawicznego tempa. To właśnie Patterson zorganizował pierwszy zespół sprzedażowy z prawdziwego zdarzenia — z lokalnymi i regionalnymi menedżerami sprzedaży — który pokrył cały kraj. Jako pierwszy zadbał również o zorganizowane formy szkolenia sprzedawców. Jako pierwszy zagwarantował swoim sprzedawcom wyłączność na sprzedaż na danym terenie. Przed Pattersonem wiele firm wysyłało kilku ludzi do sprzedaży produktów czy usług dla tych samych klientów, wychodząc z założenia, że wzajemna rywalizacja przyczyni się do poprawy uzyskiwanych rezultatów. Praktyka ta zniknęła dopiero po tym, jak Patterson wykazał jej bezsens.


    W 1895 r. do firmy Pattersona dołączył pewien młody człowiek. Thomas J. Watson był wręcz predestynowany do zostania kolejnym superprofesjonalistą w branży. Po tym jak przebył długą drogę i został jednym z asystentów Pattersona, ich drogi się rozeszły. Watson odszedł od niego, by zostać lokomotywą zespołu sprzedażowego jednej z najdynamiczniej rozwijających się firm, jakie kiedykolwiek powstały na świecie — IBM.


    Największym wkładem Watsona do rozwoju naszej profesji była koncepcja, że nikt nie powinien być pozbawiony szkoleń. Wbrew pozorom to bardzo głęboka idea. Dziś nie musimy iść do szkoły, by kontynuować naukę, by nauczyć się czegoś nowego. Mamy książki, materiały audio i wideo, różnego rodzaju kursy i seminaria, specjalistyczne czasopisma czy wreszcie szkolenia (i inne materiały) online — lista dostępnych źródeł wiedzy z zakresu sprzedaży stale się powiększa. Jeżeli przestajesz się uczyć i poszerzać kompetencje, zaczynasz tonąć. Nie da się spuścić wody — albo nauczysz się pływać, albo pójdziesz na dno. Te same prawa obowiązują od tysięcy lat. Jedyna różnica sprowadza się do tego, że dziś możesz płynąć lub utonąć znacznie szybciej niż kiedykolwiek wcześniej.


    Kolejnym superprofesjonalistą był H.W. Dubiski. Kiedy przyjechał do Stanów Zjednoczonych na samym początku XX w., miał zaledwie 14 lat i nie mówił ani słowa po angielsku. Cztery lata później zapisywał ceny akcji na tablicy z notowaniami nowojorskiej giełdy. Zaledwie trzy lata po tak skromnych początkach Dubiski otworzył własne biuro maklerskie. Bardziej niż ktokolwiek inny (z wyjątkiem Watsona) rozumiał możliwości, jakie otworzyła przed nim koncepcja Pattersona. Wychodząc od niej, udoskonalił formy masowych szkoleń. Ulepszył technikę zaplanowanych wcześniej tekstów sprzedażowych. Do perfekcji doprowadził sposoby organizacji inspirujących spotkań sprzedażowych (już w tamtym czasie!). Stworzył wreszcie oryginalną teorię, że papiery wartościowe mogłyby być sprzedawane w czasie jednej rozmowy telefonicznej. Dubiski stał się prawdziwym mistrzem organizowania spotkań, na których, jak zwykliśmy to określać — choć nie sama nazwa jest tu najważniejsza — dochodziło do prawdziwych eksplozji entuzjazmu. Każdego ranka jego sprzedawcy (w tamtych czasach w tej branży pracowali wyłącznie mężczyźni) spotykali się razem na wspólnej sesji śpiewu i wznoszenia optymistycznych, motywujących do działania okrzyków. Choć cel tych spotkań był typowo komercyjny, przypominały one spotkania ruchów odnowy religijnej. Nikt nie mógł zostać menedżerem w firmie Dubiskiego, jeżeli nie akceptował tego stylu pracy: codziennie rano porcja motywacji oraz udział we wspólnym śpiewie i wykrzykiwaniu zagrzewających do pracy haseł. Kiedy więc sprzedawca został już odpowiednio przygotowany, uzbrojony w entuzjazm i determinację, był wystawiany na pierwszą linię walki o sprzedaż. Mniej więcej po 12 latach od przyjazdu do Stanów Dubiski sprzedał udziały w swojej firmie i przeszedł na emeryturę z 5 mln dolarów zdeponowanych w obligacjach skarbowych. W 1914 r. była to niewyobrażalna suma pieniędzy, na dodatek zarobiona przez tak młodą osobę.


    Sam zacząłem rozglądać się za pracą 20 lat później. Postanowiłem działać w sprzedaży, ponieważ w samym środku wielkiego kryzysu praca sprzedawcy była jedną dostępną. Trafiłem do zespołu mobilnych sprzedawców. Zasady były proste: jeżeli nie sprzedałeś niczego danego dnia, nie jadłeś tego dnia kolacji. Dosłownie. Sprzedawaliśmy materiały biurowe nauczycielom i sekretarkom. Zarabiali oni ok. czterech dolarów na tydzień, podczas gdy nasz papier kosztował 3,75 dolara. Nie był to więc łatwy kawałek chleba. Robiliśmy jednak sprzedaż, ponieważ była to dla nas jedyna szansa na przetrwanie.


    Ale musieliśmy stosować nie zawsze chwalebne techniki. Kiedy znajdowaliśmy jakąś lepszą pracę, odchodziliśmy. Ty coś produkowałeś, ja to sprzedawałem. Po II wojnie światowej zostałem menedżerem sprzedaży w firmie dystrybuującej samoloty. Jednego roku sprzedaliśmy ich 3000, ustanawiając rekord, do którego nikt się nawet nie zbliżył. Niestety, przyszedł kryzys. Popyt na nowe samoloty spadł niemal do zera. Branża stanęła na skraju bankructwa.


    Wówczas przeszedłem do branży konsultingowej, myśląc o doradzaniu firmom w optymalizowaniu podatków i w kwestiach regulacyjnych. Niemal zrezygnowałem, kiedy chciano mnie zmusić do nauki ich hermetycznego języka sprzedażowego. Na szczęście pewien człowiek nadawał na tych samych falach co ja. Zapytał mnie, czy wiem wszystko, co powinienem wiedzieć na temat sprzedaży. Odpowiedziałem, że chyba nie. W efekcie po raz pierwszy w życiu wziąłem udział w prezentacji sprzedażowej, która zmusiła mnie do nauki. Po zaledwie trzech miesiącach objąłem w tej firmie stanowisko menedżera do spraw marketingu i wtedy poznałem człowieka, który miał być moim mentorem. Bob Barber był prawdziwym geniuszem i superprofesjonalistą — to właśnie jemu zawdzięczam moje ostateczne zaangażowanie się w pracę w tej profesji.


    Nieco później Barber, ja i jeszcze jeden człowiek założyliśmy firmę, by wprowadzić na rynek pierwsze magnetyczne urządzenie nagrywające (dyktafon). To przedsięwzięcie okazało się bardzo dobrze prosperować i wkrótce sprzedaliśmy je za okrągłą sumkę. Ale nagle okazało się, że nie miałem nic do roboty.


    Przez całe lata zdawałem sobie sprawę, że pewien obszar w tak gwałtownie rozwijającej się branży, jaką była sprzedaż, pozostał nie do końca zagospodarowany. Mieliśmy analityków rynkowych i konsultantów biznesowych, ale nie konsultantów sprzedażowych. Zdecydowałem się stworzyć tę nową profesję od zera. I nad tym właśnie zacząłem pracować, choć okazało się to trudniejsze niż początkowo zakładałem. Największe wyzwanie, przed jakim stanąłem, to fakt, że choć byłem już całkiem niezłym sprzedawcą, nie mogłem wyjść na zewnątrz i zacząć sprzedawać swoje usługi, na podobnej zasadzie, na jakiej lekarz czy prawnik nie wychodzi na ulicę, by łowić klientów. Zacząłem więc mówić do wszystkich, którzy chcieli wysłuchać, co mam do powiedzenia. Powoli zacząłem budować moją karierę w doradztwie (konsultingu) sprzedażowym. Mój pierwszy klient płacił 25 dolarów za dzień pracy — była to najniższa stawka, jaką ktoś mi proponował od wielu lat.


    Pierwszy poważny przełom nastąpił, gdy otrzymałem zadanie rekrutacji i przeszkolenia zespołu sprzedawców dla lokalnego przedstawicielstwa jednej z największych korporacji ubezpieczeniowych. Kiedy centrala zapoznała się z wynikami mojej pracy, zdobyłem pierwszego klienta z prawdziwego zdarzenia. W końcu zyskałem przekonanie, że obrałem właściwą drogę.


    W 1959 r. wydałem płytę długogrającą zatytułowaną Finalizowanie transakcji. Położyła ona nowe fundamenty pod naszą profesję. Po raz pierwszy sztuka sprzedaży została opisana za pomocą technik i koncepcji, które stały się dostępne dla każdego, kto chciałby je posiąść. Płyta ta osiągnęła status prawdziwego bestsellera — najlepiej sprzedającej się płyty z nagraniem zawodowym, jaką kiedykolwiek wyprodukowano. A mnie przyniosła jakże zaszczytny (nadany przez samych jej nabywców) tytuł „ojca” nowoczesnej sprzedaży.


    Mniej więcej w tym samym czasie poznałem Toma Hopkinsa. Doskonale pamiętam ten moment. Prowadząc jedno z moich seminariów szkoleniowych w Kalifornii, dostrzegłem młodego człowieka siedzącego w pierwszym rzędzie. Nie mogłem nie zwrócić na niego uwagi, ponieważ miał na sobie uczelniany uniform. Nigdy wcześniej nie spotkałem człowieka, który tak szybko i z tak wielkim zaangażowaniem sporządzałby notatki. Wydawało mi się nawet, że próbuje wychwycić moje słowa, jeszcze zanim zdołam je wypowiedzieć. Zdecydowałem więc, że warto mu się przyjrzeć z bliska.


    Kolejne nasze spotkanie odbyło się na lotnisku w Los Angeles. Udałem się tam, by doradzać firmie, w której Tom wówczas pracował. Tom miał na sobie nowy garnitur i jeździł nowym samochodem. W siedzibie firmy dowiedziałem się z ust samego jej szefa, że Tom zapamiętał wszystkie moje rady, wziął je sobie do serca, zaczął stosować i… jego kariera wystrzeliła w kosmos.


    Wkrótce Tom osiągnął status najlepszego w historii sprzedawcy na rynku nieruchomości. Na kilka lat objął wówczas stanowisko kierownicze. Dowiedziałem się też, że zostaliśmy sąsiadami i że Tom dążył do realizacji swoich celów z gorliwością, która mogłaby zawstydzić wszystkich dotychczasowych mistrzów naszego rzemiosła. Zaadaptował, uzupełnił i udoskonalił materiały, które otrzymał ode mnie.


    Od tamtego spotkania Tom Hopkins poświęcił wiele lat na doskonalenie kadr zespołów sprzedażowych w ramach organizowanych przez siebie seminariów, które nie tylko uczą, ale i inspirują. Nagrał również mnóstwo materiałów audio i wideo adresowanych do tych, którzy nie mogą spotkać się z nim osobiście. A teraz napisał tę książkę, podsumowującą okrągłe sto lat rozwoju technik szkoleniowych w branży sprzedażowej. Tom Hopkins to prawdziwy superprofesjonalista. Każdy, kto pragnie sukcesu, musi ją przeczytać.


    — J. Douglas Edwards

  


  
    „Zobaczyć znaczy uwierzyć, ale poczuć znaczy poznać prawdę”.


    — Thomas Fuller


    „Perfekcja w każdej dziedzinie jest równie trudno osiągalna”.


    — Thornton Wilder


    „Jeśli chcesz być silny, pracuj nad językiem, gdyż siłą każdego człowieka jest jego język, a mowa człowieka jest warta więcej niż jakakolwiek walka”.


    — sentencja spisana 5000 lat temu przez Ptahhotepa

  


  
    1

    Czym naprawdę jest profesja sprzedawcy?


    Wiele lat temu zrozumiałem, że sprzedawanie może być zarówno najlepiej płatną z trudniejszych profesji, jak i najgorzej płatnym z łatwych zawodów, jakie wymyślił człowiek. Zrozumiałem wówczas jeszcze jeden ekscytujący fakt: w tej branży wszystko zależy ode mnie. Ode mnie zależy to, czy uprawianie tego zawodu okaże się bardzo dobrze opłacanym, choć niełatwym kawałkiem chleba, czy też łatwym, choć mało satysfakcjonującym pod względem finansowym zajęciem. Odkryłem, że wszystko, co mógłbym osiągnąć w tym zawodzie, będę zawdzięczał wyłącznie sobie, a zdanie innych nie będzie mieć większego znaczenia. Nie będzie mieć znaczenia to, co ktoś inny będzie chciał (lub nie) mi ofiarować. Jedyną rzeczą, która naprawdę będzie mieć znaczenie, będzie to, co sam zdołam zrobić dla siebie lub o co sam się zatroszczę.


    Czy zgodzisz się ze mną? Mam nadzieję, że tak, ponieważ główne przesłanie tej książki można by streścić następująco: tym, co może uczynić Cię wielkim, są umiejętności, wiedza oraz wewnętrzna motywacja, a te cechy możesz w sobie bez problemu rozwinąć lub wzmocnić, jeśli tylko zdecydujesz się zainwestować w siebie odpowiednią ilość czasu, wysiłku i pieniędzy. Czy istnieje na tym świecie lepsza inwestycja niż inwestycja w samego siebie? Większość z nas w zasadzie ma świadomość, że odpowiedź brzmi „nie”, mimo to nie podejmujemy wystarczająco zdecydowanych i energicznych działań, by tę ideę zmaterializować.


    Ty sam jesteś swoim najcenniejszym aktywem. Postaraj się więc przeznaczyć odpowiednie nakłady czasu i środków, by zwiększyć wartość tego zasobu poprzez odpowiednio dobrane zabiegi: treningi (szkolenia), pielęgnację czy właściwe zachęty.


    Porozmawiajmy o niektórych zaletach profesji sprzedawcy.


    Pierwszą z takich zalet, która sprawia, że wręcz kocham być sprzedawcą, jest wolność i swoboda wyrażania siebie. Sprzedaż to jedna z niewielu już dziś profesji, w których możesz całkowicie pozostać sobą oraz — dosłownie — robić to, na co masz ochotę. Ta wolność, którą wywalczyłeś dla siebie dzięki skutecznemu konkurowaniu tam, gdzie wymagane są przedsiębiorczość i wytrwałość, jest wysoce ceniona. Żaden inny rodzaj aktywności nie jest tak istotny dla kondycji gospodarki jak sprzedaż. Żadna też inna aktywność nie jest bardziej uzależniona od inicjatywy jednostki niż właśnie sprzedaż.


    Drugą zaletą sprzedaży jest to, że daje Ci ona pełną kontrolę i wolność decydowania o tym, jak wielki sukces osiągniesz — Twój sukces zależy od Ciebie. W tej profesji nikt poza Tobą nie ograniczy Twoich dochodów. Pod względem finansowym nie grozi Ci zderzenie ze szklanym sufitem.


    Być może podasz to stwierdzenie w wątpliwość. Możesz np. pomyśleć, że górną granicą dochodów jest ten ich poziom, który uzyskał wcześniej jakikolwiek pracownik zatrudniony przez Twoją organizację. W porządku, ale czy to musi oznaczać, że nie da się zarobić więcej? Oczywiście, że nie musi. Takie rozumowanie prowadzi do zupełnie odmiennego wniosku: wszyscy sprzedawcy, którzy nie generują ponadstandardowych dochodów, nie stosują wszystkich technik i strategii czempiona.


    Trzecią zaletą sprzedaży jest fakt, że każdego dnia stawia ona przed Tobą nowe wyzwania. Prawie w każdym innym obszarze biznesu możesz trafić na zajęcie, z którym nie będą się wiązały niemal żadne wyzwania. Natomiast nigdy nie zdarzy się to w branży sprzedażowej, gdzie każdego dnia jesteś konfrontowany z coraz to nowymi wyzwaniami. Pisząc to, nie chcę Cię zniechęcić czy wystraszyć — te słowa powinny być rodzajem orzeźwienia. Powinieneś być z tego dumny. Przeregulowane i zorganizowane według ścisłych zasad społeczeństwo, w jakim przyszło nam żyć, rzadko jest w stanie zaoferować nam taki rodzaj aktywności, z którym wiązałaby się niepewność rezultatu — gdy nigdy nie wiesz, czym zakończy się dzień, dopóki nie opadnie ostatni wieczorny kurz. Jako sprzedawca znajdujesz się w uprzywilejowanej pozycji osoby mogącej się realizować w tych rodzajach aktywności, w których wolność i codzienne wyzwania nie są dobrem rzadkim, ale elementem stałym. W branży sprzedażowej nigdy nie wiesz, jakie możliwości przyniesie nowy dzień, jaką nagrodę Ci zaoferuje, ale również nie wiesz, jakie katastrofy mogą Cię przytłoczyć.


    Dla sprzedawcy każdy dzień to nowa przygoda. Pracując w tej profesji, możesz przejść od najwyższych szczytów euforycznego podniecenia do głębi rozczarowań w zaledwie 48 godzin i ponownie wzbić się na wyżyny sukcesu następnego dnia. Czy to nie jest ekscytujące?


    Przyznaj, że jest.


    Każdego ranka powtarzaj sobie, jak bardzo ekscytujące są czekające Cię wyzwania, jak wielką sprawiają Ci radość i z jak wielką niecierpliwością na nie czekasz. Powtarzaj to sobie i wierz w to. Zadbaj o pozytywne nastawienie psychiki, by we właściwy sposób podchodzić do czekających Cię wyzwań. A potem ruszaj na łowy — znajdź te wyzwania i je pokonaj! Zrób to koniecznie, jeśli chcesz wybić się ponad przeciętność. Jeśli zależy Ci na dążeniu do perfekcji, nie powinieneś się wahać. Najkrótsza droga do wysokich zarobków przebiega przez obszar wyzwań, z którymi będziesz się na co dzień mierzył.


    Czwartą zaletą zawodu sprzedawcy jest to, że zawód ten oferuje stosunkowo wysoki zwrot z niewielkiego początkowo kapitału. Ile więc kosztuje wejście do profesji, która zapewnia nieograniczone możliwości generowania dochodu? Porównaj cokolwiek, co tylko przyjdzie Ci do głowy jako potencjalny koszt rozpoczęcia działalności w branży sprzedażowej, z kwotą niezbędną do rozpoczęcia działalności chociażby w branży gastronomicznej (w formie franczyzy), tak ostatnio popularnej. Sytuacja typowej osoby zarządzającej nową lokalizacją obiektu gastronomicznego przedstawia się następująco: inwestuje ona co najmniej kilkaset tysięcy złotych i pracuje wiele godzin dziennie po to, by wypłacić sobie stosunkowo skromną pensję. A wszystko to z nadzieją na zysk dwukrotnie wyższy od zainwestowanego kapitału już w kolejnym roku.


    Zostać sprzedawcą możesz znacznie taniej — za niewielki ułamek kapitału, jaki musi posiadać franczyzobiorca. A jeśli będziesz stosował się do technik i strategii opisanych w tej książce, znacznie szybciej niż on otworzysz sobie drzwi do sporych zarobków. Niezwykle wysoka dźwignia finansowa, jaka wiąże się z wejściem do zawodu sprzedawcy, zawsze była dla mnie źródłem niezwykłej fascynacji. Cóż za ekscytująca perspektywa!


    Piątą zaletą zawodu sprzedawcy jest… radość, jaką sprawia on swoim adeptom. Czy zastanawiałeś się kiedyś, jak wielu ludziom nie daje przyjemności praca wykonywana w celach zarobkowych? Moja filozofia życiowa zawiera się w prostym zdaniu: jeśli coś nie sprawia mi radości, nie jest warte zachodu. Życie powinno przynosić nam radość — nie widzę żadnego powodu, by rezygnować z przyjemności w pracy, dzięki której zarabiam całkiem przyjemne pieniądze w celu utrzymania rodziny.


    Szóstą zaletą sprzedawania jest olbrzymia satysfakcja, jaka wiąże się z wykonywaniem tej profesji. Czujesz zadowolenie, gdy klient nabywa sprzedawany przez Ciebie produkt. Masz niesamowity dreszczyk emocji, gdy pod koniec dnia wracasz do domu i możesz z czystym sumieniem powiedzieć: „Udało mi się sprawić radość kolejnej rodzinie, oferując jej produkty z oferty mojej firmy”.


    Kiedy menedżer czy inna osoba decyzyjna w firmie akceptuje zamówienie na sprzedawane przez Ciebie produkty czy usługi, odczuwasz satysfakcję i ekscytację. Uświadamiasz sobie bowiem, że właśnie pomogłeś tej firmie osiągnąć zakładane przez nią cele, zaoszczędzić pieniądze, zarobić jeszcze więcej pieniędzy lub też zaoferować zatrudnianym w niej pracownikom dodatkowe korzyści. Ludzie, których obsługujesz jako sprzedawca, korzystają na transakcji proporcjonalnie do Twoich zdolności i umiejętności. Im lepszym jesteś sprzedawcą, tym większą korzyść uzyskują inni: Twoi klienci, Twoja rodzina, a także… gospodarka narodowa.


    Nikt, poza ewentualnie Tobą samym, nie ogranicza możliwości wzrostu, jakie się przed Tobą otwierają. Jeśli chcesz zarabiać więcej, ucz się więcej. Oznacza to, że przez chwilę będziesz pracował więcej i ciężej, być może również dłużej, jednak w ostatecznym rozrachunku ten dodatkowy wysiłek zostanie wynagrodzony przez zwiększone na stałe dochody.


    Większość ludzi na tym świecie pracuje w zawodach i profesjach, które nie są w stanie w pełni wykorzystać tkwiącego w nich potencjału. Jest to swoista odmiana wegetacji. Zakres wykonywanych przez te osoby zadań jest dość mocno ograniczony. Wpływa to destruktywnie na ich potencjał zamiast stymulować rozwój. Można zaryzykować stwierdzenie, że ludzie ci nie lubią wszystkiego, co wiąże się z ich pracą, z jednym wyjątkiem: poczucie finansowego bezpieczeństwa rodziny, jakie ta praca daje. Czym to skutkuje? Zamiast próbować swoich sił w dziedzinie, na której być może jeszcze się nie znają, ale którą mogliby pokochać, dobrowolnie trwają w wykonywaniu prac, na których co prawda się znają, ale niekoniecznie darzą je sympatią.


    Profesjonalni sprzedawcy zdają sobie sprawę, że ich zdolność dochodowa jest nieskończona, jeśli nie liczyć tych ograniczeń, które sami mogą chcieć na siebie nałożyć. Zdają sobie sprawę, że zawsze mogą powalczyć o jeszcze więcej. Wiedzą, że ich stan posiadania będzie przyrastał wprost proporcjonalnie do poziomu ich kompetencji. Co więcej, nie przejawiają zbyt wielkiej troski o to, co ich jeszcze może czekać, ponieważ mierzenie się z nieznanym to ich chleb powszedni. Można by to nazwać siódmą zaletą bycia profesjonalnym sprzedawcą: sprzedaż jest zajęciem, które stymuluje rozwój osobisty.


    Zasada jest prosta: aby zarabiać więcej, musisz zadbać o poszerzenie i wzmocnienie kompetencji. Zapoznaj się z uwagami zamieszczonymi w tej książce. Poznaj swoich klientów oraz ich środowisko. Bądź na bieżąco z technologią, a przynajmniej tymi jej aspektami, które pomogą Ci stale zwiększać efektywność. Stale dbaj o poszerzanie swoich umiejętności — wykorzystuj każdą nadarzającą się sposobność. Rób to, co uważasz za niezbędne. Bądź wierny tym zasadom (swoistemu manifestowi skutecznego sprzedawcy), a z całą pewnością nie będziesz miał żadnych trudności w osiągnięciu w pełni satysfakcjonującego Cię poziomu zarobków.


    Pomóc Ci zarabiać więcej pieniędzy — oto cel, jaki postawiłem sobie w życiu. Proszę, nie zawiedź mnie: rozwijaj kompetencje, zarabiaj więcej pieniędzy i miej udział we wszystkich dobrych stronach życia. Rozwój kompetencji jest jedyną drogą do osiągnięcia tych celów. Znam wielu sprzedawców zarabiających równowartość setek tysięcy złotych rocznie, znam i takich, których dochody grubo przekraczają milion, i jestem nieodmiennie zaintrygowany bogactwem i różnorodnością ich doświadczenia, tym, jak bardzo różnią się pod względem cech osobowościowych i jak odmienne są ich zainteresowania. Mimo to zdradzają pewne cechy, które ich wszystkich łączą — na pierwsze miejsce wybija się następująca: wszyscy są niebywale kompetentni. Wiedzą doskonale, co robią. Książka ta, podobnie jak prowadzone przeze mnie seminaria, ma jeden podstawowy cel: wesprzeć Cię w nauce tego, jak stać się kompetentnym.


    Zauważ, że mówię o nauce.


    Jest to istotne o tyle, że zwykle przed ludźmi, którzy chcą się dowiedzieć, jak stać się osobą kompetentną, pojawia się pewna przeszkoda. Za chwilę się z nią rozprawimy.


    Mit urodzonego sprzedawcy


    Tak wielu z nas wierzy w mit urodzonego sprzedawcy, że w zasadzie zaczęliśmy przyjmować go za pewnik. To kuszące, choć zwodnicze założenie. Dlaczego? Ponieważ pozwala nam uniknąć wzięcia na swoje barki pełnej odpowiedzialności za osiągane przez nas wyniki. Ten powszechny mit jest koncepcją zwodniczą i destrukcyjną, dlatego postaram się uwolnić od niego Twój umysł.


    Jako człowiek, który dotarł ze swoimi koncepcjami do ponad 3 mln sprzedawców pochodzących z pięciu kontynentów, miałem okazję poznać wiele silnych osobowości, które zdecydowały się wejść na szybką ścieżkę wzrostu. Poznałem również dużą liczbę takich, którzy nawet nie postawili stopy na pierwszym szczeblu drabiny wyobrażającej ich potencjał. Smutne jest to, że wiele z tych osób nigdy nie zaliczy żadnego z kolejnych szczebli tylko dlatego, że święcie wierzą w mit urodzonego sprzedawcy.


    Mit ten przejawia się dwojako.


    Pewna rzesza ludzi wyraża przekonanie, że zostali stworzeni do określonego zawodu. Może to i dobrze, gdy zwiększa ich pewność siebie, choć niekiedy bywa źródłem nadmiernego zaufania we własne możliwości. Nadmierna pewność siebie skłania ludzi do przeceniania wartości nauki — osobom takim wydaje się, że nie muszą zawracać sobie głowy edukacją w celu poszerzenia kompetencji, jak to czynią zwykli śmiertelnicy. Niestety, kończy się to dobrowolnym i samoistnym „zaklinowaniem” na niskich szczeblach drabiny, dużo poniżej ich rzeczywistego potencjału.


    Znacznie więcej ludzi uważa jednak, że nie są stworzeni do pracy w określonej profesji. Wnioskują, że wobec tego bezcelowe jest jakiekolwiek poszerzanie kompetencji — cokolwiek by zrobili, nie odniosą sukcesu. Kończy się to w podobny sposób: uwięzieniem w pułapce niedoszacowanego potencjału.


    „Po prostu nie urodziłem się sprzedawcą. Nie wyssałem z mlekiem matki tego, co ma taki Adam. Gdybym urodził się z jego dowcipem, charyzmą i ujmującą osobowością, z pewnością również dałbym radę. Ale nie urodziłem się, dlatego raczej nie zarobię dużo w branży sprzedażowej”.


    Niech nie wydaje Ci się przedwcześnie, że jesteś wolny od poddawania się temu mitowi. Jego echo pobrzmiewa nazbyt często w rozmowach między uczestnikami moich seminariów, bym mógł go zbagatelizować. Jeśli mam być szczery, jestem niemalże przekonany, że większość sprzedawców, którzy uzyskują wyniki dużo niższe od ich potencjału, cierpi z powodu tego właśnie mitu. Spróbujmy więc poddać tę niebezpieczną ideę pogłębionej krytyce, by raz na zawsze uwolnić się od jej skutków.


    Nigdy i nigdzie żaden doskonały sprzedawca nie urodził się wielkim. Wyobraź sobie kobietę na sali porodowej. Jej nowo narodzone dziecko mówi: „Rozsiądźcie się wygodnie, moi drodzy, czując się jak u siebie w domu, a jeśli macie jakieś pytania, nie wahajcie się ich zadać”. Dość zabawne, prawda? Ten mały gość ma przed sobą długą drogę, zanim w ogóle zacznie się uczyć chodzić czy mówić i radzić sobie bez pomocy pieluch. Czeka go długa nauka, a jeśli chciałby zostać wielkim sprzedawcą, czeka go jeszcze dłuższa nauka. Psychologowie do tej pory spierają się o to, co stanowi źródło odruchu polegającego na nagłym podskoku w sytuacji, gdy słyszymy niespodziewany głośny hałas — wrodzony instynkt czy doświadczenie wynikające z nauki. Zgadzają się natomiast co do jednego: wszystko, co dotyczy umiejętności sprzedażowych, jest efektem nauki.


    Dlatego nie szukaj dłużej wymówek, które pozwoliłyby Ci uwolnić się od ciężkiej pracy, jaką niewątpliwie jest nauka tego, jak stać się kompetentnym sprzedawcą. Nie ma znaczenia, co myślisz na swój temat: czy jesteś „cudownym” dzieckiem, czy nie. W obu przypadkach będziesz musiał ponieść cenę, jaka wiąże się z nauką.


    Nigdy też nie przestaniesz się uczyć i dokonywać rewizji tego, czego nauczyłeś się w przeszłości. Profesjonaliści pracują nad podstawami każdego roku. I od tego właśnie — od podstaw — powinniśmy teraz zacząć.


    Siedem podstawowych zasad, które pomogą Ci osiągnąć doskonałość


    Tylko niewielu z nas gotowych jest zaakceptować bez zastrzeżeń prostą prawdę: wielcy sprzedawcy, podobnie jak wielcy sportowcy, osiągają mistrzostwo dzięki temu, że precyzyjnie przestrzegają podstawowych reguł gry. Zapewne wielu ludzi wolałoby założyć, że istnieje droga na skróty, która uwolniłaby ich od konieczności przestrzegania podstawowych zasad, coś w rodzaju sekretnego zaklęcia, po użyciu którego wystarczy usiąść wygodnie w fotelu, by pieniądze same zaczęły do nas napływać. Im wcześniej wyzbędziesz się tej iluzji, tym wcześniej zaczniesz wspinać się na szczyt, i to taki, który sam wskażesz. Jedynie dzięki efektywnemu wykorzystaniu podstawowych zasad.


    
      	Poszukiwanie klienta. Być może, jak wielu uczestników prowadzonych przeze mnie seminariów, na sam dźwięk słów „poszukiwanie klienta” stajesz się nieco nerwowy. Zupełnie niepotrzebnie. Jeśli lękasz się o to, że nie wiesz, jak skutecznie dotrzeć do potencjalnego klienta, jest to prawdopodobnie skutkiem tego, że nikt nigdy nie nauczył Cię robić to we właściwy sposób. Teraz ja zamierzam tego dokonać.


      	Nawiązywanie kontaktu w sposób profesjonalny. Wszyscy nieustannie poznajemy nowych ludzi — w różnych sytuacjach społecznych, na imprezach organizowanych dla naszych dzieci, w kościele czy też innych okolicznościach, niekoniecznie o charakterze zawodowym (biznesowym). Kluczem do sukcesu w sprzedaży jest takie dopracowanie umiejętności wykorzystywanych w czasie tego inicjującego kontaktu, by zapaść głęboko w pamięć swoich rozmówców, a przy tym zapamiętać jak najwięcej szczegółów o nich samych, tak by w czasie kolejnego spotkania wywrzeć na nich jeszcze lepsze wrażenie. Spotkania, które przy odrobinie szczęścia stanie się spotkaniem sprzedażowym.


      	Selekcja (ocena klientów). Wielu sprzedawców spędza większość swojego czasu, rozmawiając z niewłaściwymi ludźmi. Jeśli robisz podobnie, nie będzie miało żadnego znaczenia to, jak bardzo elokwentnie zaprezentujesz swój produkt czy usługę. Twoje zarobki pozostaną na raczej niskim poziomie. Pokażę Ci niebawem, w jaki sposób profesjonalni sprzedawcy upewniają się, że inwestują swój czas w spotkania z właściwymi ludźmi — ludźmi, którzy będą chcieli odpowiedzieć „tak” na propozycję sprzedażową — zamiast poświęcać go na rozmowy z niewłaściwymi ludźmi, którzy zawsze mówią „nie”.


      	Prezentacja (demonstracja). Kiedy już upewnisz się, że dana osoba ma rzeczywistą potrzebę nabycia sprzedawanych przez Ciebie produktów czy usług, nadejdzie właściwy moment, by przejść do czwartej z podstawowych zasad gry: prezentacji czy też demonstracji. Musisz zaprezentować swoją ofertę w taki sposób, by Twój potencjalny klient doszedł do wniosku, że jest ona właśnie tym, co cały czas siedziało mu w głowie.


      	Radzenie sobie z obiekcjami (zastrzeżeniami) klientów. Piątą z podstawowych zasad rozwoju kompetencji sprzedażowych jest nauka tego, jak efektywnie radzić sobie z obiekcjami klientów. Być może spotkałeś się z potencjalnymi klientami, którzy koniecznie chcieli odczekać chwilę i przemyśleć Twoją propozycję, klientami, którzy nabyli już towar, który planowałeś im sprzedać, czy też klientami, którzy od lat utrzymują kontakty handlowe z Twoimi bezpośrednimi konkurentami. Czy kiedykolwiek znalazłeś się w podobnej sytuacji? Idę o zakład, że jeśli pracujesz w branży dłużej niż tydzień, z pewnością musiałeś mieć z tym do czynienia. Czytaj więc dalej. W dalszej części książki znajdziesz bowiem przepis na to, jak radzić sobie w podobnych sytuacjach. Dzięki niemu następnym razem tylko się uśmiechniesz, gdy będziesz widział podobne wahania w oczach potencjalnego klienta. Uśmiechniesz się i zamkniesz z zyskiem niejedną tego typu transakcję. Miej jednak świadomość, że za ten uśmiech przyjdzie Ci zapłacić pewną cenę: będziesz musiał zrozumieć moją koncepcję, zaadaptować pomysł do swojej oferty i nauczyć się pewnych słów, które zagwarantują, że wszystko pójdzie po Twojej myśli.


      	Finalizowanie transakcji. Wielu średnich czy wręcz dobrych sprzedawców wykonuje wymienione wyżej kroki: wyszukuje potencjalnych klientów, nawiązuje kontakty, dokonuje selekcji, przeprowadza prezentacje i lepiej lub gorzej radzi sobie z obiekcjami klientów. Robią to na tyle dobrze, że są w stanie skutecznie sfinalizować transakcję bez konieczności uprzedniej nauki, jak tego dokonać. I właśnie dlatego — przez brak odpowiedniej edukacji — nigdy nie przebiją się do ekstraklasy. Odpowiednie sfinalizowanie transakcji wymaga nie tylko wiedzy, jest to również forma sztuki. Na szczęście oba te elementy można bez problemu opanować.


      	Referencje. Kiedy uda Ci się w pełni zaspokoić potrzeby swojego klienta i ostatecznie sfinalizujesz transakcję, zdobędziesz niezwykle cenny zasób, który ułatwi Ci pozyskanie kolejnego klienta. Mam tu oczywiście na myśli referencje, które powinieneś starać się otrzymać od każdego klienta. To siódma i ostatnia z podstawowych zasad tej gry. Jeśli Twój klient będzie zadowolony z zawartej transakcji, chętnie zadba o to, by podobne zadowolenie stało się udziałem innych osób, i udzieli stosownego polecenia. Nauczę Cię prostych zabiegów, dzięki którym uzyskasz solidne i wartościowe referencje od każdego klienta. Jedynie od Ciebie zależy, czy będziesz chciał tę wiedzę przyswoić.

    


    Zdaję sobie sprawę z tego, że wielu ludzi już zapomniało, co to znaczy uczyć się i przyswajać wiedzę. Dlatego na początek przypomnijmy sobie główne zasady efektywnej nauki, które ułatwią przyswojenie nie tylko tego, czym będziemy się zajmować w tej książce, ale ogólnie każdego rodzaju wiedzy, jaką kiedykolwiek przyjdzie Ci do głowy posiąść.


    Studium pieniądza:

    pięć zasad przyswajania wiedzy dla chcących zwiększyć swoje dochody


    Studium pieniądza — wybrałem takie określenie, by podkreślić, jak istotną sprawą jest opanowanie zasad szybkiego i efektywnego przyswajania wiedzy. Wiedza na temat tego, jak uczyć się szybko i efektywnie, jest niezbędnym warunkiem skutecznego rozwoju osobistego oraz osiągnięcia błyskawicznych sukcesów sprzedażowych. Ponieważ jesteśmy ludźmi dorosłymi, możemy łatwo nabrać złego zwyczaju „prześlizgiwania się” przez nowe obszary wiedzy — unikania wszelkiego zorganizowanego wysiłku w celu pozyskania i utrwalenia wiedzy. Nie jest to dobre pod żadnym względem. Takie podejście może się skończyć tylko w jeden sposób: czyniąc z Ciebie osobę, która nigdy nie wybije się ponad przeciętność. Zdolność do generowania ponadprzeciętnych dochodów bierze się z ponadprzeciętnej efektywności, którą z kolei znacząco wspiera zastosowanie ponadprzeciętnych metod nauki. Najlepszym więc punktem wyjścia do tego, by stać się ponadprzeciętnym sprzedawcą, jest przyswojenie i stosowanie ponadprzeciętnego systemu nauki. Oto i on:


    1. Intensyfikacja przekazu. Prawdopodobnie zdajesz sobie sprawę z tego, że im bardziej interesujesz się danym przedmiotem, tym łatwiej przychodzi Ci zapamiętać różne dotyczące go szczegóły. Aby opanować jakiś materiał odpowiednio szybko i skutecznie (trwale), poświęć wcześniej kilka chwil, by właściwie przygotować swoją psychikę. Zastanów się nad tym, jak bardzo wiedza, którą masz pozyskać, powinna pomóc Ci w przyszłości, zwizualizuj w myślach korzyści, jakie dzięki jej opanowaniu masz szansę uzyskać. Stwórz w swoim umyśle jasny i żywy obraz tego, dlaczego masz zamiar opanować konkretny materiał. Następnie za każdym razem, gdy będziesz podchodził do nauki, poświęć sekundę czy dwie na przywołanie w myślach tego właśnie obrazu spodziewanych korzyści. Postępując w ten sposób, zintensyfikujesz przekaz i sprawisz, że przyswoisz materiał znacznie szybciej.


    2. Powtarzanie. Powtarzanie jest matką wiedzy. Powtarzaj wszystko możliwie najczęściej, a przekonasz się, że materiał sam wejdzie Ci do głowy. Wszyscy wielcy sprzedawcy, których znam, zaczynali od słów, co do których byli pewni, że z całą pewnością działają. Dopasowywali te słowa do własnych produktów czy usług i formowali je tak, by nadać im kształt zgodny z ich cechami osobowościowymi. Tak przygotowany materiał powtarzali i przeglądali tak długo, aż osiągnęli pełną kontrolę nad słowami. Wypowiadali je następnie z pełnym przekonaniem, dzięki czemu brzmieli wiarygodnie, uzyskując dokładnie ten efekt, jaki wcześniej założyli.


    Mówiąc w skrócie: efektywnie stosowali zasadę powtarzania. Czym jest efektywne powtarzanie? To coś znacznie więcej niż śpiewanie popularnych piosenek o północy z zaczerwienionymi oczami. O efektywnym powtarzaniu możemy mówić wtedy, kiedy wykonuje się je z odpowiednią intensywnością i uwagą, mając oczy szeroko otwarte. Efektywne powtarzanie wymaga uprzedniego pocięcia wyjściowego materiału na kawałki i ponownego jego zszycia w sposób, który najlepiej sprosta Twoim potrzebom. Powtarzać efektywnie to znaczy: słyszeć, zapisywać, odczytywać i wymawiać słowa. Wiąże się to z koniecznością nadania materiałowi słownemu odpowiedniego dramatyzmu, tak by niemal „tańczył” w Twojej głowie. W ostatecznym rozrachunku zapłacisz pewną cenę za to, by dobry materiał stał się w pełni Twój — podobnie jak za garnitur szyty na miarę u krawca.


    Dwa wymienione wyżej kroki są kluczowe. Składają się one na fundament dobrze zaprojektowanej kariery w branży sprzedażowej. Posłuchaj jednak mojej dobrej rady i nie poprzestawaj na tych dwóch punktach — ba, nie próbuj nawet zwalniać tempa! Czy bowiem można zamieszkać w domu, w którym nie ma ścian? Przejdź zatem bez zbędnej zwłoki do opisu kolejnych elementów mojego systemu nauki.


    Często wracam do miejsc, w których prowadziłem już moje seminaria sprzedażowe. Dzięki temu mogłem się przekonać, że liczna rzesza czempionów ponownie bierze udział w spotkaniach ze mną. Ci spośród nich, którzy w bezpośredniej rozmowie chwalą się, że podwoili swoje dochody (a są i tacy, którzy przyznają się do wzrostu czterokrotnego), sami stwierdzają, że było to możliwe dzięki efektywnemu zaliczeniu kolejnego etapu.


    3. Użytkowanie. Podstawowe prawo posiadania brzmi: używaj rzeczy albo ją utracisz. Prawo to stosuje się również do nauki, ze szczególnym zaś nasileniem do nauki umiejętności sprzedażowych. Albo będziesz je stosował w praktyce, albo je utracisz.


    Istnieje stare powiedzenie na temat umiejętności i wiedzy: nigdy nie zużywają się w miarę użycia. Co więcej, jesteśmy w stanie osiągnąć kolejne, coraz głębsze poziomy „wtajemniczenia” dzięki stałemu wykorzystywaniu posiadanej wiedzy w praktyce. Podobnie jest z umiejętnościami — szkolimy je i usprawniamy dzięki stałej praktyce.


    Nie inaczej jest w przypadku wiedzy i umiejętności sprzedażowych — jedynie przez ich ciągłe stosowanie będziesz w stanie wygenerować odpowiednio wysokie dochody. Uczenie się dla samego uczenia jest cokolwiek jałowe. Staje się rodzajem sztuki dla sztuki. W przypadku dowolnego rodzaju nauki, aby miała ona sens, musi być nie tylko możliwa do zastosowania w praktyce, ale przede wszystkim musi być stosowana w praktyce. Wiedza pozostawiona jedynie w sferze teorii, bez praktycznych zastosowań, przypomina nawóz w worku. Aby zebrać odpowiednie plony, musisz wydobyć z zakamarków wiedzę i umiejętności, rozrzucić je na płodnej ziemi i pomóc im wzrosnąć i zaowocować.


    Postaraj się zidentyfikować „złotą” porę dnia, podczas której Twój produkt czy usługa sprzedaje się najlepiej. W czasie tych godzin postaraj się dotrzeć z ofertą do jak największej rzeszy potencjalnych klientów. Wykorzystaj w praktyce strategie, słowa i frazy, których się nauczyłeś. Jeśli tylko użyjesz ich we właściwy sposób, będą działać i odniosą skutek. W ten sposób nie tylko zarobisz konkretne pieniądze, ale i doszlifujesz swoje umiejętności na potrzeby kolejnej demonstracji.


    Stań twarzą w twarz z decydentami, którzy rozważają zakup firmowego odrzutowca, komputerów czy innych rzeczy, które aktualnie starasz się sprzedać. Spotkaj się z rodzinami, które potrzebują artykułów gospodarstwa domowego, jakie akurat masz w ofercie. Wejdź do kuchni osób, które marnują pieniądze — te same pieniądze, które powinny pracować na przyszłość ich najdroższych dzieci. W takich właśnie momentach nadchodzi czas na wykorzystanie tych potężnych zdań i fraz, które przygotowałeś sobie z myślą o dostarczeniu określonych korzyści swoim klientom. Starając się je opanować, stałeś się sprzedażową maszyną — teraz powinieneś tę maszynę uruchomić. I uzyskać rezultaty, na których Ci zależy.


    W momencie gdy zaczniesz pracować na naprawdę wysokich obrotach, kiedy zaczniesz efektywnie wykorzystywać opanowany materiał, dostrzeżesz pierwsze oznaki swojego nowego przeznaczenia. W tym właśnie momencie będziesz gotów do tego, by wybić się ponad przeciętność i dołączyć do grona najlepszych. Będziesz w stanie wznieść się wyżej i dotrzeć dalej — dzięki nowo nabytym umiejętnościom. I będziesz gotów do wykonania kolejnego kroku w swoim dążeniu ku doskonałości przez naukę.


    4. Internalizacja. Możesz przejść do niej wtedy, gdy w pełni zrealizujesz trzy poprzednie kroki: kiedy zadbasz o odpowiednią intensyfikację przekazu, właściwie uformujesz standardowy materiał wyjściowy i w pełni uczynisz go swoim własnym oraz kiedy wzmocnisz i utrwalisz w sobie nowo pozyskane umiejętności w drodze intensywnego ich wykorzystania w praktyce. Dzięki efektywnemu wykorzystywaniu ich w praktyce uzyskiwane już od samego początku rezultaty dostarczą Ci pozytywnej energii, dzięki której w szybszym tempie dołączysz do ekstraklasy. I nagle te nowe koncepcje przestaną być czymś, co wywracało Ci żołądek. Odnajdziesz się w zupełnie nowej rzeczywistości: Ty i te koncepcje zespoliliście się w jedno. Stały się one dosłownie częścią Ciebie. A Ty stałeś się częścią nich.


    Niektórzy sprzedawcy, którzy dzięki udziałowi w moich seminariach stali się prawdziwymi czempionami, przychodzą niekiedy ponownie wraz ze swoimi współmałżonkami, by przywitać się ze mną. Najpóźniej po kilku minutach z ust tych współmałżonków pada następujące stwierdzenie: „Mój mąż [lub żona] brzmi dokładnie tak jak pan”.


    W rzeczywistości jednak działa to inaczej. Ludzie ci wcale nie słyszą swoich małżonków naśladujących moje słowa czy styl wymowy. Słyszą swoich małżonków wyrażających siebie językiem sukcesu, który jest wspólny dla nas wszystkich. Używaliśmy tych samych technik, a teraz wyrażamy podobne doświadczenia związane z sukcesem, wyrosłe na wspólnym gruncie tej samej wiedzy, którą wspólnie przyjęliśmy w drodze internalizacji.


    Internalizacja jest przedostatnim już krokiem na drodze do ukończenia z sukcesem dowolnego procesu nauki. Gdy nadejdzie dzień, w którym będziesz mógł z czystym sumieniem przyznać, że przyswoiłeś wszystkie koncepcje zawarte w tej książce (albo też dowolne koncepcje postulowane przez każdą inną dziedzinę wiedzy, do której opanowania aspirujesz), dopiero wówczas i jedynie wówczas będziesz mógł powiedzieć, że osiągnąłeś doskonałość w procesie własnej edukacji i rozwoju. Proces, który opisałem na kartach tej książki, pozwoli Ci osiągnąć doskonałość w profesji sprzedawcy, ale stale będziesz się znajdował pod wielką groźbą powrotu do grona przeciętniaków. I tu przychodzi Ci z pomocą krok piąty.


    5. Umacnianie. Kiedy osiągniesz status superprofesjonalnego sprzedawcy, często będziesz poddawany pokusie zarzucenia (z pogardą) tych wszystkich prac i metod, które pozwoliły Ci osiągnąć obecną pozycję. Gdy z mozołem wspinasz się po kolejnych szczeblach drabiny, łatwo przyjdzie Ci rzec: „No nie, mnie to absolutnie nie dotyczy. Kiedy już wejdę na sam szczyt, z całą pewnością nie zapomnę, za pomocą czego udało mi się go osiągnąć”. Niestety, zapomnisz, co będzie miało i dobrą stronę. Nie chcesz przecież rozmyślać o tych wszystkich trudnościach, które musiałeś w przeszłości pokonać, no chyba że w tym jednym przypadku, gdy będziesz sobie z nich dworował. W każdym bądź razie najtrudniejsze zadanie, przed jakim staję ja — jako trener i mentor — wiąże się z tymi wszystkimi superprofesjonalistami, którzy staczają się w dół. Nie chcą dać wiary, jak bardzo proste jest wyjaśnienie przyczyny ich problemów: stoczyli się, ponieważ przestali dbać o to, co pozwoliło im wejść na szczyt. Czy istnieje jakaś inna przyczyna tego, że z samego szczytu zjechali na poziom całkiem przeciętnego sprzedawcy? Mógłbyś pomyśleć sobie tak: Maks Gruszyński sprzedaje mniej, ponieważ pozwala sobie na zbyt długie i beztroskie lunche albo też w czasie swoich „złotych” godzin nie zajmuje się sprzedażą, tylko rozgrywaniem meczów piłki ręcznej, czy też może z powodu manier, jakie zaczął prezentować, gdy osiągnął sukces. Ale kiedy stary dobry Maks walczył o swoją pozycję, w pełni zdając sobie sprawę ze swojej przeciętności, spożywane przez niego posiłki były ściśle podporządkowane działalności biznesowej i pozwalały mu nabrać energii w celu efektywnego spędzenia pozostałej części dnia. Zazdrośnie strzegł wówczas „złotej” pory swojego dnia i efektywnie ją wykorzystywał, a ludzi traktował z wielką serdecznością i po przyjacielsku. Możesz być pewny, że gdy Maks po raz pierwszy osiągnął prawdziwy sukces, wówczas znalazł czas niezbędny na to, by efektywnie zrealizować wszystkie podstawowe zasady rządzące profesją sprzedawcy.


    Rozpoczynając pracę w charakterze sprzedawcy, z pewnością dobrze poznałeś swój produkt. Nauczyłeś się pewnych technik sprzedażowych, które wykorzystałeś w kontaktach z potencjalnymi klientami i które — po wdrożeniu w życie — zaczęły Ci przynosić pierwsze pieniądze. A potem, zupełnie niespodziewanie, uznałeś się za wystarczająco mądrego. Przestałeś robić to, o co prosił Cię Twój menedżer. W efekcie zacząłeś staczać się w dół.


    Jeśli po przeczytaniu tej książki i przyswojeniu zawartego w niej materiału wrócisz do swoich codziennych obowiązków, będziesz miał sporą szansę, by podwoić swoje dochody w ciągu zaledwie sześciu miesięcy. Ale później najprawdopodobniej przestaniesz robić to, o co Cię proszę. Przestaniesz dbać o to wszystko, co pozwoliło Twoim dochodom dwukrotnie wzrosnąć. W efekcie Twoje dochody na powrót zaczną maleć, a Ty będziesz się zastanawiał, co jest tego przyczyną. Na szczęście istnieje prosta metoda, która może uchronić Cię przed realizacją podobnego scenariusza.


    Nie zatrzymuj się.


    Nie zatrzymuj się, lecz staraj się naśladować profesjonalnych lekkoatletów. Istnieją bowiem pewne podobieństwa między oboma zawodami: profesjonalnego lekkoatlety i profesjonalnego sprzedawcy.


    Wiesz dobrze, że szkolne drużyny sportowe bardzo dużo trenują. Nie ma w tym nic dziwnego — dzieci muszą nauczyć się reguł gry. Wiesz też, że równie dużo trenują drużyny w szkołach średnich. No tak — myślisz sobie — przecież ci uczniowie są całkiem młodzi. Ale ćwiczą także profesjonaliści — przed rozpoczęciem sezonu wylewają z siebie siódme poty. Robi to nawet czołowa gwiazda danej drużyny. Zarabia mnóstwo pieniędzy, ale mimo to trenuje. Biega i poci się. Część swojego czasu poświęca oczywiście na same rozgrywki, to jasne, ale przez większość skupia się na tym co najważniejsze: fundamentalnym treningu. Powtarza absolutne podstawy. Tym, co w rzeczy samej najciekawsze, jest fakt, że im bardziej profesjonalny i utalentowany jest dany zawodnik czy zawodniczka, tym więcej on lub ona ćwiczy i trenuje. Wszystko sprowadza się w tym przypadku do jednej podstawowej kwestii — wewnętrznej dyscypliny. To dzięki niej człowiek jest w stanie zmusić się do zrobienia tego, o czym wie, że powinno być zrobione.


    Weź do ręki swój kalendarz i przejdź do daty przypadającej za rok, licząc od dziś. Zanotuj sobie, by w tym czasie ponownie przejrzeć tę książkę. Istnieje bowiem spora szansa, że po upływie tego roku pomyślisz sobie coś w tym stylu: „Nie zamierzam czytać tego jeszcze raz. Przecież już to znam. Wyssałem już z tej książki wszystko, co było w niej wartościowego”.


    Mam nadzieję, że do tego nie dojdzie. Mam nadzieję, że sam nie będziesz chciał pomniejszać efektywności swojej nauki. Mam nadzieję, że nie zbudujesz sufitu, o który będzie się rozbijał Twój potencjał dochodowy. Mam nadzieję, że nie zechcesz dobrowolnie stoczyć się w grzęzawisko mierności. Umacniaj i utrwalaj efekty swojej nauki. Rób to przynajmniej raz do roku. Zadbaj o zachowanie w należytym stanie tak ciężko zdobytych umiejętności. Poszerzaj swoją wiedzę. Uzupełniaj ją.


    Umacniaj.


    Zachowaj osiągniętą perfekcję.


    Nie pozwól, by wszystko to, co zdobyłeś w takim trudzie, uschło. Użyźniaj to regularnie, by stale zbierać owoce. Przekonasz się, że jeśli chodzi o naukę tych wszystkich rzeczy, które mogą być dla Ciebie ważne, prawdziwe jest następujące stwierdzenie: za każdym razem, gdy w skupieniu i z uwagą po raz kolejny przeglądasz zgromadzony materiał, odkrywasz rzeczy, na które nigdy wcześniej nie zwróciłeś uwagi, dostrzegasz pomysły i idee, których nie byłeś gotów wcielić w życie poprzednim razem. Za każdym razem, gdy dokonujesz ponownego przeglądu zdobytej wiedzy, wzmacniasz swoje wcześniejsze wnioski kolejnymi spostrzeżeniami.


    Twoje podstawowe narzędzie


    Pozwól, że zadam Ci pytanie. Skoro golfista posługuje się specjalnym kijem, tenisista wykorzystuje rakietę tenisową, a stolarz używa młotka, to czy nie warto zastanowić się nad tym, co jest podstawowym narzędziem wykorzystywanym w naszej profesji — zawodowych sprzedawców?


    Używamy czegoś, co już nieraz przysporzyło nam kłopotów, czyż nie? Ale czy istnieje na świecie chociaż jeden golfista, któremu nie zdarzyłoby się uderzyć kijem piłki w taki sposób, że utknęła w piachu? Czy żaden tenisista nigdy nie wykonał podania, które pozwoliło przeciwnikowi zdobyć upragniony punkt rozstrzygający o jego wygranej w meczu? Czy istnieje choć jeden stolarz, który nigdy nie uderzył się młotkiem w palec?


    Czy w końcu istnieje choć jeden sprzedawca, któremu nigdy nie zdarzyło się użyć swojego podstawowego narzędzia, by powiedzieć coś, przez co stracił klienta?


    Twoje podstawowe narzędzie pracy — ten otwór w Twojej twarzy, który zwykle nazywamy ustami — musi być używane z rozwagą. Nadal jednak może zadziałać źle. Słowa, które wypowiadasz, mogą z równą mocą pogrzebać Twoje szanse sprzedażowe, jak i znacząco je zwiększyć. Właśnie dlatego powinieneś myśleć o swoich ustach jako o czymś w rodzaju obosiecznego miecza — narzędzia, które powinno być używane inteligentnie, jeśli ma przynieść więcej dobrego niż złego. Ale też bądźmy rozsądni i formułujmy racjonalne oczekiwania. Nie byłoby mądre zakładać, że nigdy nie wypowiesz czegoś, czego nie chciałby usłyszeć Twój potencjalny lub faktyczny klient.


    Źle rozegrany serwis w tenisie jest mniej więcej tym samym co wypowiedzenie niewłaściwych słów w obecności klienta. Każdego roku na kortach Wimbledonu ostateczni zwycięzcy turnieju popełniają błędy — wykonują zagrania, które dostarczają łatwych piłek przeciwnikom — za każdym razem tracąc cenne punkty. Jednak znacznie częściej posługują się rakietą do wykonania zagrań, które przynoszą punkty im samym.


    W obu omawianych profesjach można nauczyć się unikać popełniania typowych błędów. Różnica jest jednak taka, że w zawodzie sprzedawcy jesteśmy nieustannie konfrontowani z całkowicie nowymi i niepowtarzalnymi sytuacjami, a to oznacza nieustanną ekspozycję na ryzyko popełniania kolejnych nowych i niepowtarzalnych błędów — najczęściej w wyniku wypowiedzenia niewłaściwych słów.


    Dobra wiadomość jest taka: jeśli tylko nauczysz się wystarczająco dużo „bezpiecznych” kwestii i skoncentrujesz się na tym, by w odpowiednim tonie przekazać je swoim klientom, zminimalizujesz ryzyko wypowiedzenia słów, których później mógłbyś żałować. W znacznie mniejszym również stopniu ryzykujesz utratę istotnych przyczółków w walce o klienta, jeśli już zdarzyłoby się tak, że wypowiedziałeś w jego obecności o jedno zdanie za dużo. Skup się na wypracowaniu zrelaksowanego, pogodnego (optymistycznego) i pewnego siebie stylu wypowiedzi — uprzednio rozważ to, co stanowi „bezpieczną” formę wypowiedzi, i w żadnym razie nie dopuść, by Twój umysł opanowały nerwowość, posępność i strach, które byłyby konsekwencją błędnego doboru słów czy tematów rozmowy. Pogódź się z faktem, że to, co powiesz, może zostać niekiedy odebrane niezgodnie z Twoimi intencjami lub po prostu źle. Zachowaj szacunek należny Twoim rozmówcom. Naucz się wszystkich zdań i fraz, które w podobnej sytuacji warto wypowiedzieć. Stosuj się do tych wskazówek, a nigdy nie wyrządzisz sobie dużej krzywdy niezależnie od tego, jak bardzo ostry i niewyparzony język kryje się w Twoich ustach.


    Podkreśl własne pozytywne strony, demonstrując swoją wiedzę. To moje credo i podstawa mojego programu, dzięki któremu podstawowe narzędzie swojej pracy w charakterze sprzedawcy będziesz w stanie przekuć w użyteczny instrument, który pozwoli Ci osiągnąć sukces.


    Moje życie zawodowe sprowadza się do współpracy z ludźmi, którzy mają pragnienie — ale nie dość wiedzy czy umiejętności — by zarabiać więcej. Zwykle działam zza pulpitu prelegenta, który chwilowo zamieniłem na zaciszny pokój, gdzie pracuję nad tą książką. Cel jednak pozostał niezmienny: dostarczyć właściwego materiału szkoleniowego potrzebującym go osobom. Kiedy już wypełnię swoją misję, reszta będzie należeć do Ciebie. Jestem pewien, że potrafię właściwie wywiązać się ze swojej części, ponieważ w ciągu wszystkich lat mojej kariery przeszkoliłem tysiące najlepszych sprzedawców w kraju i za granicą. Wszyscy oni zdradzali żarliwe pragnienie, ale brakowało im wiedzy i środków. Przyszli więc na moje seminarium. Opanowali proponowany przeze mnie materiał. Każdego dnia stosowali się do moich wskazówek. Aż nagle, zupełnie niespodziewanie, okazało się, że nie tylko zdołałem zaspokoić ich pragnienie, nie tylko otrzymali swoją porcję intensywnego treningu, ale również wyższy dochód, którego tak pożądali.


    Najważniejsze momenty mojego życia następują wtedy, gdy ludzie biorą udział w moich szkoleniach, wychodzą z sali seminaryjnej i… osiągają sukces, którego tak pragnęli, a następnie wracają i dzielą się ze mną swoją radością.


    Pozwól, że opowiem Ci teraz o kilku czempionach, którzy wpisują się w ten schemat. Postępowanie jednego z nich może Cię zaskoczyć. Robert Burns, zanim osiągnął pełnoletność, pracował na ranczu swojego ojca. Była to pewna praca. Ale młody Robert oczekiwał od życia czegoś znacznie więcej ponad to, co mógł osiągnąć, rozrzucając widłami siano. Dlatego właśnie postanowił zostać zawodowym sprzedawcą. Wziął udział w prowadzonym przeze mnie szkoleniu. Już w dniu swoich 23 urodzin Robert osiągał przychody ze sprzedaży przekraczające 0,5 mln dolarów w skali roku. Nie znam chyba lepszego słowa na określenie podobnych doświadczeń jak tylko: emocjonujące. To niezwykle emocjonujące żyć ze świadomością, że wystarczy opanować określony materiał, wyjść do ludzi i robić to co należy, aby otworzyć przed sobą perspektywy nieograniczonych dochodów. Ludzie mówią mi często, że są zbyt młodzi, by osiągnąć sukces w branży. Czy Robert Burns był za młody? Nie. Dziś jest multimilionerem, jednym z najbardziej liczących się deweloperów.


    Bywa i na odwrót — zdarzają się ludzie, którzy twierdzą, że są zbyt starzy. Skupmy się na osobie Gertrude Nunn. Poznałem ją przed wieloma laty, niedługo po tym, jak jej ówczesny pracodawca stwierdził, że jest już za stara do pracy i powinna pomyśleć o emeryturze. Odeszła, ale wytrwała bez zajęcia zaledwie miesiąc. Uznała bowiem, że chce być tam, gdzie coś się dzieje. Gertrude nie miała żadnego doświadczenia w branży sprzedażowej, nie była też w tym kierunku kształcona. Ale szczęśliwym zrządzeniem losu usłyszała o oferowanych przeze mnie szkoleniach i postanowiła spróbować. W wieku 75 lat (jakże młodym!) zarabiała równowartość kilkuset tysięcy złotych rocznie.


    Jimmie Walker to kolejny z moich czempionów. Już mając 16 lat, zaczął zdobywać wiedzę na temat sprzedawania polis ubezpieczeniowych. Postanowił osiągnąć biegłość w tej dziedzinie, co mu się w pełni udało. Jak wielu znasz ludzi (w dowolnym wieku) — może z wyjątkiem okresu wczesnej dorosłości (dwadzieścia kilka lat) — którzy zarobili wystarczająco dużo pieniędzy, by nabyć profesjonalną drużynę sportową? Takim właśnie człowiekiem jest Jimmie Walker.


    Kolejny czempion, David Bernstein, wszedł do ścisłej czołówki sprzedawców luksusowych samochodów, i to w bardzo młodym wieku. Przez całe lata podkreślałem wagę tak prostego zabiegu, jak wysyłanie do klientów kartek z podziękowaniami, i nigdy nie trafiłem na nikogo, kto wywiązywałby się z tego zadania bardziej efektywnie niż David. W ciągu zaledwie tygodnia od spotkania z nim (gdzie występowałem w charakterze potencjalnego klienta) zarówno ja, jak i towarzysząca mi osoba otrzymaliśmy cztery kartki z podziękowaniami od Davida — wszystkie utrzymane w szczerym, przyjacielskim stylu, napisane pięknym językiem i skierowane osobiście do nas. Musiały wywrzeć na nas mocne wrażenie i takie wywarły. Taki jest właśnie David Bernstein — prawdziwy czempion.


    Pomijając fakt, że wszystkie cztery wymienione wyżej osoby ukończyły prowadzone przeze mnie szkolenia — jak sądzisz, co jeszcze je łączy?


    Odpowiadam: wszystkie te osoby posiadły 12 szczególnych cech, które charakteryzują każdego czempiona. W kolejnym rozdziale przyjrzymy się im z bliska, szukając odpowiedzi na pytanie, co czyni sprzedawcę prawdziwym czempionem.
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    Dwanaście sposobów na osiągnięcie rewelacyjnego sukcesu sprzedażowego


    Często jestem pytany o cechy osobowościowe czy też charakterystykę (profil) osobowościowy najlepszych sprzedawców. Zarówno nowi adepci sztuki sprzedażowej, jak i weterani chcący odpowiednio stymulować tempo wzrostu swoich przychodów są na tyle bystrzy, że pytają o te przymioty, które mogliby w sobie rozwinąć z myślą o osiągnięciu sukcesu. Stworzyłem listę 12 takich cech, w moim przekonaniu charakteryzujących ludzi, którzy osiągnęli status czempionów w branży. Wszystkie łączą się ze sobą i wzajemnie przenikają. Oznacza to, że nie uda Ci się uzyskać widocznej poprawy rezultatów swojej pracy, jeśli nie zadbasz o poprawę we wszystkich wymienionych obszarach. Nie możesz zignorować żadnej z wymienionych cech czempionów, jeśli nie chcesz obniżyć tkwiącego w Tobie potencjału we wszystkich jego przejawach. Gdy będziesz kolejno analizował zamieszczone niżej charakterystyki, zastanów się nad tym, jak sam oceniłbyś swoje kompetencje w danym obszarze w skali od 1 do 10 punktów (gdzie 10 punktów oznacza, że w pełni odpowiadasz omawianemu wzorcowi). W każdym przypadku, w którym przyznasz sobie mniej niż 7 punktów, powinieneś poświęcić nieco czasu na jego przemyślenie i wdrożenie niezbędnych zmian.


    Cecha 1. Czempionów nie da się nie zauważyć — wystarczy spojrzeć na nich w drzwiach. Bez względu na to, czy są ubrani klasycznie i może nieco konserwatywnie, czy też mają na sobie strój zgodny z najnowszymi trendami w modzie, czy może noszą coś, co mieści się pomiędzy tymi dwiema skrajnościami, swoim ubiorem i ogólnym wyglądem roztaczają wokół siebie aurę kompetencji i profesjonalizmu, której z niczym nie można pomylić. To się po prostu widzi i czuje. Patrząc na nich, czujesz w kościach, że stoisz przed kimś faktycznie wyjątkowym — człowiekiem, który ma określony cel i jest zdeterminowany, by osiągnąć go w pełni. Ludzi tych charakteryzują zauważalne poczucie indywidualizmu i gruntowna świadomość własnej wartości — cechy wywołujące znacznie silniejszy efekt niż sam tylko dobry wygląd. Niezależnie od tego, w co wyposażyła ich natura i na ile łaskawie obszedł się z nimi czas, udało im się przekuć to w imponujący, majestatyczny i zapadający w pamięć wygląd.


    Cecha 2. Czempionów, których dane było nam szkolić, charakteryzowała ogromna duma z faktu wykonywania profesji sprzedawcy, a także z samych siebie jako ludzi. Duma ta płynie głównie z pełnego powagi i poczucia odpowiedzialności podejścia do wywiązywania się z własnych zobowiązań oraz z faktu, że udało im się w pełni skapitalizować tkwiący w nich potencjał. Są oni dumni nie tylko z tego, że zarabiają na życie, pomagając innym, ale również z tego, jakie firmy reprezentują oraz jakie produkty i usługi mają w swojej ofercie. Wszystko to robią bez uczucia potrzeby spoglądania z góry na tych, którzy są być może mniej efektywni w uzyskiwaniu pozytywnych rezultatów. Nikt nie staje się czempionem, dopóki nie wzbudzi w sobie poczucia szczerej dumy.


    Cecha 3. Z czempionów promieniuje pewność siebie. Jako nowicjusz w branży sprzedażowej mógłbyś zapytać: „Jak mogę zyskać pewność, skoro właściwie nie wiem, co mam robić?”.


    To prawda, że dopóki nie zyskasz pełnej i jasnej wizji tego, co dokładnie chcesz robić, powinieneś z rezerwą oceniać stopień pewności swoich działań. Nadmierne przekonanie o słuszności postępowania będzie niemal nieustannie ściągało na Ciebie problemy. Jeśli nadmierna pewność siebie stanowi dla Ciebie rodzaj wyzwania, kilka twardych lądowań pomoże Ci wrócić na ścieżkę wiedzy. W praktyce nie będzie się to wiązało z rzeczywistymi stratami — po prostu otworzą się przed Tobą nowe horyzonty, sprzyjające rozwojowi poczucia humoru oraz praktykowaniu technik sprzedażowych.


    Podobnie jak nadmierna ufność w siebie, również permanentny brak wiary we własne możliwości może stanowić problem. Potencjalni klienci wyczują towarzyszącą Ci niepewność i nawet jeśli wykonasz obiektywnie dobrą robotę na potrzeby prezentacji produktu, ostatecznie zdecydują się kupić go od kogoś innego. Każdego dnia, gdy zdobędziesz już tę umiejętność, powinieneś praktykować stawanie się coraz bardziej i bardziej pewnym siebie. Pamiętaj, że Twoi obecni i potencjalni klienci będą spoglądali na Ciebie przez pryzmat bardzo wąskiej specjalizacji — interesowało ich będzie jedynie to, co bezpośrednio wiąże się z wiedzą na temat produktu czy usługi. Ludzie, z którymi wejdziesz w bezpośredni kontakt, będą poruszeni Twoją postawą — wiarą w wypowiadane słowa, przekonaniem i pewnością siebie, które powinieneś zademonstrować w czasie prezentacji swojej oferty. Gdy ukończysz nasz kurs, będziesz dysponował wszystkimi niezbędnymi narzędziami, które pomogą Ci nakłonić klientów do bycia na „tak” — będziesz wierzył we własne słowa i nauczysz się obdzielać swoją pewnością siebie innych.


    Cecha 4. Prawdziwi czempioni kończą rozmowy biznesowe ciepło i serdecznie. Być może na pierwszy rzut oka wyda Ci się to dziwne, szczególnie jeśli zaliczasz się do tych, którzy postrzegają osobę sprzedawcy jako kogoś, kto ma do osiągnięcia jeden podstawowy cel: nakłonić ludzi do rozstania się z pieniędzmi.


    Porozmawiajmy chwilę o tym, ponieważ taki sposób postrzegania nie jest niestety obcy milionom ludzi. Jest on konsekwencją zachowań pewnej grupy sprzedawców (co chciałbym podkreślić: będącej w zdecydowanej mniejszości), którzy są przekonani, że skuteczna sprzedaż możliwa jest wyłącznie po zastosowaniu jakiejś formy agresji. W ostatecznym rozrachunku wszystkie te „sępy” trafią na margines branży, zastępowane przez nowe pokolenia bardziej światłych sprzedawców, którzy będą traktowali swoich potencjalnych klientów w należny im sposób — będą się o nich troszczyć oraz uczynią wszystko, by się upewnić, że klienci uzyskują rzeczywistą korzyść z dokonanych zakupów, która to korzyść przewyższa zapłaconą cenę (zgodnie z zasadą: jakość pamięta się o wiele dłużej niż cenę).


    Zmiana ta już się dokonuje na naszych oczach. Dobrze wyszkoleni sprzedawcy, którzy ani nie chcą, ani nie potrzebują zniżać się do nieuczciwych praktyk, stopniowo zajmują miejsce mas idących pod sztandarami „wyciśnij z klienta tyle, ile się da”. Niestety, jest to proces nieco powolny, dlatego będziemy musieli poczekać jeszcze długo, aż jego efekty ukażą się w pełni. W każdym razie to już się dzieje. Chciałbym, byś i Ty włączył się do walki o uczciwość naszego zawodu, bo jest to walka ze wszech miar słuszna.


    Nierzadko można usłyszeć ludzi wypowiadających następujące słowa: „Fakt, że sprzedawałem, ale nie byłem wystarczająco nachalny”. Wypowiadali je byli sprzedawcy, którzy nawet nie zdawali sobie sprawy z tego, że nigdy nie zrozumieli, na czym polega poszukiwanie klientów, nawiązywanie z nimi kontaktu oraz dokonywanie selekcji w sposób w pełni profesjonalny. W praktyce większość z nich nigdy nawet nie pojęła znaczenia słowa „selekcja” w kontekście sprzedażowym. Dlatego w akcie desperacji próbowali finalizować transakcje z potencjalnymi klientami, o których wiedzieli bądź czuli, że transakcje te nie powinny zaistnieć — przynajmniej w odniesieniu do konkretnych produktów czy usług. Powodowało to, że ci dawni sprzedawcy czuli się jak pospolici oszuści. Ponieważ w gruncie rzeczy byli oni ludźmi uczciwymi, musieli uciekać przed poczuciem winy. Zamiast odbyć szkolenie sprzedażowe, postanowili zrezygnować z pracy w branży.


    Czempioni nie mają tego rodzaju problemów, ponieważ nigdy nie dopuszczą do podpisania kontraktu, jeśli mają choć cień wątpliwości, czy postępują właściwie. Czempioni nigdy nie posługują się pozorowaną serdecznością, by nakłonić klienta do sfinalizowania transakcji. Są zawsze szczerzy w dążeniu do wspierania swoich klientów w ich walce o lepsze życie, o więcej radości, o więcej zaoszczędzonych pieniędzy, jak również o inne korzyści, które mogliby uzyskać po skorzystaniu z oferty danego sprzedawcy. Stosują techniki, dzięki którym są w stanie delikatnie pokierować ludźmi tak, by podjęli decyzję, która przyniesie im korzyści — przy szczerym zaangażowaniu i trosce o ich dobro.


    Cecha 5. Większość czempionów polega wyłącznie na jednej osobie — sobie samym. Doskonale zdają sobie bowiem sprawę z tego, że żyjemy w świecie, w którym wielu ludzi nie dba o nic. Ludzie potrafią być apatyczni nawet wtedy, gdy chodzi o ich własne dobro, jeśli wykracza ono poza natychmiast możliwe do uzyskania korzyści. Czempioni doskonale rozumieją, że nie zmienią dominującego stylu życia jedynie własnymi siłami. Dlatego idą przez życie, troszcząc się o to, by nie przytłaczały ich problemy, których z całą pewnością nie będą w stanie rozwiązać. Koncentrują się przede wszystkim na tym, by pomagać swoim klientom oraz wspierać swoich najbliższych za pomocą umiejętności, których nabyli w ramach wykonywanej profesji. Wielu z nich jest aktywnych również na innych niż sprzedaż polach, jednak ludzie ci nigdy nie zapominają o tym, by najwięcej wysiłku wkładać w te rodzaje aktywności, w których mogą osiągnąć najlepsze rezultaty. We wszystkim, co robią, pokładają głęboką wiarę we własne możliwości, opierając się w działaniu na pewności siebie.


    Cecha 6. Czempioni pragną być bogaci. Dokładnie tak: bogaci. Czempioni chcą zarabiać dużo, by pozyskać kapitał z myślą o inwestycjach, dzięki którym zyskaliby finansową niezależność. Nie ma nic złego w dążeniu do bogactwa, jeśli tylko ludzie, którym służysz, również odnoszą korzyści z tego tytułu. Prawdziwi czempioni tak kształtują wyznawane wartości oraz organizują swój styl życia, by osiągnąć podstawowy cel, jakim jest bogactwo.


    Cecha 7. Jest to charakterystyka niemierzalna, raczej jakościowa, która jednak towarzyszy każdemu czempionowi — chodzi o specyficzne, gorące pragnienie dokonania czegoś w życiu. Od lat menedżerowie sprzedaży powtarzają: „Gdybym tylko mógł zmierzyć siłę tego, jak bardzo dana osoba pragnie osiągnąć w życiu coś szczególnego, miałbym gotowe narzędzie wspierające wybór odpowiedniego sprzedawcy. Od razu wiedziałbym, kto będzie walczył z wyzwaniami i przeciwnościami losu, a kto usiądzie i złoży broń. Nigdy więcej nie musiałbym się zmagać z ludźmi, którzy na pierwszy rzut oka wyglądają kompetentnie i zdają się mieć wszystkie niezbędne cechy dobrego sprzedawcy z wyjątkiem jednej — żarliwości, przez co w ostatecznym rozrachunku się wypalają”. Faktycznie, z punktu widzenia osoby odpowiedzialnej za pracę sprzedawców byłoby wspaniale, gdyby dało się zmierzyć poziom żarliwości sprzedawcy — pragnienia osiągnięcia czegoś w życiu. Niestety, każdy z nas może oszacować jedynie swój własny poziom żarliwości. Jak? Udzielając odpowiedzi na poniższe pytania:


    
      	Jak wiele jestem w stanie znieść, zanim zrezygnuję?


      	Z iloma problemami będę w stanie dać sobie radę, zanim się poddam, wrócę do domu i położę się do łóżka?


      	Jak wiele decyzji odmownych będę w stanie zaakceptować na mojej drodze do sukcesu?

    


    Jeśli masz w sobie potencjał stania się czempionem, na powyższe pytania odpowiesz następująco: nie poddam się, bez względu na to, jak wiele wyzwań będę musiał pokonać i z jak wielkim bólem będzie się to wiązać — ponieważ te wszystkie problemy nie mogą się równać z olbrzymimi pokładami żarliwości, jakie w sobie nosisz.


    Cecha 8. Choć ten punkt omówiłem już wcześniej, wrócę do niego jeszcze raz, ponieważ stanowi on prawdziwy fundament i siłę napędową sukcesu. Czempioni doskonale zdają sobie sprawę ze swoich lęków. Jest to cecha, która większości ludzi nie przychodzi łatwo, ponieważ jesteśmy bardzo dobrzy w skrywaniu własnych lęków przed nami samymi. Czempioni są w tym jednak nieugięci. Świadomie uczą się tego, co wprawia ich w lęk. Mogą się więc temu skutecznie przeciwstawić i ostatecznie to pokonać — uwolnić się od przyczyny lęku. Gdy tego dokonają, roztaczają wokół siebie tę niepowtarzalną aurę, która towarzyszy jedynie ludziom wolnym od strachu.


    Cecha 9. Wielu sprzedawców nabiera pozytywnego nastawienia dopiero wtedy, gdy wszystko inne też jest w porządku. Ich entuzjazm zależy od stanu ducha innych osób oraz od zewnętrznych okoliczności. Czy postępujesz podobnie? Jeśli tak, pozwól, że poproszę Cię, byś zastanowił się nad tym, co właściwie sprawia, że godzisz się, by Twój stan ducha zależał od kapryśnych i nieprzewidywalnych wyroków ślepego losu. Po co dobrowolnie skazywać się na bycie jedynie pasażerem na statku płynącym po wodach oceanu życia, jeżeli możesz wziąć stery tego statku we własne ręce i skierować go na dowolny kurs, jaki tylko przyjdzie Ci do głowy?


    Dlaczego miałbyś czuć się dobrze jedynie wówczas, gdy wszystko toczy się dobrze? Tak właśnie postępuje sprzedawca, który biernie wyczekuje tej szczęśliwej chwili, kiedy klient sam zechce do niego przyjść i dokonać zakupu. Pracując pośród czempionów, nie byłbyś w stanie ocenić, czy ich sprawy potoczyły się dobrze, czy źle w ciągu ostatniej godziny, ostatniego dnia, tygodnia czy nawet miesiąca. Co sprawia, że są oni w stanie ukryć przed nami swoje odczucia? Zacznijmy może od tego, że oni wcale nie ukrywają przed nami swoich uczuć. Podchodzą do życia z wielkim entuzjazmem. Doskonale zdają sobie sprawę z tego, że prędzej czy później przyjdzie im się zmierzyć z poważnymi wyzwaniami — jeśli nie w tym tygodniu, to być może w kolejnym. Rozumieją, że w ciągu, dajmy na to, pięciu lat muszą wystąpić zarówno lata lepsze, jak i gorsze. Co do zasady żyją teraźniejszością, ale nigdy nie zapominają, że niebawem nastanie jutro — w zasadzie już puka do drzwi. Doskonale rozumieją, że bez względu na to, jaki był dzień dzisiejszy — dobry czy zły — jutro może się to zmienić. Jedynym, co w tym wszystkim jest niezmienne, jest ich trwała zdolność do uzyskiwania ponadprzeciętnych rezultatów bez względu na okoliczności. Sami zapewniają sobie promień słońca bez względu na pogodę. Są kowalami własnego losu i autorami własnych sukcesów. Nie pozwalają, by ich umysły zaprzątały sprawy mniejszej wagi. Jeśli trafią na wzburzonego klienta, starają się go uspokoić. Rozwiązują problem i idą dalej.


    Czempioni zdają sobie sprawę, że bez względu na skalę sukcesu, jaki udało im się osiągnąć w przeszłości, mogą zaliczyć jeszcze niejedną porażkę. Po wejściu na szczyt prędzej czy później trzeba zejść w dolinę. Wszystko to jest naturalną cechą gry, którą zwykliśmy nazywać sprzedażą. To właśnie dlatego czempioni nie muszą ukrywać swoich prawdziwych uczuć, kiedy zaliczają porażkę, ponieważ nawet wówczas nie tracą entuzjazmu.


    Cecha 10. Najlepsi sprzedawcy, których dane było mi wyszkolić, wchodzą w głębokie relacje emocjonalne z ludźmi, na rzecz których pracują. Czempioni naprawdę troszczą się o swoich klientów, którzy z kolei doskonale to widzą. Właśnie dlatego najlepsi sprzedawcy otrzymują tak wiele referencji (poleceń), które otwierają im drzwi do kolejnych potencjalnych klientów. Nie sądzę, by jakikolwiek sprzedawca zarobił kiedykolwiek prawdziwe pieniądze bez pomocy bogatego zestawu referencji, na które uprzednio ciężko zapracował. Przedstawię Ci kilka technik, dzięki którym będziesz otrzymywał liczne referencje — zwykle jest bowiem tak, że ludzie nie myślą o nich sami z siebie. Wszystkie te techniki opierają się na jednym: trosce o klienta.


    Kiedy nabywca Twojej oferty zobaczy w Twoich oczach jedynie obracający się w szybkim tempie licznik gotówki podobny do tego w kasie, który uruchamia dzwonek za każdym razem, gdy powie on „tak”, automatycznie zacznie Cię zwalczać. Szybko się bowiem zorientuje, że w znacznie większym stopniu zależy Ci na osiągnięciu celów sprzedażowych niż na uczynieniu go szczęśliwym. Zamiast więc dostarczyć mu bardzo potężny emocjonalny argument, by kontynuował biznes właśnie z Tobą — dzięki któremu nie miałby wątpliwości, jak bardzo zależy Ci na jego dobru i stanie posiadania — wręczysz mu bardzo potężny emocjonalny argument, by unikał robienia z Tobą jakichkolwiek biznesów.


    Być może trudno będzie Ci w to uwierzyć, ale poznałem kilku sprzedawców, którzy szczerze nie znoszą innych ludzi. Spośród milionów ludzi parających się tą profesją zawsze znajdzie się kilka tysięcy takich, którzy nie będą w stanie patrzeć na innych bez uczucia niechęci czy nienawiści. Nie da się wykluczyć, że część z nich będzie zarabiała całkiem pokaźne pieniądze. Nigdy nie spotkałem jednak takiego, który by dłużej wytrwał w jednej organizacji — zwykle zmieniają oni pracę dość często i z widocznym trudem, ponieważ ludzie, którzy nie lubią innych ludzi, tworzą sobie wrogów znacznie szybciej niż zarabiają pieniądze. Czempioni, z drugiej strony, parają się przez dłuższy czas jednym i tym samym zajęciem. Co więcej, część z całkiem sporej kwoty zarabianych przez siebie pieniędzy przeznaczają na budowę portfela swoich klientów. Wszystko to dzieje się z powodzeniem właśnie dlatego, że ludzie ci są czempionami nie tylko w dziedzinie sprzedaży, ale i troski o klienta.


    Cecha 11. Czy zdarza Ci się traktować odmowę (porażkę) osobiście? Być może klient, z którym akurat pracujesz — ktoś, komu właśnie przedstawiłeś kompletną prezentację sprzedażową — podejmuje decyzję o dalszej rozmowie z Twoim konkurentem, obiecując Ci jedynie, że zadzwoni do Ciebie w nadchodzącym tygodniu. Nie tylko jednak nie dzwoni, ale nawet nie odpowiada na wszelkie próby nawiązania kontaktu z Twojej strony. Kiedy spotykasz go po kilku dniach, okazuje się, że zdążył już zawrzeć transakcję z konkurentem.


    Albo też spotykasz kogoś, kto mówi: „Jestem szczerze zainteresowany”, ale kiedy tydzień później przybywasz na umówione spotkanie, osoba ta bez mrugnięcia okiem informuje Cię, że dzień po Waszej rozmowie zdecydowała się podpisać umowę z przedstawicielem konkurencyjnej marki. Czy kiedykolwiek znalazłeś się w podobnej sytuacji? Jeśli jeszcze niczego takiego nie przeżyłeś, nie wszystko stracone — prędzej czy później Cię to czeka.


    To jest właśnie sprzedaż. To część biznesu.


    Nie jesteś w stanie zapobiec podobnym sytuacjom, możesz jednak nauczyć się podchodzić do nich ze spokojem. Fakt, że podobne doświadczenia były Twoim udziałem, nie deprecjonuje Cię jako człowieka. Podobne sytuacje deprecjonuje Twój produkt. Czempioni nigdy nie biorą porażek sprzedażowych osobiście.


    Cecha 12. Ostatnia z 12 cech wielkich sprzedawców zachowuje ważność również w odniesieniu do zatrudniających ich organizacji. Wierzą one w moc ustawicznego kształcenia. Ćwiczą się w technikach sprzedażowych. Starają się opanować nowe umiejętności. Menedżerowie organizacji zachęcają swoich sprzedawców do uczestnictwa w seminariach, wysłuchiwania programów edukacyjnych w radiu, oglądania programów szkoleniowych w telewizji czy wreszcie czytania książek na temat sprzedaży i treningu personalnego.


    Czempionów nie trzeba zmuszać do inwestowania w rozwój osobisty. Każda z tych osób doskonale zdaje sobie sprawę z tego, że dostarczając swojemu umysłowi lepszych idei, mogą liczyć na znacznie lepsze rezultaty swoich działań. Doskonale rozumieją, że najlepsze miejsce do zmiany warunków środowiskowych znajduje się w ich głowie. Zainwestuj więc swój czas, pieniądze i nakłady pracy na doskonalenie umysłowe, a szybko przekonasz się, że w Twoim otoczeniu zaczną się pojawiać coraz lepsze i fajniejsze rzeczy. Zaczniesz wyjeżdżać na coraz bardziej luksusowe wycieczki, mieszkać w bardziej komfortowym domu w prestiżowej dzielnicy i w ogóle będziesz miał coraz więcej tych umilających życie drobiazgów, które można kupić za pieniądze, jeśli tylko będzie Ci na tym zależeć. Nie radzę Ci niczego nowego. Już Benjamin Franklin powiedział: „Wydaj zawartość swojego portfela na rozwój umysłu, a pozwoli ci on wypełnić go na powrót złotem”.


    Dlaczego nie możesz ponieść porażki


    Choć ten obrazek nieustannie się powtarza, za każdym razem jestem zdumiony, kiedy wracam do domu i dostrzegam ciągle tych samych ludzi zajmujących pierwsze rzędy na moich seminariach i pilnie sporządzających notatki. Pewnego razu, gdy na sali zgromadziło się ok. 1500 osób, było to powodem zabawnego zdarzenia. Siedzący w pierwszym rzędzie mężczyzna wydał mi się znajomy. Powiedziałem sobie pod nosem: Stawiam dolary przeciwko orzechom, że ten człowiek przychodzi tutaj piąty raz z rzędu.


    Nawiązałem z nim rozmowę i przekonałem się, że miałem rację. Zapytałem go więc: „Czy przyprowadziłeś ze sobą wszystkich swoich ludzi?”.


    Odpowiedział: „Tom, jestem najlepszym sprzedawcą w naszej firmie, dlatego, jak się pewnie domyślasz, moje słowa powinny coś znaczyć. Powiedziałem każdemu o tym seminarium, ale przyszli tylko niektórzy z naszych ludzi — akurat ci wszyscy, którzy są naprawdę mocnymi zawodnikami. To samo powtarza się właściwie co roku: ludzie, którzy najbardziej potrzebują spotkania z tobą, nigdy nie przychodzą”.


    Jest doprawdy zastanawiające, na co ludzie decydują się wydawać swoje pieniądze, zanim zaczną inwestować w siebie. Jestem dumny z Ciebie i z decyzji, którą podjąłeś, przeznaczając swoje zasoby na zakup tej książki. Pamiętaj jednak, że jej cena stanowi zaledwie ułamek całkowitych kosztów, które będziemy mierzyć Twoim czasem i zaangażowaniem, a które będziesz musiał ponieść, by przyswoić sobie zawartą w niej wiedzę. Choć wydatek finansowy poniesiony na jej zakup zwróci Ci się tysiąckrotnie, musisz pamiętać, że aby zapoznać się z jej treścią, będziesz musiał dodatkowo zainwestować również swój cenny czas.


    Niestety, tego czasu nie będę w stanie Ci zwrócić. Nie da się cofnąć czasu, nie da się wejść dwa razy do tej samej rzeki. Właśnie dlatego starałem się sformułować mój przekaz w sposób możliwie najbardziej dosadny. Było to moją powinnością, choć wcale nie było mi łatwo. Teraz czas na Ciebie: teraz Ty musisz się wywiązać z równie trudnego zadania — musisz wytworzyć w sobie pragnienie osiągnięcia sukcesu oraz zdobyć się na wysiłek, dzięki któremu nasza wspólna praca nie pójdzie na marne.


    Skoro zatem czytasz te słowa, to albo nosisz już w sobie pragnienie osiągnięcia prawdziwego sukcesu, albo też chcesz wzbudzić w sobie podobne uczucie. Oto, dlaczego nie możesz ponieść porażki — wystarczająco mocno i żarliwie łakniesz sukcesu, że inwestujesz swój czas, pieniądze i pracę, by stać się bardziej efektywnym sprzedawcą.


    Żyjemy jednak w kulturze odwracania uwagi, czyż nie? W każdej chwili jest coś, co domaga się naszego aktywnego lub biernego uczestnictwa: w poniedziałek siłownia, we wtorek telewizja, w środę piłka nożna, w czwartek poker z przyjaciółmi, w piątek początek weekendu i związana z tym impreza kontynuowana w sobotę w ramach „gorączki sobotniej nocy”, w niedzielę z kolei obiad z rodziną, wizyta w kościele i ostatnie chwile dla siebie. Przy tak dużej ilości zajęć rozpraszających uwagę i odciągających od nauki nie jest łatwo znaleźć chwilę spokoju, by uważnie przestudiować i przećwiczyć w praktyce zamieszczone w mojej książce porady.


    Wewnętrzna żarliwość powinna jednak wystarczyć, byś znalazł czas. To właśnie ona powinna być bodźcem do tego, by anulować rezerwację miejsca na trybunie sportowej — kierując Cię w zamian bezpośrednio na murawę stadionu, na którym rozgrywany jest mecz najbardziej ekscytującej ze wszystkich dyscypliny sportowej: wielkiej gry Twojego życia.


    Może się zdarzyć i tak, że choć będziesz chciał rozegrać ten mecz, nie stosując wobec siebie żadnej taryfy ulgowej, możesz nie być do końca pewien, czy Twoja żarliwość jest wystarczająco silna. To całkowicie zrozumiałe. Żarliwość to cecha nabyta, ale przy tym bardzo delikatna i złożona.


    Jak wzbudzić w sobie żarliwość


    Oto trzy metody wzbudzania w sobie palącego pragnienia odniesienia sukcesu, które nie poddają się dyskusji. Przyniosą one oczekiwany skutek, jeśli tylko pozwolisz im działać.


    1. Największą przeszkodą na drodze do wzbudzenia w sobie żarliwego pragnienia sukcesu jest błędne przekonanie o tym, że i tak nie uda się go osiągnąć, a skoro tak, to bezpieczniej jest zrezygnować z prób jego wzbudzenia, by uniknąć późniejszych frustracji i rozczarowań. John Galbraith nazwał ten proces adaptacją do własnego ubóstwa i zwrócił uwagę, że ludzie zawsze wybierają taki poziom rozwoju ekonomicznego, jaki będzie dla nich wystarczająco satysfakcjonujący — nie jest on im narzucany. Ty również stale przekonujesz samego siebie do zaakceptowania poziomu zamożności, który udało Ci się osiągnąć, albo też podejmujesz dodatkowy wysiłek, by mieć więcej.


    Gdybyś żeglując, wyłącznie zakładał, że dzięki pomyślnym wiatrom Twoja łódź prędzej czy później i tak trafi do portu przeznaczenia, byłaby to mało rozsądna strategia. Bardzo wielu ludzi nie chce stanąć twarzą w twarz z faktami: nasza łódź nie zacznie płynąć, dopóki nie wejdziemy na pokład, nie postawimy żagli i nie weźmiemy w ręce koła sterowego. Wielu Kubańczyków, którzy w latach 60. XX w. opuszczali z niczym kraj rządzony przez Fidela Castro, dziś dorobiło się sporego majątku. Emigranci z Azji, którzy przepływają Pacyfik, by dostać się do Stanów Zjednoczonych, dają radę. Jaką więc Ty znajdziesz wymówkę?


    Prawda jest taka, że nie ma żadnej dobrej wymówki, która mogłaby powstrzymać Cię przed wzbudzeniem w sobie pragnienia osiągnięcia sukcesu we współczesnym świecie. Nie da się jej wymyślić już od chwili, gdy Peter Minuit odkupił od tubylczych mieszkańców dzisiejszych terytoriów Nowego Jorku wyspę Manhattan. Jeżeli nie masz w sobie żarliwego pragnienia poprawy swojego życia, tak naprawdę oszukujesz siebie (i swoich najbliższych) za pomocą wymyślonych, całkowicie nieprawdziwych argumentów. Akceptujesz poziom życia, który znacząco odbiega od tego, jaki mógłbyś osiągnąć, gdybyś tylko poświęcił nieco więcej wysiłku, do czego przecież jesteś zdolny. Owszem, wszystko będzie spoczywać wyłącznie na Twoich barkach i nie ma mowy, byś przelał część tej odpowiedzialności na inną osobę.


    Znam byłych pracowników farm, rekrutujących się ze środowiska byłych imigrantów, którzy porzucili pracę na roli i zgromadzili całkiem pokaźny majątek. Czy sądzisz, że zdecydowali się na ten krok, nie uwierzywszy wcześniej, że osiągną sukces w bardziej dochodowej branży niż uprawa roli? Jeśli tylko widzisz możliwość rozbudzenia w sobie gorącego pragnienia osiągnięcia sukcesu, przeprowadź ze sobą poważną rozmowę. A następnie… przeprowadź jeszcze więcej takich rozmów. Przekonaj samego siebie, że możesz odnieść sukces, a rzeczywiście go odniesiesz.


    2. Skup się na konkretnych celach, które chcesz osiągnąć. Zawrzyj ze sobą układ: Jeśli osiągnę to, dostanę tamto. Nie zmuszaj się do pracy za darmo.


    3. Formułuj racjonalne oczekiwania i staraj się dochodzić do ostatecznego celu małymi krokami. Jeśli nigdy nie zarobiłeś więcej niż pensja minimalna, nie mierz w dochody rzędu 0,5 mln już w pierwszym roku. Zawsze staraj się celować w taki poziom dochodów, który z jednej strony mocno pobudzi Cię do dalszego działania, a z drugiej strony nie przestraszy i nie zniechęci Cię zanadto. Podstawową sprawą jest wiara w samego siebie.


    Masz określone powinności względem samego siebie oraz swoich najbliższych. Jest wśród nich zobowiązanie do uważnego przestudiowania materiału zawartego w tej książce. Podejmij to zobowiązanie, wywiąż się z niego jak najszybciej i zacznij w pełni korzystać z tkwiącego w Tobie potencjału. Dopóki tego nie zrobisz, nie osiągniesz takiego standardu życia, który jest na wyciągnięcie ręki.


    Koncepcja S – P – R,

    czyli różnica między mieć a nie mieć


    Na obecnym etapie masz dobrze opanowane zadanie na literę R. Nie oznacza to jednak, że opanowałeś je wystarczająco dobrze, ponieważ nie wziąłeś jeszcze pod uwagę P. Kłopot polega jednak na tym, że właściwie nie da się prawidłowo wykonać zadania na literę P, dopóki ktoś nie da Ci równie dobrego S.


    Moją rolą jako autora tej książki jest dostarczyć Ci przekonywającego, dobitnego S. I to dostarczyć Ci go z takim podekscytowaniem i z takim entuzjazmem, byś sam zdecydował o wykorzystaniu P, niezbędnego do wytworzenia efektywnego R.


    Pozwól teraz, że rozszyfruję te tajemnicze skróty i wyjaśnię Ci, o co chodzi.


    Przed chwilą zapoznałem Cię z podstawami koncepcji S – P – R: stymulacja (bodziec), pauza (przerwa) i reakcja (odpowiedź). Jeśli, dajmy na to, wejdziesz dziś wieczorem do swojego pokoju i nie widząc dobrze w ciemności, nastąpisz na ogon swojego kota, dostarczysz mu pewnego rodzaju bodźca. Bodźca, na który Twój kot natychmiast zareaguje. Nie zrobi pauzy, by oddać się rozmyślaniom w rodzaju: No dobrze, za chwilę się uspokoję, ale może przedtem narobię trochę hałasu i spróbuję wydostać się spod tego buta. Reakcja zwierzęcia podporządkowana jest schematowi S – R: stymulacja (bodziec) i reakcja.


    Jako ludzie posiedliśmy nieporównanie większą zdolność reagowania na bodźce. Po odebraniu impulsu z otoczenia możemy zastanowić się przez chwilę, jak najlepiej odpowiedzieć na dany bodziec, i dopiero po tej chwili podjąć odpowiednie działanie.


    W branży sprzedażowej ta właśnie pauza (przerwa) ma znaczenie kluczowe, choćbyś nie wiem jak dobrze opanował odpowiadanie na wszelkie możliwe bodźce. Jeśli zbyt wcześnie zaczniesz reagować na bodziec — jak np. w sytuacji, gdy klient sformułuje wobec Twojej oferty pewne zastrzeżenia — może on nabrać podejrzeń, że na podobne wątpliwości musiałeś odpowiadać już wcześniej wielokrotnie i że pewnie jesteś niezłym spryciarzem. Innymi słowy: w jego umyśle może pojawić się wątpliwość dotycząca rzeczywistych intencji, dla których postanowiłeś się z nim spotkać. Jaki stąd płynie wniosek? Choćbyś miał już gotową odpowiedź na zastrzeżenia swoich klientów, nie wyrywaj się zbyt szybko do przekazania jej rozmówcy, robiąc odpowiednią pauzę. Dzięki temu Twój klient pomyśli, że właśnie zastanawiasz się nad sformułowaniem jak najlepszej odpowiedzi. Pomyśli, że jesteś myślami z nim, wokół jego potrzeb, nie zaś przewijasz w myślach tysiące podobnych scenek, kiedy musiałeś dostarczyć tę samą odpowiedź na podobne wątpliwości. Umiejętność stosowania pauzy nie straci nic na znaczeniu nawet wówczas, gdy do perfekcji opanujesz wszystkie możliwe odpowiedzi na wszystkie możliwe pytania.


    Weź teraz kartkę papieru i zapisz na niej wyżej wymienioną formułę ludzkich reakcji: S – P – R.


    Oznacza ona ni mniej, ni więcej tylko: stymulacja (bodziec) – pauza – reakcja. Wykreśl teraz strzałkę idącą od litery P prostopadle w dół i zapisz trzy słowa, które mogą wpłynąć na jakość pauzy — trzy słowa, które mogą uczynić pauzę bardziej efektywną:


    [image: ]


    We wszystkim, co robisz, na jakość uzyskiwanego rezultatu będzie zawsze miało wpływ to, ile czasu poświęcisz na praktykę, ćwiczenia i formalne próby, zanim przejdziesz do realizacji właściwego zadania. Najtrudniejszym zadaniem, przed jakim zawsze staję, gdy szkolę nowe pokolenia sprzedawców, jest przekonanie ich, że jeśli rozmawiając twarzą w twarz z potencjalnym klientem, nadal nie wiedzą, co powinni powiedzieć czy zrobić, jest już za późno.


    Sprzedawcy kochają improwizować. Choć właściwie powinienem wyrazić się precyzyjniej: przeciętni sprzedawcy kochają improwizować. Czempioni kochają zarabiać pieniądze. Dlatego nie zdają się na los — oni się bardzo dobrze przygotowują. Intensywnie.


    Jednym z powodów, dla których wielu młodych sprzedawców jest zdania, że również improwizując, mogą odnieść sukces, jest to, że mają całkowicie błędny i nieprawdziwy obraz tego, czym właściwie jest proces sprzedażowy. Wyobrażają sobie sprzedaż jako stosunkowo statyczną scenkę rodzajową, gdzie akcja toczy się w dość wolnym tempie i w związku z tym jest mnóstwo czasu na opowiadanie sobie dowcipów, komentowanie wyników rozgrywek sportowych czy choćby aktualnej pogody. Dzięki temu, myślą sobie, zawsze znajdą sposób na bezpieczne dotarcie do celu, mimo potencjalnie niebezpiecznych sytuacji po drodze. Ludzie ci nie zdają sobie natomiast sprawy z tego, że nawet jeśli całe spotkanie odbywa się w niespiesznym tonie, to gdy chodzi o sprawy czysto biznesowe, obie strony bardzo szybko przechodzą do konkretów.


    Niektórzy zawodowi zaopatrzeniowcy znani są ze szczególnej maniery: nadmiernie dużo czasu poświęcają na nic nieznaczące błahostki po to, by nie musieć wysłuchiwać prezentacji od sprzedawcy, którego nie znają. Robi tak całkiem sporo kupców. Jeśli sprzedajesz produkt czy usługę regularnie nabywane przez drugą stronę — np. półfabrykaty niezbędne w procesie produkcyjnym — możesz być niemal pewien, że Twój potencjalny rozmówca dysponuje krótką listą dostawców, z którymi szczególnie lubi współpracować. Dopóki nie stworzysz unikalnej strategii, która pozwoliłaby Ci odwrócić uwagę partnera handlowego od oferty jego ulubionych dostawców, jeszcze zanim staniesz w jego drzwiach, jego pupilkowie zaszachują Cię za każdym razem, gdy podejmiesz próbę zajęcia ich terytorium.


    Nie mogę o sobie powiedzieć, bym był dobrym graczem w tenisa. Co prawda znam zasady tej gry i rozegrałem niejeden mecz, gdy byłem młodym człowiekiem, ale od wielu już lat nie brałem rakiety do ręki. Wyobraź więc sobie, co by się stało, gdybym stanął na korcie naprzeciwko jednego z najlepszych graczy z rankingu światowego, mówiąc wszystkim, że zamierzam go pokonać.


    Prawdopodobnie wykonałbym podanie, które bez problemu zostałoby przyjęte, a odbita piłka skierowana w tę część kortu, na której by mnie nie było. Widziałbym zmierzającą w moim kierunku piłkę i myślałbym sobie: Okej, teraz biegnij szybko w jej stronę i uderz z bekhendu. Ale zanim tę myśl wcieliłbym w życie, piłka (i cenne punkty) byłaby już dawno stracona. Jak to się ma do naszej koncepcji S – P – R? Otrzymałem bodziec (stymulację), ale musiałem spauzować, by przemyśleć swoją strategię reakcji. Niestety, zanim wypracowałem optymalną odpowiedź, straciłem swoją szansę.


    Biorąc pod uwagę opłakany stan moich przygotowań, choć moja reakcja mogła być szybka, w najmniejszym stopniu takiej nie przypominała. Różnica wzięła się oczywiście stąd, że na każde pojedyncze uderzenie piłki tenisowej przeze mnie przypadły tysiące takich uderzeń wykonanych przez profesjonalnego tenisistę. Zawodowy gracz ma już dobrze opracowane warunkowe odruchy (reakcje) na wiele typowych sytuacji, jakie mogą zajść na korcie, których ja niestety nie mam.


    Wyobraźmy sobie jednak, że możemy cofnąć się w czasie do tego dnia, w którym nasz profesjonalny zawodnik po raz pierwszy wziął do ręki rakietę tenisową i uderzył piłkę. Załóżmy też, że tego samego dnia jego kariera została zakończona — rozczarował się tenisem i postanowił poświęcić się nauce pływania. Tymczasem ja postanawiam wytrwać w nauce tenisa. Bez względu na to, jak dobrze czy źle radziłbym sobie w profesjonalnych zmaganiach, nadal uderzyłbym piłkę tenisową dziesiątki razy więcej niż zrobił to człowiek, który postanowił przerzucić się na pływanie. Załóżmy teraz, że obaj spotykamy się dziś na korcie. Od wielu lat trenuję zawodowo grę w tenisa, podczas gdy mój przeciwnik przez wszystkie te lata uczęszczał na basen. Z ledwością odróżnia rakietę od bandżo. Co by się dalej działo? Zmiótłbym go z kortu, co jest skądinąd w pełni zrozumiałe. Dlaczego? Otóż klucz do sukcesu tkwi w intensywnych przygotowaniach: intensywny trening psychiczny i wzbudzanie wiary we własne możliwości jest w przytłaczającej większości przypadków kluczowym czynnikiem sukcesu. W sporcie, w sprzedaży — wszędzie. Odpowiednie przygotowanie rzadko pozwala poczuć gorzki smak porażki.


    Który czynnik charakteryzuje optymalny proces przygotowawczy?


    Szybkość.


    Optymalne przygotowania pozwalają wypracować reakcje zwrotne. Dzięki stosowaniu tego typu reakcji automatycznie zwiększasz jakość swoich odpowiedzi. Zwiększasz ją nie tylko dlatego, że reakcje zwrotne charakteryzują się szybkością: ponieważ nigdzie Ci się nie spieszy, masz wystarczająco dużo czasu, by wybrać 
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