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  Motywacją do napisania tej książki jest chęć przyniesienia chociaż małej pozytywnej zmiany w czyimś życiu.


  — Monika Iwaniec


  
    Czym jest sukces?


    Śmiać się często i szczerze; cieszyć się szacunkiem inteligentnych ludzi i podziwem dzieci; zasługiwać na dobrą ocenę uczciwych krytyków i cierpliwie znosić zdrady fałszywych przyjaciół; doceniać piękno i znajdować w bliźnich to, co najbardziej wartościowe; pozostawić po sobie świat nieco lepszym, czy to w postaci zdrowego dziecka, alejki w ogródku, czy uzdrowionej sytuacji społecznej; mieć świadomość, że choćby jedna ludzka istota odetchnęła lżej dzięki temu, iż my istnieliśmy na tym świecie — na tym właśnie polega sukces.


    — Ralf Waldo Emerson


    


    


    

  


  
    Wprowadzenie


    


    Z życia handlowca…


    Rozważania rozpocznę historią, którą opowiedział mi jeden z handlowców. Tego handlowca będę nazywać „Przyjacielem”.


    Wstajesz z rana. Poranek niby ładny, ale działasz powoli, bez żadnego zapału. Tak jakby miało to opóźnić ósmą, kiedy to sięgniesz po telefon i zadzwonisz do pierwszej osoby z listy. Ale ósma nieubłaganie nadchodzi, więc dzwonisz. Musisz. I zapewne słyszysz, że przeszkadzasz komuś, kto chce się zabrać do uczciwej pracy. Po piątym telefonie masz dość, a do końca jeszcze tyle czasu…


    Około pierwszej udaje się złapać pierwszego klienta. Około piętnastej — drugiego. Więc będzie czterdzieści złotych za cały dzień pracy. Nie jest źle. A przynajmniej nie tak, jak było wczoraj. Wychodzisz z biurowca, z zazdrością patrząc na kolegów z nowszego naboru. Na ich czarne SUV-y i srebrne sedany. Palisz. Nie chcesz, aby zobaczyli, że wsiadasz do golfa trójki. Zdecydowanie najgorsze jest widzieć ich radosne twarze i słyszeć pisk opon na firmowym parkingu. Odjeżdżają z dniówką w wysokości Twojej miesięcznej wypłaty…


    Kaszlesz, gasisz papierosa w połowie. Tak, te tańsze zdecydowanie mają gorszy smak. Wsiadasz do swojego auta. Jedziesz. Delikatnie, bo benzyna znów poszła w górę. I całą drogę myślisz, jak powiedzieć żonie, że jednak nie weźmiesz jej po południu do kina. Nie, do restauracji też nie. Do teatru też nie. Teoretycznie możesz jej zaoferować romantyczny spacer dookoła osiedla. Ale nie masz na to sił. Bo po co, skoro jedyne, co możecie zaplanować wspólnie, to zapłacenie wszystkich rachunków. Tak. Zdecydowanie lepiej będzie wyskoczyć do Karola. Nawalić się i obejrzeć jakiś film. W filmach zawsze padają jakieś mądre zdania. Na przykład: „Mogłem odcisnąć piętno na losach świata, a za chwilę odcisnę się na chodniku”. W zasadzie jak to się stało, że chłopak, który w liceum był w samorządzie, miał wszystkie najpiękniejsze dziewczyny i super samochód, też golfa (tylko znacznie bardziej prestiżowego niż dziś, bo osiemnastkę skończoną miałeś Ty, a nie on), dziś jest w tym miejscu?


    Dobra. Trzeba to będzie pozmieniać. Od jutra będę nowym człowiekiem. Teraz zjem coś na szybko i tanio. Zatankuję. Za dychę. I kupię piwo. Wypijemy z Karolem. A od jutra zacznę szukać innej pracy.


    Brzmi znajomo? Cel słuszny: zmiana. Jednak dalsze rozumowanie obarczone jest błędami. Wszystko, co przełożysz na jutro, zwykle przekładasz na nigdy. Bo jutro też będzie jutro, a Ty będziesz zmęczony tak jak dzisiaj. Podobnie było z podjęciem decyzji o nauce angielskiego, o wakacjach i kursie windsurfingu. Odłożyłeś je na jutro pięć lat temu. Dlatego pracę zacznij zmieniać od teraz. W przeciwnym wypadku będziesz palił coraz tańsze papierosy (jeśli takie znajdziesz). A! Palenie przy okazji rzuć. Nie, nie jutro. Dziś, bo… Właśnie: jutro też będzie jutro. A Ty wciąż będziesz kopcił jak belgijski parowóz z osiemnastego wieku.


    Teraz weź się za zmianę pracy. Odłóż długopis i nie pisz kolejnego CV, bo to już trzecie w tym miesiącu. Poza tym postanowienie było jasne: zmieniasz pracę. A nie firmę! Skoro Twoi koledzy z pracy potrafią się uśmiechać i zarobić na nową limuzynę, to Ty też możesz. Zwłaszcza że w liceum byłeś lepszy od nich. I teraz jest podobnie, tylko trochę się zapuściłeś, to wszystko. Więc jakie są Twoje marzenia? Zaczynamy na to zarabiać!


    Ale musisz się uśmiechnąć. Widziałeś człowieka sukcesu z taką miną? Większą radość wyrażała już twarz Billa Clintona zaraz po przegranych wyborach. Mamy budować Twój sukces, a nie straszyć staruszki na osiedlowym chodniku. O! Już lepiej. Jak chcesz, to potrafisz. Więc będziesz potrafił dorównać kolegom z pracy. Chociaż jakby się głębiej zastanowić, to w zasadzie nie ma to sensu. Sens jest ich prześcignąć. Próbujemy? Nie? Szkoda. Przynajmniej dzisiaj do domu wróciłbyś trzeźwy, a jutro zarobiłbyś dwa razy tyle, co dziś. Ale jak by nie patrzeć — Karol już czeka. Miłego wieczoru.


    



    


    Drogą do ukształtowania właściwej postawy jest zrozumienie, na czym polega niewłaściwe nastawienie, w jaki sposób je w sobie wykształciłeś i dlaczego przy nim trwasz…


    W książce zebrałam doświadczenia z pracy z handlowcami wielu branż, a także wnioski z obserwacji aktywnej sprzedaży telefonicznej, analizy nagrań rozmów handlowych i pracy w roli ukrytego klienta. Wykazałam w niej najistotniejsze błędy popełniane w sprzedaży telefonicznej i nie tylko. Zapewne wielokrotnie słyszałeś: „Nie, dziękuję”, „Nie potrzebuję”, „Nie jestem zainteresowany”, „Nie mam czasu” itd. Nie zawsze jest to prawdą. Może niewystarczająco przygotowałeś się do rozmowy albo — co gorsze — nie przygotowałeś się do niej w ogóle?


    W książce znajdziesz podpowiedzi i wskazówki, jak zdobywać klientów i jak budować lojalność długofalową. Być może klienci nie są — jak to określasz — „trudni”, lecz brak wyników sprzedażowych i niska efektywność to skutek Twojego podejścia.


    Z tej książki wyciągniesz tyle, ile sam będziesz chciał. Poświęć jej kilka chwil i przemyśl każdy swój błąd. Nie czytaj na akord. Poszukaj w pamięci podobnych przykładów i własnych „wpadek”. Zastanów się, jak można poprawić swój warsztat pracy na przyszłość.


    Opinia klientki o handlowcach: „Generalnie osoby pracujące w sprzedaży, w tym przedstawiciele handlowi, nie cieszą się dobrą opinią wśród ludu ☺. Nie ma co się czarować: to nie są zawody prestiżowe. Taka opinia ukształtowała się prawdopodobnie na skutek przykrych doświadczeń z kiepskimi sprzedawcami”.


    Chciałabym poprawić powyższy wizerunek zawodu handlowca i udowodnić jego prestiż na rynku pracy. Pokazać jego ogromną wartość w przyszłości. Wiem jednak, że proces zmian jest złożony. Sprawienie, że wszyscy zrozumieliby wagę problemu, byłoby sukcesem. Czy jest to możliwe? Odpowiedź znajdziesz w Zakazanym dekalogu.


    Książkę adresuję nie do widzów, lecz do wszystkich aktorów życia, którzy chcą zmienić swoją teraźniejszość i pracują ze słowem „sprzedaż”.

  


  
    Grzech Pierwszy

    Negatywne nastawienie do życia i pracy
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      Z życia klientów:


      — Wie pan, że ludzie was nienawidzą? Jesteście jak MUCHY, których nie sposób odgonić.


      — Mnie by pani nie odstraszyła ani nie zniechęciła takimi słowami. Jak kiedyś dodzwoniłem się do radia, zupełnie przez przypadek, to za wszelką cenę starałem się dostać na antenę. Nie wpuścili mnie, ale przynajmniej była zabawa. To kwestia osobowości, ja lubię rozmawiać z ludźmi, przekonywać ich, gadać, sprzedawać[1].

    


    Oczekiwane cechy efektywnego handlowca


    Rozpocznę od pewnej anegdoty, która krąży po działach sprzedaży.


    Firma obuwnicza wysłała do jednego z krajów południowych dwóch handlowców na rekonesans rynku. Po powrocie sprzedawcy przedstawili raport. Pierwszy pracownik stwierdził: „Nie ma rynku, szefie, tam nikt nie nosi butów!”. Natomiast drugi rzekł: „Trzeba natychmiast uruchomić produkcję i dostawy, wszyscy chodzą boso, dodatkowo nie ma konkurencji!”.


    Myślę, że z powyższymi dwoma sposobami patrzenia na to samo spotykasz się na co dzień. Będąc albo sprzedawcą, albo klientem. Nasuwa się zatem pytanie: To jakie właściwie cechy powinien posiadać sprzedawca? Wiadomo z anegdoty, że na pewno warto być optymistą, ponieważ pesymiści nie będą w stanie rozwinąć ani sprzedaży, ani firmy. Dostrzegają wyłącznie problemy, a nie szanse. Ale czy optymizm wystarczy, aby odnieść sukces?


    Można wymienić kilkadziesiąt cech i umiejętności, jakie powinien posiadać efektywny handlowiec. Jednak zaledwie 10 z nich jest tymi najważniejszymi, które wpływają na wyniki Twojej pracy. Wszystkie prócz jednej dotyczą Twojego nastawienia. Wiedzy produktowej można się szybko nauczyć. Dlatego spotyka się mechanika samochodowego, który zostaje super handlowcem, a były kucharz ma lepsze wyniki sprzedażowe niż handlowiec z tytułem magistra wydziału zarządzania. Osoby takie łączy to, że charakteryzują się cechami bądź posiadają umiejętności z listy. Zapoznaj się z poniższym wykazem i przemyśl, które z cech/umiejętności posiadasz, a które powinieneś rozwinąć.


    1. Praca z pasją (w przypadku telefonicznej sprzedaży: chęć sprzedawania przez telefon).


    2. Gotowość do pracy oraz zman.


    3. Automotywacja i samodyscyplina.


    4. Optymizm i entuzjazm każdego dnia.


    5. Umiejętność organizacji czasu pracy (rytualizacji własnego dnia).


    6. Gotowość do służenia klientowi, dzielenia się wiedzą, bycia doradcą kupującego.


    7. Zdolności komunikacyjne (umiejętność prowadzenia efektywnej rozmowy).


    8. Empatia.


    9. Przygotowanie psychiczne/mentalne i fizyczne.


    10. Wiedza zawodowa/produktowa.


    Praca z pasją


    Sprzedawca bez pasji to tylko odbiorca zamówienia.


    — Harvey Mackay


    Na początek zastanów się i odpowiedz na pytania: Dlaczego jesteś handlowcem? Ile energii wkładasz w pracę? Co Cię inspiruje i motywuje do pracy? Dlaczego klient ma kupić towar bądź usługę właśnie od Ciebie? Jaka jest jego motywacja do zakupu, a jaka jest Twoja do sprzedania? Popatrz w lustro i powiedz, kim jesteś!


    Nie ma żadnej wątpliwości, że praca z pasją daje nam życie, daje nam niezbędny do oddychania tlen, a chęć sprzedawania jest wyróżniającą cechą dobrych sprzedawców. Handlowiec, który się nią odznacza, uważa sprzedaż za emocjonujące doświadczenie i ma mocne przeświadczenie, że sprzedawany przez niego produkt jest czymś naprawdę dobrym. Zapał do pracy pomaga mu odnosić sukcesy. Jak powiedział Harvey Mackay, autor bestsellerów sprzedażowych „New York Timesa”: „Charyzma w sprzedaży powstaje jak ogień — wybucha, gdy tylko inni wskrzeszą iskrę”. Telemarketer powinien posiadać lub wypracować wręcz przeogromną chęć sprzedawania. Dzięki temu stanie się charyzmatyczny. Na pytanie o pożądane cechy sprzedawcy Harvey Mackay odpowiada, że dobry handlowiec to: „Żądny sukcesu wojownik, żądny sukcesu wojownik, żądny sukcesu wojownik!”. Charyzmatyczna osoba odnosi sukces, ponieważ uszczęśliwia innych. Nie możesz pracować na siłę, za karę. Praca ma być Twoim narzędziem do spełniania marzeń. Musi Ci się chcieć wstać rano do pracy. A będzie Ci się chciało wstać, jeśli będziesz robił to, co kochasz, to, co dodaje Ci skrzydeł.


    Rób zatem to, co kochasz, kochaj to, co robisz, i dostarczaj więcej, niż obiecałeś.


    — Harvey Mackay


    Gotowość do pracy i automotywacja


    Wielu telemarketerów twierdzi, że choć sprzedaż daje im wiele satysfakcji, to wymaga wielu godzin ciężkiej pracy i samodyscypliny. A w jakiej pracy nie oczekuje się od pracownika zaangażowania? Jeśli każda Twoja rozmowa z klientem, każda prezentacja i każda oferta będzie wyglądała tak, jakby od niej i tylko od niej zależało zrealizowanie planu sprzedaży, zdobycie uznania i awans, to zostawisz swoich konkurentów daleko w tyle.


    Podstawą takiej akceptacji ciężkiej pracy jest często pragnienie osiągania sukcesów życiowych. Posiadanie konkretnych celów, do których się dąży. Z doświadczenia trenerskiego wiem, że z tym obszarem jest największy problem. Jeśli nie wiesz, czego pragniesz w życiu osobistym, nie wiesz również, czego pragniesz w życiu zawodowym. Z badań wynika, że tylko 3% ludzi stawia sobie cele. To o wiele za mało. Podczas każdego szkolenia zadaję pytania: Jaki masz plan na najbliższy rok? Jaki masz plan na siebie? Często odpowiedzi są następujące: „Nie wiem, zobaczymy, co dzień przyniesie”, „To zależy, lepiej nie planować konkretnie, ponieważ rozczarowania bolą”, „Nie planuję niczego” itp.


    Jak zatem chcesz działać bez planu? Bez odpowiedzi na pytanie: „Dokąd podążam?”. W życiu musisz posiadać własną lokomotywę celów, która pomimo różnych warunków pogodowych będzie pędziła. Cele zapewniają coś więcej niż tylko powód, by rano wstać z łóżka. Realizacja zamierzeń tworzy bowiem Twoje życiowe szczęście. Helen Keller, znana na całym świecie pisarka, pedagog i działaczka społeczna, w wieku 19 miesięcy przeszła chorobę, która pozbawiła ją wzroku, słuchu i częściowo możności mówienia. Zapytana, czy utrata wzroku to najgorsza rzecz, jaka mogła się jej przytrafić, odpowiedziała, że najgorszą rzeczą jest utrata wizji, a tej nigdy nie straciła. Wzrok pozwala nam widzieć to, co mamy tuż przed sobą, dzięki wizji i celom długofalowym dostrzegamy to, co znajduje się dalej na naszej drodze do realizacji naszych marzeń.


    Pewna Japonka powiedziała o Helenie Keller:


    Przez wiele pokoleń, tj. przez więcej, niż jesteśmy w stanie policzyć, opuszczaliśmy ze smutkiem głowę i godziliśmy się ze ślepotą i nędzą. Ta głuchoniewidoma kobieta z dumą unosi swoją głowę i uczy nas, jak pokonywać trudności przez własną pracę i śmiech. Przynosi ona światło i nadzieję naszej duszy.


    Obserwując niepełnosprawnych i porównując ich wolę walki, jaką się wykazują przy realizacji marzeń, z wolą walki pełnosprawnych ludzi, zadaję sobie pytania: Dlaczego ci drudzy nie są tak zmotywowani do pracy, jak osoby niepełnosprawne? Nie chcą wykorzystać własnego potencjału? Możliwości, których mają więcej ze względu na to, że są zdrowi? Nie chcą być szczęśliwi?


    Z wielką satysfakcją wspominam zaplanowane bądź przypadkowe spotkania z ludźmi, z którymi wcześniej miałam przyjemność pracować podczas warsztatów szkoleniowych. Opowiadają, co osiągnęli w okresie od szkolenia do naszego spotkania po latach. Dzielą się wspomnieniami z ćwiczenia „Moje życie za 5/10 lat”. Potwierdzają, że to najważniejsze ćwiczenie w ich życiu, które otworzyło — i dalej otwiera — im umysł. Prawie wszyscy na szkoleniu pierwszy raz zastanawiali się nad własnymi celami i w skupieniu je planowali. Nigdy wcześniej nie mieli na to czasu bądź nie myśleli o tym. Żyli z dnia na dzień. Ja również kiedyś wykonałam to ćwiczenie. Było to w latach 90. Teraz z wielką satysfakcją spoglądam na to, co udało mi się osiągnąć. Wszystko z planu zostało przeze mnie zrealizowane. 23 lipca 2013 r. osiągnęłam ostatni cel, jaki zapisałam sobie wtedy na kartce. Nastąpił czas kolejnego rysowania przyszłości. Zachęcam Cię do tego ćwiczenia. Zwizualizuj — na kartce, w kalendarzu — siebie za 5 lat, a potem za 10. I działaj według ustalonego planu.


    Samodyscyplina to zdolność robienia tego, co trzeba, kiedy trzeba i bez względu na to, czy nam się chce, czy nie.


    — Elbert Hubbard


    Empatia


    Co jest ważniejsze? Ambicja i silna potrzeba osiągnięć? A może bardziej liczy się empatia? Na ile Twoja ambicja zmusza klienta do zakupu?


    Osoba bardzo ambitna ma maksymalną motywację, by w pełni wykorzystać posiadaną przez siebie zdolność odczuwania empatii. Ponieważ bardzo zależy jej na sprzedaży, nie pozwoli na marnowanie tej umiejętności i przekształcenie jej we współczucie. Potrzeba osiągania sukcesów zawodowych nie pozwoli na trzymanie strony klienta — odwrotnie, zmusi sprzedawcę do tego, by wykorzystał całą posiadaną wiedzę o nabywcy, by dopiąć swego i skłonić go do zakupu. W przypadku osoby o niewielkiej lub zerowej ambicji jest mało prawdopodobne, by wykorzystała ona swoje empatyczne zdolności w celu przekonania klienta do zakupu. Taka osoba rozumie ludzi i może wiedzieć doskonale, co powiedzieć, by w sposób skuteczny sfinalizować sprzedaż, a jednak ten dar może łatwo zamienić się we współczucie. Jeśli osoba ta nie czuje potrzeby zwyciężania, może dojść do wniosku, znając rzeczywiste potrzeby potencjalnego nabywcy, że nie potrzebuje on danego produktu lub usługi. Nie postrzegając dokonania sprzedaży jako osiągnięcia osobistego celu, może nie być w stanie przekonać klienta do zakupu albo wręcz ten zakup mu odradzać[2].


    Możemy zatem zauważyć dynamiczną zależność między empatią a ambicją. Jeśli chcesz osiągać wyniki sprzedażowe, musisz posiadać kombinację obu cech, które wzmacniają się nawzajem — każda umożliwia maksymalne wykorzystanie tej drugiej. Powinieneś sprzedawać postrzeganą przez klienta wartość transakcji, jednocześnie okazując entuzjazm dla swojego produktu lub usługi.


    To właśnie jest sedno procesu sprzedaży. Klient kupuje produkt od CIEBIE i pod różnymi warunkami: rynkowymi, finansowymi, strategicznymi. Ale jeśli bez końca będziesz mówił, kim jesteś, eksponował siebie podczas rozmowy, możesz nigdy nie zrozumieć potrzeb kupujących i nigdy nie rozpoczniesz procesu sprzedaży. Twoim zadaniem jest pomagać ludziom w osiągnięciu tego, czego ONI chcą, a nie tego, czego chcesz Ty.


    Optymizm i entuzjazm każdego dnia


    Trudny klient, a może trudne moje JA?


    Według badań przeprowadzonych w lutym 2013 r. przez Interaktywny Instytut Badań Rynkowych aż 83% Polaków zmienia lub chciałoby zmienić swoje życie na lepsze. Dla 13% ankietowanych to pasje są źródłem największego zadowolenia z życia. W badaniach Fundacji Centrum Badania Opinii Społecznej z 2012 r. co drugi pytany przyznaje, że w ciągu ostatniego roku wiele razy był zdenerwowany i rozdrażniony. Inne negatywne emocje Polacy odczuwali nieco rzadziej. Co trzeci pytany często czuł się lekceważony przez władze (36%), był zniechęcony (33%) albo bezradny (31%)[3].


    A czy Ty jesteś usatysfakcjonowany z życia? Czy zaliczasz się do tych 13% zadowolonych pasjonatów? Jaka jest Twoja samoocena? Przypomnij sobie baśń Brzydkie kaczątko. Małe urodzone wśród kaczek było przekonane, że jest nieudaną kaczką. Prześladowane i odrzucane przez ptactwo i inne zwierzęta pewnego dnia podreptało nad pobliskie jezioro, aby tam targnąć się na swoje życie. Na tafli jeziora kaczątko spostrzegło pływające łabędzie. Były piękne i dostojne. Kaczątko patrzyło na nie z zachwytem. Kontrast między nim a pięknymi łabędziami wydawał się tak wielki, że kaczątko postanowiło definitywnie ze sobą skończyć. Wtedy po raz pierwszy ujrzało swoje odbicie w wodzie… Okazało się, że nie jest brzydkim kaczątkiem, lecz łabędziem. Samoocena to postawa wobec samego siebie i wobec swoich możliwości.


    Powodzenie w mniejszym stopniu zależy od okoliczności zewnętrznych niż od siły charakteru i cech umysłowych. Ludzie niejednokrotnie powtarzają, że czasy są niełatwe — bezrobocie, inflacja, ryzyko kursowe i kryzys. Takim podejściem do życia usprawiedliwiają bierność i rozgrzeszają się z porażek i niskich wyników. Wielokrotnie słyszałam od handlowców: „Mam niską sprzedaż, bo kryzys, bo wakacje, bo długi weekend, bo pada, bo za gorąco…”. Każde działanie wymaga wydatkowania minimum energii, zwłaszcza tej psychicznej. Mały dynamizm życiowy prowadzi nieuchronnie do obniżenia motywacji. To błędne koło, z którego trudno się wyrwać. A potrzeba tak niewiele, aby spowodować wybuch drzemiącej w nas energii. Nasza potencjalna siła jest ogromna, ale u niektórych oczekuje na odpowiedni bodziec. Podejdź do życia i sprzedaży z entuzjazmem! Narzekaniem i niezadowoleniem niczego nie zmienisz. Za pomocą wciąż tych samych środków, które wykorzystujesz obecnie, nie osiągniesz zamierzonych rezultatów. Zmień swoje nastawienie! Firmę i produkt zmienić łatwo, ale to czynnik „TY” decyduje, czy według opinii klientki jesteś dobrym sprzedawcą, czy tylko brzęczącą muchą.


    Człowiek, który nie wierzy w siebie, gotów jest uwierzyć we wszystko.


    Podczas rozmów z różnymi osobami wielokrotnie mamy okazję zaznajamiać się z ich długimi listami pragnień i tak samo długimi listami powodów, dla których nie realizują swoich marzeń. Największe ograniczenia, jakim człowiek podlega, tkwią w jego własnym umyśle. Cele i dążenia podporządkowane są automatycznie jego wyobrażeniu o sobie. Z czym lub kim powinien się zmierzyć nasz, poznany we wprowadzeniu, Przyjaciel? Z liczbą wysyłanych CV i przeprowadzonych rozmów o pracę, z narzekaniem, z niezadowoleniem, z szefem, z żoną? Czy po prostu ze sobą? Nasz Przyjaciel musi sobie zadać pytanie: „Kim jesteś dla SIEBIE?”.


    Nabytki lub osiągnięcia materialne nie mają takiego znaczenia, jak sama wartość osoby, którą musisz zostać, żeby uzyskać ponadprzeciętne wyniki.


    — Brian Tracy


    Jak pokazały eksperymenty Gordona Gallupa, już dwuletnie dzieci, przeglądając się w lustrze, rozpoznają siebie. Własne JA niczym GPS prowadzi nas przez życie. Ale również bywa źródłem udręki, niepowodzeń. Świadomości własnego JA towarzyszą porównania z innymi, niepewność, obawy o własną reputację. Żyjemy w zgiełku wewnętrznych głosów, wykrzykujących zwykle coś niemiłego. Zarówno w porannych wiadomościach telewizyjnych, jak i w serwisach radiowych i internetowych dowiadujemy o konfliktach, aferach i katastrofach. Czasem chcielibyśmy od tego wszystkiego uciec. Próbujemy na wiele sposobów: wyłączamy radio, telewizor, odcinamy samoświadomość alkoholem, rzucamy się w wir imprez. Wszystko, byle tylko przypadkiem nie zostać sam na sam ze sobą. Zagłuszamy prawdę. Tak jak handlowiec z wprowadzenia ucieka do Karola. On mu zapewne wskaże drogę do „szczęścia” i „rozwiąże” życiowe problemy. Samoświadomość boli, szczególnie gdy zdarzyło się coś, co źle o nas świadczy. Jednak niełatwo uciec przed sobą.


    Kim zatem jesteś dla siebie? Czy Twoje JA jest radosne? Czy jesteś szczęśliwy? A może chcesz zagłuszyć prawdę o sobie? Jeśli tak, to zawsze będziesz uciekał… Czy naprawdę właśnie na tym Ci zależy? Na ciągłej ucieczce od wyzwań, od zaangażowania, od treningu… od własnego szczęścia?


    Organizacja czasu i rytualizacja dnia


    Wszyscy chcieliby zwyciężać, ale nikt nie chce przychodzić na treningi!


    5 goli w 9 minut? Bez wiary w swoje umiejętności i wyobrażenia zwycięskiego kopnięcia piłki w bramkę w meczu z Wolfsburgiem Lewandowski nigdy nie osiągnąłby tego sukcesu. Jeszcze kilka lat temu Legia Warszawa nie chciała przyjąć go do drużyny. Dziś zabiegają o niego kluby z całej Europy, a prasa prześciga się w pochwałach. Dewiza Roberta Lewandowskiego jest prosta: „Strzelać bramki i osiągać sukcesy”. Droga, jaką musiał pokonać, by być dziś „światłem piłki”, była jednak dużo trudniejsza. W głębi duszy wiedział, że to football stanie się jego życiową pasją. Początkowo ćwiczył sam, nagrywał swoje treningi na taśmę, odtwarzał, analizował, co poprawić. Jeśli jakiś ruch mu się nie udawał, trenował, dopóki nie wykonał go odpowiednio. Jako dziecko oglądał mecze w telewizji i wyobrażał sobie siebie na murawie. Chciał podobnie jak jego idole stanąć na boisku, odśpiewać hymn i zagrać. Częściej niż na mecze chodził jednak na treningi profesjonalnych piłkarzy, by podglądać, jak zawodowcy przygotowują się do gry. Interesowała go strona techniczna, nie samo zdobywanie bramek. Dlatego zamiast marzyć, po prostu wziął się do pracy. Wiedział, że każdy dzień rzetelnych przygotowań zbliży go do upragnionej wielkiej gry. Zanim jednak trafił do najlepszych, musiał się zahartować.


    Pierwsze treningi w klubach odbywał na boiskach, gdzie nie zawsze była murawa, a o ciepłej wodzie można było jedynie pomarzyć. Wracał nieraz tak brudny, że mama w samochodzie rozkładała folię, by nie zabłocił siedzeń. Kiedy koledzy ze szkoły spędzali czas przed telewizorem, Robert pokonywał z piłką kilometry. Każdy dzień był rytuałem. Nie zaniedbał przy tym szkoły, starał się dobrze uczyć. Efekt był taki, że często zasypiał w ubraniu tuż po kolacji. Jako dzieciak był bardzo niski i chudy, grał jednak ze starszymi i większymi. Trener często specjalnie ustawiał go przeciw dryblasom, żeby przezwyciężał kompleksy. Chłopak mimo niewielkiej masy nie zraził się do ćwiczeń. Wręcz przeciwnie: zadziwiał wszystkich, że potrafi sobie radzić z większymi od siebie.


    W każdej epoce byli ludzie wspaniali i nikczemni. I była pasywna większość, która po prostu chciała żyć. Zauważyłem, że wobec innych narodowości my, Polacy, jesteśmy bardziej wymagający niż wobec samych siebie.


    — prof. Władysław Bartoszewski


    Wymagaj zatem przede wszystkim od siebie!


    Doskonale rozwinięte zdolności komunikacyjne — zarówno umiejętność słuchania, jak i mówienia


    Niczego nikomu nie sprzedajesz, lecz pomagasz ludziom osiągnąć to, czego chcą! Kluczem do sprzedaży jest zrozumienie, DLACZEGO potencjalny klient chce coś kupić. A dopóki nie zamkniesz ust, niczego się nie dowiesz. Ludzie uwielbiają kupować — możemy to zaobserwować w szczególności podczas okresów świątecznych i długich weekendów. Wózki zapełnione są w większości nie do końca przemyślanymi zakupami. Możesz tę prawdę wykorzystać, przekuwając ją na własne wyniki.


    Poznanie motywacji do zakupu — czyli odpowiedzi na pytanie „dlaczego?” — przynosi lepsze efekty niż przekonywanie potencjalnego nabywcy, że produkt jest świetny. Natomiast autentyczność handlowca to cecha, którą klient postrzega jako bezcenną. Wynika ona z etycznych, uczciwych i spójnych działań, jakie podejmujemy, i z tego, co mówimy. Zdolność do nawiązania i utrzymania kontaktu jest jedną z podstawowych umiejętności handlowca. Dobry kontakt to dostrzegalna sympatia pomiędzy dwojgiem ludzi lub większą liczbą osób.


    Klienci nie dbają o to, ile się mogą od Ciebie dowiedzieć, dopóki nie nabiorą przekonania, że o nich dbasz.


    Poprzez rozmowę budujesz więź z klientem, stanowiącą integralną część zaufania. Jak mówi Stephen Covey, autor bestsellerowych pozycji na temat przywództwa i rozwoju osobistego, zaufanie buduje się wtedy, gdy sprzedawca jest szczery wobec klienta, a jednocześnie kompetentny, jest ekspertem w tym, co robi.


    szczerość + kompetencja = zaufanie


    Czego powinny dotyczyć kompetencje? Wielu sfer życia, wiedzy i umiejętności. Po pierwsze, handlowiec powinien poznać rytm życia i pracy klientów, ustalić, jakie zajmują stanowiska, jakie decyzje podejmują i w czym im można ułatwić życie. A także czy i jak oferowane produkty lub usługi mogą przekładać się na jakość i komfort pracy klientów. Po drugie, handlowiec musi wiedzieć, jak wiedzę na temat klienta może przełożyć na ofertę i możliwość prześcignięcia konkurencji lub zwiększenia udziału w rynku. Po trzecie, kompetencje sprzedającego powinny dotyczyć procesu sprzedaży, tj. polityki cenowej, prognozowania, wydatków i innych narzędzi.


    Aktywnemu słuchaniu i rozmowie, jako obszarom najistotniejszym z punktu widzenia każdego sprzedawcy, poświęciłam znacznie więcej miejsca w dalszej części książki.


    Gotowość do zmian


    Stojąc w miejscu, cofasz się — jedyną stałą jest ZMIANA.


    Jeden z handlowców w karcie oceny okresowej w rubryce „Oczekiwania” wpisał: „rozwój osobisty”. Dlatego zapytałam go: „W jaki sposób chcesz się rozwijać?”. W odpowiedzi usłyszałam, że oczekuje szkoleń. Zapytałam więc, na czym konkretnie ma polegać jego rozwój. I tu pojawił się problem, ponieważ nie potrafił powiedzieć, czego chciałby się nauczyć. W efekcie otrzymał ode mnie zadanie: miał wskazać obszary, w których chciałby się doskonalić, i opracować metody rozwoju oraz określić zakres oczekiwanych szkoleń. Do dziś nie wykonał zadania. A ocena miała miejsce pół roku temu. Pytam więc każdego: Komu ma zależeć na rozwoju? Czy nie Tobie przede wszystkim? Konia do wodopoju można zaprowadzić, ale nie można go zmusić, by napił się wody — mówi przysłowie…


    W całym swoim życiu powinieneś być i zachowywać się jak liść lilii w stawie. Na początku jest on pojedynczą komórką, ale każdego dnia zwiększa się dwukrotnie. Cokolwiek robisz, możesz to robić lepiej, jeśli będziesz się uczył. Jeżeli pewnego dnia stwierdzisz, że już od miesiąca nie popełniłeś błędu i osiągnąłeś poziom mistrzostwa, będzie to oznaczało, że od około 30 dni Twoi klienci są u konkurencji. Rozwój zawsze powinien korespondować ze słowem „ciągły”. Pamiętaj, że wszystko wokół nas się zmienia. A każdy dzień przynosi coś nowego. Chciałabym zwrócić uwagę, że w zasięgu ręki mamy dziś wszystko. Internet i nowoczesne technologie dają takie możliwości, o jakich poprzednie pokolenia nie mogły nawet marzyć. Dziś możesz poszerzać rynki na cały świat. Czasami jednak słyszę od handlowców, że edukacja kosztuje, że nie stać ich na takie wydatki. Jeśli uważasz, że jest ona droga, to przekonaj się, ile kosztuje niewiedza. Wszystko zależy od perspektywy, z której na to patrzysz. Nie ma niczego takiego, czego nie mógłbyś zrobić, nauczyć się czy osiągnąć. To nie góry pokonujemy, lecz samych siebie. Nie pozwól, byś sam był dla siebie ograniczeniem.


    Błędy, jakie popełniasz dzisiaj, w tłustych latach, pracują na chude lata. Mądre postępki w trudnych chwilach pracują na sukces.


    — Johnson Spencer


    Wymówki? Usprawiedliwienia?


    Z refleksji handlowca.


    Ja zdiagnozowałem chyba swój problem — jest to brak konsekwencji w dokonywanych wyborach oraz brak świadomości planu. Moja natura (choć to znów uproszczenie) jest taka, że bardzo chętnie zmieniam plany, dostosowuję się do sytuacji, reaguję. Wszystko byłoby pięknie, gdyby nie liczba działań, jakie podejmuję równocześnie. Miałem okresy w swoim życiu, kiedy cały czas byłem zajęty. Studia dzienne, praca w weekendy, treningi wieczorami, życie towarzyskie w nocy. Z niczego nie rezygnowałem. Może to i dobrze, pod warunkiem że ma się ustalone priorytety. Ja nie miałem. Efekt — prawie wszędzie wychodziłem na osobę spóźnialską, nieprzygotowaną, leniwą.


    Ludzie często sami są swoimi wrogami. Dzieje się to po części dlatego, że chcą zachować pozytywne wyobrażenie o sobie. Paradoksalnie jednym z głównych sposobów na podtrzymanie poczucia własnej wartości jest stwarzanie sobie barier. Fenomen ten znany jako „samoutrudnianie” (ang. self-handicapping) doczekał się już wielu wyjaśnień i omówień. Zjawisko to pierwszy raz zostało opisane przez dwóch naukowców — Edwarda Jonesa (jednego z klasyków teorii atrybucji) i Stevena Berglasa (psychologa-praktyka zajmującego się problemami alkoholizmu). Zdaniem Jonesa i Berglasa ludzie niepewni swoich kompetencji w określonych zadaniach stosują zabiegi pozwalające na zablokowanie informacji o własnych zdolnościach i możliwościach. Osoby te mogą tak kształtować swoją sytuację, aby poprzez nagromadzenie obiektywnych przeszkód doprowadzić do zminimalizowania szans na osiągnięcie sukcesu[4]. Człowiek chce mieć dobre mniemanie o sobie samym i swoich zdolnościach, a każda próba, której jest poddawany, w postaci zadań w pracy, testów, egzaminów, zagraża jego poczuciu własnej wartości, dlatego prowokuje sytuacje, które uniemożliwią mu włożenie maksymalnego wysiłku w wykonywane zadanie. Dzięki temu ewentualna porażka będzie usprawiedliwiona, bo przecież „gdyby nie to wczorajsze niewyspanie…”. Samoutrudnianie jest ochroną pozytywnego obrazu siebie. Polega na przewidywaniu niepowodzenia i jednoczesnym przygotowywaniu takich jego wyjaśnień (wymówek), które minimalizują brak zdolności jako jego możliwą przyczynę. Pozwala ochronić na krótko poczucie wartości, jednak znacznie obniża szanse na osiągnięcie upragnionego sukcesu. Takie postępowanie idzie w parze z zaniżoną samooceną, czego dowiedli Jones i Berglas. Paradoks samoutrudniania polega na tym, że im bardziej zależy komuś na osiągnięciu sukcesu, tym bardziej jest prawdopodobne, że jeśli ma zaniżoną samoocenę, będzie stosował techniki samoutrudniające[5].


    Dlatego warto powiedzieć sobie: „mogę”, „potrafię”, „zrobię to” i natychmiast podjąć działania, nie czekając do przysłowiowego jutra, poniedziałku lub nowego roku itd. Jednak najpierw trzeba ustalić priorytety.


    Pracując w firmie koreańskiej, poznałam ciekawe ćwiczenie: „Dążenie do celu”. Warto je wykonywać, ponieważ ułatwia pokonywanie trudności. Należy postawić sobie cel i wyznaczyć drogę do niego. Jeśli będziesz miał problem z osiągnięciem celu, to postaw sobie ten problem za cel na kolejnym etapie. I mów, że potrafisz to zrobić. Szukaj rozwiązań. Buduj scenariusze. Jeśli dalej nie osiągasz zamierzonego celu, to kolejnym zadaniem powinno być zdobycie umiejętności i wiedzy, które Ci to umożliwią. Jeśli czegoś nie potrafisz zrobić, to popatrz, jak robi to ktoś inny. Przegrywasz wtedy, gdy przestajesz próbować. Dlatego w swych dążeniach należy być konsekwentnym, samokrytycznym, a także upartym.


    Bez wyznaczonych celów zmieniamy nasze życie w prostą konsumpcję, zamiast nim sterować. Nie wiemy, dokąd podążać, w jakim kierunku się rozwijać. Oddajemy ster komuś innemu. Nie znając celu, nigdy go nie osiągniemy. Każdy ma to, na co się odważy. Zatem niech Twój globus i Twoja mapa w plecaku będą ważniejsze od telewizora czy ciepłej kanapy.


    Przygotowanie psychiczne


    Przytoczę starą przypowieść indiańską.


    Starzec rzekł: „Na moich barkach siedzą dwa wilki. Jeden jest czarny i zły: wciąż podjudza mnie do robienia i mówienia złych rzeczy. Drugi, biały, nieustannie zachęca mnie, abym żył, jak umiem najlepiej”.


    Słuchacz zapytał starego człowieka: „Który z wilków ma nad Tobą największą władzę?”.


    Starzec odparł: „Ten, którego karmię”.


    A którego wilka Ty karmisz? Handlowiec potrzebuje przekonania, że może odnieść sukces, i głębokiej wiary w siebie. Wiara to również ciągła i niekończąca się praca nad sobą.


    Z badań CBOS wynika, że „w opisie nastrojów panujących w miejscu pracy i zamieszkania zdecydowanie przeważają określenia negatywne (81% przy zaledwie 16% pozytywnych). Połowa pytanych Polaków przyznaje, że w ich otoczeniu dominuje lęk, obawa i niepewność jutra. Co piąty badany dostrzega w swoim środowisku niezadowolenie i brak wiary w poprawę, a co ósmy — apatię, rezygnację i brak wiary w możliwość poprawy sytuacji. Zaledwie co ósmy pytany wyczuwa w swoim otoczeniu zadowolenie, a tylko 4% — ogólne odprężenie”[6].


    Jak zatem żyć w takim nieprzyjaznym nam świecie? Trzeba rozwinąć wewnętrzne zasoby pozwalające dokonywać ważnych, autonomicznych wyborów osobistych, nawet gdy otoczenie nam nie sprzyja. Tym niekorzystnym otoczeniem może być rodzina, przyjaciele, partnerzy, koledzy w firmie. Może spotkałeś się na swojej drodze ze stwierdzeniem: „Wiesz, stary, to ci nie wypali. Masz poprzewracane w głowie. Nie uda ci się ten pomysł”. Sądzę, że nierzadko… Co wtedy robisz? Wtedy właśnie należy przemyśleć kwestię porzucenia „otoczenia” — cokolwiek by to oznaczało… Porzucenia wszystkiego, co nie pozwala wybuchnąć energii, zadowoleniu, radości życiowej… Trzeba wykształcić sobie twardy i stabilny „kręgosłup”. Powiem nawet więcej: przygotuj się na takie sytuacje, że czasami zostaniesz sam, z własnymi celami, wartościami, bez zrozumienia najbliższych. Orły stadami nie latają… Utuczonych, chodzących po tym świecie kur-nielo­tów jest wiele… Czy chcesz być jedną z nich?


    Wydaje się, że czasem rezygnujemy z własnej wolności i uciekamy od niej. Porzucamy swoje cele, marzenia, swoją indywidualność i robimy to, czego wymaga od nas świat. Choć tego nie chcemy, bierzemy udział w maratonie życia. Czy taką drogą musimy podążać? Czy nasz Przyjaciel z wprowadzenia i Ty wybierzecie tę drogę — DROGĘ UCIECZKI? Pamiętam, kiedy podczas przeprowadzania rozmowy okresowej jeden z handlowców powiedział: „Zdaję sobie sprawę, że muszę się wziąć w garść. Nie da się ciągle zmieniać firm, pisać ciągle CV. Trzeba się na coś zdecydować i zacząć pracę nad sobą. Muszę się zmienić, stać się nowym człowiekiem. Jeśli tego nie zrobię, w innej pracy też zaczną na mnie narzekać”. Bardzo podobne słowa padły w historii naszego Przyjaciela… Pamiętasz? Tylko dzięki tym słowom handlowiec otrzymał szansę na nowy rozdział swojego życia w obecnej firmie.


    Od naszego nastawienia zależy to, czy stanie się ono dla nas źródłem klęski i porażki, czy też szeroko otwartymi drzwiami do świata nowych możliwości… Czy Twoja szklanka do połowy jest pusta, czy do połowy pełna?


    Wolność to również odpowiedzialność?


    Wolność wiąże się z braniem odpowiedzialności za własne czyny, decydowaniem za siebie i o sobie. Ludzie autonomiczni mają większą wolność wewnętrzną, są bardziej odpowiedzialni. Dokonują wyborów, które mają znaczenie, i wytrwale dążą do zrealizowania wyznaczonych w ten sposób celów. Jak Polacy rozumieją odpowiedzialne postawy w życiu codziennym? Odpowiedzi mogą nam dostarczyć statystyki dotyczące rozwodów czy zaciąganych i niespłacanych kredytów. Z informacji Głównego Urzędu Statystycznego wynika, że jedna trzecia małżeństw w Polsce kończy się rozwodem. W 2000 r. w Polsce było ok. 42,7 tys. rozwodów, w 2010 r. — już ok. 61,3 tys. Tendencja, jak widać, jest wzrastająca. Na portalu Wyborcza.pl można znaleźć takie informacje: „W zastraszającym tempie rośnie zwłaszcza wartość niespłacanych rat kredytów gotówkowych, ratalnych i samochodowych. Urosły one aż o 2 mld zł. Jednak to w najbliższym czasie 

Ciąg dalszy dostępny w wersji pełnej.

  
    Grzech Drugi

    Recytowanie z szablonów i scenariuszy — czyli niewłaściwa komunikacja z klientem

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Grzech Trzeci

    Nieumiejętne zadawanie pytań

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Grzech Czwarty

    Brak uśmiechu, praca bez pasji

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Grzech Piąty

    Lęk przed odrzuceniem, opory przed rozmową

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Grzech Szósty

    Brak organizacji czasu

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Grzech Siódmy

    Opory przed obroną ceny i konkurencją

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Grzech Ósmy

    Zaniedbane zarządzanie relacjami

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Grzech Dziewiąty

    Opory przed zmianą

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Grzech Dziesiąty

    Zatrzymywanie się na bieżni życia

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Zakończenie

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Epilog

Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
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