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Najwazniejsze pytanie,
na jakie kazdy handlowiec musi sobie odpowiedziec, to:

Czy ludzie mnie lubig?

Tomasz Krawczyk

- czyli o tym, jak "nie sprzedawac"

Sztuka sprzedazy polega na umiejetnoéci wzbudzania zainte-
resowania oferowanymi rozwigzaniami oraz przekonywania
do ich wyboru. Sztuka ta wymaga szeregu umiejetnosci, by
nie powiedzie¢ talentow. W ich zakres wchodzi umiejetnos¢
prowadzenia rozmowy wedtug okreslonej logiki, aktywnego
stuchania, argumentacji, pozytywnego myslenia, asertyw-
nosci, dyplomacji, budowania relacji oraz prowadzenia roz-
mowy w sposdb ciekawy. Nuda tak samo jak nachalnosé sg
w tej sztuce grzechem.

Dlaczego? Bo kiedy atmosfera jest ciekawa i wesota,
klienci chetniej prébujg nowych rozwigzan, rozwazajg wiecej
opcji i sg bardziej otwarci na argumentacje sprzedawcy.
Dobry sprzedawca musi by¢ dla swoich klientéow interesu-
jacy! Najgorsze co sprzedawca moze osiggngé w rozmowie
handlowej, to nie brak sprzedazy, a znudzenie klienta, bo to
zazwyczaj catkowicie zamyka mu szanse na sprzedaz
w przysztosci.

Sprzedaz moze by¢ fascynujgca! To pomaganie klientom
w dobrym rozpoznaniu swoich potrzeb oraz w dobraniu
najlepszych dla nich rozwigzan. Dzieki temu sprzedawca
zmienia, utatwia, wzbogaca ich funkcjonowanie i zycie. Han-
dlowcy sg doradcami, pomagajacymi klientom dziata¢ lepiej
i czesto ciekawiej. Wsparcie to wptywa réwniez na ich poczu-
cie wartosci, godnosci i pewnosci siebie. Czy ktos jeszcze mi
powie, ze sprzedaz jest nudna i mato ambitna?!

Wiele czynnikéw wptywa na postawe sprzedawcy. Moty-
wacja w duzym stopniu zalezy od wptywu grupy, w ktorej
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funkcjonuje, od relacji ze swoim przetozonym, od systemu
motywacyjnego, ktéry powinien by¢ stymulujacy oraz jedno-
czesnie zalezy od niego samego. Sam handlowiec moze wiele
zrobi¢, by realizowana przez niego sprzedaz byta dla
klientéw interesujgca. To kwestia postawy. Aby nad nig
pracowad nalezy zrozumie¢ kilka prostych zasad.

Po pierwsze lubimy ludzi, ktérzy nas lubig. To proste,
bardziej lubimy osoby, ktéore sg dla nas mite i zyczliwe, niz
osoby nieprzepadajagce za nami. Dlatego usmiech to
absolutna podstawa. USmiechu trzeba sie nauczyé. Jezeli
czujemy, ze nam go brakuje, nalezy go ¢wiczy¢. To nie zart.
Woystarczy w domu, w samochodzie, na zapleczu zmusic sie
do usmiechu i utrzymywac go przez kilkanascie sekund, by
nasz nastréj wyraznie sie poprawit. Nasz nastréj mozemy
lekko programowaé. Nalezy tez wyrabia¢ sobie odruch
usmiechania na powitanie kazdej osoby, zaréwno klientéw,
jak i znajomych. Ten odruch moze by¢ najwazniejszym na
catej naszej zawodowej drodze.

Po drugie lubimy ludzi podobnych do nas, dlatego nalezy
stara¢ sie lekko dopasowywa¢ do swoich rozmdéwcédw. Nie
nasladowa¢, lecz dopasowywac. Dlaczego? By nie wykazy-
wac skrajnie réznej postawy i zachowania. Warto réwniez
akcentowaé wszelkie podobienstwa, np. podobne prefe-
rencje, gust, itp.

Po trzecie wszyscy chcemy czu¢ sie wazni, lubimy gdy
okazuje sie nam szacunek, wszyscy lubimy kulture. Dlatego
budujac relacje powinnismy zapewnia¢ naszym rozméwcom
dobre samopoczucie. Jak? Na przyktad komplementujac,
doceniajgc wybory, dziekujac za zaangazowanie czy za
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powiedzenie czego$ o sobie. Nalezy zapewni¢, by kazdy
klient czut sie wazny.

Sprzedawca musi budzié¢ zaufanie oraz by¢ interesujacy
dla innych ludzi. Te warunki zmuszajg do pracy nad swoja
mowag ciata, intonacjg gtosu oraz doborem stéw. Usmiech,
kontakt wzrokowy, dynamika rozmowy, pewnosc siebie,
uprzejmos¢ i szacunek, to kanon postawy dobrego han-
dlowca. Dlaczego? Bo sympatia, ktérg wzbudza do siebie
sprzedawca jest kluczowym czynnikiem jego sukcesu.
Handlowiec bez zadnych szkolen, lecz zyczliwy, pomocny,
kulturalny i wesoty, czyli dajacy sie lubié¢, osiggnie lepsze
wyniki, niz osoba doskonale postugujaca sie technikami
sprzedazy, lecz niesympatyczna. Metodyka sprzedazy to
bardzo istotne, lecz jednak tylko uzupetnienie prawidtowej
postawy doradcy.

Postawe powinna cechowac zyczliwos¢. Wprowadza ona
do rozmowy spokdj i komfort jej prowadzenia. Klient rozwa-
zajacy zakup produktu sprawdza jego cene, a kiedy wedtug
niego jest za wysoka, przestaje go rozwazaé. Niefortunny
dobor stéw, pretensja w glosie tworza - nawet wbrew
intencjom handlowca - atmosfere presji. Zyczliwos¢ oznacza
zrozumienie, cierpliwos¢ i wyrozumiatos¢. Rolg sprzedawcy
jest wprowadzac na etapie wywiadu i wyboru produktu takg
atmosfere, by klient nie czut presji. Jak mozna tego dokonac?

— Poruszac ciekawe tematy - sprzedawca powinien poru-
sza¢ interesujgce dla klienta tematy. Mogg nimi by¢
nowosci, badania naukowe, odkrycia, filozofia dziatania
firmy, trendy, moda, itp.

— Byc¢ aktywnym od samego poczatku rozmowy - nalezy
wykazywacé inicjatywe, proponowac i zachecaé¢ do ogla-
dania produktéw, podtrzymywac¢ konwersacje poprzez
prowadzenie wywiadu oraz przedstawianie ciekawostek
o ogladanych przez klienta produktach. Od samego
poczatku spotkania postawa powinna by¢ dynamiczna
i uSmiechnieta.

— Mie¢ interesujaca intonacje gtosu - by by¢ interesujgcym
rozméwcg, nalezy zadbad o intonacje, by za jej pomocg
okazywac wtasne zainteresowanie tematem, przekonanie
do oferowanych opcji oraz inne emocje tj. docenienie,
zadziwienie, zaskoczenie, méwigc np. "Dobrze, Ze Pan
o tym mowi", "Ciekawe pytanie Pan postawit", "Dziekuje,
ze Pan o to pyta".

— "Bawmy sie" - jezeli klient poznajac cene wyrobu odktada
go na bok, sprzedawca moze zapewni¢ mu komfort
rozwazania zakupu nawet - wedtug niego - drogiej opcji.
Moze powiedzieé: "Prosze na razie nie zwracac¢ uwagi na
ceny. Pobawmy sie. Poprzymierzajmy. Znajdzmy modele,
kolory, styl, ktére bedq dla Pani najlepsze, a nastepnie
zobaczymy o jakich cenach mowimy. Znajdziemy wtedy
produkt w danym stylu, w dobrej cenie”. lest to przyktad
ze sprzedazy detalicznej. W sprzedazy B2B moze to
brzmieé nastepujgco: "Przymierzmy sie do tego projektu
i zobaczmy, jak to by sie sprawdzito. Nastepnie sprobuje
dopasowac rozwiqgzanie w najlepszej cenie”. W ten
sposob handlowiec zdejmuje z ramion klienta poczucie
obowigzku zakupu i zyskuje jego otwarcie na przymie-
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rzanie/rozwazanie nawet najdrozszych rozwigzan. Czyli
nie sprzedawaj, a razem z klientem baw sie mozliwos-
ciami!

Czy korzystna jest zabawa z Klientem w rozwazanie moz-
liwosci? Oczywiscie, ze tak! Klient, ktéry nie przymierzy sie
do drozszej opcji, nie kupi go z catg pewnoscig. Czes¢ tych
oséb, ktora sprobuje droiszego rozwigzania, dokona jego
zakupu. W ten sposdéb handlowiec nie gwarantuje sobie
sprzedazy kazdemu klientowi drozszych produktéw, lecz
zwieksza swoje szanse.

Czesto spotyka sie sprzedawcéw, ktérzy robig wrazenie
zmeczonych, znudzonych, niezadowolonych z wykonywanej
pracy, a nawet niejednokrotnie podenerwowanych. To
oczywiscie tylko nasza subiektywna ocena, gdyz jestem prze-
konany, ze ich ocena samych siebie jest zgota odmienna.
W niniejszym artykule podjatem prébe zachecenia do zmiany
swojej postawy i skupienia sie nie tylko na tresci (znajomosci
produktow, metodyki sprzedazy, itp.), ale réwniez na formie
kontaktéw z klientami. To bardzo istotny element kompe-
tencji sprzedawcy.

— Jezeli cztowiek z natury nie wzbudza sympatii, to moze
¢wiczy¢ Zyczliwosé, i tak, jak pisatem wyzej u$miech.
Usmiechajac sie juz przez 10 sekund umyst programuje
sie na pozytywne myslenie, a po minucie na pozytywna
zmiane catej postawy. Zachecam, by to sprawdzié.

— Nie pozwalajmy sobie na tzw. "zty dzien". W kazdej
profesji konsekwencje ztej pracy sg znaczgce i czesto
Wigzg sie nawet z odpowiedzialnoscig karng. W sprzedazy
"najwyzej" klient zrezygnuje, wiec trudno czué konse-
kwencje tzw. utraconej szansy. Dlatego tez pielegnujmy
w sobie postawe odpowiedzialna.

— Pielegnujmy w sobie rowniez ciekawos¢ ludzmi.
Moment, gdy sprzedawca nie interesuje sie swoim roz-
mowcy, a jedynie opowiada mu o oferowanych produk-
tach, typowy jest albo dla poczatku kariery, albo dla jej
konca. Sprzedawca, ktory prezentuje postawe tzw.
"gadajqcej broszury" jest zazwyczaj pracownikiem dos-
wiadczonym, posiadajgcym sporg wiedze. Z prowadzo-
nych przez firme Stainer Consulting badan typu
Tajemniczy Klient wynika pewna prawidtowos¢: im diuz-
szy staz pracy sprzedawcy, tym wieksza sktonno$¢ do
mowienia i tym mniejsze zaciekawienie klientem. Para-
doksalnie wiec: im wiecej szkolen produktowych, tym
wieksza che¢ opowiadania o ofercie; im wiecej wiedzy,
tym wieksza trudnos¢ z jej synteza - co konczy sie
zalaniem klienta informacjami wszystkimi, jakie sprze-
dawca posiada. Taka postawa staje sie rutyng, czemu
nalezy przeciwdziataé. Cwiczyé mozna nie tylko w pracy,
lecz réwniez w zyciu codziennym. Cwiczenia polegaja na
zamilknieciu, stuchaniu i wyfacznie zadawaniu pytan,
ktore pozwolg rozmoéwcy wiecej o sobie opowiedziec.
Mozna robi¢ to w formie zabawy, a wszystko po to, by
wyrabia¢ w sobie nowe odruchy: pytania i stuchania.
Dlaczego sfuchanie jest takie wazne? Natura ludzka jest
w duzej czesci zdeterminowana mechanizmem ego.
W efekcie jego dziatania wszyscy (wiecej lub mniej, ale
wszyscy w jakims$ stopniu) lubimy moéwi¢ o sobie, swoich
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doswiadczeniach i opiniach. Dlatego tez dobrym rozmoéw- Dlatego drodzy Handlowcy, bawmy sie! W swojej ofer-cie
cg jest nie ten, co potrafi duzo opowiada¢, lecz ten, ktéry posiadamy przydatne i praktyczne produkty. Firmy inwes-
potrafi stuchaé, podtrzymywac¢ rozmowe dobrymi pyta- tujg duze kwoty w marketing, by zachecaé¢ klientéw do
niami i dzieli¢ sie swoimi pogladami. Chcesz by¢ intere- przyjscia lub skontaktowania sie z nami. Zadaniem sprze-
sujgcym rozméwea? Cwicz stuchanie. dawcy jest zadbanie o dwa elementy: postawe, by by¢ osoba
aktywng, usmiechnietg i chetng do wzbudzania zaintereso-
wania klientow oraz o metodyke sprzedazy, ktéra jako
uzupetnienie zapewnia skutecznosé.

— Staraj sie lekko dopasowac¢ do swoich rozméwcow.
Dlaczego? Bo cztowiek z natury lubi ludzi podobnych do
siebie. Poniewaz ich rozumie, sg tak samo fajni jak on,
majg podobne poglady, podobny temperament, podob-
ne zainteresowania, doswiadczenia, itp. Dlatego tez Tomasz Krawczyk
w sprzedazy nalezy akcentowaé podobienstwa, dopaso-
wac tempo rozmowy i mowe ciata oraz nalezy starac sie
nie podkreslac rdznic.

Metodyk komunikadji interpersonalnej. Handlowiec,
menedzer sprzedazy, negocjator z praktyka od roku
1994. Jako niezalezny handlowiec wprowadzat firmy na
nowe rynki, opracowujac strategie i prowadzac fizyczne
dziatania handlowe. Dzieki swoim umiejetnosciom, juz
od roku 2002, wynajmowany do przygotowywania firm
do negodjacji. Jako negocjator i mediator angazowany do
rozwigzywania sporéw migdzy podmiotami gospodar-
czymi lub reprezentowania w tym procesie jednej ze
stron. Jego standardy wdrazane sa w przedsigbiorstwach
polskich i zagranicznych. Audytor Wiodgcy Systemoéw
Zarzadzania Jakoscig, zarejestrowany w jednostce
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