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Słowo wst´pne od Autorki

Ta ksià˝ka jest dla Ciebie, jeÊli jesteÊ przedsi´biorcà, przedstawicielem hand-
lowym, menad˝erem działu sprzeda˝y i chciałbyÊ powi´kszyç wyniki sprze-

da˝owe Twoje lub Twojego Zespołu.

Znajdziesz tu opisy autentycznych rozmów handlowych, jakie odbyłam i jak
sobie poradziłam w ka˝dej z nich.
Mo˝e te przykłady zainspirujà równie˝ Ciebie oraz Twój Zespół i pomogà Wam
w dalszej pracy?

Ksià˝ka jest napisana w formie powieÊci, a wiedz´ przekazuj´ ustami bohaterów.

Główna bohaterka, Sally, jest moim odzwierciedleniem, wszystkie przedsta-
wione scenki sprzeda˝owe sà oparte na autentycznych sytuacjach handlowych,
w jakich brałam udział, czy to jako sprzedawca, czy to jako klient.

To swoisty pami´tnik. Pisałam go sercem. Zawarłam w im wspomnienia z moich
rozmów handlowych, a tak˝e scenek z ˝ycia prywatnego, które miały wpływ na
wyniki sprzeda˝y.

Przez lata przeprowadziłam tysiàce rozmów handlowych. Potrafiłam sprzedaç
nawet takim klientom, którzy mówili, i˝ nie chcà, lecz ja widziałam, ̋ e mój pro-
dukt mo˝e rozwiàzaç ich problemy i im to uÊwiadomiłam.
W ksià˝ce przeczytasz, jak tego dokonałam, mo˝e zainspiruje to równie˝
Ciebie? 
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Szczególnie wartoÊciowe mogà si´ okazaç te˝ scenki opisujàce moje prze˝ycia jako
klientki, gdy˝ dajà Ci informacj´, jak takie czy inne zachowanie sprzedawcy, jest
odbierane przez kupujàcego i ma wpływ na decyzj´ zakupowà oraz dalsze relacje.

W treÊci narracji znajdziesz mistrzowsko wplecione treÊci edukacyjne. Pozycja
jest lekka, jak beletrystyka, a jednoczeÊnie naszpikowana konkretnymi wska-
zówkami sprzeda˝owymi.

Czytanie jej powinno sprawiç Ci czystà przyjemnoÊç. Dzi´ki narracji jest to nie-
typowy poradnik, którego treÊç edukacyjna sama wchodzi do głowy.  

Jestem dyskretna, wi´c pozmieniałam niektóre okolicznoÊci, imiona, czasem
płeç osób wyst´pujàcych, ale mo˝e ktoÊ z moich dawnych klientów rozpozna tu
czasem siebie? 

Czy zauwa˝yłeÊ, ˝e zdj´cie na przedniej okładce jest rewersem? Jak myÊlisz,
DLACZEGO?
Chciałam pokazaç, ̋ e czasami trzeba odwróciç swój sposób myÊlenia dokładnie
tak, jak jest odwrócone to zdj´cie.

W rozmowach handlowych, czasem trzeba zastosowaç niekonwencjonalne
metody, aby dogł´bnie sprawdziç, czego tak naprawd´ klientowi trzeba.
A tak˝e w szukaniu klientów te˝ czasem trzeba zastosowaç niestandardowe
sposoby, odwróciç swój sposób myÊlenia, dokładnie tak, jak jest odwrócone
zdj´cie na okładce.

I tego właÊnie uczy ta ksià˝ka: nowego sposobu wykorzystania znanych metod.

Zapraszam do lektury!
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Zadawaj właÊciwe pytania!

Sukces!!!!!!- Sally wpadła do domu jak burza od progu krzyczàc w niebogłosy: 

- Sukces, sukces, SUKCES!!!

Zdezorientowana rodzina oderwała si´ gwałtownie od swoich zaj´ç: starsza
córka od tomiku encyklopedii, którà czytała nami´tnie w ka˝dej wolnej chwili,
młodsza od swoich sportowych zaj´ç.

- Co si´ stało???!!!

- Pomogłam Renacie utrzymaç prac´ i mo˝e jeszcze nawet otrzyma awans! Po-
mogłam jej sprzedaç NAJDRO˚SZÑ torb´ bardzo wymagajàcej pani. Klientka
wyszła bardzo zadowolona i b´dzie polecaç znajomym właÊnie ten sklep,
a przede wszystkim Renat´, jako kompetentnà osob´ do obsługi. A wiecie, ˝e
Renata ma dodatek do pensji od ka˝dej sprzedanej przez siebie rzeczy?

Co wi´cej! Ta klientka okazała si´ byç jakàÊ tam kuzynkà szwagra właÊcicielki
sklepu, wi´c teraz Renata ma nawet szans´ na awans.

Renata, znajoma Sally, po wielu latach bycia gospodynià domowà, ̋ onà i mamà,
niedawno podj´ła swojà pierwszà w ˝yciu prac´; jako ekspedientka w sklepie
z torbami i akcesoriami podró˝nymi. 

Zadawaj właÊciwe pytania!

Sukces!!!!!!- Sally wpadła do domu jak burza od progu krzyczàc w niebogłosy: 

- Sukces, sukces, SUKCES!!!

Zdezorientowana rodzina oderwała si´ gwałtownie od swoich zaj´ç: starsza
córka od tomiku encyklopedii, którà czytała nami´tnie w ka˝dej wolnej chwili,
młodsza od swoich sportowych zaj´ç.

- Co si´ stało???!!!

- Pomogłam Renacie utrzymaç prac´ i mo˝e jeszcze nawet otrzyma awans! Po-
mogłam jej sprzedaç NAJDRO˚SZÑ torb´ bardzo wymagajàcej pani. Klientka
wyszła bardzo zadowolona i b´dzie polecaç znajomym właÊnie ten sklep,
a przede wszystkim Renat´, jako kompetentnà osob´ do obsługi. A wiecie, ˝e 
Renata ma dodatek do pensji od ka˝dej sprzedanej przez siebie rzeczy?

Co wi´cej! Ta klientka okazała si´ byç jakàÊ tam kuzynkà szwagra właÊcicielki
sklepu, wi´c teraz Renata ma nawet szans´ na awans.

Renata, znajoma Sally, po wielu latach bycia gospodynià domowà, ̋ onà i mamà,
niedawno podj´ła swojà pierwszà w ˝yciu prac´; jako ekspedientka w sklepie
z torbami i akcesoriami podró˝nymi. 
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Sally (wieloletnia, doÊwiadczona przedstawicielka handlowa), była nieocenio-
nym êródłem wiedzy i wielkà pomocà dla stawiajàcej swoje pierwsze kroki
w handlu, Renaty.

Tego dnia Sally postanowiła zajrzeç do sklepu, w którym Renata pracowała, by
zobaczyç, jak sobie kole˝anka radzi i trafiła na scen´

przykładu

klasycznego bł´du popełnianego przez poczàtkujàcych sprzedawców:

Tu˝ przed Sally, do sklepu weszła klientka i zacz´ła si´ rozglàdaç. Renata
podeszła wi´c do niej i zapytała, czego klientka potrzebuje, na co ta odpowiedzi-
ała, ˝e torb´ podró˝nà.

I wtedy Renata, nie zdajàc sobie z tego sprawy, popełniła jeden z NAJWI¢K-
SZYCH bł´dów, jakie cz´sto popełniajà sprzedawcy: Nie zadała klientce ani
jednego pytania uÊciÊlajàcego, tylko, bazujàc na swoich domysłach, zarekomen-
dowała małà torb´ podró˝nà, w deseƒ kwiatowy i powiedziała:

- To jest idealna torba na podró˝ samolotem. Jest bardzo lekka i wszystkie
kobiety jà kupujà.

W klientk´, jakby piorun strzelił, przestała si´ uÊmiechaç, z wÊciekłà minà
odwróciła si´ na pi´cie i zamierzała wyjÊç.

W tym momencie Sally, pomimo i˝ nie pracowała w tym sklepie, postanowiła zain-
terweniowaç. Podbiegła do wychodzàcej w wielkim gniewie klientki i zapytała:

- Przepraszam Panià bardzo. A jakiej dokładnie Pani torby potrzebuje? Du˝ej
czy małej?

- Potrzebuj´ du˝à, pakownà torb´, najwi´kszà, jakà macie, najlepiej na kółkach,
na podró˝ autobusem.

- Rozumiem, ˝e musi te˝ byç mocna i wytrzymała. – Odpowiedziała Sally.
– A w jakim kolorze?
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- Najlepiej niebieskim. – Odpowiedziała klientka.- Gładka, bez ̋ adnych wzorów,
szczególnie kwiatowych. Jak ja nienawidz´ kwiatowych wzorów na torbach po-
dró˝nych!!!- Klientka prawie wykrzyczała ostatnie zdanie, zaciskajàc przy tym
pi´Êci, a emocje a˝ z niej tryskały.

Renata stała, jak wryta w ziemi´. Klientka kontynuowała dalej:

- I nienawidz´ latania samolotem!!! Nic mnie nie obchodzi, czy torba jest lekka!
Ma byç pakowna i wytrzymała! Mam du˝o rzeczy do zabrania, potrzebuj´ du˝à
torb´, a nie jakieÊ małe piê… - Klientka zm´ła w ustach przekleƒstwo. – I jeszcze
do tego w kwiatki.- Dodała ju˝ spokojniej, aczkolwiek z obrzydzeniem w głosie,
patrzàc z odrazà na torb´, którà jej przed chwilà pokazała Renata.

Sally, widzàc, ̋ e klientka si´ ju˝ wykrzyczała, przystàpiła do sprzeda˝y i wskazu-
jàc na kàt, w którym stały wielkie walizy z kółkami, zapytała:
- Czy któraÊ z tych toreb si´ Pani podoba?

Klientka, ju˝ znacznie spokojniejsza, podeszła i zacz´ła si´ przyglàdaç.
Za ka˝dym razem, gdy wypytywała si´ o jakieÊ cechy, wymiary, pakownoÊç, iloÊç
kieszeni, itp. Renata odpowiadała głosem pewnym i kompetentnym. Na po-
czàtku wymieniała tylko cechy produktu, a Sally dopowiadała, jakie z tej cechy
wynikajà korzyÊci. Dzi´ki tym dyskretnym podpowiedziom, Renata szybko zori-
entowała si´, i˝ powinna zadaç jeszcze kilka pytaƒ uÊciÊlajàcych oraz, ˝e po in-
formacji na temat cechy, zawsze powinna dopowiedzieç, co z tego wynika dla
kupujàcej. Na przykład, w wyniku pytaƒ dodatkowych, okazało si´, ˝e klientka
b´dzie miała przesiadk´ i troszk´ si´ martwi, czy jej baga˝ zostanie na pewno
przetransportowany przez obsług´ do właÊciwego autobusu. Z tego powodu za-
mierzała kupiç najtaƒszà torb´ w myÊl zasady, ˝e jak zginie tania, to nie b´dzie
jej tak bardzo szkoda.

I w tym momencie w Renat´ jakby coÊ wstàpiło. Pokazała klientce najdro˝szà
torb´ i powiedziała:

- Ta torba ma system monitujàcy. Widzi Pani te dwa guziczki? Jeden przypina
Pani do kluczy i ma cały czas ze sobà, a drugi, jak Pani widzi: jest wmontowany
na stałe w t´ konkretnà torb´.
JeÊli dioda w guziczku przy kluczach Êwieci si´ na zielono, to znaczy, ˝e torba
jest blisko.
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Wi´c, gdy po przesiadce w drugim autobusie zobaczy Pani zielony kolor, mo˝e
Pani spaç spokojnie: torba jest pod Panià, w luku baga˝owym.

JeÊli nie ma zielonego koloru, wówczas jeszcze przed ruszeniem z miejsca, mo˝e
Pani zainterweniowaç, by obsługa szybko znalazła, gdzie dali Pani torb´. Czy
to by Panià zadowalało?

Klientka, nie zastanawiajàc si´ nad niczym innym, kupiła z miejsca najdro˝szà
torb´ w sklepie.

Dzi´ki zadawaniu pytaƒ, Renata dowiedziała si´, ˝e nie: „ograniczony bud˝et”,
lecz właÊnie obawa przed utratà torby była prawdziwà przyczynà szukania
czegoÊ taniego.

Gdy ten problem został rozwiàzany, klientka zapłaciła ponad dwa razy wi´cej,
ni˝ poczàtkowo zamierzała, za torb´ wcale nie najwi´kszà z dost´pnych, lecz
zapłaciła za … spokój.

Czyli za coÊ, na czym jej najbardziej zale˝ało.

Renata nigdy by si´ tego nie dowiedziała, gdyby nie zadała właÊciwych, dodat-
kowych pytaƒ.

Dzi´ki pytaniom, dowiedziała si´, czego tak naprawd´ klientka potrzebuje
i… sprzedała jej to z wielkà łatwoÊcià i za wysokà cen´, a co za tym idzie: wysokà
prowizj´.

Renata szybko si´ uczyła, obserwujàc Sally w akcji, i pod koniec procesu
sprzedawania, nie omieszkała daç klientce swojà wizytówk´ i poprosiç zarówno
o powrót do sklepu, gdyby klientka potrzebowała czegokolwiek do podró˝y,
i po drugie poprosiła jà, by ta przysyłała tu swoje kole˝anki.

I wtedy okazało si´, ̋ e klientka z cała pewnoÊcià b´dzie przysyłaç tu znajomych,
poniewa˝ właÊcicielkà jest jej dalsza rodzina, wi´c …”Trzeba wspieraç rodzinny
biznes. A jeszcze z tak cudownymi sprzedawczyniami… Koniecznie!”

- WłaÊciwie tak kompetentna sprzedawczyni, jak Pani, Pani Renatko, powinna
kierowaç całym zespołem sprzeda˝owym i uczyç inne ekspedientki, jak nale˝y
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Dzi´ki pytaniom, dowiedziała si´, czego tak naprawd´ klientka potrzebuje
i… sprzedała jej to z wielkà łatwoÊcià i za wysokà cen´, a co za tym idzie: wysokà
prowizj´.

Renata szybko si´ uczyła, obserwujàc Sally w akcji, i pod koniec procesu
sprzedawania, nie omieszkała daç klientce swojà wizytówk´ i poprosiç zarówno
o powrót do sklepu, gdyby klientka potrzebowała czegokolwiek do podró˝y,
i po drugie poprosiła jà, by ta przysyłała tu swoje kole˝anki.

I wtedy okazało si´, ̋ e klientka z cała pewnoÊcià b´dzie przysyłaç tu znajomych,
poniewa˝ właÊcicielkà jest jej dalsza rodzina, wi´c …”Trzeba wspieraç rodzinny
biznes. A jeszcze z tak cudownymi sprzedawczyniami… Koniecznie!”

- WłaÊciwie tak kompetentna sprzedawczyni, jak Pani, Pani Renatko, powinna
kierowaç całym zespołem sprzeda˝owym i uczyç inne ekspedientki, jak nale˝y
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obsługiwaç klientów. – powiedziała klientka na odchodne, wychodzàc cała
w uÊmiechach.

Po jej wyjÊciu, Sally wzi´ła kartk´ i zaleciła Renacie, by ta napisała, czego si´
właÊnie nauczyła.

Oto notatki Renaty:

Zasada pierwsza w sprzedawaniu: Zadawaj klientowi pytania.
NIGDY nie zakładaj niczego z góry. ZAWSZE pytaj!!!

Jak zadawaç pytania?

3 Spytaj wprost ka˝dego potencjalnego klienta, czego DOKŁADNIE potrze-
buje. Nigdy nie bazuj na swoich domysłach. Mo˝esz si´ myliç. 

3 Upewnij si´, ˝e dokładnie i w pełni zrozumiałeÊ/ zrozumiałaÊ, czego Twój 
klient chce lub potrzebuje.

3 Powtórz, co klient powiedział i zapytaj, czy zrozumiałeÊ/ zrozumiałaÊ dokład-
nie ich ˝yczenia.

3 Nie obawiaj si´ zadawaç bardzo szczegółowych albo osobistych pytaƒ, je˝eli
sytuacja tego wymaga. Im wi´cej wiesz, tym lepiej mo˝esz przysłu˝yç si´
klientowi. W rezultacie Twój klient b´dzie wdzi´czny za to, ˝e zadawałeÊ
/zadawałaÊ szczegółowe pytania. Spróbuj! Przekonaj si´ osobiÊcie! 

3 OczywiÊcie, tylko pod tym warunkiem, ˝e wszystkie szczegółowe i osobiste
pytania majà zwiàzek ze sprzedawanym produktem.

3 Zadawaj wyłàcznie adekwatne pytania, które dopomogà w uzyskaniu 
pełnego obrazu potrzeb Twojego potencjalnego klienta.  (JeÊli klient kupuje
ubezpieczenie- osobiste pytania sà niezb´dne, ale gdy klient kupuje walizk´, 
nie ma powodu zadawanie pytania o stan cywilny. ) 

ZADAWAJ WŁAŚCIWE PYTANIA!
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3 U˝ywaj słowa:

DLACZEGO?

To jest jedno z najbardziej kluczowych pytaƒ w procesie sprzeda˝y. Słowo
to pomaga Twojemu klientowi otworzyç si´ i powiedzieç wi´cej poza prostym
„tak’ i ‘nie”.

3 W momencie, gdy klient wcià˝ ma obiekcje, mo˝esz zadaç dodatkowe, ale
równie wa˝ne, pytania typu:

- A co jeszcze?
- Czy jest jeszcze coÊ, co chciałby Pan/ Pani dodaç ponadto,

co zostało powiedziane?

Reasumujàc, pierwszy i bardzo wa˝ny
sekret sprzeda˝y jest bardzo prosty:

3ZADAWAJ WŁAÂCIWE, ADEKWATNE
PYTANIA!!!

SEKRETY PSYCHOLOGII SPRZEDAWANIA
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ZADAWAJ WŁAŚCIWE PYTANIA!

*     *     *

- Wspaniale mamusiu! – Pogratulowały Sally dziewczynki.- JesteÊ nie tylko
Êwietnym sprzedawcà, ale i wspaniałym nauczycielem. Dzi´ki Tobie ciocia
Renata nauczyła si´ lepiej sprzedawaç, b´dzie teraz wi´cej zarabiaç, to b´dzie
nam przynosiła wi´ksze czekolady, gdy znów przyjdzie do nas na kaw´.

Sally przytuliła swoje córeczki i w duchu Êmiała si´ z ich naiwnoÊci, gdy˝
wiedziała, ̋ e umiej´tnoÊç zadawania właÊciwych i adekwatnych pytaƒ, to wierz-
chołek góry lodowej w całym- co prawda ogromnie ekscytujàcym- ale jak˝e
zło˝onym procesie sprzedawania.
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