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WPROWADZENIE

DAZENIE DO SUKCESU

IE MOZNA OSIAGNAC sukcesu, nie odpowiedziawszy so-
bie najpierw na pytanie: ,Co lezy u podstaw sukcesu?”.

Czytajac znajdujace si¢ w tej ksigzce porady profesjonalistow
w sprawach sprzedazy oraz czotowych ludzi biznesu, nie ulegaj po-
kusie i nie pozwdl, aby odpowiedzieli na to pytanie za ciebie. Staraj
sie tez nie korzysta¢ z gotowych rozwigzan. Zamiast tego szukaj
u zrodet.

Wielu ludzi wierzy, ze moze osiagna¢ sukces, nasladujac sku-
teczne nawyki ludzi sukcesu, ale takim postgpowaniem stawia-
ja wszystko na glowie. Nasladujac, ograniczaja si¢. Nasladowcy
przechowuja w swoich umystach wyobrazenia o samym produk-
cie koncowym sukcesu. Przyklejaja sobie na lustrach zdjecia jach-
téw lub cadillakéw, ale umyka im zasadnicza réznica pomiedzy
owocami sukcesu a jego korzeniami. Widzg koniec, ale nie widza
poczatku.

Sukces zaczyna sie od stworzenia wlasnej filozofii sukcesu. Jest
to osobista filozofia dotyczaca zdrowia, ktéra kieruje i ksztaltuje
postawy wobec wlasnego ciala. Wtasna filozofia dotyczaca pie-
niedzy, ktéra rozwija i poprawia zdolno$¢ zarabiania pieniedzy.
Witasna filozofia dotyczaca negocjacji, ktéra tworzy i buduje narze-
dzia wykorzystywane w procesie negocjacji.

W tej ksiazce mozna znalez¢ inspirujace historie réznych ludzi

sukcesu o tym, jak sie zmagali z definiowaniem, korygowaniem
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i przewarto$ciowywaniem wtasnych filozofii sukcesu, zanim osia-
gneli ostateczny cel.

Popatrz na skutecznych dyrektoréw firm, ktérzy poszli za ich
rada. Dowiesz sie, ze po$wiecili wiele godzin i wydali mnéstwo pie-
niedzy, aby znalez¢ odpowiedZ na proste pytanie: ,Czym sie zaj-
mujemy?”. Wiedza oni, ze odpowiedz na to kluczowe pytanie daje
solidna podstawe, dzieki ktérej mozna podejmowac wszystkie de-
cyzje w firmie, zapewniajac spdjnos¢ dzialania, elastyczno$é, roz-
wéj i sukcees.

Firma, ktdrej brakuje jasno okreslonej definicji celéw, jest skaza-
na na porazke. Przekladajac to na poziom osobisty — jesli nie udaje
ci sie $wiadomie zdefiniowac filozofii sukcesu, nieSwiadomie defi-
niujesz filozofie porazki. Taka jest prawda, poniewaz jesli w swoim
zyciu nie kierujesz sie filozofia, kontrole przejmuja wyobrazenia.
Wielu ludzi broni sie przed rzeczywistoscig, wykorzystujac fanta-
zje lub marzenia. Nie zauwazajg oni, ze snucie marzen sprowadza
sie po prostu do unikania rzeczywistosci. Dobrze zdefiniowana fi-
lozofia sukcesu prowadzi do osiagniecia rzeczywistego, wielkiego
sukcesu, podczas gdy mrzonki o nim prowadza tylko do wiekszych
ztudzen.

Porzu¢ mrzonki, a osiagniesz sukces. W wielu przypadkach,
o ktérych mowa w tych wywiadach, rzeczywisto$¢ wykracza poza
marzenia, ktérymi teraz sie zadowalasz.

Jeszcze mala przestroga — nie ograniczaj swojej filozofii sukcesu
do jednego obszaru. Opierajac si¢ na jednej definicji celéw, moz-
na kierowa¢ firmga, ale nie zyciem. Jedna filozofia sukcesu pozwo-
li osiagna¢ zwyciestwo tylko w jednej dziedzinie. Jesli osiagniesz
zwyciestwo w jednej dziedzinie, to nie staniesz si¢ prawdziwym
czlowiekiem sukcesu.

Wyciagnij nauke z filozofii sukcesu tych wielkich ludzi, przestan
marzy¢ o sukcesie, zrob pierwszy krok i okresl swoje wlasne filozo-
fie, ktore stana si¢ fundamentem twojego sukcesu.
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Wprowadzenie

Nie zapominaj o tym, ze zwyciestwo wymaga nie wiecej wysitku
niz poniesienie porazki. Dzieki tej ksiazce dowiesz sie, jak skupic¢
energie, aby zosta¢ cztowiekiem sukcesu.

Zanim zaczniesz czytad, jeszcze raz ostrzegam — jesli nie udaje
ci sie $wiadomie zdefiniowac filozofii sukcesu, nieSwiadomie defi-
niujesz filozofi¢ porazki. Do ciebie nalezy wybér — podejmij decyzje
i osiagnij sukces.
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Stworzyt podrecznik sprzedazy, prezentacje, obszar dziatania, system kwotowy,

szkolenia sprzedazowe i nie tylko. Jego pomysty funkcjonujg do dzis.

AJWIEKSZY PROFESJONALISTA WSZECH CZASOW
Nw dziedzinie sprzedazy urodzit si¢ prawie péttora wieku temu
na farmie w Ohio. Nazywal si¢ John Henry Patterson i gdyby zyt
w dzisiejszych czasach, zwolnitby wigkszos¢ sprzedawcéw czytaja-
cych ten rozdzial. Patterson — blyskotliwy, nowatorski, despotyczny
i zywiotowy — dzisiaj rozpoznawany
jest gléwnie jako zatozyciel firmy Na-

tional Cash Register (NCR). Warto wiedzie¢
Co wazniejsze — chociaz mato W firmie NCR
kto o tym pamieta — ten wasaty, odsetek pracownikow
energiczny czltowiek w okularach 0 e
gleczny chorobowych spadt

wynalazt nowoczesna sprzedaz. z 18 do 2 procent
Podrecznik szkolen sprzedazowych, w ciggu tygodnia

‘ ’ . od uruchomienia
prezentacja w pigulce, chroniony w 1895 roku stotéwki

obszar dziatania i system kwoto- dla 400 kobiet.

wy to wytwory plodnego umystu
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Sekrety gwiazd sprzedazy

Pattersona. Podobnie jak spotkania sprzedazowe, reklama bezpo-
$rednia, reklama przemystowa oraz promocja. Zastugi Pattersona
i jego wplyw na rozwdj profesjonalnej sprzedazy byly tak wielkie,
ze mozna go uznac za jej ojca, a moze nawet za ojca nowoczesnej
amerykanskiej korporacji, gdyz wielu sposréd wyszkolonych przez
Pattersona fachowcéw zalozylo nastepnie korporacje, takie jak
IBM czy Burroughs'.

&S LEKCIE SUKCESU

INNOWACJE PATTERSONA W DZIEDZINIE SPRZEDAZY

* 1884: Obszary dzialania. Patterson kupil firme National
Cash Register i zaczal zatrudniaé¢ przedstawicieli handlo-
wych w catym kraju. Kazdemu z nich wyznaczy! osobny ob-
szar dzialania, aby wytworzy¢ dodatkowa motywacje.

* 1885: Referencje od klientéw. Patterson poprosit personel
sprzedazy o zbieranie listdw polecajacych. Listy te staly sie
podstawa broszur reklamowych, ktére firma NCR wydawa-
ta dla kazdej znaczacej branzy.

* 1887: Zjazdy sprzedawcéw. Na pierwszy zjazd sprzedaw-
céw, zorganizowany w Dayton w Ohio, przybylo dziewieciu
przedstawicieli handlowych firmy NCR. W nastepnym roku
Patterson napisal do swoich przedstawicieli: ,Zapewniam,
ze wszyscy, ktérzy wezma udzial w zjezdzie, beda w stanie
sprzedawacé dwa razy wiecej kas..” Efekt: w trzydniowym
spotkaniu uczestniczylo 41 przedstawicieli handlowych.

* 1888: Marketing bezposredni. Patterson wierzyl, ze ,sprze-
daz jest zrédlem informacji, a informacje o sprzedazy

! Amerykanskie przedsiebiorstwo informatyczne, powstale w 1886 roku (poczatkowo
jako firma American Arithmometer Company), zajmujace si¢ automatyzacja przetwa-
rzania informacji oraz produkcja i sprzedaza maszyn liczacych (przyp. ttum.).
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powiekszaja sprzedaz” Poprosit przedstawicieli firmy NCR
o zbieranie wizytéwek od potencjalnych klientéw, aby stwo-
rzy¢ liste wysylkowa. W 1888 roku firma NCR wyslata
135 000 egzemplarzy ulotki zachwalajacej dobrodziejstwa
korzystania z kas firmy NCR. Do 1913 roku firma NCR wy-
stala ponad 9 milionéw ulotek reklamowych.

1890: Kobiety na kierowniczych stanowiskach. W firmie
NCR dobrze wyksztalcone, pracujace kobiety mogty spo-
dziewac si¢ szybkiego awansu na kierownicze stanowiska.
Uwaza sig, ze pierwsza kobieta zatrudniong w korporacji
na stanowisku prawnika byta Amy Acton, ktéra zostata rad-
cg prawnym w firmie NCR.

1892: Prezentacje handlowe. Patterson powierzyl swojemu
szwagrowi (Joseph H. Crane) stworzenie standaryzowanej
prezentacji handlowej. Sprzedawcy firmy NCR musieli si¢
nauczy¢ na pamieé prezentacji sktadajacej sie z 450 stow
(w razie odmowy byli zwalniani).

1893: Szkolenia sprzedazowe. Kiedy w 1893 roku, podczas
$wiatowych targdw, Patterson odwiedzil stoisko swojej fir-
my, odkryl, ze sprzedawcy firmy NCR nie wiedzieli, jak
sprzedawac prezentowane kasy. Niezwlocznie zgromadzit
ich w pokoju hotelowym, aby przeprowadzi¢ szybkie szko-
lenie. Ta przygotowana na poczekaniu sesja byta tak udana,
ze Patterson zaczal organizowac regularne szkolenia sprze-
dazowe dla wszystkich sprzedawcow firmy NCR. Pézniej
napisal: , Mowi sig, ze istnieja urodzeni sprzedawcy. Ja twier-
dze, ze sprzedawcy sa tak dobrzy, jak sie ich wyszkoli”
1894: Przestania motywacyjne. Rozpoczynajac kazde spo-
tkanie, Patterson pisal na tablicy stowo ,Mysl!” Wkrotce
w biurach i w fabryce firmy NCR zaczely pojawiac¢ sie plakaty
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z przestaniem ,Mysl!" Inne przestania motywacyjne przy-
pominaly pracownikom, ze nalezy méwi¢ prawde, unikac
urazéw i poddawac¢ pomysly na udoskonalenie firmy.

* 1900: System kwotowy w sprzedazy. Zamiast poréwny-
wacé liczbe kas sprzedanych na kazdym obszarze, Patter-
son wprowadzil rewolucyjny pomyst na penetracje rynku.
Napisal: ,Z doswiadczen wynika, ze kase mozna sprzedac
co czterechsetnej osobie w kazdym amerykanskim miescie”
Uzbrojony w najnowsze dane demograficzne o kazdym ob-
szarze, Patterson stworzyl sprawiedliwy i uczciwy system

kwotowy.

Samodzielnie, czesto mimo sprzeciwéw wspdlnikéw i samych
sprzedawcow, ktorzy czerpali korzysci z jego geniuszu, Patterson
stworzyl najwspanialszg maching sprzedazy jaka kiedykolwiek po-
wstala w Stanach Zjednoczonych. Mozna powiedzie¢, ze zadna
z obecnie dzialajacych firm nie zbliza si¢ nawet do poziomu wydaj-
nosci rynkuy, jaki firma NCR osiggata w okresie swojego rozkwitu.
Jednak zbyt czesto pionierskie praktyki Pattersona byly jedynie wy-
chwalane, a nie stosowane w praktyce.

Bez watpienia nie doszloby do tego, gdyby Patterson wcigz
zyl. Wielu ludzi, nawet tych o$wieconych, krecitoby gtowami, ale
wydajno$¢ sprzedazy osiagnelaby szczyty niespotykane w Sta-
nach Zjednoczonych od poprzedniego przelomu wiekéw. Nie-
wiele firm miato tak niepomysélne poczatki jak firma NCR. Kiedy
w 1884 roku czterdziestoletni Patterson kupil pakiet kontrolny
upadajacej firmy z Dayton w Ohio, nie bylo na rynku zapotrze-
bowania na kasy. Sprzedano ich mniej niz 400. Powodéw bylo
kilka. Rynek docelowy, czyli nieliczne firmy zajmujace si¢ han-
dlem detalicznym, nie dostrzegal zalet urzadzenia, ktére uwa-
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zano za osobliwa machine. Sprze-
dawcy, dla ktérych kasa oznaczata

Warto wiedzieé

mechanicznego intruza, nastanego,

zeby sprawdzac ich uczciwos¢, byli fagijrg;?;g%}%ée
wrogo nastawieni do przedstawi- wzniesiono w 1888 roku

cieli handlowych juz w momencie, na farmie Pattersongw.

gdy ci stawali w drzwiach, taszczac

kase przeznaczona do prezentacji.
Kiepskie wykonanie byto czasem powodem zwrotéw urzadzen
wartych tysigce dolaréw.

Wreszcie, problem stanowili sami sprzedawcy. Niechlujni, nie-
zorganizowani, nieprzygotowani i niezwigzani ani z firma, ani z pro-
duktem, zdawali sie przeszkadzaé¢ w sprzedazy.

Te problemy pograzylyby wiekszo$¢ przedsigbiorcéw razem
z firma stawiajaca pierwsze kroki — ale nie Pattersona. Byl on jed-
nym z tych nielicznych ludzi, ktérych wizja i stanowczo$¢ umozli-
wia znajdowanie rozwiazan tam, gdzie inni widza tylko trzesawisko
rozczarowan.

Te cechy Pattersona obrazuje pewna anegdota wzieta z jego
zycia. Wiele lat po udanym wprowadzeniu firmy NCR na rynek
radcy prawni Pattersona powiedzieli mu, ze plany rozpoczecia
dziatalnosci firmy w Ohio zostana pokrzyzowane przez prawo
stanowe, chyba ze zmniejszy on liczbe cztonkéw zarzadu. Patter-
son zagrzmial wéwczas: ,Nie zmieniajcie zarzadu. Zmiercie pra-
wo”. I tak sie stato.

Z taka sama determinacja Patterson zabrat si¢ do przeksztalca-
nia firmy NCR. Byt przede wszystkim profesjonalnym sprzedawca,
w zwiazku z czym wierzyl, ze najpewniejsza droga do osiagniecia
sukcesu jest udoskonalenie sztuki sprzedazy, i na tym wilasnie skon-
centrowal swoje wysilki. Patterson zaczal zmienia¢ sztuke sprze-
dazy z taka sama stanowczoscia, z jaka nakazal swoim prawnikom
zmiane prawa stanowego.
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TWORZENIE ZAPOTRZEBOWANIA

Patterson jako jeden z pierwszych przekonatl si¢ na wlasnej skoé-
rze o zaletach posiadania kasy. Dzieki dwém kasom, ktére kupit
do swojego sklepu, w ciagu sze$ciu miesiecy zmniejszyt zadluzenie
z 16 000 do 3000 dolaréw i osiagnat zysk w wysokosci 5000 dola-
réow. Wiasnie to doswiadczenie sklonito go do zakupu firmy NCR.

Jednak Patterson byl wlasciwie jedynym goracym zwolennikiem
kas. Kiedy kupil przedsiebiorstwo, ktére pézniej miato sta¢ sie fir-
ma NCR, pierwszym jego zadaniem bylo wytworzenie swiadomo-
$ci istnienia, a nastepnie — zapotrzebowania na ten produkt.

Dokonat tego w sposéb, ktéry wprawit w ostupienie 6wczesne
srodowisko biznesu: poprzez szerokie zastosowanie reklamy, mar-
ketingu bezpo$redniego oraz promocji. Dzieki temu podnidst re-
klame i promocje do niespotykanych wczesniej pozioméw wyrafi-
nowania oraz stworzyl wzorce wykorzystywane do dzis.

Nierzadko postugiwal sie metodg préb i btedow. Kiedy po raz
pierwszy zastosowal reklame bezposrednig, wydat tysiace dolarow
na stworzenie druku reklamowego skierowanego do 5000 poten-
cjalnych klientéw. ,To byta $wietna reklaméwka, ale zabrakto w niej
zdjecia kasy” — stwierdzil Patterson. Nie bylo zadnego odzewu.

W dalszym ciggu przekonany o zaletach reklamy bezpos$redniej,
Patterson eksperymentowal, nabywajac doswiadczenia i rozprowa-
dzajac miliony drukéw reklamowych. Niektére z nich mialy forme
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leziono. Byly niezbitymi argumen-

Warto wiedzie¢

tami przemawiajacymi za zakupem.

Patterson wydal fortune na utoro- Milionowe urzqdzenie
nie drogi im sprzed m wyprodukowane przez
wanie drogi swoim sprzedawco (i NCR et

za pomoca reklamy bezposredniej. w 1911 roku w fabryce
w Dayton, w Ohio.

Akcjonariusze i pracownicy rwali
wlosy z glowy, patrzac na te wydat-
ki, a na poczcie trzeba byto zatrudni¢ dodatkowych urzednikéw,
po to tylko, aby poradzi¢ sobie z naptywem przesytek z firmy NCR.

Patterson nie zadowolit sie tylko reklama bezposrednia — zwrécit
uwage na reklamy prasowe. W tamtych czasach reklamy prasowe
znane byly ze sztywnej formy, barokowych ilustracji i przydtuga-
wych, nuzgcych tekstéw. Patterson wprowadzit do reklamy zmiany
podobne do tych, ktére Frank Lloyd Wright? zainicjowal w archi-
tekturze — uproscit ja i uczynit milsza dla oka. Dzieki temu znacz-
nie zwiekszyt jej skutecznos¢.

Motto Pattersona przekazane twoércom reklam firmy NCR
brzmiato: ,Mdwcie w sposéb bezposredni i nieskomplikowa-
ny” Tre$¢ reklam byla krétka i na temat. Drukowane byly zwykta
czcionka i tfamane z wykorzystaniem wystarczajacej liczby pustych
miejsc. Patterson lubil, gdy pojawialo sie¢ w nich mnéstwo ilustracji
— pod warunkiem, ze byly fadne, optymistyczne i na tyle niezwykte,
aby przyciagna¢ uwage.

Réwnolegle z reklama bezposrednia oraz prasowa Patterson
rozwinal reklame przemystowa. Wierzyl, ze ,biznes to wiadomo-
$ci’; dlatego zatrudnit publicystéw, ktérych zadaniem bylo pisanie
duzej liczby artykuléw o produktach i dziatalnosci firmy NCR.

Skutecznos¢ ,szalonych pomystéw” promocyjnych Pattersona
zostala w koncu potwierdzona. Potencjalni klienci, ktérzy nie sty-
szeli wczesniej o kasach sklepowych, a co dopiero o firmie NCR,

2 Amerykariski architekt modernistyczny, jeden z najwazniejszych projektantéw XX wie-
ku (przyp. thum.).
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byli regularnie bombardowani sprytnie dobranym zestawem ulo-
tek reklamowych, reklam prasowych oraz artykutéw o firmie NCR.
Ludzie wcze$niej nie§wiadomi istnienia produktu nagle zaczeli od-
czuwac potrzebe jego nabycia.

Niestety, personel dzialu sprzedazy nie zawsze byl w stanie
wykorzysta¢ genialne posunigcia Pattersona. Wielu sprzedawcow
wiedziato o produktach firmy mniej niz twércy reklam!

PIERWSI NOWOCZESNI SPRZEDAWCY

,<Potowa sprzedawcéw nie ma pojecia o produkcie, przez co wta-
$ciwie odstrasza klientéw, ktérzy chca kupi¢ kase” — stwierdzit
Patterson. W drodze powrotnej do Dayton kontynuowat zbieranie
prezentacji sprzedawcéw firmy NCR, ktérzy odnosili najwieksze
sukcesy, i zapisywal kazdy znany atut kasy sklepowej. Ten doku-
ment stal sie jedna z pierwszych gotowych do uzytku prezentacji
handlowych — podstawowa prezentacja NCR.

Patterson wprowadzit wymag dla wszystkich sprzedawcéw — mu-
sieli oni nauczy¢ sie na pamie¢ dokumentu liczacego 450 stéw. Wie-
lu najstarszych pracownikéw oponowato. Kiedy Patterson zauwazyt
ich nieche¢, wprowadzit testy. Sprzedawcy, ktérzy nie przeszli ich
pomyslnie lub odméwili nauczenia sie na pamie¢ podstawowej pre-
zentacji, zostali zwolnieni. Ci, ktérzy pozostali, zauwazyli gwaltowny
wzrost sprzedazy. Powdd: po raz pierwszy mieli spdjna prezentacje,
w ktdrej omawiali wszystkie wazne cechy i zalety swoich produktéw.

Podstawowa prezentacja zostata wkrotce zastapiona Ksiegg argu-
mentow, a pozniej przeksztatcona w Podrecznik NCR — kompendium
odpowiedzi na wszystkie pytania, ktére moze zada¢ potencjalny
klient. Podrecznik, jako pierwszy w historii, zawieral ujete systemowo
sposoby odpierania zarzutéow klientéw. Oméwiono w nim réwniez
tematy takie jak wstep do rozmowy, pierwsza rozmowa, krytyczne
sytuacje w sprzedazy oraz argumenty umozliwiajace sfinalizowanie
transakcji. Podobnie jak podstawowa prezentacja, podrecznik po-
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wstal w wyniku przefiltrowania pomystéw najlepszych sprzedawcow
firmy NCR i zostal skompilowany tak, aby uzyskac¢ spéjnosc.

Wielu wspoélczesnych sprzedawcéw mogloby skorzystaé z wie-
dzy zawartej w Podreczniku NCR. Jego podstawowym celem byto
wyjasnienie oferty potencjalnemu klientowi, a nie tylko naklonie-
nie go obietnicami i pochlebstwami do zlozenia zamdwienia lub
umozliwienie wygrania kilku potyczek stownych, co ciagle stanowi
gtéwna przeszkode w sprzedazy.

NARODZINY SZKOLENIA SPRZEDAZOWEGO

Stworzenie podstawowej prezentacji i podrecznika to jedno, a zagwa-
rantowanie, ze sprzedawcy naucza si¢ na pamie¢ przedstawionych
tam technik, to co innego. Nawet majac do dyspozycji te wspaniale
narzedzia, wielu pracownikéw wzdragato sie przed nauka. John Pat-
terson musial odnosi¢ wrazenie, ze ciggle trzeba wskazywac¢ twardo-
glowym sprzedawcom droge do krainy mlekiem i miodem plynace;j.

Podczas swiatowych targéw w Chicago w 1893 roku Patterson
odwiedzit stoiska firmy NCR i przepytal mlodych sprzedawcow.
Ku jego zdziwieniu, prawie zaden z nich nie miat pojecia, o czym
mowi, pomimo calej ciezkiej pracy, ktéra Patterson wlozyt w stwo-
rzenie podstawowej prezentacji i podrecznika.

Patterson spiesznie zaciagnal przedstawicieli do pokoju hotelo-
wego i urzadzit sesje szkoleniowg. To szkolenie bylo po prostu po-
wtoérka z najczesciej zadawanych pytan i odpowiedzi dotyczacych
produktéow firmy NCR, czyli materialu zywcem wyjetego z pod-
stawowej prezentacji oraz podrecznika. Patterson byl jednak tak
zadowolony z rezultatéw zaimprowizowanej sesji, ze postanowit
zalozy¢ szkoly dla wszystkich swoich sprzedawcéw.

Pierwsza taka szkole otworzy! nastepnej wiosny w Dayton. Po-
mimo staroswieckiej formuly nauczyciel-uczen zajecia w szkole
byly tak fascynujace, jak sam Patterson — czlowiek, ktéry umyslnie
rozbil dzbanek z woda, zeby zwréci¢ uwage stuchaczy.
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Za pomoca ilustracji i demonstracji (zaprawionych patterso-
nowska dramaturgia) instruktorzy firmy NCR szkolili sprzedaw-
céw, przekazujac im nowoczesng koncepcje myslenia w katego-
riach potrzeb potencjalnych klientéw, a nie w kategoriach produktu.
Te szkolenia byly tak naprawde zajeciami ze sztuki komunikacji,
rozumienia potencjalnych klientéw oraz uzyskiwania pewnosci,
ze klienci rozumieja przestanie handlowe.

To byl dla Pattersona goracy temat. Czesto cytowano jego wy-
powiedzi o tym, ze polowa niepowodzen w sprzedazy wynika
z niezdolnosci sprzedawcy do komunikowania sie z klientem. Za-
gubiony przedstawiciel handlowy czesto nie potrafi czego$ jasno
wytlumaczy¢, méwi niewyraznie, sktada zawite zapewnienia lub
nie umie przekaza¢ potencjalnemu klientowi obrazu, ktéry nosi
we wlasnym umysle.

Patterson poradzit sobie z problemem nieskutecznej komunika-
cji, uczac pracownikow, jak stuchaé potencjalnych nabywcéw. Na-
uczyli sie oni modyfikowac typowa prezentacje handlowa w zalezno-
$ci od rodzaju klienta i okazywanej przez niego niecheci do zakupu.
Patterson zatrudnit réwniez nauczycieli dykeji, ktérzy mieli nauczy¢
przedstawicieli handlowych méwienia jak gwiazdy estrady.

Patterson, jako wyznawca zasady ,przekazywania wiedzy przez
oczy’, korzystajac podczas szkolenia sprzedawcéw z wykreséw,
graféw, rysunkéw i innych pomocy wizualnych, méwit im, aby sto-
sowali te sama technike w stosunku do przysztych klientéw. Przed-
stawiciele handlowi uczyli si¢ ,ilustrowac¢” prezentacje na kartce
z notesu podczas opowiadania o kasach sklepowych. Pézniej po-
wstaly notesy z wydrukowanym zarysem wykreséw, do ktérych
mogli dorysowywac szczegdly w trakcie rozwoju prezentaciji.

Tak narodzil sie stosowany przez wielu sprzedawcéw pomyst
wykorzystania materialéw wizualnych do prezentacji, z ktdérego
jednak wielu szydzi nawet dzis, prawie 100 lat po opracowaniu go
przez Pattersona.
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Sprzedawcy, ktérzy wyszli spod reki treneréw NCR, tworzyli
Swietnie przeszkolona grupe. Wykonane wéwczas analizy wykaza-
ly, Ze szkolenia te byly bezposrednia przyczyna podwojenia sprze-
dazy w ciagu nastepnego roku.

SYSTEM NAGROD

Patterson duzo wymagat od swoich ludzi, jednak sporo dawat w za-
mian. Wiele jego pomystéw, takich jak zjazdy sprzedawcéw, obszar
chroniony i system kwotowy, stanowito narzedzia nagradzania pra-
cownikéw oraz zwigkszania produktywnosci.

Patterson byt jedna z pierwszych oséb, ktére dostrzegty korzysci
plynace z przeprowadzania ,burzy mézgéw” wsrdd pracownikow.
Dlatego zarzadzil regularne organizowanie zjazdéw sprzedaw-
cédw, podczas ktérych przedstawiciele handlowi mogli wymieniaé
pomysly. W czasach, w ktérych ,kazdy dbat o wlasna skére’; byto
to rewolucyjne rozwigzanie. Z czasem zjazdy staly sie rowniez oka-
zja do wyrodzniania i nagradzania najlepszych sprzedawcow.

Aby przyciagnac i zatrzymac w firmie najlepszych pracownikéw,
Patterson stworzy! chronione obszary sprzedazy. Wczesniej sprze-
dawcy czesto ,eksploatowali” dany obszar, zeby pézniej przejsé
dalej, nierzadko do miasta lub regionu zajetego juz przez innych
przedstawicieli sprzedajacych kasy sklepowe. Nie trzeba dodawac,
ze to chaotyczne nachodzenie kolegéw po fachu bylo przyczyna
wielu sprzeczek i strat, a takze zmniejszalo produktywnos¢.

Rozwigzanie Pattersona, polegajace na ustaleniu chronionych
obszaréw sprzedazy, jest czyms, co dzi$ kazdy sprzedawca uwaza
za oczywisto$¢. W zamian za te gwarancje sprzedawcy firmy NCR
musieli dorosna¢ do kolejnego wynalazku Pattersona — systemu
kwotowego, ktéry byt pierwsza préba osiggniecia wymiernych wy-
nikéw sprzedazy. Musieli tez zastosowac kolejna, nieznana wow-
czas, praktyke — po pewnym czasie wracali do klientéw, ktérzy juz
nabyli produkt firmy NCR, i probowali sprzeda¢ im co$ ponownie.
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Powracanie do dawnych klientéw, technika nazwana przez Pat-
tersona ,uzywaniem uzytkownikéw’, denerwowato wielu sprze-
dawcéw, przekonanych, ze nie da si¢ sprzedaé czego$ dwa razy
temu samemu klientowi. Patterson jak zwykle miat racje, a prze-
ciwnicy sie mylili. Dawny klient nie tylko otwieral nowe mozliwosci
sprzedazy, lecz takze byl zrédlem referencji do materiatéw rekla-
mowych i promogji.

ZNACZENIE PATTERSONA DZISIAJ

Warto zlozy¢ hotd komus takiemu jak Patterson. Bez watpienia wielu
profesjonalnych sprzedawcéw i menedzeréw sprzedazy ma wobec
niego dlug wdzigcznosci. Jednak po tych wyrazach uznania dobrze
bytoby wréci¢ i przyjrze¢ sie¢ dokonaniom Pattersona. Jego techni-
ki sprzedazy byly najbardziej innowacyjne nie tylko wéwczas, ale
stosowane tgcznie jako system wciaz sa bardziej zaawansowane niz
jakiekolwiek praktyki stosowane dzisiaj. Nikt nie jest dzi$ tak wyra-
finowany. Wydaje si¢ miliardy na reklame bezposrednia i prasowa,
jednak te narzedzia rzadko sa wykorzystywane tak skutecznie jak
zwarte trio stworzone przez Pattersona. Sprzedawcy wcigz niechet-
nie przyswajaja wiedze o produkcie i nie potrafia sie porozumie¢
z kupujacymi. Mimo Ze obszary dystrybucji sa rozdzielone, a system
kwotowy zachowany, codzienne wyniki sprzedazy nie sa tak uwaznie
monitorowane, jak w firmie NCR za czaséw Pattersona. To wielka
szkoda, biorac pod uwage dziedzictwo, ktére zostawil zawodowym
sprzedawcom John Henry Patterson

Sprawdz, jak wygladasz na tle Pattersona?
John Henry Patterson, ojciec sprzedazy, korzystal z przepisu
na sukces, ktéry dzis jest tak samo skuteczny. Dzieki narzedziom
takim jak wiedza o produkcie, promocja, umiejetnos¢ rozwiewa-
nia watpliwosci, ktére ztozyly sie na sukces Pattersona, mozesz
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osiagnac swoj wlasny, wspolczesny sukces. Dowiedz sie, czy masz
wiasciwe skfadniki — oraz jak je zdoby¢ — odpowiadajac na pytania

tego testu i stosujac rady, ktdre znajdziesz obok swojego wyniku.
5 = zawsze, 4 = czesto, 3 = czasami, 2 = rzadko, 1 = nigdy

1. Uzywam biuletynéw, materiatéw reklamy bezposredniej,
fakséw i/lub innych metod promowania produktéw.
5040302010
2. Czytam publikacje firmowe i materialy o produkcie, ucze
sie z nich oraz doskonale swoje techniki sprzedazy, korzy-
stajac z ksiazek, nagran i szkolen.
5040302010
3. Kiedy dowiem si¢ czegos, co moze by¢ przydatne w sprze-
dazy, lub naucze si¢ nowej techniki sprzedazy, wymyslam
sposoby zastosowania tej wiedzy w praktyce podczas na-
stepnej rozmowy sprzedazowe;j.
5040302010
4. Znam najczestsze zastrzezenia klientéw co do produktu,
ktéry sprzedaje, oraz najskuteczniejsze odpowiedzi na nie.
5040302010
5. Regularnie przeprowadzam ,burze mézgéw” w swojej gru-
pie lub w pojedynke.
5040302010
6. Wiem, jak stucha¢ potencjalnych klientéw i skutecznie po-
rozumiewac sie z nimi oraz jak korzysta¢ z pomocy wizual-
nych, zeby wzmocni¢ swoje gléwne argumenty.
5040302010

Twéj wynik: I
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Koncowa liczba punktéw: Dodaj do siebie punkty uzyskane
za poszczegoblne pytania, aby otrzymac konicows liczbe punk-
tow. Jedli liczba punktéw wynosi:

Od 25 do 30 punktéw: Mozesz doréwnac najlepszym sprze-
dawcom z personelu Pattersona. Wykorzystuj pomysly zgro-
madzone podczas sesji ,burzy mézgdéw’, aby wprowadzaé swoje
wlasne, pionierskie strategie sprzedazy i ciagle je udoskonalad.
Od 18 do 24 punktéw: Nigdy nie lekcewaz znaczenia szkolen
— potrzebuja ich nawet weterani sprzedazy. Popro$ swojego
menedzera, zeby wybral dla ciebie kilka ksiazek o sprzedazy
i przeczytaj je uwaznie, aby od$wiezy¢ w pamieci podstawowe
techniki sprzedazy oraz nauczy¢ si¢ nowych.

Ponizej 18 punktéw: Transakcje czesto wyslizguja ci sie z rak
przez to, ze masz spore braki w wyszkoleniu. Przejdz podstawowe
szkolenie u profesjonalnego sprzedawcy, a kiedy juz nauczysz sie
sprzedawac swdj produkt, wykorzystaj zdobyta wiedze, przekazu-
jac potencjalnym klientom ciekawe ulotki, broszury i inne mate-
rialy promocyjne. Nie przestawaj sie uczy¢ i sprébuj raz w tygo-
dniu lub raz w miesigcu opanowac jaka$ nowa umiejetnosc.

Prawdopodobnie bardziej niz jakikolwiek inny Amerykanin
przyczynit sie on do zwigkszenia swiadomosci sprzedawcéw, zmia-
ny ich wyobrazenia o sobie oraz ich postrzegania przez opinie pu-
bliczna. Nauczal, ze nie ma urodzonych sprzedawcéw, lecz tylko
tacy, ktérych dobrze wyszkolono. Patterson przeksztalcil zawdd,
ktéry czesto wysmiewano, w profesje przynoszaca zaszczyt i prze-
kazal sprzedawcom umiejetnosci pozwalajace przetrwaé w tym
najtrudniejszym ze wszystkich powotan.
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PLAN DZIALANIA

* Promuj swdj produkt. John Henry Patterson wiedzial,
ze aby sprzeda¢ swoje kasy sklepowe przynoszace docho-
dy, musi rozpowszechni¢ informacje o nich. Dzieki dobrej
promoc;ji potencjalni klienci dowiaduja sie¢ o produkcie oraz
o tym, dlaczego powinni go kupi¢. Co mozesz zrobi¢, zeby
twoje przestanie dotarto do jak najwiekszej liczby nowych
klientéw i zeby na biezaco informowac¢ obecnych klientéw?

* Inwestuj w ksztalcenie. Patterson rozpoczal szkolenia
sprzedazowe, poniewaz wiedzial, ze sprzedawca musi by¢
dobrze poinformowany, jesli ma by¢ skuteczny. Najlepsi
sprzedawcy ciagle sie szkolg. Z kim mozesz porozmawiac,
jakie ksiazki przeczytac lub jakie szkolenia przejs¢, aby do-
wiedzie¢ sie wiecej o produktach, klientach, konkurencji
oraz nowych technikach sprzedazy?

* Wprowadzaj w zycie wiedze zdobyta na szkoleniach. Aby
poméce sprzedawcom wykorzysta¢ informacje zgromadzo-
ne w podstawowej prezentacji oraz Podreczniku NCR, Pat-
terson zalozyl szkoly, dzieki ktérym firma NCR podwoila
swoje dochody. Aby zdobyta wiedza odniosta skutek, musisz
ja stosowaé w praktyce. Jak mozesz przetozy¢ zgromadzone
informacje na praktyczne techniki, dajace si¢ zastosowaé

podczas nastepnej rozmowy sprzedazowe;j?
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