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1 

Podróż sprzedażowa 

POWSZECHNIE ZNANA FORMUŁA tworzenia opowieści nazywana 

jest podróżą bohatera. Opisał ją mitoznawca Joseph Camp-

bell w swojej klasycznej książce Bohater o tysiącu twarzy. Póź-

niej model ten zaadaptował Christopher Vogler, tworząc prak-

tyczny przewodnik pisania różnych historii. Podróż bohatera 

stała się także kanwą fabuły filmów z serii Gwiezdne wojny, 

o czym opowiedział ich reżyser George Lucas w nakręconym 

w 1999 roku dokumencie The Mythology of Star Wars. 

W niniejszej książce umieściłem koncepcję podróży boha-

tera w sferze rozwoju osobistego i zawodowego. Zmodyfiko-

wałem tę formułę, aby odzwierciedlała realia zakładania firmy 

lub rozwijania kariery w sprzedaży. Jest ona jednak odpowied-

nia dla każdego, kto chce się stale rozwijać właściwie w do-

wolnej dziedzinie. 

Pierwszym etapem tej sprawdzonej formuły jest ustale-

nie, gdzie znajdujesz się obecnie na mapie z następnej strony. 

To macierz składająca się z czterech ćwiartek: nastawienie, 

działanie, dźwignia i analiza. 
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NASTAWIENIE 

To prawa górna ćwiartka diagramu. 

1. Twój świat to glob w górnej części diagramu. Każdy zaczyna 

w tym miejscu, gdy podejmuje się czegoś nowego. Tam, gdzie 

jesteśmy obecnie, czujemy się zwykle komfortowo i bywamy 

nawet zadowoleni z siebie. Lubimy znaną rutynę pracy, ale 

może towarzyszyć nam niepokojące uczucie, że nie wykorzy-

stujemy w pełni własnego potencjału. 
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2. Wezwanie. W tej wersji podróży bohatera wezwanie po-

jawia się na przykład wtedy, gdy szef prosi Cię, abyś przyjął 

na siebie większy zakres obowiązków w dziale sprzedaży. Być 

może jesteś charyzmatycznym inżynierem, który lepiej przy-

służy się firmie, pracując bezpośrednio z potencjalnymi klien-

tami. Albo dopiero skończyłeś studia i zaproponowano Ci sta-

nowisko w sprzedaży, ale nie jesteś pewien, czy potrafisz 

sprzedawać. 

3. Odmowa. Niezależnie od okoliczności pierwszą reakcją jest 

zwykle odmowa przyjęcia wezwania. To w większości przy-

padków typowa reakcja na zmianę. Wszystko, co nowe, jest 

niepewne i zaburza poczucie bezpieczeństwa, a dodatkowo 

zwykle ujawniają się wtedy ograniczające przekonania: „Nie 

lubię pracować z ludźmi”, „Nie radzę sobie z odrzuceniem”, 

„Co inni pomyślą o mnie jako o sprzedawcy?” i tak dalej. 

4. Praca wewnętrzna. Na tym etapie musisz przeprogramo-

wać sposób myślenia. Wiąże się to ze zrozumieniem obowiąz-

ków na nowym stanowisku i oswojeniem się z możliwością 

odrzucenia, tracenia szans i ponoszenia porażek. Warto prze-

czytać jakąś książkę o sprzedaży lub porozmawiać z kimś, kto 

odnosi sukcesy w tej dziedzinie, i przygotować się do decy-

dującego momentu, w którym przekroczysz próg i zaakcep-

tujesz propozycję. 

5. Mentor. Podjęcie zobowiązania w nowej roli wymaga zwy-

kle pomocy mentora. Mentor może być książką (taką jak ta),  
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szkoleniem lub osobą. Mentor zapewnia klarowność i pew-

ność siebie, które są niezbędne, abyś mógł wkroczyć w świat 

sprzedaży. 

DZIAŁANIE 

To prawa dolna ćwiartka diagramu. 

1. Lęk i dyskomfort. Wkraczasz w nowy dla Ciebie świat sprze-

daży. Podniesienie słuchawki telefonu napawa Cię lękiem. 

Co powiesz? Co będzie, jeśli rozmówca Cię nie polubi? Co, 

jeśli się rozłączy? O nie! Czujesz się nieswojo, bo nie wypraco-

wałeś jeszcze rutyny i nie masz strefy komfortu. Żałujesz, że 

przekroczyłeś próg, i chciałbyś wrócić, ale jest już za późno. 

Musisz przetrwać. Musisz być aktywny, a nie reaktywny. 

2. Próby i testy. Czujesz lęk, ale mimo to działasz: podnosisz 

słuchawkę, mówisz coś niewłaściwego, próbujesz ponownie 

i jeszcze raz, i jeszcze raz. Aż w końcu coś zaczyna się dziać: 

uświadamiasz sobie, że odrzucenie nie boli tak bardzo jak wy-

obrażanie go sobie. Znajdujesz nowych mentorów, którzy 

pomagają Ci w poznawaniu praktycznych taktyk umożliwia-

jących kontrolowanie rozmów i umawianie spotkań. I w końcu 

przełożony zaczyna pozwalać Ci prowadzić prezentacje sprze-

dażowe. 

3. Sojusznicy i wrogowie. Zaczynasz przeprowadzać pierw-

sze transakcje i zyskujesz w biurze cennych sojuszników. Tra-

fiasz na tablicę liderów, więc nieuchronnie opuszcza ją ktoś 

inny. Niektórzy zaczynają Ci zazdrościć, bo na tle Twoich 
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wyników wypadają gorzej. Uczysz się rozpoznawać, kto ży-

czy Ci sukcesów, a kto po cichu lub otwarcie pragnie Twojej 

klęski. Oferujesz mentoring nowym pracownikom i pozwa-

lasz sobie towarzyszyć. 

4. Nieodparte wyzwanie. Opanowałeś podstawy i zaczynasz 

dostrzegać potencjał związany z pozyskaniem dużego klienta 

(oraz wartość prowizji). Tworzysz listę wymarzonych klien-

tów i metodycznie nawiązujesz z nimi relacje. 

5. Koncentracja i praca. Zostajesz po godzinach, dopraco-

wując swoją prezentację. Myślisz o spostrzeżeniach, które 

zachwycą Twoich potencjalnych klientów. Angażujesz wielu 

interesariuszy, wypełniasz długie zapytania ofertowe i ćwiczysz 

swój przekaz. Badasz konkurencję, a nawet udajesz klienta, 

by słuchać prezentacji innych. (W filmie wyglądałoby to tak: 

dyscyplina, koncentracja i ogromna ilość pracy z dynamiczną 

ścieżką dźwiękową w tle i krótkimi ujęciami pokazującymi, 

jak rozmawiasz przez telefon, robisz notatki i prowadzisz 

prezentacje). 

DŹWIGNIA 

To lewa dolna ćwiartka diagramu. 

1. Błogosławieństwo. To wielki sukces! Szef osobiście otwiera 

butelkę szampana i nalewa Ci pierwszą lampkę, poklepując 

jednocześnie po plecach. Koledzy, mijając Cię w biurze, przy-

bijają z Tobą piątki. Pozyskałeś największego klienta w histo-

rii firmy i czujesz się naprawdę świetnie! 
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2. Następstwa błogosławieństwa. Jesteś na fali po wielkim 

sukcesie, ale Twój mentor mówi, że to nie czas na odpoczynek: 

musisz pracować dwa razy ciężej. Jesteś zdezorientowany, 

a mentor wyjaśnia: „Teraz, mając największe zlecenie w histo-

rii, musimy to wykorzystać i zacząć pozyskiwać kolejnych du-

żych klientów. Musimy mieć większy udział w rynku, a ty po-

kierujesz tym przedsięwzięciem. Miej także świadomość, że 

cała konkurencja uzna nas za największe zagrożenie, więc nie 

będzie łatwo”. Słuchasz rad mentora i przez kilka lat Twoja 

firma się rozwija, a Ty dobrze zarabiasz. 

3. Wygaśnięcie błogosławieństwa. Robisz to, co zawsze, ale 

nie przynosi to już tak dobrych efektów. Mimo to jesteś prze-

konany, że nie musisz nic zmieniać — w końcu przez lata 

byłeś siłą napędową wzrostu poziomu sprzedaży. To musi być 

wina rynku, konkurencji, popytu i tak dalej. 

4. Zaprzeczenie: ostateczny test. Po kilku miesiącach, gdy po-

jawia się produktywny nowy sprzedawca, zaczynasz zdawać 

sobie sprawę, że od dawna nie zmieniałeś swojej prezentacji, 

Twoje spostrzeżenia są przestarzałe, a Twoja prezentacja 

stała się nudna. To Ty jesteś problemem. Twoje umiejętności 

wymagają zaktualizowania, musisz stworzyć dla siebie nowe 

perspektywy i dostosować swój styl do nowych realiów ryn-

kowych. Niechętnie dochodzisz do wniosku, że musisz nad 

sobą popracować. 
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ANALIZA 

To lewa górna ćwiartka diagramu. 

1. Refleksja. Zadajesz sobie pytania: co się stało? Gdzie po-

pełniłem błąd? Jak wyjść z tej patowej sytuacji? (Oraz inne in-

trospektywne pytania, które zmuszają Cię do myślenia i obiek-

tywnej oceny sytuacji). 

2. Zrozumienie. Zaczynasz zdawać sobie sprawę, że wpadłeś 

w rutynę i czujesz się zbyt komfortowo. Przestałeś się zmie-

niać, rozwijać i uczyć. Jesteś dokładnie w tym samym miej-

scu co na początku. 

3. Powrót. Postanawiasz się przeorganizować, przemyśleć 

swoją strategię i rozpocząć podróż na nowo. Byłeś mentorem 

dla wielu specjalistów sprzedaży — może nadszedł czas, by 

zacząć zarządzać ich pracą? A może warto byłoby nauczyć się 

nowych umiejętności, odświeżyć prezentację, przeprowadzić 

badania i poczynić nowe obserwacje, którymi będziesz mógł 

się dzielić z potencjalnymi klientami? Rozwijasz się i przygo-

towujesz do kontynuowania podróży w świecie sprzedaży. 

Teraz, gdy wiesz, jak wygląda mapa podróży sprzedażowej, 

zastanów się, w którym miejscu własnej podróży się znajdujesz. 

Pamiętaj, że możesz odbywać kilka podróży jednocześnie. Mo-

żesz na przykład wykorzystywać karierę w sprzedaży, by awan-

sować na stanowisko kierownicze, a potem znaleźć mentora 

i rozwijać umiejętności z zakresu zarządzania. Możesz być także 

odnoszącym sukcesy przedsiębiorcą — właśnie sprzedałeś 
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firmę, więc możesz wykorzystać swoje doświadczenie i repu-

tację do przekonania inwestorów, aby sfinansowali Twoje ko-

lejne przedsięwzięcie. 

Celem tej mapy jest ułatwienie Ci określenia, dokąd po-

winieneś zmierzać. Nie możesz tkwić w tym samym miejscu 

zbyt długo. Ustal, gdzie jesteś, i ruszaj naprzód, nie przestając 

się rozwijać. Cel to nie dotarcie do konkretnego miejsca, lecz 

ciągłe bycie w drodze. 
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2 

Ewolucja sprzedaży 

ZAWÓD SPRZEDAWCY, podobnie jak wszystkie inne profesje, 

ewoluuje i dostosowuje się do zmiennych warunków rynko-

wych, trendów ekonomicznych, priorytetów kulturowych i spo-

łecznych tabu. W tym rozdziale skoncentrujemy się na histo-

rii działań sprzedażowych w ciągu ostatniego półwiecza. 

Lata 80. — era sprzedaży transakcyjnej 
Lata 80. XX wieku były prostsze — zawód sprzedawcy nie prze-

szedł jeszcze fundamentalnych zmian, które omówię w ko-

lejnych rozdziałach. W tamtych czasach podstawowymi na-

rzędziami były telefon i precyzyjnie skonstruowany zestaw 

skutecznych technik finalizowania transakcji. Zawodowi sprze-

dawcy zawierali transakcje — oraz wzbudzali zainteresowanie, 

zdobywali polecenia i kolejne zamówienia i w ogóle przepro-

wadzali niemal cały proces sprzedaży, korzystając jedynie z te-

lefonu i faksu. 

W tamtej dekadzie pojawiło się ABC sprzedaży: always 

be closing („zawsze domykaj transakcje”). Jeśli w latach 80. 
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pracowałeś w sprzedaży i potencjalny klient miał do Ciebie 

pytanie, potrzebował wyjaśnień, informacji o cenach lub szcze-

gółów dostawy, mógł zrobić tylko jedno: zadzwonić. 

W tym złotym wieku sprzedawcy byli odbiorcami intencji 

zakupowych, więc mogli stosować metodę ABC. Gdy ktoś 

dzwonił i pytał: „Czy macie takie same, ale niebieskie?”, mogli 

odpowiadać: „Tak, ale została nam tylko jedna sztuka. Jaki 

jest numer pańskiej karty kredytowej?”. A gdy pojawiało się py-

tanie: „Czy możecie dostarczyć to do czwartku?”, mogli mó-

wić: „Tak, możemy, ale zamówienie musi pan złożyć dzisiaj. 

Jaki jest numer pańskiej karty kredytowej?”. Innymi słowy, 

sprzedawcy mogli finalizować transakcje od razu po rozpoczę-

ciu rozmowy. Wszystkie próby domykania sprzedaży ujaw-

niały obawy lub obiekcje klientów, na które można było reago-

wać, a następnie znowu próbować finalizować transakcje. 

Salony samochodowe, banki, firmy technologiczne i do-

stawcy papieru mieli wtedy szybko mówiących i błyskawicz-

nie finalizujących transakcje sprzedawców. Sprzedając w la-

tach 80. i nie próbując natychmiast wszystkiego domykać, 

traciło się okazje. W 1994 roku wydarzyło się jednak coś, co 

na zawsze zmieniło reguły gry: do powszechnego użytku za-

czął wchodzić internet. 

Lata 90. XX wieku — sprzedaż rozwiązań 
W 1994 roku internet zaczął szybko zyskiwać na znaczeniu. 

Liczba jego użytkowników gwałtownie rosła. Podobnie jak wy-

naleziona przez Johannesa Gutenberga w XV wieku prasa dru-

karska, która zdemokratyzowała posiadanie i czytanie książek, 
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internet zdemokratyzował obieg informacji, sprawiając, że 

praktycznie wszystkie możliwe dane stały się dostępne dla 

każdego w dowolnej chwili. 

Ten wynalazek fundamentalnie zmienił sposób nabywa-

nia produktów i usług. Branża sprzedażowa musiała dosto-

sować się do nowych zachowań konsumentów. W 1995 roku 

pytanie typu „czy jest też niebieski?” wpisywało się w AOL, 

CompuServe, Ask Jeeves lub Yahoo. Ludzie przestali do siebie 

dzwonić. 

Mówiąc w skrócie, odbiorcami intencji zakupowych stały się 

wielkie wyszukiwarki, a potem na prowadzenie wysunął się 

Google. Jego podstawowym modelem biznesowym jest bycie 

najlepszym źródłem intencji zakupowych — nadal zapewnia 

mu to ponad 60% przychodów — a większość innych produk-

tów, takich jak Android, Chrome, Google Apps czy Gmail, 

służy wyłącznie obronie monopolu. Google płaci obecnie 

Apple’owi miliardy dolarów, aby być domyślną wyszukiwarką 

na iPhone’ach, zapewniając w ten sposób swoim serwerom cią-

gły przepływ intencji zakupowych. 

Sprzedaż musiała zacząć ewoluować i faktycznie do tego 

doszło. Nowe metody, takie jak sprzedaż doradcza czy sprze-

daż rozwiązań, umożliwiły sprzedawcom tworzenie wartości 

dodanej w nowy sposób: poprzez zadawanie precyzyjnych 

pytań i uważne słuchanie klientów mówiących o swoich pro-

blemach i bolączkach. Metody te wykorzystują proces eks-

ploracyjny, zawierający wiele pytań, długie okresy słuchania 

oraz powtarzalne elementy weryfikowania poziomu zrozumie-

nia. Jeśli ktoś kiedyś wciągnął Cię w rozmowę sprzedażową, 
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zadając dobrze przemyślane pytania, znasz to zapewne z in-

nej perspektywy. Sam proces omówię bardziej szczegółowo 

w kolejnych rozdziałach. 

Niestety czasy się zmieniają i większość z nas wzdryga się 

dziś na myśl o traceniu czasu na pomaganie sprzedawcom 

w odkrywaniu naszych problemów i bolączek. A właściwie ob-

raźliwa jest dla nas koncepcja tracenia czasu na cokolwiek. 

Żyjemy w nowym, hiperrozproszonym świecie. 

XXI wiek — era sprzedaży opartej 
na spostrzeżeniach 
To oczywiste, że większość z nas zna własne problemy, bo-

lączki i potrzeby, ale obecnie, wpisując je do Google’a, otrzy-
mujemy na przykład 445 potencjalnych rozwiązań. I wpatru-

jemy się w te opcje, szukamy stron z recenzjami, analizujemy 
oceny i opinie dotychczasowych klientów oraz przeczesujemy 

fora internetowe w poszukiwaniu wskazówek dotyczących 
tego, które rozwiązanie powinniśmy wybrać. A potem, po kilku 

godzinach, stwierdzamy, że mamy dość, i dochodzimy do wnio-
sku, iż nie możemy podjąć decyzji, bo brakuje nam informa-

cji. To tak zwany paraliż decyzyjny (lub analityczny). Problem 
pozostaje nierozwiązany do chwili, w której osiągamy punkt 

krytyczny i podejmujemy decyzję zakupową typu „a co mi 

tam”: „Po prostu wybiorę to i mam nadzieję, że zadziała”. 
Stan niezdecydowania sprawia jednak, że podejmowanie decy-
zji zakupowych staje się stresujące i zniechęcające. I tu właśnie 

doskonale sprawdza się sprzedaż oparta na spostrzeżeniach 

(insight selling). 
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W tym kontekście rynek obejmuje wszystkich uczestników, 

którzy podejmują decyzje zakupowe albo nie. Profesjonalnie 

prowadzona sprzedaż ma na celu ułatwianie potencjalnym 

klientom dokonywania na nim zakupów. W 1980 roku cho-

dziło o finalizowanie transakcji, w 1995 roku o doradztwo, 

a dziś prowadzimy sprzedaż opartą na spostrzeżeniach i będzie 

to dominująca metoda w dającej się przewidzieć przyszłości. 

Sprzedaż oparta na spostrzeżeniach to element marketingu 

edukacyjnego. W najprostszym ujęciu chodzi tu o dostarczanie 

klientom oszałamiających spostrzeżeń, które na zawsze zmienią 

ich perspektywę. Zdolność generowania i przekazywania istot-

nych spostrzeżeń wyróżnia dobrych sprzedawców na tle kon-

kurencji, zapewnia im wzajemność i skraca cykle sprzedażowe 

o godziny, dni, a nawet miesiące. 

Bardziej szczegółowo zajmiemy się tym w kolejnych roz-

działach. 
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