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Jak radzisz sobie teraz?

Pierwszym krokiem jest ustalenie, gdzie jestes tu i teraz. Wypetnij ponizszy formularz zgodnie z
instrukcja:

Przypomnij sobie ostatnig trudna sytuacje na poczatku rozmowy. Opisz, jakimi stowami
zaczela sie ta rozmowa:

Jaki to wywarto na Tobie efekt?

Jak zakonczyla sie ta sytuacja?

Podsumuj trzy najczestsze trudne sytuacje na poczatku rozmowy z klientami:
Sytuacja 1:
Stowa klienta:

Moja odpowiedz:

Sytuacja 2:
Stowa klienta:

Moja odpowiedz:

Sytuacja 3:
Stowa klienta:

Moja odpowiedz:
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Pierwsza minuta rozmowy — dwa
podstawowe biedy

Pierwszy btad: che¢ sprzedawania od pierwszej minuty rozmowy

Wiele rozmoéw telefonicznych przebiega wedtug schematu:
- Dzien dobry, dzwonie z firmy X, nie przeszkadzam?

- O co chodzi?

- Proponuje produkt Y/ specjalizujemy sie w.... ,

Taki poczatek jest nieskuteczny, poniewaz:

» Od pierwszej minuty informujemy w nim klienta, co bedzie sprzedawane, co prowadzi wprost
do zakonczenia rozmowy, jezeli klient nie jest zainteresowany tym produktem przed rozmowsa.

» Rozmowa jest prowadzona z punktu widzenia sprzedawcy i produktu/ ustugi,
a sprzedawca oczekuje od klienta, ze powinien by¢ zainteresowany i czuje sie rozczarowany,
gdy klient nawet nie chce go wystuchac.

» W rozmowie stychaé, ze dzwonigcy jest zainteresowany sprzedaza, a nie osobg klienta.

Drugi btad: niewtasciwy sposéb pytania o czas na rozmowe

Czesto spotykanym poczatkiem jest réowniez:

- Dzien dobry, dzwonie z firmy X, czy mozemy porozmawiaé przez dwie minuty?
- Ale o co chodzi?

- Proponuje produkt Y i dzwonie do Pani...

Taki poczatek jest nieskuteczny, poniewaz:

» Jestirytujgcy dla klienta — ,skad mam wiedzie¢, czy mozemy porozmawiac¢, skoro nie mam
pojecia, po co dzwonisz?”

» Poczatek takich rozméw bywa czesto niesktadny i rozmowa koncentruje sie na ustaleniu, ,0
co chodzi”, co wptywa na brak profesjonalizmu i zaburza dynamike rozmowy. Tym samym
zmniejsza szanse ptynnego przejscia do badania potrzeb.

Inne btedy podczas pytania o czas na rozmowe:

» Uzywanie sformufowania , nie przeszkadzam”? zakfadajgce, ze przeszkadzamy

» Pytanie klienta o to, czy mozemy w ogdle porozmawiaé¢, zamiast o to, czy mozemy
porozmawiac teraz (czyli kiedy mozemy porozmawiaé, zaktadajac, ze jesli nie teraz, to
nastepnym razem)

Wskazowka: celem pierwszej minuty rozmowy telefonicznej jest... wzbudzenie zainteresowania
klienta prowadzong rozmowg i uzyskanie zgody klienta na rozmowe. Tylko tyle!

Pamietaj: nie zaczynaj sprzedawac w pierwszej minucie rozmowy!
Zdania stuzgce do wzbudzenia ciekawosci rozmowg nazywamy ,hakami na uwage”.
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Przyktady hakoéw na uwage — jak
skutecznie zaczynac¢ rozmowe?

Hak , korzysci”
Konstrukcja: korzys¢ + pytanie o czas na rozmowe

Przyktad: Dzwonie, aby zaproponowaé sposoéb jak obnizy¢ miesieczne koszty energii 0 25% - czy
mozemy o tym teraz porozmawiaé?

Co trzeba wiedzie¢/mie¢ do tego haka: wartosc/ korzysé, jakg zapewnia produkt lub ustuga.
Hak ,,roli” rozméwcy

Konstrukcja: nazwanie roli + ,prawdopodobnie” + pytanie o czas.

Przyktad: Dzwonie do Pana, poniewaz jest Pan szefem firmy odpowiadajgcym za zwiekszanie
wynikéw finansowych i dlatego mam cos, co prawdopodobnie moze Panu obnizy¢ koszty. Czy
mozemy o tym teraz porozmawiaé?

Wazne Musi sie pojawi¢ stowo ,prawdopodobnie”, poniewaz to ono pobudza ciekawos$¢ rozmowcy.
Hak ,,hasto reklamowe”

Konstrukcja: Witam, imie i nazwisko, firma. Pomagam moim klientom w.......... dzieki czemu+
pytanie o czas.

Przyktad:

Witam, Anna Kowalska, firma ABC. Pomagam moim klientom w sytuac;ji, kiedy potrzebujg obnizyé¢
koszty dziatalnosci, dzieki czemu w ciggu pierwszego miesigca majg o 100 zt mniejsze rachunki. Czy
mozemy porozmawiac przez pie¢ — dziesie¢ minut?

Hak ,,gdybanie”
Konstrukcja: czy gdyby mogt Pan sie dowiedzieé, ze... + to temat bytby interesujgcy?

Przyktad: Dzwonie do Pana, aby zapyta¢, czy gdyby mdgt sie Pan dowiedzie¢, ze za takie sam
zuzycie energii moze Pan ptaci¢ nawet o 30% mniej, to temat bytby interesujgcy?

Haki ,,na obietnice” — kolejne kontakty

Konstrukcja: uzycie jednego z ,obiecujgcych” stéw + przypomnienie tematu rozmowy
w formie haka na uwage+ pytanie o kontynuowanie/ dokonczenie rozmowy, ustalen.

UmoéwiliSmy sie, ze...
- Rozmawiali§my wczoraj na temat obnizenia kosztéw za prad o 100 zt i prosit Pan, abysmy dzisiaj o
14.00 oméwili zasady, czy mozemy, zatem dokonczyé rozmowe?

-W czasie poprzedniej rozmowy umowiliSmy sie na kontakt w dniu dzisiejszym, aby oméwi¢ szczegdty
warunkow przed podpisaniem umowy, czy mozemy, zatem kontynuowa¢ rozmowe?

Obiecatem...
- Kontaktuje sie, poniewaz obiecatem, ze zadzwonie do Pana dzisiaj o 10.00, aby wréci¢ do rozmowy
o tym, jak obnizy¢ wydatki w Pana dziale nawet o 15%, czy mozemy teraz porozmawiac?

Poniewaz Pan prosit

- Dzwonitam do Pana wczoraj, kiedy byt Pan na zebraniu i prosit mnie, zebym zadzwonita dzisiaj o
14.00. Przypomne, ze pomagamy naszym klientom w obnizeniu kosztéw pradu o 100 zt miesiecznie,
czy mozemy teraz kontynuowaé rozmowe?
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- Rozmawiali§my wczoraj na temat obnizenia Pana rachunkéw za prad i prosit Pan, abySmy dzisiaj o
14.00 dokonczyli rozmowe jak mozna to zrobi¢, czy mozemy, zatem omowic interesujgce Pana
zagadnienia?

PrzenieSmy to na Twoja praktyke:

Cwiczenie: wybierz rodzaj ,haka”, ktéry najlepiej odpowiada Twojej branzy. Nastepnie dopasuj go do
Twoich codziennych rozméw z klientami:

Jak wdrazac te techniki, aby odczuc
Zzmiane?

Wypehnij éwiczenia i opracuj na nowo Twoje mocne zdania za ,milion dolaréw”.
Nastepnie zacznij ¢wiczy¢ podczas kazdej rozmowie z klientem, stosujgc opracowane reakcje tak
dtugo, dopdki nie poczujesz, ze przychodzi Ci to naturalnie, a rozmowa toczy sie dalej.

Pamietaj, ze kluczem to poprawy s3a systematyczne, mate zmiany z rozmowy na rozmowe.
Przygotuj sie, ze poczatki mogg by¢ trudne, jak zawsze, kiedy uczysz sie czegos$ nowego. Mozesz
czué sie niekomfortowo, lub po pierwszych dwéch rozmowach poczué ,to nie dla mnie”. To dobra
wiadomos¢! Bedzie to oznaczato, ze wychodzisz poza strefe komfortu i starych przyzwyczajen ©

Daj sobie tydzien czasu, wyznacz cel i ¢wicz w kazdej rozmowie z klientami.
Trening czyni mistrzal
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Nastepny krok:

Jezeli bedziesz potrzebowa¢ pomocy w opracowaniu Twoich ,,milionowych zdan” |ub
bedziesz potrzebowa¢ wsparcia w zwiekszaniu umiejetnosci w postaci rzetelnej
informacji zwrotnej od eksperta-umow sie na coaching!

Jak to dziata?

1. W pierwszym kroku wysle Ci formularz z pytaniami, ktére nakierujg Cie na temat naszej rozmowy.
Poprosze Cie takze o przestanie wypetnionych ¢wiczen z tego e-book’a.

2. Dzieki formularzowi dowiem sie wiecej o Tobie, Twojej pracy, wyzwaniach i problemach, jakie
przed Tobg stoja.

3. Podczas 30 minutowego coachingu otrzymasz konkretne ukierunkowanie dotyczace Twojego
problemu, podziele sie z Tobg moim doswiadczeniem i zasugeruje kierunki rozwoju.

4. Podczas naszej rozmowy poznasz mnie blizej, zobaczysz jak pracuje. W oparciu o naszg rozmowe
wspolnie zdecydujemy, czy moje coachingi, warsztaty lub szkolenie beda dla Ciebie wtasciwym
rozwigzaniem!

Jak zaczgé??

Napisz do mnie na adres kontakt@Ilepszasprzedaz.pl wpisujgc w tytule Coaching. Skontaktuje sie z
Tobg, przesle Ci formularz przed coachingiem oraz ustalimy termin naszej rozmowy.

O mnie

Moja historia:

Uwielbiatam prace z ludzmi, wiec sprzedaz byta dla mnie idealnym zajeciem. Dzieki pracy doradcy ds.
kredytow hipotecznych nauczytam sie, ze klienci zarabiajg duzo pieniedzy i rozmowa o setkach
tysiecy ztotych byta dla mnie standardem. Umiejetnos¢ budowania relacji owocujacych sprzedazag
oraz zawierania duzych transakcji z waznymi klientami zawsze przykuwata uwage moich szefow,
szybko awansowatam. Majgc 27 lat bytam kierownikiem zespotu liczagcego ponad dwadziescia oséb, a
majac 29 koordynatorem trzech zespotdow sprzedazowych. Ufajgc moim umiejetnosciom
sprzedazowym zamienitam posade trenera wewnetrznego na niezaleznego trenera biznesu i byta to
Swietna decyzja!

Jednak nie zawsze bylo tak pieknie.

Byt taki moment kiedy w pracy czutam sie kompletnie przyttoczona, praca wysysata catg mojg energie.
Pracowatam bardzo ciezko, zawsze wiecej niz 8 godzin dziennie, zabieranie laptopa do domu byto
mojg codziennoscig. Negatywne emocje przenosity sie tez na moje zycie prywatne. Niedziela
wieczorem byta najgorszym momentem w tygodniu, poniewaz wiedziatam, ze jutro znowu musze i$¢
do pracy.
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Wtedy zaczetam intensywnie szuka¢ nowych rozwigzan, czyta¢ mnostwo ksigzek, szukaé technik i
narzedzi, szkoli¢ sie i uczy¢ od innych. Krok po kroku, miesigcami, testowatam na sobie i zespole
nowe rozwigzania. Przekonatam sie, ze sama wiedza i techniki nie wystarczg ,potrzeba czegos wiece;.
Odzytam na nowo, a moja energia do dziatania powrdcita. Odkrytam, co mnie blokowato.

Na szczescie Ty nie musisz czeka¢ tak dtugo, jesli czujesz sie tak, jak ja kiedy$: znudzony,
wypalony, przyttoczony praca.

Dzi$ pomagam innym rusza¢ z miejsca i odzyskiwa¢ motywacje do pracy. Pomagam Ci odkry¢, co
blokuje Twojg energie, aby czu¢ sie dobrze w pracy. Czasami jest to wiedza, ktérg potrzebujesz
uzupeié, czasami umiejetnosci, jakie potrzebujesz rozwingé, a czasami przekonania, ktére Cie
blokuja.

Pomagam Ci odkry¢, co zmieni¢, aby czuc¢ sie swietnie w pracy i w biznesie oraz stworzy¢ konkretny i
realny plan dziatan, jakie potrzebujesz wykonac. Krok po kroku.

Zastugujesz na to!
Daj sobie szanse na pozytywna przemiane i dotagcz do mnie!

Kilka faktow o mnie:

e Mam 10 letnie do$wiadczenie w sprzedazy, czyli sama stosowatam techniki, z ktérych teraz
szkole,

e Jestem sitg napedowg mojej firmy IKP Szkolenia, wcze$niej wspieratam od podstaw tworzenie
i rozwoj trzech firm,

e Przeszkolitam ponad 650 konsultantéw, handlowcéw i managerow,

e  Odstuchiwatam prawie 1000 nagran rozmoéw sprzedazowych, analizujgc ich mocne i stabe
strony po to, aby poprawia¢ wyniki sprzedazowe dzwonigcych handlowcéw.

e Bylam trenerem wewnetrznym w 2 call center.

e Zawodowo od 4 lat zajmuje sie zwiekszaniem wynikow sprzedazy handlowcow,
przedsiebiorcow i managerow,

e Prowadzitam z sukcesem negocjacje handlowe z najwiekszymi firmami i instytucjami
publicznymi w Polsce bedgc handlowcem i managerem sprzedazy

e Artykuty, ktére pisze dla moich Partneréw docierajg do ponad 15.000 czytelnikow, pisze dla
Magazynu Szef Sprzedazy, Manager +, salesnews.pl, jestem tez ekspertem drsprzedaz.pl

o Jestem certyfikowanym trenerem sprzedazy i przepracowatam na salach szkoleniowych
prawie 1000 godzin

Na koniec:

Jezeli masz pytania lub chcesz porozmawiaé¢ o szkoleniu dla Ciebie lub Twoich
wspoétpracownikéw, jestem do Twojej dyspozyciji:

tel. 606 30 21 80
e-mail: kontakt@Ilepszasprzedaz.pl

Izabela Krejca-Pawski
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Jesli chcesz dowiedzie¢ sie wiecej na temat moich szkolen i pracy trenera:

ZOBACZ REFERENCIE | CASE STUDY

ZOBACZ GALERIE ZDJEC ZE SZKOLEN

POBIERZ PRZYKEADOWE PROGRAMY SZKOLEN
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