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Przedmowa

Bardzo si¢ cieszg, ze pobrales ten e-book. Zawartem
w nim bardzo duzo przydatnych wskazéwek, technik 1 me-
tod, ktére z pewnoscia pomoga Ci sfinalizowac wigcej roz-
mow telefonicznych 1 sta¢ si¢ lepszym sprzedawca. Wszyst-
ko to, co przeczytasz w tej publikacji, zostalo przeze mnie
sprawdzone i przetestowane, dlatego podpisuje si¢ pod tym
materialem i gwarantuj¢ Ci skuteczno$¢ tej wiedzy.

Jesli mnie znasz, to nie musz¢ Ci si¢ przedstawiaé, jesli
natomiast spotykasz mnie po raz pierwszy, to pozwol, ze
krotko powiem Ci, kim jestem i dlaczego uwazam, ze mogg
Ci¢ czego$ nauczyc.

Od 2007 r. jestem zwigzany z branza call center. Swo-
ja karier¢ rozpoczynalem w najwickszym call center w Eu-
ropie Srodkowo-Wschodniej, zatrudniajacym ponad 3000
pracownikéw, a mianowicie w Call Center Inter Galactica
(CCIG). Sprzedawalem tam najrézniejsze produkty i ustu-
gi: od abonamentow komorkowych dla sieci Orange 1 Play,
poprzez leki do aptek takich firm Novartis, Polpharma, Blau
Farma, na ksiazkach, pakietach dodatkowych, ubezpiecze-
niach 1 szkoleniach konczac. Odbylem grubo ponad 15 tys.
rozmow z klientami 1 dokonatem tysigcy sprzedazy.
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W swoim zyciu zbudowalem kilkanascie zespolow
sprzedazy, wyszkolitem dziesiatki menadzerow i przez pare
lat sprawowatem nad nimi codzienna, biezaca kontrola ope-
racyjng. Napotkalem na swojej drodze setki probleméw
zwigzanych ze sprzedaza i zarzadzaniem zespolami, ktére
czegsto spedzaly mi sen z powiek, jak chocby zastanawianie
si¢ nad tym, jak podnie$¢ sprzedaz w zespole — ten temat
akurat zawsze jest u mnie na tapecie ©.

Po pigciu latach pracy w CCIG zalozylem razem z mojq
zona 1 wspolnikiem wlasne call center: Contact Center One
1 stworzylem w nim kulture plemienia. Dzi$§ pelnie w nim
funkcje czlonka zarzadu i zajmujg si¢ szkoleniami dla kadry
menadzerskiej.

Moja pasja jest psychologia, a szczegolnie interesuje
mnie psychologia osobowosci i jej wplyw na relacje migdzy-
ludzkie. Jestem absolwentem Uniwersytetu Wroctawskiego.
Mo¢j ped do poznania i1 zrozumienia czlowieka, jego zacho-
wan, motywow dzialania i podejmowanych decyzji skierowat
mnie na $ciezke rozwoju osobistego. Od 2011 r. uczestniczy-
tem w kilkudziesigciu szkoleniach 1 konferencjach rozwoju
osobistego 1 zawodowego. Ukonczylem Wszechnice Uni-
wersytetu Jagiellonskiego, gdzie zdobylem certyfikat coacha
Erickson International pod patronatem ICF (International
Coach Federation) i obecnie jestem w trakcie akredytacji ICE.

Jako coach lacze wiedze i doswiadczenie wieloletniego
menadzera sprzedazy z praktyka wlasnego biznesu, a takze
zajmuje si¢ szkoleniami dla kadry menadzerskiej, kierowni-
kow 1 lideréw biznesu.
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‘ Psychologia sprzedazy telefonicznej
Prywatnie jestem ojcem Ksawerego, mezem Karoliny

i panem dla mojego maltaficzyka — Chico ©. Wiecej o mnie
dowiesz si¢ z mojej strony: www.karolfron.pl.
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Czym jest psychologia
sprzedazy
telefonicznej?

Jeszcze kilkanascie lat temu, gdy w Polsce raczkowat in-
ternet, wigkszos$¢ sprzedazy dokonywano offline, w realu
lub jak kto woli w tradycyjnym sklepie. Rozwdj infrastruk-
tury teleinformatycznej sprawil, ze dzi§ coraz wigcej trans-
akcji zawieranych jest online, przez internet. Wedlug danych
z roku 2015 w Polsce 28% klientéw przynajmniej raz ku-
pilo co$ przez internet', mimo ze kilka lat temu, gdy rynek
e-commerce mocno si¢ rozrastal, wielu ekspertow wiesz-
czylo koniec branzy telemarketingowej, twierdzac, ze klienci
nie beda kupowali przez telefon, skoro wszystko beda mogli
zalatwi¢ w internecie bez wychodzenia z domu. Jak to jed-
nak bywa z prognozowaniem przyszlosci, 1 w tym przypad-
ku eksperci nie mieli racji. Tak jak telewizji wrézono rychly
koniec zwigzany z rozwojem internetu, tak i telefon miat juz
odejs¢ do lamusa, ale nic na to nie wskazuje, aby jego pozy-
cja byla zagrozona.

" http://www.retailmenot.pl/badania/ecommerce-2016.
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Nadal ogromne rzesze ludzi wola dokonywa¢ zakupow
stacjonarnie lub telefonicznie, mimo Ze moga zrobi¢ to
z domu, sprzed ekranu swojego komputera. Rozwdj inter-
netu nie tylko nie zabil sprzedazy telefonicznej, ale wrecz
ja wzmocnil, poniewaz sprawil, ze produkty, przy ktorych
zakupie chcemy mie¢ mozliwo$¢ porozmawiania z zywym
czlowiekiem, nadal beda sprzedawane offline w punkcie
stacjonarnym lub przez telefon: ubezpieczenia, telefony ko-
morkowe, reklamy, ustugi doradcze. Telefon stuzy dzis tak-
ze do umawiania spotkan dla przedstawicieli wielu branz.
Dlatego wazne jest, aby$ potrafil rozmawiad, czy to przez
telefon, czy osobiscie, z drugim cztowiekiem, bo w $wiecie
interakeji przez komunikatory i esemesy zdolno$¢ méwienia
1 stuchania staje si¢ towarem deficytowym, a wiadomo, ze jak
czego$ na rynku jest malo, to kosztuje to duzo — uczac si¢
sprzedazy telefonicznej, bedziesz mogl liczyé, w ciagu na-
stepnych lat, na duze zarobki.

Gdyby zabraklo sprzedawcéw, zadna firma nie przetrwa-
taby na rynku, poniewaz nie miatby kto sprzedawaé. Swietni
sprzedawcy zawsze znajda zatrudnienie, gdyz maja oni dla
firm ogromna warto$c¢, ktérej nie da si¢ niczym zastapic. Sa
w stanie zdobywac zaufanie swoich klientéw, a przez to bu-
dowac¢ z nimi trwale relacje 1 dlugoterminowsa wspolprace.
Poza tym dzigki temu moga liczy¢ na polecenia wérdd znajo-
mych swoich klientéw i bez dodatkowego wysitku sa w sta-
nie pozyskiwa¢ kolejne zamoéwienia. Podam Ci przyktad
mojego przyjaciela, ktory pracuje jako doradca biznesowy
w jednej z sieci komoérkowych w Polsce. Dostaje miesigcznie
pensje ok. 2500 z1I na reke, do tego ma do dyspozycji samo-
chod stuzbowy z limitem 1000 zI na paliwo, co wystarcza
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mu az nadto. Pracuje na podstawie umowy o prace, bierze
udzial w kwartalnych szkoleniach podnoszacych kwalifika-
cje, a takze moze liczy¢ na czeste wyjazdy ,.integracyjne”
do najlepszych hoteli w calej Polsce. M6j przyjaciel pracuje
w tym fachu juz prawie pie¢ lat. Miesiecznie pozyskuje od 50
do nawet 200-300 nowych aktywacji, czyli nowych numerdw
przenoszonych do sieci, dla ktorej pracuje. Sprawdzmy, ile
sie¢ zarabia na jego kontraktach:

abonament 50 zt * 24 miesigce - koszt zakupu telefonu u pro-
ducenta = 1200 zt - 500 zt = 700 zt (wzigtem pod uwage cene
Sredniej klasy telefonu, dostepnego za 1 zt przy powyzszym
abonamencie. Cena ta jest duzo nizsza dla sieci niz koszt za-
kupu tego telefonu np. na Allegro ze wzgledu na dtugoletnie
umowy 0 wspotpracy pomiedzy operatorami komorkowymi
a producentami telefonow i przez to korzystniejsze ceny.

Czyli sie¢ na jednej takiej umowie zarabia ok. 700 zt. Wiesz,
ile dostaje z tego moj przyjaciel? Niecate 10%, zatem grubo
ponad 600 zt zostaje w rekach operatora. Przy sprzedazy na
poziomie 200 aktywacji, nawet liczac, ze kazda bedzie warta
600 z1, co nie jest mozliwe, bo klienci biznesowi bardzo cz¢-
sto kupuja abonamenty ze wzgledu na telefon, a wigc silg rze-
czy kupujq drozsze taryty, aby mniej zaplaci¢ za aparat, to jeshi
pomnozy¢ 600 zt czystego zysku przez 200 aktywacji, wynik
wynosi 120 tys. zt czystego zysku w ciggu dwoch lat. Z czego
moj przyjaciel dostaje z tego ok. 14 tys. z1.

To i tak rewelacyjna kwota, prawda? Mysle, ze Ty tez

chciatbys tyle zarabia¢. I zeby to osiagnac, musisz sta¢ si¢
swietnym sprzedawca, ktory bedzie stanowil warto§¢ doda-
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ng dla swojej firmy. Jesli staniesz si¢ takim supersprzedawca,
zawsze znajdziesz intratng posade 1 juz nigdy Twoje dzieci
nie beda biedne. Wybor jak zwykle nalezy do Ciebie.

Zaréwno moj przyjaciel, jak i sprzedawcy tacy jak on
doskonale zdaja sobie sprawe, ze aby dzi§ by¢ skutecznym,
nie wystarczy przeczytac kilku ksiazek, wzia¢ udzial w paru
szkoleniach i popedzi¢ do klienta, aby zastosowaé na nim
nowo zdobyta wiedze. Istotne jest tutaj przyjecie okreslo-
nego sposobu zycia, ktéry stanie si¢ spojny z wartosciami,
postawami i zachowaniami danego cztowieka. Aby budowac
bliskie relacje ze swoimi klientami, bedziesz musial udowod-
ni¢ im, ze naprawde Ci na nich zalezy. Twoi klienci maja Ci¢
gdzie$ tak dlugo, dopoki nie przekonajq sig, ze naprawde
chcesz dla nich dobrze. Dopiero wtedy beda Ci w stanie za-
ufac i powierzy¢ swoje pienigdze w Twoje rece.

Gdyby sprzedawcy nie robili swojej roboty, dzi§ nie cho-
dzitby$ w spodniach Lee, nie pit coca-coli, nie uzywat iPho-
na, nie mial w domu telewizora marki Sony, nie jezdzil bmw
ani nie nosit ray-banéw. Kazdy z tych produktéw — po tym,
jak zostal wyprodukowany — musial nastepnie zosta¢ sprze-
dany. I to zadanie przypada sprzedawcom: stacjonarnym
1 telefonicznym. Ci pierwsi maja latwiej, bo mogg si¢ spo-
tka¢ z klientem, oczarowa¢ go swoim wygladem, swietnymi
ciuchami, gadzetami, samochodem, mowgq ciala, wdzickiem
1 aparycja. Ci drudzy maja natomiast tylko jedna bron, ale
za to jesli beda nig skutecznie wlada¢, moze okazac si¢ nie-
wiarygodnie skuteczna. Ta bronia jest glos. W kolejnych
rozdziatach dowiesz sig, jak go uzywac i jak sprawic, aby
przynosil Ci niebagatelne zyski.
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Ta ksiazka przeprowadzi Ci¢ przez proces sprzedazy
od A do Z i pokaze Ci, ze sprzedaz to w 90% znajomosc¢
ludzkiej psychiki, a w 10% wiedza o wlasciwosci produk-
tu. Jesli chcesz si¢ sta¢ Swietnym, skutecznym handlowcem,
bedziesz musial si¢ nauczy¢ psychologii sprzedazy, a wigc
tych mechanizmow, ktore powoduja, ze klient kupuje. W tej
ksigzce znajdziesz mase¢ przykladow na to, w jaki sposob
dociera¢ do umystu klienta, aby otwiera¢ go na Twoje pro-
dukty i sprawiaé, by chcial koniecznie posiada¢ to, co mu
oferujesz.

Psychologia sprzedazy telefonicznej to baza, fundament,
wokol ktorego dokonywane sg transakcje w kazdej branzy,
na calym $wiecie. Sprzedaz nie jest po prostu zawieraniem
umow, dokonywaniem transakcji, wymiana dobr i ustug, To
krwiobieg gospodarki na calym $wiecie. Co roku powsta-
ja tysigce firm, ktore dostarczaja na rynek dziesiatki, setki
tysiccy produktéw i ustug. Bez marketingu nikt nawet nie
wiedzialby o ich istnieniu, ale nawet najlepszy marketing nie
wystarczy do tego, aby firma notowala sprzedaz. Do tego
potrzebuje ona handlowcow, ktérzy pozyskaja klientow,
przekonaja ich do zakupu, przyjmg od nich zamdwienia
1 beda si¢ nimi opiekowac, dostarczajac im regularnie towar
w kolejnych miesiacach, latach.
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Zanim podniesiesz
telefon — postawa

Twoje podejscie 1 nastawienie do sprzedazy jest najwaz-
niejszym elementem determinujacym Twoj sukces w tym
fachu. Wszystkie techniki sprzedazy, ktore poznasz, umie-
jetnosci, ktére nabedziesz, szkolenia, w ktorych wezmiesz
udzial, beda mialy mniejsza wage niz Twoje nastawienie do
sprzedazy.

Kazdy indywidualny sukces czlowieka zaczyna si¢ naj-
pierw w jego glowie odpowiednim podejsciu do celu, ktéry
sobie dany czlowiek wyznaczyl, do marzenia, planu, ktory
ma. Jesli uwierzysz w to, ze jestes w stanie co$ zrobic, 1 podej-
miesz kroki, aby to osiagnaé, caly §wiat bedzie Ci sprzyjal i na
Twojej drodze pojawia si¢ okolicznosci, ktérych si¢ nie spo-
dziewales. Kiedy jednak nie bedziesz wierzy¢ w to, ze jestes
w stanie osiagnac swoj cel, to nigdy nie uda Ci si¢ go osiagnac,

bo zabraknie Ci wytrwatosci, konsekwenciji 1 determinaciji.

Kiedy zatrudniasz si¢ jako sprzedawca, zwykle na poczat-
ku towarzyszy Ci lekkie podniecenie, entuzjazm, moze nawet
euforia czy rado$¢ zwiazana z tym, ze bedziesz wykonywal
nows prace, kontaktowal si¢ z ludzmi, oni moga by¢ chetni,
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aby kupowac¢ Twoje produkty, i polaczona z poczuciem, ze
bedziesz robil co$ przyjemnego. Niestety nikt na poczatku
Twojej kariery nie méwi Ci o tym, ze dziewieciu na dziesie-
ciu klientow, ktérym bedziesz proponowal swoje produkty
lub ustugi, nie bedzie nimi zainteresowana. Nikt nie méwi Ci
réwniez, ze odmowy beda na porzadku dziennym 1 ze powi-
niene$ traktowac je jako wigksza czes$¢ Twojej pracy. Nikt tez
nie méwi Ci, ze klienci nie odmawiaja Tobie, tylko Twojej pro-
pozycji. Nikt w konicu nie powie Ci, ze najlepsi sprzedawcy to
cl, ktorzy w swoim zyciu najwiecej razy ustyszeli ,,NIE”.

Ja nie mam zamiaru owija¢ w bawelne, tylko powiem Ci,
jak jest.

Nie licz na to, ze zaczynajac prace jako telemarketer, be-
dziesz odnosil wylacznie sukcesy, a kazdy Twoj klient bedzie
dla Ciebie mily, chetny do rozmowy 1 zainteresowany Twojq

oferta. Przygotuj si¢ na to, ze wiele razy uslyszysz:

¢ Nie dzwoncie do mnie wigcej, nie chce mi si¢ z wami
rozmawiac!

* Nie jestem zainteresowany, czy pan slyszy?

e Oszukali$cie mnie, nie bed¢ z wami podpisywal umowy!
¢ Nie mam czasu, prosze¢ nie dzwonic.

¢ Nie potrzebuje niczego od was, dajcie mi spokd;.

e Mowitem, zebyscie wigecej do mnie nie dzwonili!
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Dalej czytasz? Twardy jestes. Chyba naprawde chcesz
by¢ sprzedawca. To postuchaj historii, ktora przytrafila
sic mojemu przyjacielowi Lukaszowi. Wprowadzalem go
w 2008 roku w tajniki sprzedazy i szkolitem podczas jego
pierwszych dni ,,na stuchawce”. Po calym dniu sluchania
moich rozmoéw z tylnego fotela (byl podlaczony stuchaw-
kami do komputera i slyszal, co méwi klient) 1 obserwo-
wania, w jaki sposob rozmawia¢ z klientem, przyszedl mo-
ment, w ktérym Yukasz postanowil, Zze teraz on sprébuje
swoich sil 1 zamieni si¢ miejscami ze mna. Zgodzilem sig,
bo ten moment i tak musial nadejs¢, a skoro Yukasz uwa-
zal, ze jest gotowy, nie widzialem sensu, aby mu to unie-
mozliwia¢. Zajal moje miejsce, zalozyl stuchawki na uszy,
wzial gleboki oddech i kliknat w systemie na komputerze
numer klienta, po czym nastapito wybieranie numeru tele-
fonu.

Po kilku sekundach w stuchawkach rozlegl si¢ sygnal po-
taczenia. Najpierw pierwszy, pozniej drugi, trzeci, czwarty,
az w konicu wlasciciel numeru odebrat.

— Halo? — twarde, krétkie stowo zabrzmiato w stuchawce
— Dzien dobry, z tej strony Lukasz ......... , sie¢ Oran-
ge. Czy mam przyjemno$¢ rozmawiac¢ z wlascicielem tego
numeru telefonu? — zapytal z dusza na ramieniu, walagcym

sercem i krétkim oddechem méj podopieczny.

— Wyruchal*$cie mojego tescia w salonie, nie bede z wami
rozmawiall — wykrzyczal glos w stuchawce.
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