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Jak dobrze zaczaé¢
rozmowe

telefonicznag?

Przynajmniej trzy poziomy

przygotowania do rozmowy,

jest ich wiecej, ponizej te moim
zdaniem najistotniejsze:

1. Poziom fizjologiczny, czyli
zadbaj o koktajl hormonalny.
Kortyzol, adrenalina, czy
moze dopamina, endorfiny,
oksytocyna? Czego jest w
Tobie wiecej przed
podniesieniem stuchawki,
stresu czy ciekawosci i
dobrego nastawienia? Czy zregenerowatas/es sie po ostaniej dawce frustracji? Sesja
telefoniczna potrafi by¢ frustrujgca. Wtedy w naszym ciele ptywa sporo kortyzolu i adrenaliny,
ktére trzeba wiedzie¢ jak usuwaé. Ponizej mozesz klikngé w link i obejrze¢ ¢wiczenie
pomagajgce przygotowac sie do sesji telefonicznej. https://vimeo.com/
394230743/91dcb124df Stres czyli reakcja fizjologiczna organizmu wptywa na zdolno$é
myslenia, wypowiadania sie i podejmowania decyzji. Przede wszystkim trzeba zadbaé zatem
0 emocje, potem w trzeciej kolejnosci poszukiwac technik rozmowy z klientem.

2. Przygotowanie mentalne - to co sobie wyobrazasz przed podniesieniem stuchawki jest wazne,
obawa i spodziewanie sie trudnego rozméwcy ograniczajg Twojg zdolnos$é komunikacji. Na nic
wtedy znajomos$¢ swietnych technik sprzedazowych.

3. Pamietaj, ze celem rozmowy telefonicznej nie moze by¢ umowienie spotkania. Celem
rozmowy jest przeprowadzenie ... po prostu dobrej rozmowy. Ale nigdy umodwienie spotkania.
Mistrzowie skokéw narciarskich nie mowig, ze skaczg po medal. Zauwaz, ze oni skaczg po to
zeby cieszyc¢ sie dobrym skokiem. Tak zdejmujg sobie presje. Ty tez jg zdejmij. Nigdy nie daj
sobie wmowic¢, ze celem rozmowy jest umdwienie spotkania. Zréb co umiesz, zeby rozmowa
sprawiata Ci rados¢.

4. Znajomos¢ tresci i struktury rozmowy

Poczatek rozmowy proponowany przeze mnie

1. Kontrakt, czyli zapytaj czy mozesz - to daje cztowiekowi wieksze poczucie
bezpieczenstwa, Tobie takze. To nas zwalnia z pospiechu, powoduje odrdznienie od
innych, usuwa pod$wiadomy lek, ze nie zdgzymy powiedzie¢, tego co chcemy, bo
klient nam przerwie, inaczej méwimy

2. Pokaz, ze masz dystans do siebie, zyjemy w kulturze, w ktorej ceni sie takie podejscie

3. Dopiero tutaj pokazuj wartosci

Jak reagowac na obiekcje?

W co gra z nami klient, co chce powiedzie¢ pod spodem, w komunikacie ukrytym? Jezeli chcesz
zbudowac relacje, odnies sie do tego, co pod spodem. lll zasada analizy transakcyjnej moéwi, ze o
jakosci relacji decyduje nie poziom jawny, tylko poziom ukryty. Komunikacja prawie zawsze ma
dwa poziomy: jawny i ukryty. Zostajgc przy jawnym tracimy czas, jezeli poprzestaniemy na
obiekcjach fasadowych, nigdy nie bedziemy mieli szansy na rozmowe wprost o tym, co klienta
naprawde boli.

1. Pytaj wprost

2. Badz empatyczny, zastanéw sie, jak Ty chciatbys$ by¢ potraktowany w takiej sytuacii.

3. Obiekciji jest kilkanascie, warto mie¢ gotowe wtasne odpowiedzi na ustyszane obiekcje.


https://vimeo.com/394230743/91dcb124df
https://vimeo.com/394230743/91dcb124df

Jak budowac relacje z rozméwca?
Temat rzeka. Generalnie:

1.

Relacja z rozmoéwca zalezy nie od Twoich mozliwosci wptywu na rozmoéwce, ale od tego, jaka
relacje zbudowates ze sobg samym. Wiem, ze swiat ktadzie nacisk na wywieranie wptywu na
innych. W ten sposéb jednak moim zdaniem zwiekszysz sprzedaz co najwyzej o kilkanascie
procent. Kiedy natomiast zaczniesz budowac relacje ze sobg samym, czyli wywiera¢ wptyw na
siebie samego (proaktywnosé), wtedy zwiekszysz sprzedaz o kilkaset procent. Przede
wszystkim pracuj nad wtasng emocjonalnoscig. Ty sam to tak naprawde jedyny cztowiek na
ktérego masz wptyw. Jesli o siebie zadbasz, to wejdziesz w relacje bardziej zadbany, z
wiekszym luzem, z wiekszg ciekawoscia, z wiekszg iloscig endorfin. Na tym etapie techniki
sprzedazy przestajg sie liczy¢, poniewaz osiggasz zdolnos¢ catkowitego skupienia sie na
drugim cztowieku. Na kliencie. Nic wiecej nie trzeba.

Modeluj. Jesli Ty bedziesz otwarty i empatyczny, wtedy klient rowniez bedzie miat sktonnos¢
do tego typu zachowan. Trzymajgc sie wzoru rozmowy, schematu prowokujesz klienta do
schematycznych zachowan. A chodzi o to, zeby byt jak najbardziej naturalny, czut sie
swobodnie i bezpiecznie w swoich wypowiedziach.

Jak sie zmobilizowac¢ do telefonowania?

1.

Mamy tendencje do poszukiwania najlepszego sposobu, techniki, rozwigzania czy motywaciji.
To niestety czesto stracony czas. Zupetng podstawg jest bowiem odkrycie tego, w jaki sposob
siebie powstrzymujesz. Bez tego zadna technika nie bedzie brzmie¢ tak jak chciatabys/
chciatbys. Zadna motywacja nie wystarczy, bedziesz tylko obserwowac jak sie wypala.
Uswiadomienie sobie, w jaki sposob sie powstrzymujesz, to czesto bolesny proces, ale to on
prowadzi nas do satysfakcji z zycia zawodowego a nie poszukiwanie najlepszej techniki
sprzedazowej. To wymaga pracy wewnetrznej nad swoimi nawykami, ale warto. Zatem szukaj
odpowiedzi?

1. W jaki sposob siebie powstrzymujesz?

2. Z czego musiatbys$ zrezygnowac, gdybys byt zmobilizowany do dzwonienia?

3. Jakie emocje powstrzymujg Cie przed telefonowaniem? Przed czym Cie chronig?

Stworz rutyne, dzwon o tych samych porach, mézg sie przyzwyczai i dostosuje do tego typu
dziatan.

Jezeli potrzebujesz konkretnych technik, odsytam Cie do nagrania, tam kilka omawiatem. Dziekuje
za dzisiejsze spotkanie. Mam nadzieje, ze kwestie, ktdre poruszytem, byty w jakis sposdb
pomocne dla Ciebie.
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