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Wprowadzenie

»Nie da sie sprzedawac zdalnie. A juz pozyska¢ nowego klienta to
jest prawie niemozliwe”. Tak mowili nasi przyjaciele handlowcy,
ktérzy przyzwyczajeni do odwiedzin i bycia u klienta osobiscie
w marcu 2020 r. weszli w nowg rzeczywistos¢.

Swiat wiosng 2020 r. z dnia na dzien stat sie nieprzewidywal-
ny i niestabilny. Wystraszyl, ale tez zmusil do refleksji. Co dalej
z przyszloscig biznesowg handlowcéw? Czy ten zawdd ma jeszcze
racje¢ bytu? Czy klienci przyzwyczajeni do obecnosci w sklepie
stacjonarnym zaakceptuja zakupy online? To tylko przyktadowe
pytania, jakie branza handlowa zadawata sobie w tamtym czasie.

Przez ostatnie poltora roku wypracowali$émy z kilkoma fir-
mami i najlepszymi handlowcami, wskazanymi przez ich szeféw
sprzedazy. system sprzedazy zdalnej, ktéry dziala. Jedno z tych
przedsiebiorstw osiagneto najlepszy wynik finansowy w Polsce
(handlowcy byli na poczatku przekonani, ze w ich branzy i z ich
klientem zdalnie sprzedawac sie nie da) i w Europie, inni zwiekszyli
swoje obroty o kilkadziesiat, inni o kilkanascie procent. System
ten sprawdziliSmy, zmodelowali$my, nastepnie zaczeliSmy stoso-
wa¢ w kilkunastu branzach. Zyskaliémy ogromne przekonanie, ze
dziala i jest skuteczny. Z ogromna radoscia uczymy go na naszych
szkoleniach, jako pierwsi w Polsce wprowadzilismy go na rynek
pod postacig kursu sprzedazy zdalnej dla handlowcéw. Otrzyma-
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lismy cudowny feedback, wdzigczno$¢. Wszystkim handlowcom
dziekujemy za wszystkie uwagi, dzieki Wam moglismy go udosko-
nali¢, poprawi¢, uczyni¢ jeszcze bardziej efektywnym. Wiedze te
przekazujemy w tej ksigzce.

Radzimy, jak sprzedawac lub obstugiwa¢ klienta zdalnie, ,,na
odlegltos¢”. Publikacja ta ma poméc handlowcom w kontakcie
z klientami poprzez kanaly posrednie, przez telefon, internet,
spotkania na Skype lub Zoomie lub dzi¢ki innym dostepnym na
rynku narzedziom.

Czego mozesz si¢ spodziewac? Zdobycia umiejetnosci zwia-
zanych ze zdalng sprzedaza i obstugg klienta. Ta ksigzka jest dla
Ciebie, jesli do tej pory byles handlowcem, przedstawicielem, re-
prezentantem, doradcg handlowym, ktéry zwykle byt u klienta
osobiscie, spotykaliscie si¢ face to face, a teraz nagle musisz pra-
cowa¢ w trybie home office. Sprawdzi si¢ rowniez wtedy, kiedy
pracowale$ w ten sposob do tej pory, ale chcesz zwigkszy¢ swoje
kompetencje i pozna¢ wiecej narzedzi oraz technik obstugi klienta
i sprzedazy. Przyda si¢ hunterom, czyli tym, ktorzy pozyskuja, jak
i ,farmerom’, ktérzy dbaja o swoich klientéw. Chcemy taczy¢ te
funkcje w jednej, nazywajac to stanowisko: handlowiec ,,zdalny”
lub ,,distance seller”.

Bedziemy przedstawiali schematy, algorytmy i techniki, ktére
pasuja do dwdch typow sytuacji:

Tych, w ktérych powinienes caly czas budowac silng baze
klientéw i pozyskiwaé nowych poprzez telefony, maile, por-
tale spolecznosciowe. Nazywamy to budowaniem muru
klientéw. Podpowiemy, jak poprzez odpowiednie dzialania
zdobywac¢ nowych klientéw, jak poprowadzi¢ pierwsza roz-
mowe i wciagac ich coraz dalej w proces sprzedazowy i jak
go sfinalizowac.



Wprowadzenie

Tych, w ktérych musisz zadba¢ o istniejaca juz baze klien-
tow. Podpowiemy, jak sprawia¢, aby mimo odleglosci klient
czut si¢ zadbany, jak reagowac w sytuacjach kryzysowych
w relacjach pomigdzy Tobg a klientem.

Ksigzka zostata zatem podzielona na dwie duze czgsci.
Pierwsza zatytulowaliSmy Sprzedawca zdalny LOWCA. Otrzy-

masz w niej wiedz¢ zwigzang z tym:

jak poprowadzi¢ pierwszy kontakt z potencjalnym klien-
tem, by go zaciekawi¢ i doprowadzi¢ do wlasciwej rozmowy
sprzedazowej za po$rednictwem narzedzi zdalnych;

jakie skuteczne narzedzia na etapie pierwszego kontaktu
sprawiaja, ze klient postrzega Cie pozytywnie (m.in. stowa
klucze, bialy wywiad, elevator pitch, bufor, umowa tak/nie);
jak pokona¢ ewentualne bariery dojscia do decydenta (se-
kretariat, sekretarka automatyczna);

jak radzi¢ sobie na pierwszym etapie z poczatkowymi grami
klienckimi;

jaka tres¢ i tytul powinien mie¢ mail, dzieki ktéremu chcesz
umowic rozmowe wlasciwa;

jak przeprowadzi¢ skutecznie wlasciwg rozmowe sprzeda-
zowg za pomocg narzedzi zdalnych;

jak oswoi¢ klienta po drugiej stronie ekranu;

jak na odleglo$¢ w Zoomie, Wams czy Skype szybko zbu-
dowac zaufanie i sympati¢ drugiej strony;

jakimi narzedziami dojs¢ ,,do bélu klienta”, by widziat w To-
bie eksperta i byl bardziej otwarty na rozwigzania;

jak wzbudzi¢ pragnienie stosowania naszych rozwigzan lub
zakupu naszych produktow;

jak odpowiada¢ na obiekgcje, zastrzezenia i wymowki;
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jak negocjowac cene podczas zdalnego spotkania sprzeda-
ZOWego;

jak zamykac¢ spotkanie zdalne;

jak wrdci¢ do klienta, z ktérym stracile$ kontakt.

Druga cze$¢ ksigzki zostala zatytulowana Sprzedawca zdalny
FARMER. Dowiesz si¢ z niej:

na jakich poziomach obstugiwac klienta zdalnie i dlaczego
warto to robi¢ na poziomie medium i excellent;

jak radzi¢ sobie w sytuacjach trudnych we wspédtpracy;
jak odpowiada¢ na skarge czy reklamacje klienta;

jak zachowywac sie wobec klienta rozemocjonowanego lub
obrazajacego Cie;

jak potegowac zadowolenia klienta ze wspolpracy za pomoca
lingwistyki i narzedzi pozawerbalnych.

W tej ksigzce znajdziesz to, co jest potrzebne, by mie¢ real-
ne kompetencje, ktore pozwola Ci osiagaé sukcesy sprzedazowe.
Polecamy, abys$ podczas czytania robil notatki, a potem wracal
do nich i zastosowat je do konkretnych sytuacji z Twojej branzy

i Twoich klientéw.

Zyczymy Ci mitej nauki.
Adam i Roman
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W tej czesci opowiemy, jak pozyskaé¢ nowego klienta ,,na odle-
glos¢”.

Nasze do$wiadczenia pokazujg, ze najskuteczniejszy jest tzw.
model dwuetapowy pozyskania klienta. Pierwszy etap stanowi
umowienie spotkania zdalnego, za$ drugi - przeprowadzenie
tego spotkania.

Oczywiscie oba te etapy mozna wzbogaci¢ o dodatkowe dzia-
tania. Etap I moze zawiera¢ w sobie zdobycie kontaktu do osoby
decyzyjnej, przejécie ,,bariery sekretariatu”, poszukiwania kontaktu
w dostepnych zrédlach, a etap II moze sktada¢ sie z kilku spotkan
zdalnych z klientami, a nie tylko jednego. Musisz pamigtac, ze dwa
etapy to nie dwa dzialania.

Nim przejdziemy do szczegdtowego omodwienia obu etapdw,
rozprawmy sie z tematem, ktory czesciej zdarza¢ si¢ bedzie han-
dlowcom (z réznych wzgledéw) podczas pozyskiwania klienta
zdalnego niz w trakcie spotkan realizowanych stacjonarnie - od-
mowy klienta. Ona bedzie wystepowac czesciej podczas pierwsze-
go etapu, gdzie do dyspozycji handlowca s3 ograniczone $rodki
dotarcia, czyli telefon i mail. Poprzez te narzedzia, gdy masz ogra-
niczong mozliwo$¢ budowania kontaktu, srodkéw komunikacji
i budowania relacji, fatwiej klientowi o odmowe niz w sytuacji

spotkania ,twarzg w twarz”.
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Warto zaczaé - szczeg6lnie podczas pracy zdalnej — od mentalnego
podejscia do pracy, ktéra wykonujesz. Pamietaj, ze w pracy zwia-
zanej z pozyskaniem nowego klienta musisz by¢ twardy i przygo-
towac sie na ,,nie” z jego strony. Przy kontakcie telefonicznym lub
mailowym styszysz je o wiele czesciej. O wiele tatwiej jest odmowic
komus, kogo sie nie widzi. ,,Nie” to w pracy przez telefon rzeczywi-
sto$¢ i codziennos¢. Pamietaj, ze ,,nie” klienta nie jest skierowane
bezposrednio do Ciebie: on Ci¢ nie zna i nie wie, kim jestes. ,Nie”
nie znaczy, ze si¢ nie nadajesz, nie umiesz czy masz zla propozycje.
»Nie” to po prostu ,,nie” i koniec. Odmowa nie moze mie¢ wptywu
na Twoje poczucie wlasnej wartosci. Jestes wartosciowy niezaleznie
od tego, czy pozyskujesz klienta, czy tez nie.

Przygotuj si¢ tez, ze przez telefon — szczegdlnie w sprzedazy
B2C - bardzo cz¢sto w niebiznesowej, konsumenckiej rozmowie
mozesz spotkac sie z bardzo brutalnym ,,nie”. Pamietaj, ze zacho-
wanie po drugiej stronie stuchawki nie $wiadczy o Tobie, ale o tej
osobie, ktédra méwi Ci przykre rzeczy. Moze to jej co$ nie wyszlo,
bo zazwyczaj jesteSmy nieprzyjemni dla innych, kiedy jestesmy
smutni i nieszczesliwi.

Odmowy mozesz tez wcale nie dosta¢ bezposrednio. Jesli pozy-
skujesz klienta przez mail lub portale spotecznosciowe, odpowiedzi
mozesz po prostu si¢ nie doczeka¢. Przy pracy zdalnej liczy sie
jednak szacunek do czasu. Wlasciwie to ,,nie” pozwala Ci bardzo
szybko odsiac tych klientéw, ktdrzy jeszcze dzisiaj nie s3 na Ciebie
gotowi, od tych, z ktérymi bedziesz pracowal. Zaletg pracy zdal-
nej jest szybsze dotarcie do klienta i mozliwo$¢ zrobienia selekcji
w krétszym czasie. ,Wizyt” telefonicznych mozesz zrobi¢ duzo
wigcej niz tych face to face.
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W slyszeniu ,,nie” najgorszy jest pierwszy okres, w ktérym
handlowiec rozpoczyna prace zdalng. Sprzedaz przez telefon to
bowiem takie zajecie, w ktérym stajesz si¢ coraz lepszy, robiac
co$ coraz wiecej i coraz czgsciej. Paradoksalnie wigc duza liczba
»hie” ustyszanych na poczatku Twojej pracy bedzie Cig zbliza¢ do

mniejszej liczby odmoéw. Warto o tym pamietac.
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Sprzedaz

»Nie da sie sprzedawa¢ zdalnie”.
Tak moéwili niektérzy nasi przyjaciele handlowcy,
ktérzy przyzwyczajeni do odwiedzin i bycia u klienta
stacjonarnie, w marcu 2020 roku weszli w nowa
rzeczywistosé. ,,A juz pozyskaé nowego klienta,

to jest prawie niemozliwe”.

Rynek sprzedazy ciagle ewoluuje. Zmieniaja sie okolicznosci zewnetrz-
ne, preferencje klientéw, jak réwniez narzedzia sprzedazy. W dzisiejszym
zmiennym otoczeniu najskuteczniejsi beda ci, ktérzy potrafia dostosowaé
sie do réznych form kontaktu z klientem. Lecz do tego potrzebne beda
nowe umiejetnosci i realne narzedzia.

Roman Kawszyn i Adam Szaran przez ostatnie péttora roku wypracowali
system sprzedazy zdalnej, ktory dziata. Zrobili to we wspodtpracy z najlepszy-
mi handlowcami z zaprzyjaznionych firm, po to, by jednoczeénie go testo-
wac i udoskonalaé. Jedna z tych firm osiggneta najlepszy wynik finansowy
w Polsce (handlowcy byli na poczatku przekonani, ze w ich branzy i z ich
klientem zdalnie sprzedawac sie nie da), inni zwiekszyli swoje obroty o kil-
kadziesiat, jeszcze inni o kilkanascie procent. Po zebraniu feedbacku, do-
wodoéw stusznosci oraz analizie rynkowych case studies jako pierwsi w Pol-
sce wprowadzili ten system na rynek pod postacia ,Distance Seller” — kursu
sprzedazy zdalnej dla handlowcéw.

Dzis$ cata te wiedze, konkretne techniki, schematy i metody pozwalajace na
pozyskanie i obstuge klienta ,,na odlegtos¢” zawarli w tej ksigzce.

Ksiazka dostepna takze jako e-bhook.
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